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RESUMEN EJECUTIVO

El decrecimiento en las horas de capacitacion de los asesores telefonicos de la camparia
de Claro a cargo de la empresa American Call Center gener6 afectaciones en el
cumplimiento de las metas comerciales por un personal desmotivado, dejando en
evidencia la inferencia clara de que existe una relacion entre la capacitacion y el
desempefio laboral. El objetivo del estudio fue disefiar un plan de capacitacion que
fortalezca el desempeio laboral de los asesores telefonicos de la campana de “Claro
Ventas” en la empresa American Call Center. La metodologia tuvo como enfoque
cuantitativo con un alcance correlacional-descriptivo para el cumplimiento de los
objetivos establecidos, con un disefio no experimental de corte transversal,
conjuntamente con el tipo de investigacion descriptiva y correlacional. La muestra
estuvo determinada por 248 asesores telefonicos y el jefe de area, quienes aportaron al
responder las preguntas/items que integraron la técnica de la encuesta. El principal
hallazgo se comprobo la relacion correlacion positiva media de la entre la capacitacion
y el desempeio laboral. Se concluy6 la necesidad de un plan de capacitacion que aporte

en la mejora del desempeiio laboral de los asesores telefonicos.

Palabras Claves: Call center, Capacitacion, Desempefio laboral, Estrategias.
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ABSTRACT

The decrease in the training hours of the telephone advisors of the Claro campaign in
charge of the American Call Center company generated effects on the fulfillment of
commercial goals by unmotivated personnel, leaving evident the clear inference that
there is a relationship between training and job performance. The objective of the study
was to design a training plan that strengthens the work performance of the telephone
advisors of the “Claro Ventas” campaign in the American Call Center company. The
methodology had a quantitative approach with a correlational-descriptive scope to fulfill
the established objectives, with a non-experimental cross-sectional design, together with
the type of descriptive and correlational research. The sample was determined by 248
telephone advisors and the area manager, who contributed by answering the
questions/items that made up the survey technique. The main finding was the average
positive correlation relationship between training and job performance. The need for a
training plan that contributes to improving the work performance of telephone advisors

was concluded.

Keywords: Call center, Training, Job performance, Strategies.
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INTRODUCCION

Las empresas a nivel global disponen de trabajadores, quienes representan el capital
humano, siendo el mas elemental por la relevancia radicada en el esfuerzo y dedicacion
individual y la labor en equipo. No obstante, continuamente la gestion del personal no
es revisada y evaluada, mucho menos reciben capacitacion que aporte en obtener
conocimientos especificos respecto a su cargo, dejando sin efecto el aprendizaje de
habilidades, valores y actitudes en pro de mejoras de tener un impacto al incrementar

los resultados de la adquisicién de conocimientos para cumplir su trabajo.

Si bien es cierto el valor de la labor del personal resulta ser de un caracter intangible,
representando un capital humano que forma parte de una empresa, pero que afiade valor
al ser importante en la realizacion de procesos y procedimientos, asi como aplicar las
politicas que buscan proveer una ventaja competitiva, mas cuando se trata de modelos

de negocios que comercializan productos o servicios.

Ecuador es un pais que se encuentra en una transformacion importante segiin un estudio
de Inesdi Business Techschool, Think Digital Report (2023) citado por Bustan (2024)
indicando que el 82% de las empresas ecuatorianas se encuentran centrados en la
innovacion, pero disponen de diversos obstaculos que primordialmente es la falta de
capacitacion del talento humano interna, vision estratégica y bajo desempefio laboral

que limita el cumplimiento de los objetivos empresariales.

A partir de lo anteriormente mencionado, la investigacion actual busca abordar sobre el
disefio de un plan de capacitacion que fortalezca el desempefio laboral de los asesores
telefonicos, quienes son responsables de la campafia de claro de ventas en la empresa
American Call Centers. En este sentido, la empresa objeto de estudio dispone de
capacitaciones impartidas para los asesores telefonicos, quienes denotan una falta de
motivacion y compromiso, a pesar de que estas no se encuentran alineadas a las
necesidades comerciales reales de la campaia “Claro”, identificado con una baja calidad
de atencion por un impacto negativo que surge de falta de habilidades del desempefio

laboral, cuya prevalencia denota afectaciones durante las interacciones con los clientes.

Por tanto, el objetivo del estudio es disefiar un plan de capacitacion que fortalezca el

desempeiio laboral de los asesores telefonicos de la campafia de “Claro Ventas” en la



empresa American Call Center. Partiendo del objetivo antes expuesto, la investigacion
es justificado por la importancia de promover el aumento del rendimiento del personal a
través de la mejora del desempefio laboral, siendo posible a través de la adquisicion de

habilidades por parte de los asesores telefonicos.

Se justifica la investigacion, ya que se busca disefiar una propuesta encaminada a la
busqueda de mejorar la experiencia de los clientes, desde la motivacion del personal que
reciben un entrenamiento que aporte en el trabajo de equipo, mejoramiento de la imagen
empresarial y optimizacion de los recursos de la empresa, obtenido a través de un plan
de capacitacion que promueva un mejor desempeio laboral que encamine al logro de las

metas comerciales de los productos de la empresa Claro.

La investigacion requiere de una metodologia de enfoque cuantitativo de alcance
correlacional-descriptivo, asi como disefio no experimental cuya particularidad radico
en no manipular la situacién que pasan los asesores telefonicos, siendo los sujetos de
estudios, quienes realizan su labor para cumplir con las metas comerciales de la
campaia claro, asimismo implico aplicar el tipo de investigacion correlacional,
encaminado a definir la existencia de una relacion entre un plan de capacitacion en
busqueda del fortalecimiento del desempefio laboral, recurriendo a la técnica de la

encuesta para recopilar fuente de informacidn primaria.

Finalmente, se determino6 que el estudio comprobd que hay una relacion entre el plan de
capacitacion con el nivel de desempeiio laboral de los asesores telefonicos, quienes no
cumplen con las metas comerciales de la Campafa Claro, incumpliendo el propdsito de
aumentar las ventas por afectacion en la comunicacion entre el personal, trabajo en
equipo, orientacion al cliente, pasion por los resultados y soluciones creativas,
denotando la necesidad de estrategias especificas para la preparacion del personal, a fin
de obtener un 6ptimo desempefio laboral que facilite el cumplimiento de metas

comerciales.



CAPITULO 1: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA Y EL PROBLEMA

1.1. Titulo

Disefio de un plan de capacitacion que fortalezca el desempeno laboral de los asesores

telefonicos de la campafia de Claro de ventas en la empresa American Call Center.

1.2. Antecedentes y Andlisis Situacional

1.2.1.La Empresa

La empresa American Call Center S.A. (Americal) comenzd su actividad econdmica, de
transaccion de centros de interés de llamadas a clientes, utilizando unilaterales
operadores para la exposicion de productos, replicar a solicitudes de interés del cliente y
para encausar quejas o reclamos, el 23 de febrero de 1999 con numero de Registro
Unico del Contribuyente N° 099150621001 (Superintendencia de Compafiias y Valores,
2022, p 1). El incremento de sus operaciones y diversificacion de servicios exige un
mayor nivel de desempefio laboral que permita obtener los réditos econdmicos para su
sostenibilidad y rentabilidad en el tiempo. De ahi la importancia que tiene el tema y su

problematica dentro de la presente investigacion.

La empresa American Call Center S.A. (Americal) realiza diversos procesos de
capacitacion y formacion de su personal para sus lineas de negocio y actividades, lo que
conlleva a contar con una ndmina total de 2.998 personas. El area comercial es su
proceso mads critico porque cuenta con una plantilla laboral de 2.879 personas. La
sucursal de Guayaquil alberga a 2.054 asesores telefonicos, siendo la campafia de
“Claro Ventas” el programa que mas problemas ha presentado en cuando al no logro de
las metas comerciales trazadas por la compaiia. Dicha campana tiene 700 empleados
que gestionan actividades de ventas, siendo los sujetos de estudio de la actual

investigacion.
1.2.2. Mision, Vision y Valores

1.2.2.1. Mision.

Nuestra mision es proporcionar a clientes nacionales y extranjeros soluciones de
Contact Center adaptadas a sus necesidades especificas. Lo hacemos con altos

estandares de calidad respaldados por un equipo humano altamente calificado y una



infraestructura tecnoldgica de vanguardia. Buscamos no solo satisfacer, sino superar las

expectativas de nuestros clientes a través de servicios personalizados y eficientes.

1.2.2.2. Vision.

Aspiramos a ser reconocidos como la empresa lider en servicios integrales de Contact
Center. Nuestra vision se centra en contribuir significativamente a la superacion
constante de las expectativas de nuestros clientes. Nos esforzamos por ser pioneros en la
industria, impulsando la innovacion y marcando la pauta en la evolucion de las

tendencias de comunicacion.

1.2.2.3. Valores.

En un mundo donde la tecnologia establece conexiones Unicas y auténticas, anticipamos
las necesidades de los usuarios al integrar de manera proactiva nuevos canales de
comunicacion. Nos comprometemos a proporcionar una experiencia personalizada que
fusiona la tecnologia con un enfoque humano, creando vinculos directos entre los

usuarios y las empresas.

Calidad: Respaldamos experiencias de alta calidad mediante el uso de tecnologias de
vanguardia. Nos esforzamos por agregar valor de manera personalizada para satisfacer

los requerimientos especificos de nuestros clientes.

Creatividad: Disefiamos una trayectoria que fomenta la innovacién e implementacion
de nuevas tecnologias. Nos mantenemos enfocados en la evolucion de las tendencias de

comunicacion para ofrecer soluciones creativas y eficaces.

Confidencialidad: Garantizamos la seguridad y proteccion de la informacion personal
de nuestros clientes. Establecemos rigurosas reglas que limitan el acceso a posibles

amenazas, asegurando la confidencialidad en todo momento.

Experiencia: Nos destacamos al trabajar con una ventaja competitiva al centrarnos en
ofrecer una experiencia excepcional. Esto no solo se traduce en la satisfaccion

inmediata del cliente, sino que también contribuye a una mayor retencion a largo plazo.

1.2.3. Descripcion General del Servicio

En un entorno donde la tecnologia lidera constantemente, se vuelve esencial ofrecer
servicios personalizados que integren de manera efectiva nuevos canales de

comunicacion y tecnologias innovadoras que influyen directamente en la vida cotidiana
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de las personas. La atencion al cliente multicanal, se destaca por brindar una atencion
al cliente mediante multicanalidad, ofreciendo respuestas personalizadas a través de

diversos canales como chat, web, email, teléfono, redes sociales y mas.

En este contexto, American Call Center se destaca al gestionar interacciones que no
solo informan sobre productos y servicios, sino que también proporcionan valiosas
lecciones sobre la experiencia del usuario a través de una cuidadosa administracion de

la informacién.

1.2.4. Justificacion

La capacitacion del personal es un aspecto fundamental en cualquier organizacion, y su
importancia se hace especialmente evidente en el caso de los asesores de comerciales de
la campafia "Claro" en un Call Center. Estos asesores son la linea directa de
comunicacion con los clientes y desempefian un papel crucial en la satisfaccion del

cliente y en el logro de los objetivos de ventas.

La relacion entre la capacitacion del personal y el desempefio laboral de los asesores de
comerciales es innegable. La capacitacion efectiva proporciona a los asesores las
habilidades necesarias para abordar de manera efectiva las consultas de los clientes,
manejar objeciones, cerrar ventas y mantener una comunicacion clara y efectiva.
Ademas, la capacitacion también les brinda conocimientos actualizados sobre los
productos y servicios que estan promoviendo, lo que les permite brindar informacién

precisa y relevante a los clientes.

Una capacitacion adecuada no solo se centra en el desarrollo de habilidades técnicas,
sino que también aborda aspectos fundamentales como el desarrollo de habilidades de
comunicacion, la empatia con el cliente, la gestion del tiempo y la resolucion de
problemas. Estas habilidades son esenciales para que los asesores de comerciales
puedan establecer relaciones solidas con los clientes, comprender sus necesidades y

brindar soluciones personalizadas.

“La necesidad de incorporar herramientas como inducciones y evaluaciones de
desempefio permiten evitar la desvinculacion temprana de un empleado incorporado a la
ndémina o reclamos de las empresas por expectativas no cumplidas” (Huanca, 2020, pag.
20). Ademas, la capacitacion también tiene un impacto directo en la motivacion y

satisfaccion laboral de los asesores de comerciales. Cuando los empleados se sienten



valorados y tienen la oportunidad de mejorar sus habilidades, su nivel de compromiso y
dedicacion hacia su trabajo aumenta. Esto se traduce en un desempefio laboral mas

eficiente y en una mayor retencion de talento en la organizacion.

Por otro lado, la falta de capacitacion o una capacitacion inadecuada puede tener
consecuencias negativas en el desempeno laboral de los asesores de comerciales. Sin la
capacitacion necesaria, los asesores pueden sentirse inseguros en su rol, tener
dificultades para manejar las demandas de los clientes y carecer de conocimientos
actualizados sobre los productos y servicios que ofrecen. Esto puede llevar a un servicio
deficiente, una disminucion en la satisfaccion del cliente y una reduccion en los

resultados de ventas.

En resumen, la capacitacion del personal es esencial para optimizar el desempefio
laboral de los asesores de comerciales de la campaiia "Claro" en un Call Center.
Proporcionar una capacitacion efectiva les brinda las habilidades, conocimientos y
motivacion necesarios para ofrecer un servicio excepcional a los clientes, alcanzar los
objetivos de ventas y mantener una ventaja competitiva en el mercado. Por lo tanto, es
crucial invertir en programas de capacitacion solidos y actualizados que garanticen un
alto nivel de desempefio y satisfaccion tanto para los asesores de comerciales como para

los clientes.

