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RESUMEN

El proyecto de tesis que se presenta, tiene como objetivo la realizacion de un analisis
comparativo de desempefio entre la modalidad teletrabajo para un agente telefénico de contact
center en la empresa Alorica de San Pedro Sula comparado a trabajo realizado desde la oficina.
En la investigacién se utilizé el enfoque Cuantitativo ya que cada etapa precede a la siguiente,
parte de una idea que va acortdndose y una vez delimitada se derivan objetivos y preguntas de
investigacion. Con el tipo de estudio no experimental y de teoria fundamentada, disefio transversal,
alcance descriptivo de muestra no probabilistica y utilizando comparacion de medias y andlisis de

base de datos.
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ABSTRACT:

The thesis project we are presenting has for objective comparing and analyzing performance
of agents working from home for a contact center agent for the Alorica Company in San Pedro
Sula. During the investigation and study we used the quantitative approach due to the fact that
every step follows each other part of an idea that becomes more and more specific until goals and
lines of questioning for the investigation can be deduced. This study can be classified as
nonexperimental and fundamental theory is being used, with a transverse design and a descriptive
scope with a non-probabilistic sample as well using averages to question and compare both

performances with information gather from data collected.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 INTRODUCCION

La externalizacion de procesos de negocios se ha convertido en una industria pilar a tanto a
nivel mundial como nacional para las grandes empresas y también las pequefias con el paso de los
afios hemos visto como la primera generacion de los afios noventa evoluciond paso a paso junto
con los avances tecnoldgicos y la globalizacién hasta dejar a un lado el proposito inicial de abaratar

costos para convertirse en una decision inteligente y compleja de tomar.

En el presente vivimos una revolucion forzada por la situacion de pandemia actual que ha
acelerado los procesos de tercerizacion de servicios a una multitud de canales que incluye muchas
nuevas opciones las cuales requirieron de una breve pausa tanto para consumidores como para
colaboradores los cuales tuvieron que pasar por un proceso de adaptacion que sigue actualizandose

pero que avanza de una forma mas precipitada y efectiva.

En la siguiente investigacion se estudiara como puede variar el desempefio individual y
promediado de los agentes telefénicos y cdmo estos cambios afectan a la empresa desde diversos
factores econdmicos o productivos y como se ha desarrollado el modelo de negocios en tiempos
de pandemia para identificar lo que representa seguir un modelo tradicional de trabajo o la
transicion a las nuevas formas virtuales de trabajo en la industria de servicios tercereados en base

a como se desempefien mejor los colaboradores.

1.2 ANTECEDENTES

Vivimos en la era digital y es importante aprovechar al maximo todos los recursos. Aqui es
donde surge la idea de un Centro de Contacto, es decir, la combinacion del teléfono con otros
canales para mejorar la experiencia de usuario, a nivel nacional este rubro representa una de las

principales fuentes de trabajo sobre todo en la costa norte de Honduras.

En el afio 2020 el virus del COVID SARS2 comenz0 a impactar nuestro pais, como en todas

las industrias y ante tal incertidumbre, riesgo sanitario el teletrabajo se volvié una opcién



conveniente pues se implementaron fuertes medidas de control como limitacion de circulacion,
distanciamiento social, confinamientos y toques de queda. Esta nueva realidad de trabajo volvié
al teletrabajo un factible ante tanta necesidad hubo grandes pérdidas economicas de las cuales han
podemos experimentar las secuelas, pero sin duda alguna la adaptacion a este modelo adn sigue

en desarrollo y también genera nuevas preguntas que debemos abordar.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Alorica como empresa que provee los servicios a terceros se encuentra en una etapa de toma
de decisiones para poder desarrollar con éxito el modelo de trabajo, ante la coyuntura actual
algunas clientes han solicitado que su personal labore en la nueva modalidad desde casa en lugar
del piso de trabajo u oficina esto conlleva nuevos aspectos a evaluar por parte de la empresa en
cuanto al desempefio de sus agentes, se requiere saber si estos pueden obtener un mejor desempefio

en alguna de las modalidades de trabajo en cuestion.

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En el organigrama empresarial de un centro de contacto para servicios tercerizados como
pilares fundamentales para el mantenimiento del modelo de negocios encontramos a los agentes
telefonicos un puesto de trabajo que tiene funciones operativas con un grado de responsabilidad
importante dentro de la estructura tomando en cuenta que no es un puesto administrativo
tradicionalmente se evalUa tanto métricas, desempefio de servicio, ventas entre otros aspectos y de
tal manera el desempefio de los agentes puede llegar a influir en la misma productividad o
satisfaccion al cliente, las empresas deben tener en cuenta si existe una diferencia en los modos de
trabajo que actualmente se estan aplicando. Las empresas han reaccionado atentamente ante la
situacién actual de pandemia para evitar pérdidas de negocios para que en la medida posible sus
servicios o productos sigan logrando los objetivos, para satisfacer la necesidad del mercado,
muchas organizaciones han tenido una transicion de estos puestos de trabajo a una modalidad de
teletrabajo sin un respaldo o historial que ayude validar las métricas o el desempefio en general del
agente telefénico que se encuentra desenvolviéndose en un entorno nuevo como es el trabajar

desde casa.