1.2.5.Red Organizacional

La estructura organizacional de la Empresa American Call Center es clave, ya que
designa responsabilidades a cada area y a cada una de las personas que trabajan dentro

de la organizacion, enfocandose principalmente en el buen funcionamiento empresarial:



Figura 1. Estructura organizacional de Empresa American Call Center
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1.2.6. Analisis Situacional

Desde su surgimiento en la década de 1960, los Call Centers han experimentado una
evolucion significativa en Ecuador, especialmente en el contexto de la industria de
servicios. Inicialmente concebidos con el propdsito de proporcionar un servicio
telefonico rapido y eficiente para simplificar procesos y facilitar la resolucion de
consultas y conflictos con organizaciones, estos centros de contacto han pasado de ser
simples gestores informativos para convertirse en pilares esenciales de las estrategias

empresariales.

En el caso ecuatoriano, la expansion de los Call Centers se ha visto influida por la
creciente demanda de los clientes, impulsada por la necesidad de optimizar el tiempo
libre y reducir el tiempo de ocio. La transformacion de estos centros no solo ha
respondido a las expectativas del mercado, sino que también ha sido moldeada por la

evolucién tecnoldgica y la competitividad en la industria.

El éxito de un Call Center en Ecuador, dentro del marco de una empresa, radica en la
capacidad de establecer una conexion solida con el cliente, garantizando privacidad en
consultas, reclamos, asesoramiento y soporte técnico, y adoptando una integracion
eficiente de diversos canales de comunicacion. En este contexto, la industria de los Call
Centers en Ecuador ha observado un cambio significativo, pasando de ser meramente
receptiva a llamadas a convertirse en una red de interacciones proactivas y

personalizadas con los clientes.

1.2.7. Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL, que aborda los factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnologicos, ambientales y legales, proporciona una comprension holistica del entorno
en el que opera American Call Center, especialmente en el contexto de la campana de

ventas de Claro en Ecuador.

Factores Politicos: En el ambito politico, la estabilidad gubernamental en Ecuador
influye directamente en el entorno empresarial. Politicas favorables al desarrollo de la
tecnologia y servicios de comunicacion pueden ser beneficiosas para American Call
Center. Sin embargo, cambios en regulaciones laborales o fiscales podrian impactar la

operacion del centro de contacto.



Factores Econémicos: Las condiciones econdmicas, como tasas de cambio, inflacion y
poder adquisitivo, son cruciales para un Call Center. En un mercado competitivo, la
capacidad de ajustar tarifas y mantener costos operativos eficientes es esencial. Ademas,

la situacién econdmica de los clientes puede afectar la demanda de servicios.

Factores Sociales: El comportamiento del consumidor y sus preferencias son aspectos
clave. La inclinacién hacia la tecnologia y la importancia otorgada a la experiencia del
cliente son factores sociales que American Call Center debe tener en cuenta. La
capacidad para ofrecer servicios personalizados y adaptarse a las expectativas del

cliente es esencial.

Factores Tecnologicos: Dada la naturaleza del servicio de Call Center, la tecnologia es
un factor determinante. La implementacion de nuevas tecnologias, como inteligencia
artificial, chatbots y sistemas de gestion de clientes (CRM), puede mejorar la eficiencia

operativa y la calidad del servicio, alineandose con la vision de American Call Center.

Factores Ambientales: Aunque los Call Centers no generan impactos ambientales
significativos, la conciencia ambiental puede influir en la reputacion de la empresa. La
implementacion de practicas sostenibles y la reduccion de residuos electronicos pueden

contribuir positivamente a la imagen corporativa.

Factores Legales: Las regulaciones legales, como las relacionadas con la privacidad de
datos y proteccion del consumidor, son esenciales en el sector de Call Centers. Cumplir
con estas normativas es crucial para evitar posibles sanciones y mantener la confianza

del cliente.

En resumen, el andlisis PESTEL destaca la importancia de considerar diversos factores
que pueden influir en el rendimiento y la operacion de American Call Center en el
marco de la campaina de ventas de Claro en Ecuador. Al adaptarse a estos elementos
externos, la empresa puede aprovechar oportunidades y mitigar posibles riesgos en su

entorno operativo.

1.3. Planteamiento del Problema

1.3.1. Exposicion del Problema

La empresa American Call Center, tiene una larga trayectoria en el mercado a través de

sus servicios de comercializacion y atencion al cliente que le han permitido ser



reconocida como una organizacion que brinda oportunidades de empleo a miles de
personas en la ciudad de Guayaquil. A pesar de las inversiones efectuadas y los procesos
establecidos, se han identificados falencias que han mermado su 6ptimo
funcionamiento, entre las que se destaca el desempefio de los asesores telefonico
vinculado a la adquisicion de las habilidades de comunicacidon necesarias, familiarizarse
con los productos y servicios de la empresa, y aprender técnicas de ventas efectivas. Sin
embargo, es crucial evaluar la efectividad de estos programas y su impacto en el

desempeiio laboral de los asesores dentro de la compania American Call Center.

De acuerdo con la informacion provista por American Call Center, hubo decrecimiento
en las horas de capacitacion por hombre para el cargo de “Asesores Telefonicos” de la
campafa de Claro durante el periodo afio 2019 al 2022 donde el indice de desempefio
mas bajo fue durante el periodo afio 2021 con 11,86% mientras que el mas alto fue
durante el periodo afio 2019 con 63,71%. A esto, se puede observar que son
proporcionales las horas de capacitacion que van de la mano al indice de desempefio, lo
que brinda una inferencia clara de que existe una relacion entre la capacitacion y el

desempefio laboral, lo que se demostrara mediante otros analisis adicionales.

Tabla 1. Relacidn entre la capacitacion y el desempefio laboral de los asesores
telefonicos de la campafia “Claro Ventas” de la empresa American Call Center, segtn el

periodo 2019-2022

Tipo de NUmero de Indice de Desempefio L
Afios o Variacion
Capacitacion HC/H Laboral
2019 Regular 6 63.71% -
2020 Inadecuada 1 15.86% -75.11%
2021 Inadecuada 3 11.86% -25.22%
2022 Regular 5 24.14% 103.54%
Promedio 3.75 28.89% 19.69%

Fuente: American Call Center

Se puede notar que se brindaron capacitacion cuyas horas no eran adecuadas (mas de 10
Horas/Hombre Capacitacion). Durante el periodo 2019 al 2022 se tuvo un promedio de
3,75 horas de capacitacion, el desempefio laboral tuvo un promedio de 28,89% lo que va

de la mano con el cumplimiento de las metas comerciales que llegaron a un 45% de
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logro y una variacion que fueron negativas durante dos periodos consecutivos (2020 y
2021). Esto significa que en una industria como los calls centers es muy baja las

capacitaciones que se efectian.

1.4. Pregunta Clave del Problema

(Como incrementar el indice de desempeio laboral de los asesores telefonicos de la
campafa “Claro Ventas” de la empresa American Call Center durante el periodo afio

2019 al 20227

1.5. Alternativas de Solucién

La investigacion tiene como objetivo incrementar el nivel del indice de desempefio
laboral porque se comprende la importancia de la capacitacion del personal y su
influencia en el desempeiio laboral de los asesores de comerciales de la campaia
"Claro" de la compaiia American Call Center. Las causas que generan al problema
observado y que permite concluir la carencia de un proceso de formacion apropiado de

los ingresantes de la empresa durante el periodo del afio 2019 al 2022 son:

e Falta de alineacion entre la capacitacion y las necesidades reales: Si la
capacitacion no se disefia y adapta adecuadamente a las necesidades especificas
de los asesores telefénicos de la campafia "Claro Ventas", no se abordan los
aspectos clave que impactan su desempefio laboral. La falta de alineacidn entre la
capacitacion y las habilidades requeridas generan un deterioro en el desempefio.

e Capacitacién insuficiente o de baja calidad: Si la duracion de la capacitacion
es insuficiente o la calidad del contenido y la metodologia de ensefianza son
deficientes, los asesores telefonicos pueden no adquirir los conocimientos y las
habilidades necesarias para desempefiarse de manera efectiva. Esto puede resultar
en un desempefio laboral deficiente y una falta de confianza en su capacidad para
manejar las interacciones con los clientes.

e Ausencia de seguimiento y refuerzo: La capacitacion inicial puede ser efectiva,
pero si no se brinda seguimiento y refuerzo continuo, es posible que los asesores
telefénicos olviden o no apliquen adecuadamente lo aprendido. La falta de
practica regular y la falta de oportunidades para mejorar y actualizar las
habilidades pueden llevar a un deterioro en el desempefio laboral a lo largo del
tiempo.
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e Cambios en los procedimientos o productos: Si se introducen cambios en los
procedimientos de trabajo o en los productos y servicios de la campafia "Claro
Ventas" sin proporcionar la capacitacion adecuada para adaptarse a estos cambios,
es probable que los asesores telefonicos se sientan desorientados y experimenten
dificultades para cumplir con las nuevas expectativas. Esto puede afectar
negativamente su desempefio laboral.

e Falta de motivacién y compromiso: La falta de motivacién y compromiso por
parte de los asesores telefonicos puede influir en su disposicion para participar
activamente en la capacitacion y aplicar lo aprendido en su trabajo diario. Si los
asesores no ven el valor de la capacitacion o no se sienten respaldados y
reconocidos por sus esfuerzos, es probable que su desempefio laboral se vea

afectado negativamente.

Para Tong (2020), "La capacitacion es un proceso planificado y sistematico que tiene
como objetivo mejorar el desempefio de los empleados mediante el desarrollo de sus
conocimientos, habilidades y actitudes. Se centra en proporcionar a los empleados las
herramientas y recursos necesarios para realizar sus tareas de manera competente y
eficiente" (p. 23). Por todo lo anterior, se requiere que, concluye con la necesidad del
disefio de un plan de capacitacion de la empresa American Call Center en el area de
asesores telefonicos de ventas de las campafias Claro para el periodo del afio 2024, con

programas efectivos y estratégicos.

1.6. Formulacion del Problema

(Como disefiar un plan de capacitacion que fortalezca el desempefio laboral de los

asesores telefonicos de la campafia de Claro en la empresa American Call Center?
1.7. Sistematizacion del Problema

e ;Cual es el desempefio laboral y situacion actual en la empresa American Call
Center y los asesores de comerciales de la campana “Claro™?

e ;Cuales son las teorias y conceptos existente sobre el desempefio laboral?

e ;Cual es el disefio metodolégico més apropiado para analizar la relacion entre la
capacitacion del personal y el desempefio laboral de los asesores de comerciales

de la campana “Claro™?
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e ;Cuales son las areas de mejora que se deben de identificar en el programa de
capacitacion para optimizar su efectividad en el desempefio laboral de los asesores

de comerciales?
1.8. Objetivos

1.8.1.Objetivo General

Disenar un plan de capacitacion que fortalezca el desempeiio laboral de los asesores

telefonicos de la campafia de “Claro Ventas” en la empresa American Call Center.
1.8.2. Objetivos Especificos

e Establecer la situacion actual de la empresa American Call Center respecto al
desempefio laboral y sobre la capacitacion/formacion del personal.

e Fundamentar los referentes tedricos del proceso de desempefio laboral y
capacitacion/formacion de personal.

e Definir el disefio metodoldgico mas apropiado para la recoleccion y
procesamiento de la informacion respecto al proceso de capacitacion/formacion
de personal y el desempefio laboral.

e ldentificar areas de mejora en el programa de capacitacion y proponer
recomendaciones para optimizar su efectividad y mejorar el desempefio general

de los asesores de comerciales.
1.9. Justificacion

La capacitacion del personal es un aspecto fundamental en cualquier organizacion, y su
importancia se hace especialmente evidente en el caso de los asesores de comerciales de
la campafia "Claro" en un Call Center. Estos asesores son la linea directa de
comunicacion con los clientes y desempefian un papel crucial en la satisfaccion del

cliente y en el logro de los objetivos de ventas.

La relacion entre la capacitacion del personal y el desempefio laboral de los asesores de
comerciales es innegable. La capacitacion efectiva proporciona a los asesores las
habilidades necesarias para abordar de manera efectiva las consultas de los clientes,
manejar objeciones, cerrar ventas y mantener una comunicacion clara y efectiva.

Ademas, la capacitacion también les brinda conocimientos actualizados sobre los
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productos y servicios que estan promoviendo, lo que les permite brindar informacion

precisa y relevante a los clientes.

Una capacitacion adecuada no solo se centra en el desarrollo de habilidades técnicas,
sino que también aborda aspectos fundamentales como el desarrollo de habilidades de
comunicacion, la empatia con el cliente, la gestion del tiempo y la resolucion de
problemas. Estas habilidades son esenciales para que los asesores de comerciales
puedan establecer relaciones solidas con los clientes, comprender sus necesidades y

brindar soluciones personalizadas.

“La necesidad de incorporar herramientas como inducciones y evaluaciones de
desempefio permiten evitar la desvinculacion temprana de un empleado incorporado a la
némina o reclamos de las empresas por expectativas no cumplidas” (Huanca, 2020, pag.
20). Ademas, la capacitacion también tiene un impacto directo en la motivacion y
satisfaccion laboral de los asesores de comerciales. Cuando los empleados se sienten
valorados y tienen la oportunidad de mejorar sus habilidades, su nivel de compromiso y
dedicacion hacia su trabajo aumenta. Esto se traduce en un desempefio laboral mas

eficiente y en una mayor retencion de talento en la organizacion.

Por otro lado, la falta de capacitacion o una capacitacion inadecuada puede tener
consecuencias negativas en el desempefio laboral de los asesores de comerciales. Sin la
capacitacion necesaria, los asesores pueden sentirse inseguros en su rol, tener
dificultades para manejar las demandas de los clientes y carecer de conocimientos
actualizados sobre los productos y servicios que ofrecen. Esto puede llevar a un servicio
deficiente, una disminucion en la satisfaccion del cliente y una reduccion en los

resultados de ventas.

En resumen, la capacitacion del personal es esencial para optimizar el desempefio
laboral de los asesores de comerciales de la campafia "Claro" en un Call Center.
Proporcionar una capacitacion efectiva les brinda las habilidades, conocimientos y
motivacion necesarios para ofrecer un servicio excepcional a los clientes, alcanzar los
objetivos de ventas y mantener una ventaja competitiva en el mercado. Por lo tanto, es
crucial invertir en programas de capacitacion solidos y actualizados que garanticen un
alto nivel de desempefio y satisfaccion tanto para los asesores de comerciales como para

los clientes.
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CAPITULO 2: MARCO CONCEPTUAL

2.1. Plan de Capacitacion

Los planes de capacitacion son la respuesta a la problematica que se da como resultado
de un previo analisis para poder orientar a acciones que permitan la mejora continua en
las actividades organizacionales (Garcia & Pino, 2019).Es asi que, el plan de
capacitacion es una inversion que beneficia a los grupos de interés, dado que el acceso a
la informacion actualizada a través de cursos, talleres, seminarios, diplomados,
especializaciones, maestrias o doctorados, permitiran ser mas competitivos en el ambito

laboral y profesional.

2.1.1.Tipo de Planes de Capacitacion

La investigacion efectuada por Mejia (2021) observo e identifico la siguiente lista los

tipos de planes de capacitacion:

e Capacitacion o induccion directa (supervisada)
e Capacitacion o induccion por método audiovisual
e Capacitacion o induccion por medio digital

e Capacitacion o induccion por método especifico
2.2. Desempeiio Laboral

El concepto de desempetio laboral ha sido abordado por diversos autores a lo largo de
los afios, y sus definiciones pueden variar. A continuacion, presentaré algunos conceptos

de desempeiio laboral proporcionados por autores desde el afio 2018:

Para Alarcon y Alarcon (2017), el desempeiio laboral se refiere al rendimiento
observable y medible de un individuo en su puesto de trabajo. Lo definen como los
resultados logrados por el empleado, la forma en que se comporta y coémo contribuye al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Para Zarraga (2020) el desempeio laboral se basa en la evaluacion de los resultados y
comportamientos de un individuo en su trabajo. Ademas de los resultados cuantitativos,
también consideran los aspectos cualitativos, como las habilidades, conocimientos,

actitudes y competencias demostradas por el empleado.
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Segun Soria (2019) lo define al desempefio laboral como la contribucion observable y
mensurable de un individuo a los objetivos organizacionales. Consideran que el
desempefio se puede evaluar a través de la productividad, calidad del trabajo,

cumplimiento de los plazos y otros criterios relevantes para el puesto.

Segun Laurie y Bolafos (2019), el desempeio laboral es el grado en que un empleado
cumple con las expectativas de su puesto de trabajo y logra los resultados deseados. Lo
ven como una combinacion de las habilidades, conocimientos, actitudes y esfuerzo

invertido por el empleado para alcanzar los objetivos laborales.

Aguinis (2021) define el desempefio laboral como los resultados, comportamientos y
caracteristicas personales relevantes que contribuyen al éxito individual y
organizacional. Destaca que el desempefio laboral se puede medir a través de
indicadores objetivos, como la productividad, la calidad del trabajo y la satisfaccion del

cliente.

El desempefio laboral se refiere al rendimiento y la efectividad de un individuo en su
trabajo, es decir, como lleva a cabo las tareas y responsabilidades asignadas. Implica
evaluar la forma en que un empleado cumple con los estandares de desempeiio
establecidos y logra los resultados esperados en su puesto de trabajo. En cuanto a la
clasificacion del desempeio laboral, existen diferentes enfoques y sistemas utilizados

por las organizaciones para evaluar y categorizar el desempefio de sus empleados.

2.2.1.Clasificacion del Desempefio Laboral

Algunas de las clasificaciones mas comunes identificadas durante el estudio realizado

por Salazar (2020) son las siguientes:

Desempeiio Sobresaliente: Se refiere a los empleados que superan consistentemente
los estandares de desempeiio establecidos y demuestran un rendimiento excepcional en
su trabajo. Estos empleados generalmente superan las expectativas y se destacan en la

consecucion de resultados.

Desempeiio Adecuado o Competente: Se refiere a los empleados que cumplen
satisfactoriamente con los estdndares de desempeno establecidos para su puesto de
trabajo. Estos empleados cumplen con las expectativas y realizan sus tareas de manera

efectiva, aunque pueden no destacar especialmente.
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Desempeiio Necesita Mejora o Insuficiente: Se refiere a los empleados que no
cumplen plenamente con los estandares de desempeiio establecidos. Estos empleados
pueden tener dificultades para alcanzar los resultados esperados y pueden requerir

orientacion, capacitacion adicional o seguimiento para mejorar su desempefio.

Desempeiio Insatisfactorio: Se refiere a los empleados que no logran alcanzar los
estandares minimos de desempefio establecidos. Estos empleados no cumplen con las
expectativas y pueden requerir medidas disciplinarias o acciones correctivas para

abordar su bajo rendimiento.

2.2.2.Dimensiones del Desempefio Laboral

El desempefio laboral se compone de dos dimensiones fundamentales que influyen en la
variable de estudio. Por un lado, encontramos el desempefio de tareas, que se basa en
los conocimientos, habilidades y destrezas que impactan directamente en la ejecucion
de las labores asignadas. Por otro lado, esta el factor de desempefio contextual, que se
refiere al entorno en el que se desenvuelven los individuos y como sus comportamientos

interactian con ¢l (Ramirez & Nazar, 2019).

2.3. Motivacion

La palabra motivacion proviene de los términos latinos motivus (“movimiento”) y cion
(“accidn y efecto”). La motivacion es el proceso que involucra la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo de un individuo hacia el logro de un objetivo. Con el inicio de
la industrializacion en el siglo XVIII y la desaparicion de los talleres artesanales, los
trabajadores se volvieron menos productivos, mas motivados y afectaron las relaciones
en el entorno laboral. Cuando se fund6 la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
en 1920, comenzo a buscar soluciones para equilibrar los intereses de los empleadores y

los trabajadores (Reyes & Zambrano, 2018).

El siglo XX vio el surgimiento de las primeras teorias motivacionales que vinculaban el
desempeiio laboral de un empleado con su satisfaccion personal al hacer el trabajo.
Estos estudios concluyen que los trabajadores motivados son mas eficientes y
responsables. Con base en estas conclusiones, las empresas decidieron analizar los
parametros a seguir para mejorar las condiciones laborales de sus empleados, conocer
sus necesidades e intereses, e influir de alguna manera en su desempeio laboral dentro

de la empresa (Reyes & Zambrano, 2018).
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2.3.1.Clasificacion de la Motivacion

El estudio realizado por Reyes y Zambrano (2018) identificaron una tipologia para la

motivacion la cuales son:

e Motivacion Intrinseca: Ocurre espontdneamente.

e Motivos Externos: Los factores externos motivan a los individuos.

e Motivos negativos: provocados por amenazas Yy castigos.

e Motivacion Positiva: surge de la necesidad y deseo de las personas de mejorar sus
habilidades.

e Motivacion intrinseca: Algo en lo que las personas tienen un interés particular en
mejorar.

e Motivacion Extrinseca: En definitiva, trae beneficios directos al individuo, pero

surge de obligaciones.
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CAPITULO 3: DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de Investigacion

El enfoque investigativo cuantitativo es el mas empleado para dilucidar lo relacionado
con el objeto de estudio, contribuyendo en validar los conocimientos desde un plan
metodologico para descifrar cientificamente el conocimiento, al ser parte de las fases
que definen un proceso logico de datos estadisticos que favorezcan el cumplimiento de

los objetivos de investigacion (Yucra & Bernedo, 2020).

Debido a lo cual, el proyecto actual de desarrollo se centrd en un enfoque cuantitativo,
siendo un tipo de estudio que buscoé identificar las caracteristicas presentes en la
poblacion de la compaiiia objeto de estudio, cuyas caracteristicas fueron de gran utilidad
para posteriormente facilité la elaboracion de una propuesta que contribuya en las

posibles soluciones de la problematica identificada.

3.2. Alcance de Investigacion

Arias et al. (2020) existen diversos alcances de investigacion, pero la particularidad del
alcance correlacional-descriptivo se encuentra en el punto medio del alcance explicativo
y exploratorio, esto surge por el proposito de definir el grado de vinculacion de las

variables mediante el empleo del enfoque cuantitativo.

En este sentido, con la finalidad de cumplir con los objetivos de investigacion se definio
ahondar en la relacion de causalidad, es decir, la causa-efecto que tiene la capacitacion
con el desempeiio laboral de los asesores telefonicos de la campafia de “Claro Ventas”
en la empresa American Call Center, concentrando el grado de intensidad en que se
correlacionaron, evitando una disgregacion de los objetivos de estudio. Por otra parte, el
empleo del alcance descriptivo fue seleccionado con base al enfoque cualitativo que

tuvo un aporte esencial para profundizar la situacion en el periodo 2019-2022.

A continuacidn, se presenta esquematicamente el alcance correlacional en la Figura 2:
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Figura 2. Esquema del alcance correlacional-descriptiva

0,

Fuente: Elaborado propia
Donde:

M: Representa la muestra del estudio donde las unidades de analisis son los asesores

telefonicos de la campafia de claro ventas en la empresa American Call Center.

0,: Observacion de la variable “capacitacion”
0,: Observacion de la variable “desempefio laboral”
2

r: Coeficiente de relacion

3.3. Disefio de Investigacion

La investigacion se llevo a cabo mediante un disefio no experimental de corte
transversal, para tener un mejor entendimiento se expuso lo argumentado por Calderon
y Alzamora (2018), “el disefio no experimental es un estudio donde el investigador

observa los fenémenos tal y como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo”

(p.73).

Por otra parte, Monterola et al. (2019) indicaron que, la investigacion de corte
transversal tiene como una particularidad basica cuando se efectiian las mediciones
efectuadas en una unica ocasion, por ende, no existen ciclos posteriores. Es decir, la
preparacion se realiza en una circunstancia especifica de la evolucion del problema o

evento de interés.
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3.4. Tipos de Investigacion

3.4.1. Investigacion Descriptiva

Un tipo de estudio descriptivo tiene como particularidad permitir al investigador tener el
criterio para decidir si es un espectador integro, un espectador participante, un

espectador participe o un participe perfecto (Guevara et al., 2020).

Con base en la cita anterior, se definio la aplicacion de la investigacion descriptiva
porque esta facilito realizar una revision y descripcion de las situaciones existentes de
los asesores telefonicos de la empresa American Call, para definir las debilidades
existentes en el plan de capacitacion que define el nivel de desempefio laboral durante la

campaiia de claro de ventas.

3.4.2. Investigacion Correlacional

En el caso de la investigacion correlaciona, segiin Guillén et al. (2020), este evalua el
nivel en que las variables de estudio guardan una relacion entre si, siendo posible a
través de datos cuantificables que direccionen a cumplir el propdsito de estudio definido
en los objetivos planteados, es decir, contribuye en definir la influencia directa de una

variable con otra.

Partiendo de la cita anterior que facilitd una perspectiva conceptual, misma que brind6
un aporte de las razones que promovieron a aplicar la investigacion correlacional, se
buscd definir la relacion de la capacitacion actual con el resultado en el desempeio
laboral de los asesores de la campaiia “Claro Ventas” de la empresa American Call

Center.

3.5. Poblacion, Muestra y Muestreo

La presente investigacion requirid conocer la relacion entre las capacitaciones y el
desempefio laboral. Por ello, fue necesario calcular el tamafio de la muestra utilizando
un nivel de confianza del 95% y un error de 5%, cuya poblacion estuvo conformada por
los asesores comerciales de la campaia de “Claro Ventas” de la empresa American Call
Center S.A., definiendo como unidades de estudio un total de 700 personas y adicional

el jefe de 4rea, conllevando tener un total de 701 el total de la poblacion.
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Cabe aclarar que, para el calculo de muestra solo se consideraron los asesores
telefonicos. Dado que no se conoce el valor de la desviacion estandar, se utilizo el valor

de 0,5 establecidos con base al criterio como investigador.
A continuacion, se detalla la formula a aplicar para establecer el tamafio de la muestra:

B NZ?*g?
(N —1)e? + Z2q?

n

Donde:

N: Tamafio de la poblacion

o= Desviacion estandar poblacional

e= Limite aceptable de error muestral
Z=Valor relacionado con el nivel de confianza

Cabe mencionar que, para el calculo de la muestra se establecieron los siguientes

aspectos:

Confiabilidad: o = 95% de confianza; € = 6 = 5% de error; z = 1.96
Probabilidad: p =0,5; q =0,5

Poblacion: 700 asesores telefonicos de American Call Center S.A
Tamaiio de la muestra: N= 248 asesores telefonicos

Como parte de los preceptos metodoldgicos se definid aplicar un muestreo que tuvo un
aporte relevante para direccionar objetivamente la frecuencia de los sujetos que
formaron parte del estudio. Citando a Hernandez & Carpio (2019), la clasificacion del
muestreo probabilistico se clasifica en dos grupos, donde el muestreo probabilistico se
fundamente en la equiprobabilidad que permite que cualquier sujeto de la muestra sea

seleccionado.

Por el contrario, el muestreo no probabilistico se basa en la representatividad de
seleccionar sujeto(s) en especifico para el inferencial de los resultados obtenidos. Por
consiguiente, basado en lo antes expuesto, se define el detalle de la poblacion, muestra y

muestreo aplicado para el estudio:
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Tabla 2. Poblacion, muestra y muestreo

Estratos Cargo Poblacion ~ Muestra Muestreo
1 Jefe de area 1 1 No probabilistico
2 Asesores telefonicos 699 248 Probabilistico
Total 700 249

Fuente: Elaborado propia
3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Cisneros et al. (2022) sostuvieron que, la seleccion de la técnica de investigacion
profundiza el estudio orientado a dotar de informacion relevante y oportuna sobre el
problema investigado. La técnica de la encuesta es un método para recopilar datos
con base en un cuestionario estructurado o semiestructurado que consta de un
conjunto de preguntas dirigidas a la poblacion o muestra que representa el objeto de

estudio, detallado a continuacion:

Tabla 3. Detalle de técnicas e instrumentos de investigacion

Estratos Cargo Poblacion Muestra Técnicas Instrumento
1 Jefe de area 1 1 Encuesta ) )
. Cuestionario
2 Asesores telefénicos 699 248 Encuesta
Total 700 249

Fuente: Elaborado propia

No obstante, para la aplicacion de la técnica de la encuesta fue a través de dos
cuestionarios que constd con quince items con opciones multiples de respuesta de
acuerdo con la escala de Likert con cinco categorias calificadas con 5=siempre;
4=Casi siempre; 3= A veces; 2=Casi siempre y 1=Nunca; lo que facilité conocer el
criterio de los sujetos de investigacion que conllevd definir niveles de categorias que
determinen el resultado de las preguntas que evaluaron cada dimension, por medio de

tres niveles que fueron: adecuado, poco adecuado e inadecuado.

Debido a lo cual, contribuyé en definir como es la capacitacion y el efecto que tiene
en el nivel de desempeiio laboral de los asesores telefonicos de la campaiia de Claro
de American Call Center S.A., quienes aportaron con muy valiosa informacién, para

el posterior desarrollo de la propuesta.
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Para contribuir en tener claro sobre la recoleccion de datos se detalla esquematicamente

la informacion en la Tabla 4:

Tabla 4. Esquema de recoleccion de datos

Tipo de Técnica de Procesamiento de
Fuente » Instrumento
fuente recoleccion datos
o ) Cuestionario Estadistica
Primaria Jefe de area Encuesta o
Estructurado  descriptiva, tablas
o Asesores Cuestionario Estadistica
Primaria o Encuesta o
telefonicos Estructurado  descriptiva, tablas

Fuente: Elaborado propia

La presente investigacion consideré como parte de la metodologia los siguientes

preceptos:

3.6.1.Recopilacion de Datos

La recopilacion de datos fue mediante la técnica de la encuesta para ahondar en la
percepcion del personal y asi definir sobre la existencia de una correlacion entre la
capacitacion con el nivel de desempeiio laboral que tienen los asesores telefonicos,
recolectando informacion centrada en obtener conocimiento de una percepcion de la

situacion actual.

Pero también incluy6 conocer sobre este caso particular con los procesos de
capacitacion impartidos desde el afio 2019 al 2022, determinando aspectos que han
incidido negativamente en la atencion al cliente y el nivel de ventas que debe cumplirse

en la campaia de claro.

3.6.2. Analisis de Datos

Se realiz6 un andlisis estadistico de los datos recopilados que posibilitéd identificar
patrones, tendencias y relaciones de la capacitacion con el desempefio laboral de los
asesores telefonicos, de manera que, para definir el nivel de la correlacion de las

variables se empled el programa estadistico SPSS.
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3.6.3.Validacion y Confiabilidad de Datos

Para definir la confiabilidad psicométrica de datos empiricos se empleo el Alfa de
Cronbach que midi6 la informacion de los datos recopilados de cada variable. Cuyo
resultado en la variable de capacitacion tuvo un nivel de confiabilidad fue 0.796 y en la
variable de desempefio laboral fue 0.939. En ambos casos los resultados al estar en un
rango de 0.72 a 0.99 denotaron un nivel excelente de confiabilidad, presentando los

resultados a continuacion:

Tabla 5. Estadistica de fiabilidad de variables

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Capacitacion 0,796 15
Desempeiio laboral 0,939 15

Fuente: Elaborado propia

Propuesta de recomendaciones: Basado en los resultados obtenidos, se elabor6 una
propuesta de recomendaciones para plantear un plan de capacitacion direccionado en

maximizar el desempefio laboral de los asesores de comerciales en la “campaiia claro”.

3.7. Método de investigacion

Los métodos consideraron para el desarrollo fueron:

3.7.1.Método Cientifico

Segin Argimon y Jimenez (2019) el método cientifico es el proceso que tiene como
objetivo estar al tanto del conocimiento, teniendo como efecto facilitar la comprension,
explicacion o prediccion de eventos o sucesos que dan una optica de general de
procedimientos sistematicos. De manera que, el método cientifico contribuy6 en
efectuar un proceso para conocer los datos obtenidos de los sujetos que fueron parte del
estudio, siendo el jefe de area y los asesores telefonicos que son participes de la

campaifia de claro de ventas en la empresa American Call center.

3.7.2. Método Estadistico

Dicho método permiti6 efectuar la presentacion de los datos recopilados mediante
cuadros elaborados por medio de tablas y gréficos, facilitando la visualizacion de forma

rapida y precisa de la informacion obtenida de forma numérica provista por los sujetos
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de estudio, en este caso fueron los asesores telefonicos, favoreciendo y facilitando
conocer si la capacitacion incide en el desempeio laboral, validando rapidamente la

comparacion de resultados previamente calculados con formulas estadisticas.

3.8. Analisis de Resultados Descriptivos

Posterior a la recopilacion y presentacion de los datos, se optd por presentar los
resultados descriptivos de acuerdo a las variables de investigacion, asi como las
dimensiones de la segunda variable. Debido al enfoque que busc6 ahondar sobre la
situacion actual y conocer la relacion entre las capacitaciones con el desempeno laboral
que tienen los asesores telefonicos de la empresa American Call Center. Razon por la
cual se cumple con los objetivos propuestos inicialmente en el primer capitulo, cuyos

resultados fueron:

3.8.1.Resultado de la Variable 1 Capacitacion

La aplicacion del cuestionario que favorecié la medicion de la variable 1 capacitacion
constd con cinco dimensiones, siendo: cumplimiento de objetivos, contenido de
capacitacion, desarrollo de las actividades de capacitacion, monitoreo de capacitacion y
metas de ventas. Ver Apéndice B. A su vez, cada dimension tuvo tres items,
representando un total de 15 items para evaluar la variable de capacitacion de los

asesores comerciales:

Figura 3. Resultado de variable 1 capacitacion

V1 Capacitacion

100
L
5
£ 6
> 100,00%
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o
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FPoco_adecuado

Nivel de calificacion

Fuente: Instrumento del cuestionario de capacitacion. Ver Apéndice D
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La Figura 3 muestra los resultados de la variable capacitacion, cuyas dimensiones
medidas fueron cumplimiento de objetivos, contenido de capacitacion, desarrollo de las
actividades de capacitacion, monitoreo de capacitacion y metas de ventas, calificada
como poco adecuada segtn el 100% con base a los datos recopilados en el primer
cuestionario. Es decir, se consiguid entrever que hay aspectos que no estan siendo
considerado cuando el personal ha sido capacitado, ocasionando que no llega al
proposito de incrementar la capacidad de los asesores telefonicos en la bisqueda de
superar dificultades propias del entorno laboral, lo cual tiene un efecto negativo en el

nivel de desempefio laboral esperado a cumplir en la campaiia de claro de ventas.

3.8.2.Resultado de Variable 2 de Desempeiio Laboral

Durante la aplicacion del cuestionario para recopilar los datos requiri6 incluir cinco
indicadores para evaluar la variable de desempefio laboral, siendo: comunicacion,
trabajo en equipo, orientacion al cliente, pasion por los resultados, evaluados mediante

un total 15 items. Ver Apéndice C.

De modo que, los resultados obtenidos en la variable de desempeiio laboral, tuvo una
calificacion fue del 99.2% no adecuada y solo el 0.80% fue adecuada, identificando que
existe un bajo rendimiento de parte de los asesores telefonicos cuando se trata de
realizar su labor, dificultando el logro méaximo de los resultados en la campaiia de claro

de ventas.

Figura 4. Resultado de variable 2: Desempefio laboral

W2 Desempefio laboral

Porcentaje

Ade'cuada Mo_adecuado

Nivel de calificacion

Fuente: Instrumento del cuestionario de desempeio laboral. Ver Apéndice F
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La informacion de la Figura 4 muestra que, la situacion actual en la empresa American
Call Center aport6 en el reconocimiento de la existencia de debilidades en varios
aspectos que afectan directamente en tener un bajo nivel del desempefio laboral
actualmente al momento de realizar las actividades propias de su cargo. En sintesis,
pudo medirse la variable de acuerdo a cada respuesta recopilada de las quince preguntas
que formaron parte del cuestionario de la variable de desempefio laboral, comprobando

la problematica actual.

3.8.3. Resultado de Dimension de Comunicacion

Los resultados en la dimension de comunicacion de la variable de desempeiio laboral
fueron calificados como no adecuado segun el 99.2% y adecuado el 0.80%, a través de
los siguientes items planteados que aportaron en la evaluacion de la dimension fueron: a
sus colegas les gusta escuchar e intercambiar ideas, sus colegas utilizan correctamente
los canales de comunicacion; tiene comunicacion efectiva de sus ideas con su jefe y

colegas. Ver Apéndice C

A continuacion, se presenta graficamente la informacion estadistica de la dimension de

comunicacion:

Figura 5. Resultado de dimension: comunicacion

D1 Comunicacidon
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Fuente: Instrumento del cuestionario de desempeio laboral. Ver Apéndice F

De acuerdo con la informacion de la Figura 5, evidencia la existencia de un impacto
negativo de la comunicacién que incide en el desempefio laboral entre el personal,

quienes tienen entre sus responsabilidades el cumplimiento del perfil del cargo como
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asesor telefonico, el cual ha evidenciado una afectacion en los resultados para el cliente,

la empresa “claro.

Cabe mencionar que, para que los asesores telefonicos en la campaiia de claro de ventas
en la empresa American Call Center no cuenta con una acertada comunicacion,
dificultando la interaccion entre el personal, ademas del cumplimiento de los objetivos
como efecto negativo del inadecuado clima laboral, ya que el ambiente durante la
jornada laboral no resultd ser apropiada para la maximizacion de la productividad

laboral, como consecuencia de la dificultad de la gestion entre el personal.

Entonces, entre los aspectos evaluados en la dimension fue la comunicacion efectiva,
interaccion y forma en que se emplean los canales de comunicacion, mostrando un
resultado donde tiene una repercusion negativa en la buena comunicacion con los
clientes que impide lograr el objetivo primordial que es generar ventas a través de la

labor de los asesores telefonicos.

3.8.4.Resultado de Dimension de Trabajo de Equipo

De acuerdo con la informacion de la Figura 6, los resultados de la dimension de trabajo
de equipo de la variable de desempefio laboral fueron calificado seglin el 98.39% como
no adecuado y 1.61% adecuado, determinando que existi6 situaciones negativas que
incidieron drasticamente el ambiente laboral, cuyo efecto fue notorio por la dificultad

del logro de cambios y mejoras, asi como el respeto y valoracion de los demas.

Un punto a considerar fue un problema existente por la falta de colaboracion entre el
personal para solucionar inconvenientes, durante la atencion al cliente y promover las
ventas. Asi pues, se denotd que las actividades no tienen como caracteristicas la accion
rapida para satisfacer las necesidades de los consumidores, donde las metas de ventas

no son cumplidas segun lo planificado desde la alta gerencia.

A continuacidn, se presenta graficamente la informacion estadistica de la dimension de

trabajo de equipo:
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Figura 6. Resultado de dimension: Trabajo de equipo

D2 Trabajo en equipo
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Fuente: Instrumento del cuestionario de desempeiio laboral. Ver Apéndice F

En definitiva, los datos presentados en la Figura 6 propiciaron la evaluacion de los
asesores telefonicos cuando trabajan en equipo, definiendo que el comportamiento entre
el personal de forma conjunta para denotar el desempefio en la campaiia de claro ventas,
cuyos items establecidos para evaluar la dimension fueron: siente un espiritu de
colaboracion como parte del ambiente laboral, cuentan con actitudes y disposicion para

lograr cambios y mejoras; y respeta y valora las ideas de los demas. Ver Apéndice C

3.8.5.Resultado de Dimension de Orientacion al Cliente

De acuerdo con la informacion de la Figura 7 mostr6 la calificacion de los niveles
obtenidos en la dimension de orientacion al cliente por parte de los asesores telefonicos,
tuvo como enfoque principal acrecentar las ventas a través de la campafia de claro. No
obstante, los resultados denotaron que este no fue adecuado segun el 98.8% y

unicamente el 1.2% fue calificado como adecuado.

A continuacidn, se presenta graficamente la informacion estadistica de la dimension de

orientacion al cliente:
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Figura 7. Resultado de dimension: Orientacion al cliente
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100 {4
BD |

&0

Porcentaje

40 |

20

ﬁ\de'cuado Mo adecuado

MNivel de calificacidén

Fuente: Instrumento del cuestionario de desempeiio laboral. Ver Apéndice F

Los resultados de la Figura 7 demostraron que, no hay una orientacién enfocada a los
clientes que son atendidos por parte de los asesores telefonicos, causado por una
inadecuada actitud cuando se trata de tener predisposicion denotando una baja calidad
de atencion al cliente que reduce la capacidad de reaccion para satisfacer sus
necesidades, cuyos items establecidos para evaluar la dimension fueron: cuenta con
actitud de total disponibilidad con el cliente, participan los colaboradores en las
actividades que realizan la empresa para mejorar la atencion al cliente y puede tomar

acciones rapidas para atender al cliente. Ver Apéndice C

Cabe reconocer que, la orientacion al cliente fue evaluada por la relevancia que tiene en
la capacidad del personal cuando se trata de definir acciones estratégicas que eleven la
satisfaccion del cliente, lo cual no es posible si esta no es adecuada e impide una
correcta toma de decisiones direccionada a satisfacer a los clientes, donde el personal
que trata directamente con esto debe cumplir con los requerimientos como

consumidores que necesitan satisfacer sus necesidades.

3.8.6.Resultado de Dimensién de Pasion por los Resultados

De acuerdo con la Figura 8, se evalud la dimension de pasion de los resultados en la
variable de desempefio laboral obtenida de parte de los asesores telefonicos de la
campaia de claro de ventas en la empresa American Center, siendo considerada como

no adecuada, segtn el 98.39% y adecuada el 1.61%.
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En la Figura 8 demostré que la determinacion del personal evidencié un impacto
negativo que afecta los resultados esperados, donde la pasion de los asesores telefonicos
debia ser caracteristico para impulsar las acciones del personal al definir la fuerza
laboral que potencialice las metas establecidas, cuyos items establecidos para evaluar la
dimension fueron: su labor se rige por pardmetros que exige el area de ventas, posee un
alto grado de responsabilidad y compromiso con la venta diaria; se realiza la

autoevaluacion con el fin de mejorar el desempefio en las ventas. Ver Apéndice C.

A continuacion, se presenta graficamente la informacion estadistica de la dimension de

pasion por los resultados:

Figura 8. Resultado de dimensién: Pasion por los resultados
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Fuente: Instrumento del cuestionario de desempeiio laboral. Ver Apéndice F

Por el contrario, los datos no mostraron acertadamente segun los resultados, reduciendo
la productividad y el cumplimiento de las metas de ventas con base al compromiso,
esfuerzo y la biisqueda de potencializar de la tendencia del personal, a través de la

demostracion de un bajo rendimiento que impide una mejora continua.

3.8.7.Resultado de Dimension de Soluciones Creativas

De acuerdo con la informacion mostr6 en la Figura 9, el resultado de la dimension de
soluciones creativas de la variable de desempefio laboral fue calificado segun el 98.39%
como no adecuada y 1.61% como adecuada. De modo que, los datos dejaron entrever
que hay un bajo desarrollo de habilidades innovadoras para que tengan una aportacion

positiva que incentive a tener acciones para la resolucion de conflictos, generando
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diversos inconvenientes que puede surgir durante la atencion al cliente, reduciendo la

fuerza laboral que se requiere para el logro de la campafa de claro de ventas.

Del mismo modo, entre los aspectos que fueron evaluados como parte de la dimension
de soluciones creativas, fue centrada en definir la disponibilidad de flexibilidad para
transformar un problema en oportunidades para contribuir en identificar soluciones.
Para la evaluacion para esta dimension se plantearon tres items, siendo: dispone de
flexibilidad para transformar problemas en oportunidades para encontrar soluciones,
posee apertura para la adaptabilidad en situaciones con clientes y con los conocimientos
adquiridos, ¢ Usted, identifica mejoras para generar mas ventas a través de

capacitaciones? Ver Apéndice C.

A continuacidn, se presenta graficamente la informacion estadistica de la dimension de

soluciones creativas:

Figura 9. Resultado de dimension: Soluciones creativas

D5 Soluciones creativas

Porcentaje

Adecuado MNo_adecuado
Nivel de calificacion

Fuente: Instrumento del cuestionario de desempefio laboral. Ver Apéndice F

Es decir, los resultados de esta dimension denotaron una incapacidad para la apertura de
la adaptabilidad de situaciones existente de los clientes, representando el criterio del
personal que confirmaron que las capacitaciones tienen un efecto positivo que mejora
los niveles de ventas, este Gltimo aspecto dejo en evidencia que es favorable para el

desempefio laboral recibir capacitaciones acordes a las necesidades.
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3.9. Analisis de Resultados Inferenciales

De acuerdo con Diaz (2019), la estadistica inferencial es aplicada para estudiar la
informacion proporcionada por una poblacion, a fin de relacionar los resultados para
entender los niveles de confianza y error. Como complemento de los resultados
descriptivos y para cumplir en definir el nivel de correlacion de las variables, se expone
a través del coeficiente de correlacion de Pearson con ayuda del programa estadistico

SPSS que definio el grado la capacitacion tiene efecto en el nivel de desempeiio laboral.

3.9.1.Resultados de Correlacién Entre Variable de Capacitacion y Variable de

Desempefio Laboral

Por otra parte, para favorecer la comprension de los resultados obtenidos a través de la

correlacion de Pearson segun los niveles de grado de correlacion, siendo presentada a

continuacion:
Tabla 6. Relacidn entre primera y segunda variable
Vi V2 Desempeiio
Capacitacion laboral

V1 Capacitaciéon Correlacion de 1 ,545™

Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249
V2 Desempefio Correlacion de ,545™ 1
laboral Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Ver Apéndice G
Efectuado una revision de la relacion entre la variable 1 y 2 presentado en la Tabla 6,

que aborda la capacitacion impartida a los asesores telefonicos con el efecto que tiene

en el desempefio laboral en la campafia de ventas de claro.

De manera que, segun los resultados obtenidos a través de la correlacion de Pearson fue
0,545**; cuyos datos tuvieron un nivel de significancia (Sig) <,001 que es menor a
0.005. El resultado de r de Pearson es determinado como una correlacion positiva media

que comprueba la relacion entre la capacitacion y el desempefio laboral.
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3.9.2.Resultados de Correlacion Entre Variable de Capacitacion y Dimension de
Comunicacion

Por otra parte, se determin6 si existe relacion entre la variable de capacitacion con la

dimension de comunicacion de la variable de desempefio laboral, denotando que cuando

se trata de comunicacion entre los asesores telefonicos si existio un efecto en el

desempefio laboral en la campaiia de ventas de claro.

Tabla 7. Relacion entre primera variable y primera dimension de segunda variable

V1 Capacitacion D1 Comunicacion

V1 Capacitacion ~ Correlacion de Pearson 1 5127
Sig. (bilateral) <,001
N 249 249
D1 Comunicacion  Correlacion de Pearson 5127 1
Sig. (bilateral) <,001
N 249 249

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Ver Apéndice G

Segun los resultados presentados en la Tabla 8, a través de la correlacion de Pearson fue
0,512**; cuyos datos tuvieron un nivel de significancia (Sig) <,001 que es menor a
0.005 dando un alto grado de confiabilidad de los resultados; determinado como
correlacion positiva media que comprueba la relacion entre la capacitacion y el

desempefio laboral.

3.9.3.Resultados de Correlacion Entre Variable de Capacitacion y Dimension de
Trabajo En Equipo

Mientras que, la relacion entre la variable de capacitacion con la dimension de trabajo

en equipo de la variable de desempefio laboral, denotando que cuando se trata de la

labor conjunta como personal de la empresa American Call Center los asesores

telefonicos tienen un efecto en la forma en que laboran, siendo el caso dentro de la

campaia de ventas de claro.
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Tabla 8. Relacion entre primera variable y segunda dimension de segunda variable

Vi D2 Trabajo en
Capacitacion equipo

V1 Capacitacién Correlacion de 1 ,544™

Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249
D2 Trabajo en Correlacion de ,544™ 1
equipo Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Ver Apéndice G

Segtin los resultados obtenidos en la Tabla 9, a través de la correlacion de Pearson fue
0,544**; cuyos datos tuvieron un nivel de significancia (Sig) <,001 que es menor a
0.005 dando un alto grado de confiabilidad de los resultados; determinado como
correlacion positiva moderada que comprueba la relacidon entre la capacitacion y el

desempeiio laboral desde la perspectiva de la segunda variable.

3.9.4.Resultados de Correlacion Entre Variable de Capacitacion y Dimension de

Orientacion al Cliente

Tabla 9. Relacion entre primera variable y tercera dimension de segunda variable

Vi D3 Orientacion al
Capacitacion cliente

V1 Capacitacion Correlacién de 1 497

Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249
D3 Orientacion al Correlacion de 497 1
cliente Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Ver Apéndice G

En el caso de la medicion de la relacion entre la variable de capacitacion con la

dimension de orientacion al cliente de la variable de desempeiio laboral, denoté que
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cuando se trata de orientar al cliente desde el enfoque de la satisfaccion de sus
necesidades de parte de los asesores telefonicos de la empresa American Call Center si

tiene una influencia en los resultados en la campaiia de ventas de claro.

Segun los resultados obtenidos en la Tabla 10, a través de la correlacion de Pearson fue
0,497**; cuyos datos tuvieron un nivel de significancia (Sig) <,001 que es menor a
0.005 dando un alto grado de confiabilidad de los resultados; determinado como
correlacion positiva moderada que comprueba la relacion entre la capacitacion y el

desempefio laboral desde la perspectiva de la segunda variable.

3.9.5.Resultados de Correlacion Entre Variable de Capacitacion y Dimension de

Pasion por los Resultados

En el caso de la medicion de la relacion entre la variable de capacitacion con la
dimension de pasion por los resultados de la variable de desempefio laboral, denotd que
cuando se trata de promover en los asesores telefonicos de la empresa American Call
Center la potencializacion de la pasion por los resultados si tiene una influencia en los
resultados en la campana de ventas de claro.

Tabla 10. Relacion entre primera variable y cuarta dimension de segunda variable

Vi1 D4 Pasion por los
Capacitacion resultados

V1 Capacitaciéon Correlacion de 1 485"

Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249
D4 Pasion por los Correlacion de ,A485™ 1
resultados Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Ver Apéndice G

Segun los resultados obtenidos a través de la correlacion de Pearson fue 0,485**; cuyos
datos tuvieron un nivel de significancia (Sig) <,001 que es menor a 0.005 dando un alto

grado de confiabilidad de los resultados; determinado como correlacion positiva
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moderada que comprueba la relacion entre la capacitacion tiene un grado significativo
en la busqueda de superar las expectativas de los objetivos establecidos, debido al nivel

de desempeiio laboral desde la perspectiva de la segunda variable.

3.9.6.Resultados de Correlacion Entre Variable de Capacitacion y Dimension de

Soluciones Creativas

Por ultimo, la medicion de la relacion entre la variable de capacitacion con la
dimension de soluciones creativas de la variable de desempefio laboral, denot6 que
cuando se trata de promover acciones estratégicas de parte de los asesores telefonicos de
la empresa American Call Center que contribuya en encontrar resoluciones a situaciones
propias que surgen durante su jornada laboral si tiene una influencia la capacitacion, a
pesar de no ser alto el resultado, este si tiene un aporte en el nivel de desempefio laboral

dentro de la empresa, presentado a continuacion:

Tabla 11. Relacién entre primera variable y quinta dimension de segunda variable

Vi DS Soluciones
Capacitacion creativas

V1 Capacitacion Correlacién de 1 ,358™

Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249
D5 Soluciones Correlacion de ,358" 1
creativas Pearson

Sig. (bilateral) <,001

N 249 249

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Ver Apéndice G

Cabe mencionar que, la existencia de influencia en los resultados en la campana de
ventas de claro, segiin los resultados obtenidos a través de la correlacion de Pearson fue
0,358** tuvo como nivel de significancia (Sig) <,001 que denota ser menor a 0.05
dando un alto grado de confiabilidad de los datos obtenidos; determinado como
correlacion positiva baja que comprueba la relacion entre la capacitacion tiene un grado
razonable que a pesar de no ser alto, sigue teniendo una participacion cuando se trata de

definir el nivel de desempefio laboral desde la perspectiva de la segunda variable.
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3.10. Contenido Preliminar

Tabla 12. Relacion entre problema — objetivo — contenido

PROBLEMA

OBJETIVOS

CONTENIDO

Preguntas de investigacién

Resultados esperados que dan
respuesta a las preguntas de
investigacién

Desarrollo de los temas que
permitiran alcanzar los
objetivos planteados

ELEMENTOS GENERALES

¢Coémo determinar la relacion
entre el proceso de
capacitacion y el desempefio
laboral de los asesores
telefénicos de la campafa
“Claro Ventas” de la empresa
American Call Center durante
el periodo afo 2019 al 2022?

Disefio de un plan de capacitacion
que fortalezca el desempefio laboral
de los asesores telefénicos de la
campafia de Claro en la empresa
American Call Center.

Disefio de un plan de
capacitacion que fortalezca el
desempefio laboral de los
asesores telefonicos de la
campafia de Claro en la
empresa American Call
Center.

PROBLEMA

ELEMENTOS ESPECIFICOS
OBJETIVO ESPECIFICO

CONTENIDO

¢ Cudl es el desempefio laboral
y situacion actual en la

empresa American Call Center

y los asesores de comerciales
de la campafia “Claro”?

Establecer la situacion actual de la
empresa American Call Center
respecto al desempefio laboral y

sobre la capacitacién/formacion del
personal.

CAPITULO 1.- Diagnostico
de laempresay el
problema.
Antecedentes y Anélisis
Situacional.

Misidn, vision y valores
Objetivos de la investigacion.
Descripcion General del
Servicio.
Justificacion.

Red Organizacional.

¢;Cudles son las teorias y
conceptos existente sobre el
desempefio laboral?

Fundamentar los referentes tedricos
del proceso de desempefio laboral y
capacitacién/formacion de personal.

CAPITULO 2.- Marco
Conceptual.

Plan de Capacitacién
Desempefio laboral: concepto.
Desempefio labora:
clasificacion.
Desempefio laboral:
dimensiones.
Motivacién

¢Cuél es el disefio
metodoldgico més apropiado
para analizar la relacion entre
la capacitacion del personal y
el desempefio laboral de los
asesores de comerciales de la

campafia “Claro”?

Definir el disefio metodolégico méas
apropiado para la recoleccion y
procesamiento de la informacion
respecto al proceso de
capacitacion/formacion de personal
y el desempefio laboral

CAPITULO 3.- Desarrollo
Metodoldgico
Disefio de investigacion.
Tipo de investigacion.
Poblacion y muestra.
Técnicas, métodos e
instrumentos.
Andlisis de los resultados.

¢Cuales son las areas de
mejora que se deben de
identificar en el programa de
capacitacion para optimizar su
efectividad en el desempefio
laboral de los asesores de
comerciales?

Identificar &reas de mejora en el
programa de capacitacion y
proponer recomendaciones para
optimizar su efectividad y mejorar
el desempefio general de los
asesores de comerciales

CAPITULO 4.- Plan de
capacitacion y motivacion
laboral
Titulo de la propuesta.
Factibilidad de la propuesta.
Desarrollo de la propuesta.
Validacion de la propuesta.
Conclusiones.
Recomendaciones.
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CAPITULO 4.- PROPUESTA

4.1. Titulo de la Propuesta

Plan de capacitacion que fortalezca el desempenio laboral de los asesores telefonicos de

la campatfia de claro de ventas en la empresa American Call Center.

4.2. Descripcion de la Propuesta

En el ambito del disefio de un plan de capacitacion, se busca especificamente el logro
del fortalecimiento del desempeiio laboral de los asesores telefonicos de la campana de
ventas de Claro en la empresa American Call Center, incentivado por algunas razones
clave por las cuales genera beneficios importantes para el fortalecimiento del

desempefio laboral del personal.

La propuesta busca contribuir en la mejora de las habilidades técnicas y de ventas de los
asesores telefonicos, a fin de promover el cumplimiento de las metas de ventas
definidas para la campana de claro, con ayuda de la adaptacion a nuevas tecnologias,
siendo la implementacién del CRM para promover la optimizacion de la experiencia del

cliente.

Por otra parte, se determina que la propuesta tendrd una gestion efectiva de consultas y
reclamos de los clientes, generando una atencion de calidad que direcciona a priorizar
las necesidades de forma continua, basado en politicas de capacitacion y acciones,
promoviendo el aprendizaje de habilidades del personal, a través de la motivacion y

minimizar la rotacion de los asesores telefonicos.

Cabe mencionar que, la inversion efectuada en la propuesta tendra un retorno
evidenciado en el logro del incremento de la productividad, ya que existird mayor
eficiencia en la atencion al cliente, cuyo criterio busca contribuir en una mejora
continua, aplicando evaluacion de forma periddica para determinar el nivel de

desempefio laboral, asi como el cumplimiento de metas comerciales.
4.3. Beneficiarios de la Propuesta

Entre los beneficiarios de la actual propuesta se encuentran:

e La empresa American Call Center al proporcionar un plan de capacitacién que
aporta en la mejora del desempefio laboral de los asesores telefonicos para
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incrementar la eficacia y eficiencia durante la jornada laboral, mejorando la
productividad empresarial y consecuentemente el rendimiento con el incremento
de la satisfaccion de los usuarios.

e El personal, siendo los 700 asesores telefénicos, responsables de promocionar y
vender los servicios y productos de la camparia claro, mejorando su laboral al
brindar lineamientos que motiven al personal.

e Losclientes de la empresa American Call Center, quienes reciben una atencion de

calidad, incrementando sus ingresos al dar una imagen corporativa positiva.
4.4. Objetivos de la Propuesta

4.4.1.0bjetivo General

Describir estrategias que aporten en la preparacion de los asesores telefonicos para la
ejecucion eficiente en la campafia de claro ventas a través de un 6ptimo desempefio

laboral que contribuya en el cumplimiento de metas comerciales.
4.4.2. Objetivos Especificos

o Definir acciones que fortalezcan la experiencia de la camparia claro para impulsar
las ventas de los productos y servicios.

e Establecer politicas enfocadas a mejorar el desempefio laboral a través de
practicas sostenibles que potencialice la calidad de atencion al cliente.

e Detallar acciones para la evaluacién continua que promueva mejoras continuas

respecto a los asesores telefonicos de la campafia claro.

4.5. Analisis FODA

Para tener un claro reconocimiento de los principales aspectos de la empresa American
call Center se efectud un andlisis FODA, estableciendo para cada uno de los factores el
establecimiento de cinco principales aspectos relevantes para el estudio actual que busca
fortalecer el desempefio laboral de los asesores telefonicos de la campafia de claro de
ventas.

Para establecer el andlisis interno de la empresa, primero se definieron las fortalezas que
tuvo una calificacion de 3 y 4 que determino el nivel de impacto, pero en el caso de las
debilidades de la empresa estas estuvieron calificados segun el nivel de importancia,
siendo entre 1 y 2. Es importante aclarar que, para ponderar de cada uno de los factores

fue necesario definir el aporte de cada uno de ellos, pero llegando a tener una sumatoria
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de 1 y el resultado total de la ponderacion es > 2,5; entonces, se establece una posicion
fuerte, de lo contrario se determina la existencia de una debilidad empresarial.
Para aportar con lo antes expuesto, se presentan la matriz de evaluacion de factores

internos [MEFI], donde integra las fortalezas y debilidades que conforman los factores

internos:
Tabla 13. Matriz MEFI
Factores internos Peso Calific Ponder
Fortalezas
F1 25 afios .de trayectoria en el mercado nacional e 0,00 4 0.36
internacional
2 Disponibilidad de personal para cada lineas de 0.11 4 0.44

negocios
Software de gestion de clientes para tener ventaja

F3 .. 0,11 3 0,33
competitiva

F4  Multiples canales de comunicacion 0,08 4 0,32

F5 Buena imagen empresarial 0,11 3 0,33
Debilidades

D1 Incumplimiento de metas comerciales 0,11 2 0,22

D2 Altos costos operativos 0,07 1 0,07

D3 Alta rotacion del personal 0,07 2 0,14

D4 Personal desmotivado 0,11 2 0,22

D5 Largos tiempos de espera de respuesta a los clientes 0,14 2 0,28
Total 1 27 2,71

Fuente: Elaborado propia

Al igual que la matriz MEF]I, se determino aspectos cruciales para el estudio actual,
mediante las oportunidades y amenazas que integran parte de los factores externos a
través de aspectos esenciales donde se integrd un total de importancia de 1. De modo
que, las oportunidades tuvieron como calificacion un rango de 3 y 4, definido conforme

con la importancia de cada factor. En el caso de las amenazas la calificacion estuvo de 1

y 2.

Ademas, en el caso de la ponderacion total estd definido segtn el peso de cada uno de
los puntos establecidos, determinando como 1 minimo y 2,5 méaximo. Si el resultado
supera el resultado méximo, entonces se define que la necesidad del disefio de
estrategias que aporten al fortalecimiento del desempefio laboral a través de un plan de

capacitacion.
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Luego de realizar la presente explicacion, se presenta la matriz de evaluacion de

factores externos [MEFE] de la empresa American Call Center:

Tabla 14. Matriz MEFE

Factores externos Peso Calific Ponder
Oportunidades

O1 Innovacion tecnoldgica para atencion telefonica 0,13 4 0,52
02 Fuerza laboral remota 0,07 4 0,28
O3 Crecimiento de demanda del mercado 0,11 3 0,33
04 Mayor demanda de empresas sostenibles 0,08 4 0,32
O5 Nuevos segmentos de mercado 0,11 3 0,33

Amenazas
Al Inestabilidad socioeconomica del pais 0,14 2 0,28
A2 Cambio en la legislacion 0,07 1 0,07
A3 Incremento de inseguridad 0,11 2 0,22
A4 Sostenibilidad empresarial 0,09 1 0,09
A5 Regulaciones legislativas estrictas sobre privacidad de 0,09 2 0,18

datos
Total 1 26 2,62

Fuente: Elaborado propia
4.6. FODA Estratégico

Si bien es cierto, se plantearon cinco aspectos que conformaron los factores internos y
externos, pero unos sobresalieron mayormente. Entre las fortalezas mas destacadas
fueron: disponibilidad de personal para cada linea de negocios, 25 afios de trayectoria
en el mercado nacional e internacional y equipos de alta tecnologia para tener ventaja
competitiva. No obstante, entre las debilidades se encontraron: largos tiempos de espera
de respuesta a los clientes, personal desmotivado e incumplimiento de metas
comerciales.

Mientras que, las oportunidades mayormente destacadas esta la innovacidn tecnologica
para atencion telefonica, crecimiento de demanda del mercado y nuevos segmentos de
mercado. En cambio, las amenazas mas relevantes estuvieron inestabilidad
socioeconomica del pais e incremento de inseguridad. Luego de abordar los aspectos
esenciales para la realizacion de los factores internos y externos de la empresa American
Call Center, representando informacion elemental para el disefio de las estrategias que
formaran parte del plan de capacitacion encaminado a promover un fortalecimiento del

desempefio laboral de los asesores telefonicos, detallados a continuacion:
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Tabla 15. FODA estratégico

Factores

Fortalezas

Debilidades

o1

02
03
04

05

Al
A2
A3
A4

AS

Internos

Externos

Oportunidades

Innovacion tecnoldgica para atencién telefénica

Fuerza laboral remota

Crecimiento de demanda del mercado
Mayor demanda de empresas sostenibles

Nuevos segmentos de mercado
Amenazas

Inestabilidad socioecondmica del pais

Cambio en la legislacién

Incremento de inseguridad

Sostenibilidad empresarial

Regulaciones legislativas estrictas sobre
privacidad de datos

F1

F2

F3
F4
F5

25 afios de trayectoria en el mercado nacional e
internacional

Disponibilidad de personal para cada lineas de
negocios

Software de gestién de clientes para tener
ventaja competitiva

Mudltiples canales de comunicacion
Buena imagen empresarial

Estrategia FO

Mejorar la personalizacién de los servicios con
el software CRM, para gestionar la relacion con
los clientes. (F3; O1)

Disefio de politicas de capacitacién que defina
los criterios para el desarrollo en promover las
ventas para los asesores telefénicos. (F2; O2;
05)

Estrategia FA

Disefio de politicas de manejo de base de datos
y sistema de informacion CRM para monitorear
los resultados de los asesores telefonicos. (F3;
Ab)

D1

D2

D3
D4
D5

Incumplimiento de metas comerciales
Altos costos operativos

Alta rotacion del personal

Personal desmotivado

Largos tiempos de espera de respuesta a los
clientes

Estrategia DO
Acciones de motivacion del personal para reducir
la rotacion de los asesores telefonicos para
satisfacer las solicitudes de los clientes. (D3; D4;
03)

Evaluar la calidad de atencion al cliente mediante
el cumplimiento de metas comerciales de la
campafa. (D1; D5; O1)

Estrategia DA

Desarrollar politicas internas que fomenten la
sostenibilidad y eficiencia de respuesta del
personal ante los requerimientos de los clientes
(D5; D3; A4)

Fuente: Elaborado propia
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Estas estrategias DAFO buscan capitalizar las fortalezas, abordar las debilidades,
aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas, proporcionando a American Call
Center un marco solido para enfrentar los desafios y maximizar sus oportunidades de

la empresa con base al desempefio laboral de los asesores telefonicos.

4.7. Factibilidad de la Propuesta

La implementacion de un plan de capacitacion adaptado a las necesidades especificas
del Call Center de American Call Center en Ecuador, no solo fortalecera las habilidades
individuales de los asesores telefonicos, sino que también mejoraré la eficacia general
del personal, elevando la calidad del servicio ofrecido a los clientes de la campana de

ventas de Claro.
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4.8. Desarrollo de la Propuesta

vy Elaborado por:
;Vv,v MARIA LEONOR NATH MANCHENO /)/\/
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INTRODUCCION

La propuesta del plan de capacitacion para American Call Center se fundamenta en la
construccion de relaciones personalizadas respaldadas por tecnologia de vanguardia,

generando un impacto significativo en la vida de los clientes.

A través de la busqueda del aporte de asesores telefonicos altamente capacitados para
transformar la experiencia con servicio de calidad, aportando valor y maximizando la
lealtad de los clientes; centrandose en las necesidades y exigencias de los usuarios,
implementamos diversas herramientas para fortalecer la comunicacion directa y

promover la fidelizacion, siendo:

e Informacién: Proporcionando a los usuarios de American Call Center,
comercializando los productos y servicios mediante la campafia de claro.

e Recepcion de pedidos: Ofrecer atencidn personalizada de soporte a llamadas
de otras empresas, tramitando y gestionando pedidos de manera eficaz y
eficiente.

e Gestion de reclamaciones/incidencias: Atencion de llamadas de
inconformidad que genera reclamo de clientes, gestionandolas segun los
protocolos establecidos para brindar respuestas rapidas y profesionales.

e Backoffice: Se gestiona los procesos administrativos de manera Gptima,
adaptandonos a las necesidades especificas de la campafia claro.

e Cita previa: Controlamos agendas para optimizar el tiempo y la organizacion
empresarial.

e Otros servicios: Incluyen atencion de urgencias las 24 horas, encuestas y

actualizacién de bases de datos.
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1.1. Actividad de la Empresa

American Call center es una empresa privada ecuatoriana centrada en promover el
interés de sus clientes, a través de la identificacion de las necesidades y suplirlas con
personal capacitado que proporcione al brindar una atencion de calidad en la campana

de venta de claro.

1.2. Justificacion

La implementacion de un plan de capacitacion es especificamente dirigida para los
asesores telefonicos de la campana de ventas de claro de la empresa American Call
Center, integrando estrategias direccionadas a mejorar y optimizar diversos aspectos

operativos y de calidad de servicio al cliente.

La necesidad de recurrir a dicha planificacion es por lo esencial que resulta aportar en
impulsar la mejora de la respuesta del personal responsable de la campana de ventas,

quienes deben suplir las tendencias propias que se espera.

El incremento de las ventas y una maximizacion de la satisfaccion de los clientes.
Integrando enfoques modernos y herramientas tecnologicas es clave cuando se busca
optimizar la experiencia del cliente, proveyéndole de una eficacia operativa en el

contexto de mejorar a partir del personal.

1.3. Alcance

El plan de capacitacion esté dirigido a los asesores telefonicos de la campafia de claro

de ventas de la empresa American Call Center.

1.4. Fines del Plan de Capacitacion

La finalidad del plan de capacitacion radica en impulsar y fortalecer el desempefio
laboral de los asesores telefonicos, a fin de generar un incremento de la satisfaccion del
cliente y con ello la eficacia de la labor del personal sea realizada, a través de
habilidades de comunicacion que incremente las ventas efectivas de los productos y
servicios, enfocado con el cumplimiento de las metas comerciales definidas que generan

una continua mejora al elevar la productividad con una calidad de servicio.
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1.5. Objetivos del Plan de Capacitacion

Entre los principales objetivos del plan de capacitacion se encuentran:

1.6. Metas

Disponer de una gestion adecuada durante la interaccién con los usuarios,
promoviendo la deteccion de los desperdicios de tiempo durante la
comunicacion asesor-cliente.

Identifica las necesidades de los usuarios con ayuda de la 1A, aportando a
incrementar la operatividad de forma analitica de la comercializacion de los
productos y servicios en la campafia claro.

Automatizacion de los procesos de atencién al cliente, generando llamadas
diferenciadas de los competidores, incrementando la comunicacion con
habilidades y destrezas con menor duracién, pero mejorando los resultados de
las metas comerciales.

Disponer de informacion de los clientes actualizados, promoviendo una
interaccion mas amena, cordial y armoniosa, basado en politicas que aporte

mejoras en el desempefio laboral.

Realizar una capacitacion de todos los asesores telefonicos que participan en la

campaia claro, impulsando la mejora de las metas comerciales establecidas por

American Call Center.

1.7. Estrategias

1.7.1. Estrategia 1: Mejorar la personalizacion de los servicios mediante el uso de

tecnologias avanzadas con CRM, para gestionar la relacién con los clientes

La experiencia y calidad de servicio de American Call Center cuenta con una larga

trayectoria

9001-2015

y un equipo altamente calificado, respaldada con la recertificacion ISO

, la cual es un sistema de gestion de calidad, representando un sistema que

aporta en la mejora continua, basandose en la eficacia de los procesos respalda con la

tecnologia,

respaldando la calidad de sus servicios.

De manera que, la disponibilidad de una base de datos de los clientes es clave para la

empresa American Call Center, permitiendo generar una eficiente atencion de los

asesores, minimizando los problemas técnicos y aportando en la reduccion de los
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tiempos de respuestas durante la interaccion telefonica, representando una tecnologia de
inteligencia artificial [IA] que mejora la gestion de los datos de cada cliente y ahondar
sobre las necesidades de cada uno de forma que la gestion de ventas priorice la

optimizacion de los recursos y cumpla con las metas comerciales.

Para la aplicacion de la presente estrategia de implementacion del CRM como una
herramienta que potencializa sus fortalezas para impulsar el reforzamiento durante la
interaccion de los asesores telefonicos con los clientes, tomando en cuenta dos enfoques
empleados, siendo las llamadas salientes denominado como Outbound y llamadas
entrantes denominado Inbound, diferenciado por la forma de interaccion, detalladas a

continuacion:

Figura 10. Flujograma de procedimientos de interaccién Outbound
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Figura 11. Flujograma de procedimientos de interaccion Inbound de asesor-cliente
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De modo que, la implementacion mediante la adaptabilidad tecnologica conlleva a la
adopcion de nuevas tecnologias, representando sistemas de gestion de clientes que

brinden una ventaja competitiva a la empresa American Call Center.

Consecuentemente, los flujogramas anteriores aportan a tener un correcto
procedimiento aplicado por los asesores telefonicos, encaminado a que mejore la
atencion brindada a los usuarios de la campana claro, reduciendo el tiempo de espero,
promoviendo el ingreso de datos en el programa CRM y contribuya al seguimiento de

las 1lamadas rechazadas durante la interaccion con los usuarios.

1.7.2.Estrategia 2: Disefio de politicas de manejo de base de datos y sistema de

informacién CRM para monitorear los resultados de los asesores telefonicos

La integracion de un sistema de gestion de clientes es posible con la digitalizacion de la
informacion en el programa CRM. Es asi que, es importante el aporte de la actual
estrategia que representa un direccionamiento en la mejora del desempeiio laboral,

elemental cuando se trata de capacitar al personal.

Por ende, la mejora de la atencion al cliente estd integrada por un sistema de gestion que
mantenga actualizado las preferencias de los usuarios para asi incrementar las ventas,
siendo las metas comerciales para la campaiia claro. Un punto relevante a tomar en
cuenta, es la implementacion de politicas que promueva una oportunidad para mejorar

la experiencia del usuario de parte de los asesores telefonicos de forma permanente.

Por ello, como complemento de los procedimientos anteriormente detallados, fue
necesario el establecimiento de politicas especificamente para promover el correcto
manejo de la base de datos que es introducido en el programa CRM, siendo las

siguientes:

e El manejo de la informacion de los usuarios serd de uso exclusivo de los
asesores telefonicos durante su jornada labor, la cual no puede ser difundida con
terceros, prevaleciendo la confidencialidad.

e EI personal deberd cumplir con un minimo de 100 datos ingresados en el
programa CRM, siendo motivados con premios a quienes cumplan con mayores
datos ingresados. Ver Tabla 16

e Se realizara una evaluacion de forma mensual respecto al nivel de desempefio

del personal de la campairia claro.
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Los resultados de la informacion tratada de cada usuario deben ser enfocado en
generar una maxima de satisfaccion de la atencion brindada por los asesores
telefonicos.

Los tiempos de atencion al cliente serdn medidos de forma continua, en pro
mejoras del esfuerzo del personal en proveer a los usuarios una atencion agil y
oportuna.

El personal debe disponer de habilidades comunicativas asertiva esencialmente
legitima e integrada por: verbal, tono de voz, inflexién y otros sonidos;
promoviendo una comunicacién amena, fluida y con protocolo que impulsa la
transmision de una propuesta de valor donde los usuarios tengan una conexion

emocional con la marca de American Call Center.

1.7.3.Estrategia 3: Desarrollar politicas internas de atencion al cliente que fomenten

la sostenibilidad, mediante la eficiencia de los recursos y la reduccion de residuos

electronicos

El crecimiento del mercado tiene un aumento del 15% en la preferencia por servicios de

empresas sostenibles y el crecimiento econémico del 2.5% pueden traducirse en una

mayor demanda de servicios de Call Center, constituyendo un precedente para incluir

como parte del plan de capacitacion politicas internas de atencidn al cliente que

fomenten la sostenibilidad empresarial.

Con el objeto de aportar en las mejoras de la gestion de atencion brindada al personal,

determino que es necesario disponer de las siguientes politicas para la atencion al

cliente y aportar en el cumplimiento de las metas comerciales definidas por la empresa:

Fomentar una formacion ecoldgica en el personal sobre los cuidados del

medioambiente.

e Impulsar acciones de optimizacion de y cuidado energético para contribuir con un

mundo mas verde como una iniciativa que aporte a una iniciativa respetuosa con

el medioambiente.

e Minimizar el consumo de papel y otros materiales que no puedan ser reciclados,

promoviendo el reciclaje como parte de una accion que aporte en el ahorro

econdmico al emplear mas la digitalizacion.
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1.7.4.Estrategia 4: Disefio de politicas de capacitacion que defina los criterios para

promover las ventas en los asesores telefonicos

La implementacion de politicas de capacitacion, se enmarca en impulsar el aumento de
la eficiencia operativa, a fin de revisar procesos internos para identificar areas de

mejora:

e El personal debe cumplir los requerimientos intelectuales para promover un alto
desempefio laboral con una induccion inicial al ser reclutado, tomando en cuenta
la instruccidn académica, experiencia, actitudes y habilidades asociadas con el
cargo de asesor telefénico.

e Luego de la capacitacion del personal reclutado, se efectuard evaluaciones
periddicas del nivel de desempefio cada 90 dias, un resultado menor al promedio
sera determinado los puntos criticos que generan un bajo desempefio de los
asesores telefonicos.

e EI personal tiene opcidn a la realizacion de extension de su jornada laboral, a
través de horas extras, sin embargo, cuando existe un incumplimiento generara
una alerta de posibles afectaciones en el clima laboral.

e La medicion de las metas comerciales proyectadas con las metas comerciales
cumplidas de los asesores comerciales, representando un punto critico que motiva
a generar capacitaciones enfocadas a las necesidades, como es el caso de técnicas
de venta, habilidades comunicativas asertivas u otro aspecto que motive al

personal a mejorar su desemperio.

1.7.5.Estrategia 5: Evaluacién de la calidad de atencion al cliente mediante el

desemperio del personal

El desarrollar de evaluaciones programadas que evalte la calidad de atencion, pero
donde el rol protagonico se encuentra en fomentar una cultura organizacional que
priorice la lealtad, aporte al ofrecimiento de los servicios personalizados y mantenga

altos estandares de calidad para destacarse en el mercado.
A continuacion, se expone la evaluacion de calidad de atencion al cliente:

e Como parte de adecuados resultados de gestion para las llamadas deben ser
atendidas en un tiempo promedio de Wrap up, término establecido luego de
finalizar una llamada, establecido en un tiempo de 20 segundos.
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e El asesor telefonico debe cumplir un minimo del 80% del total de llamadas al

dia dentro de este tiempo.
e Resultado de rechazo o abandono de la llamada de los usuarios menor del 5%.

e Tiempo de atencion promedio de 3,0 minutos en cada llamada.

Figura 12. Calculadora de gestion de llamada a cumplir
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e Se evalla la gestién de los asesores telefonicos, segun la perspectiva de los

usuarios, de acuerdo con las siguientes estimaciones:

Tabla 16. Perspectiva de clientes

Indicador de evaluacion Formula Meta
aceptable
Aceptacion de llamada de Llamadas aceptadas de usuarios actuales / Llamadas 95%
cliente aceptadas de usuarios afio anterior

Asesoramiento de usuarios
Asesoramientos con ventas de productos y servicios / 80%

Total de llamadas de usuarios

Metas comerciales de

campafia Total de ventas mensual / Total ventas mensual meta 60%

mensual

Fuente: Elaborado propia
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1.7.6.Estrategia 6: Acciones de motivacion del personal para reducir la rotacion de los
asesores telefonicos

Entre las acciones a considerar para motivar a los asesores telefonicos se encuentra:
e A fin de incentivar al personal a contribuir en la creacion de base de datos en el
software CRM, se determina generar incentivos que genere mayor compromiso en la

introduccién de los datos de cada cliente respaldado con reportes semanales, siendo

idoneo crear incentivos de premiso mensuales de acuerdo a cada actualizacion:

Tabla 17. Detalle premio a los asesores telefénicos

Metas  Incentivo
100-250 Tarde libre
251-500 Dia libre

>500 Bono $100

Fuente: Elaborado propia

e El personal que supere los resultados aceptados de venta de productos y servicios para
los asesores telefénicos serd estimado del excedente de la meta aceptable (80%),

tendran los siguientes incentivos por metas comerciales de campafia superada:

Tabla 18. Detalle de incentivos por superar metas de ventas

Meta comercial Comision
81%-90% 3%
91%-100% 5%

Fuente: Elaborado propia

e Todo personal tiene opcidn a realizar una jornada laboral que genere la remuneracion
de horas extras de forma voluntaria, pagadas de acuerdo por lo establecido en la
legislacion ecuatoriana.

e El personal dispondra de los equipos tecnoldgicos necesarios para la realizacion de su

trabajo.

e Realizacion de un festejo mensual del personal que cumpleafios, promoviendo la
integracion del equipo de trabajo.
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e El departamento de la empresa realizard programas en fechas especiales, agasajando
al personal del area, tal es el caso de dia de la madre, dia del padre, dia de la mujer,
navidad y afio nuevo.

e El jefe de &rea debe estar presto a conocer problemas que afecten la labor del personal
con una escucha activa, contribuyendo con decisiones que permitan encontrar una
solucion efectiva.

e Los gozos de las vacaciones del personal deben ser coordinadas con el personal, sin
que afecte la labor de la campafia.

e El personal recibira capacitacion continua, financiada por la empresa, ya sea de forma
parcial o total, que no supere un monto de $350, segun el tipo de capacitacion
requerido, aplicado a personal destacado en sus labores en un periodo de revision de
un afio y debe aprobarlo, caso contrario, no recibira financiamiento en proximas

capacitaciones externas.
1.8. Tipo de Capacitacion

El presente plan de capacitacion es correctivo, debido a que esta orientada a promover
soluciones a aquellos aspectos criticos denotados a través de la encuesta realizada al
personal, denot6 la necesidad de mejoras en el desempefio laboral de los asesores

telefonicos responsables de la campafia claro de la empresa American Call Center.

1.9. Modalidad y Nivel de Capacitacién

La presente capacitacion dispone de un tipo de modalidad de actualizacion con un nivel
avanzado, debido a que se busca proporcionar conocimiento orientados a la formacion
del personal al comercializar los productos y servicios de acuerdo con la campana. Es
decir, promover mejoras en el desempefio de su cargo con las mejoras establecidas, pero
a su vez generar acciones que motiven a los asesores telefonicos a contribuir con las

metas comerciales de la campafia claro.

1.10. Recursos

El recurso prioritario es el talento humano, representado por los asesores telefonicos que

requieren de una capacitaciéon que impulse a mejorar su desempeio laboral.

1.11. Materiales

Para la implementacion del plan de capacitacion se determiné los siguientes materiales:
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¢ Infraestructura: Representando las instalaciones donde el personal pueda recibir
la informacion del plan de capacitacion.

e Equipos de computo y muebles de oficina: Este sera utilizado conforme la
disponibilidad de la empresa, tomando en cuenta con equipos tecnologicos
actualizados que son propios de la necesidad del giro del negocio de la empresa
American Call Center, en caso de requerir alguna adicional se detallara en el

presupuesto.
1.12. Financiamiento

La inversion para la implementacion de la capacitacion esta determinada con recursos

propios de la empresa American Call Center.

1.13. Presupuesto

Se determind el siguiente presupuesto para la implementacion del plan de capacitacion

de la empresa American Call Center:

Tabla 19. Presupuesto de implementacion del plan de capacitacion

Recursos Cantidad Detalle Costo unitario Costo total
Talento Humano 2 Capacitadores $500,00  $1.000,00
50 Esferos $0,25 $12,50

Utiles de oficina 25 Resma de papel A4 $3,25 $81,25
700 Carpetas manilas $0,15 $105,00

Tecnoldgicos 1 Proyector $650,00 $650,00
Otros 700 Refrigerios $4,00 $2.800,00
TOTAL $4.648,75

Fuente: Elaborado propia

1.14. Cronograma

A continuacion, se detalla el cronograma durante la implementacion del plan de

capacitacion para los asesores telefonicos de la campafia de claro:
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Tabla 20. Cronograma de implementacion del plan de capacitacion

2023 2024

Actividades
Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Evaluacion de desempefio de personal X

Disefio de plan de capacitacion X X

Revision del plan de capacitacién por gerencia X

Reunidn para jefe de campafia claro X

Capacitacion de asesores telefonicos X

Prueba de conocimiento de capacitacion X

Controles de cambios en gestion de campafia X X X X X X
Revision de resultados del plan de capacitacion X

Informe de resultado del plan de capacitacion X

Fuente: Elaborado propia
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CONCLUSIONES

Luego del desarrollo del estudio se obtuvieron las siguientes conclusiones:

La situacién de la empresa American Call Center respecto al desempefio laboral
y la capacitacion/formacion del personal es inadecuada, comprobado a través de
la aplicacion de dos encuestas que constd de quince preguntas cada uno,
reconociendo la existencia de impedimento en el cumplimiento de los objetivos
de las metas de ventas.

El estudio se fundamentd con referentes tedricos del proceso de desempefio
laboral y capacitacién/formacién de personal de la empresa American Call Center,
definiendo que existe la necesidad de habilidades comunicativas y trabajo en
equipo de los asesores telefonicos, careciendo de orientacion para mejorar el
desempefio laboral, evidenciado en una baja calidad de atencion al cliente,
dejando sin opciones de soluciones creativas para el cumplimiento de los
objetivos de la camparia de claro ventas.

Por medio de una revision exhaustiva por medio del disefio metodolégico pre
experimental, se recopil6 y procesé la informacion que establecid una
comprobacion de una relacién importante en los resultados obtenidos en la
correlacion de Pearson de 0,545**, es decir, la correlacién positiva media
importante, notable en la relacién entre la capacitacion y el desempefio laboral.
El disefio del plan de capacitacion para fortalecer el desempefio laboral de los
asesores telefonicos de la campafia de “Claro Ventas” en la empresa American
Call Center estuvo conformada por seis estrategias que aportaron en impulsar al
personal a cumplir con las metas comercial y sentirse motivado, integrando el
CRM para gestionar una relacion acertado con los clientes, asi como disefio de
politicas aplicado en el manejo de datos, de atencion al cliente y capacitacion,
conjuntamente con una evaluacion de calidad de atencion y acciones de

motivacion que incentiven al personal de forma continua.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones del estudio actual se plantearon las siguientes:

Se recomienda que como parte de la toma de decisiones gerenciales incluyan de
forma permanente y continua, la implementacion de capacitaciones para el
personal de call centers, centrado en cumplir las metas de ventas, generando
mejoras en la forma de promover la atencion al cliente.

Otra recomendacion es incluir como parte del plan de capacitacion, se enfoca en
el aprendizaje de habilidades comunicativas y de trabajo en equipo, evaluando de
forma mensual durante los primeros seis meses los cambios en el personal
respecto al nivel de desempefio laboral que van adquiriendo, a través de KPIs (Key
Performance Indicators) especificos para el call center que incluye: satisfaccion
del cliente, resolucion en la primera llamada (RPL), tiempo de respuesta,
adherencia al cronograma y calidad de contacto.

Se aconseja que la empresa mantenga una supervision de los resultados luego de
la aplicacion del plan de capacitacion dirigido a los asesores telefonicos, aplicando
los indicadores de evaluacién que incrementen la mejora del desempefio laboral,
revisando los resultados de ventas, cantidad de trabajo, calidad de trabajo y las
competencias adquiridas por el personal de la campafia de claro ventas.

Se recomiendan efectuar una revision de aplicacion del plan de capacitacion de
parte del personal de los asesores telefonicos, definiendo el nivel de compromiso
e involucramiento al recibir la capacitacion, definiendo la eficacia en el

desempefio laboral.
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Apéndice B. Formato de encuestas de variable de capacitacion

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1

Variable

o

Indicadores

ESCALA DE
RESPUESTA

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre
5. Siempre

Cumplimientos de objetivos

La capacitacion te permite mejorar las ventas

Considera que las capacitaciones te ayudan a desempefarte de manera eficiente
en tus funciones

La capacitacion te ha permitido mejorar la comunicacion con los clientes

Contenido de capacitaciéon

Considera que los contenidos de capacitacion se desarrollan en funcion a las
tematicas de venta

Considera que los contenidos de la capacitacion se trabajan en relacion a los
objetivos de la empresa

Los contenidos del programa de la capacitacion se desarrollaron
adecuadamente

Desarrollo de las actividades de capacitacion

Considera que la capacitacion que ha recibido por los capacitadores ha ayudado
al cumplimiento de mejora en la gestion de la campafia de ventas

Considera que la participacion en capacitacion incentiva a adquirir nuevos
conocimientos para potencializar su labor como asesor telefonico

Capacitacion

Considera que las actividades que se han desarrollado han promovido la
integracion

Monitoreo de capacitacion

Considera que se desarrollé un monitoreo continuo en el curso de capacitacion
para que tu gestion sea eficiente

Considera que el ponente de las capacitaciones impartié conocimientos de
acuerdo a sus necesidades para ser eficiente en su trabajo como asesor
telefonico

—_—

Considera que las capacitaciones aportaron con procesos de retroalimentacion
de informacion para efectuar mejor su labor para las campaiias de ventas

Metas de ventas

Considera que vas a cumplir con los objetivos de ventas de la empresa con las
capacitaciones que recibié anteriormente

Considera que mejorando la capacitacion va a ayudarle a cumplir con la meta
proyectada para la empresa en la campafia de ventas de claro

[ RS I QU FPC N

Considera que después de la capacitacion va a lograr los resultados mensuales
en las ventas segun las metas de ventas
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Apéndice C Formato de encuestas de variable de capacitacion

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2

capacitaciones?

ESCALA DE
RESPUESTA
= )
= £
2 |N° Indicadores § g
Q = 7] 2 2
- S| =| 8| &> | =
Elz|2|2| 5
Z |0 | < | V| @»n
= el eA | |
Comunicacion
1 | A sus colegas les gusta escuchar e intercambiar ideas
2 | Sus colegas utilizan correctamente los canales de comunicacion
3 | Tiene comunicacion efectiva de sus ideas con su jefe y colegas
Trabajo en equipo
4 Siente un espiritu de colaboracién como parte del
ambiente laboral
5 Cuentan con actitudes y disposicion para lograr cambios y
mejoras
6 | Respeta y valora las ideas de los demés
Orientacion al cliente
= 7 | Cuenta con actitud de total disponibilidad con el cliente
% g Participan los colaboradores en las actividades que
s realizan la empresa para mejorar la atencion al cliente
= . .. .
“Eci 9 | Puede tomar acciones rapidas para atender al cliente
2 Pasion por los resultados
Ay 0 Su labor se rige por parametros que exige el area de
ventas
1 Posee un alto grado de responsabilidad y compromiso con
la venta diaria
12 Se realiza la autoevaluacion con el fin de mejorar el
desempeifio en las ventas
Soluciones creativas
13 Dispone de flexibilidad para transformar problemas en
oportunidades para encontrar soluciones
14 Posee apertura para la adaptabilidad en situaciones con
clientes
Con los conocimientos adquiridos, ;Usted, identifica
15 | mejoras para generar mas ventas a través de
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Apéndice D. Resultados del cuestionario de variable de capacitacion
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Apéndice E. Estadistica de total de elemento de variable 1: Capacitacion

Estadisticas de total de elemento

Varianza de

Media de escala si . Correlacion total Alfa de Cronbach
el elemento se ha escala si el de elementos si el elemento se
suprimido elemen.t 0 s ¢ ha corregida ha suprimido
suprimido

P1 Vi1 38,95 9,985 ,039 ,800
P2 Vi 39,04 10,083 -,090 ,814
P3 VI 39,02 9,863 ,001 ,811
P4 Vi1 39,24 8,750 ,330 , 792
P5 Vi 39,26 8,208 ,580 ,769
P6 V1 39,25 8,010 ,638 ,763
P7 V1 39,10 8,881 ,424 ,783
P8 V1 39,39 7,883 ,657 ,760
P9 Vi 39,20 7,992 ,718 , 757
P10 V1 39,31 7,772 , 741 ,753
P11 Vi1 39,27 7,986 ,624 ,764
P12 V1 39,18 8,412 ,560 171
P13 V1 39,10 8,946 ,409 ,784
P14 V1 38,94 9,972 ,001 ,802
P15 V1 38,98 9,895 -,014 ,812
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Apéndice F. Resultados del cuestionario de variable de desempefio laboral
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Apéndice G. Estadistica de total de elemento de variable 2: desempefio laboral

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach
el elemento se ha si el elemento se ha de elementos si el elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
P1 V2 48,39 41,415 ,489 941
P2 V2 48,18 40,288 ,738 ,933
P3 V2 48,14 39,912 ,833 931
P4 V2 48,07 40,233 ,806 ,932
P5 V2 48,13 39,801 , 7137 ,933
P6 V2 48,14 39,594 ,816 931
P7 V2 47,90 40,265 ,756 ,933
P8 V2 48,07 40,342 ,825 ,932
P9 V2 48,07 39,919 ,809 ,932
P10 V2 47,84 41,025 ,677 ,935
P11 V2 47,83 41,031 ,637 ,936
P12 V2 48,06 39,847 , 7197 ,932
P13 V2 48,14 39,352 ,796 ,932
P14 V2 48,17 40,450 ,764 ,933
P15 V2 46,84 46,614 -,059 ,952

81



Apéndice H. Grado de correlacidn de Pearson

R Grado de correlacién

-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90a-0.99 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75a-0.89 Correlacion negativa considerable
-0.50 a—0.74 Correlacion negativa media
-0.25a-0.49 Correlacion negativa débil
-0.10a-0.24 Correlacion negativa muy débil

0.00 No existe correlacion alguna entre las variables

0.10a0.24  Correlacion positiva muy débil
0.25a0.49  Correlacion positiva débil
0.50a0.74  Correlacién positiva media
0.75a0.89  Correlacién positiva considerable
0.90a0.99 Correlacion positiva muy fuerte

1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Ventura, 2020)
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