1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Para las organizaciones es vital poder medir el desempefio de los colaboradores incluso en
las nuevas formas de trabajo para la toma de decisiones gerenciales que se realicen en base a
informacion cuantitativa y cualitativa por ello se pretende que mediante el analisis del desempefio
se pueda deducir la conveniencia del desarrollo del teletrabajo en comparacion al trabajo regular

realizado desde oficina, por ello se plantea:

¢El teletrabajo ante el marco de pandemia mundial representa un cambio significativo en el

desempefio de los agentes telefénicos en comparacion a la modalidad de trabajo tradicional?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1) ¢En qué modalidad de trabajo un agente telefonico obtiene mayor satisfaccion del cliente?

2) ¢Cudles son las principales limitaciones que se presentan al momento de aplicar el teletrabajo
para un agente telefonico?

3) ¢Es mas eficiente el desempefio de un agente de servicios por teléfono desde casa o desde su

oficina?

1.4 OBJETIVO DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar el desempefio de los agentes telefénicos de un contact center en la modalidad

teletrabajo vs el modelo tradicional.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) 1)ldentificar los KPI's en donde los agentes obtuvieron un mejor rendimiento en la modalidad

de teletrabajo y en la modalidad tradicional.



2) Detallar los factores claves que determinan el desempefio de los agentes en la modalidad de

teletrabajo y en la modalidad tradicional.

3) Validar si la modalidad de teletrabajo genera un impacto en el desempefio de un agente
telefonico en la modalidad de teletrabajo y en la modalidad tradicional.

1.5 JUSTIFICACION

Las empresas en Honduras se han encontrado con varias barreras al teletrabajo, por ejemplo,
electricidad, conectividad que incluye la velocidad de internet como también el hardware adecuado
entre otros factores. Es clave el poder recopilar todo lo que conlleva la nueva normalidad e
individualizar, lo méas posible segun cada realidad para poder evaluar si es compatible con el

modelo de negocios que se volvio una opcidn clave para las empresas.

Por otro lado, para el mercado laboral representa la apertura de nuevas fronteras, mas ofertas
laborales tanto nacionales como internacionales esto es realmente importante suplir la necesidad
de trabajo para la fuerza laboral hondurefia ya que el pais cuenta con una tasa del 48% de pobreza
y altos niveles de desempleo tanto en zonas rurales como en zonas urbanas. Siendo la costa norte
una de las regiones con mas educacion bilinglie en el pais los contact center que brinda servicios
tercerizados a empresas norteamericanas encontraran una mano de obra capacitada para este tipo

de trabajo.

Dicha industria tanto por su tipo de servicios, asi como herramientas laborales necesarias
para llevarlo a cabo y la mano de obra practicamente capacitada representan el ejemplo idéneo
localmente para ser pioneros en brindar este tipo de teletrabajo inclusive algunas veces se

desenvuelven en ambos conceptos de trabajo tradicional y actual.

Un estudio de la universidad nacional de Honduras presenta un analisis que se basa en la
hipdtesis de que las empresas cuyos empleados pueden teletrabajar estaran en mejores condiciones
para hacer frente a la crisis COVID-19 que las empresas cuyos empleados no pueden teletrabajar.
Los resultados muestran que existe una diferencia estadisticamente significativa en el porcentaje
de empleados que trabajan a distancia por actividad econémica. Como empresas de actividades

profesionales, y de informacion y comunicaciones que eran significativamente mas propensas a

4



reportar un mayor porcentaje de empleados que trabajan de forma remota. Ademas de estas dos
actividades, las empresas de servicios administrativos también tenian mas probabilidades de
informar a los empleados que trabajan de forma remota. Del mismo modo, las empresas que
informaron un mayor porcentaje de empleados que trabajaban a distancia tendieron a informar que
podrian hacer frente a la crisis COVID-19 antes de cerrar las operaciones por mas tiempo y un
menor porcentaje de empleados despedidos o suspendidos (Instituto de Investigaciones

Econdmicas y Sociales - IIES, 2020).

Tabla 1. Porcentaje de teletrabajo segun la actividad econdmica

% Empleados teletrabajando

Actividad Economica Media Mediana Deslui_acién Recuento
tipica

Actividades profesionales 40.66% 0.00% 49.39% 91
Agricultura (produccion) 20.41% 0.00% 40.72% 49
Alojamiento 12.66% 0.00% 33.46% 79
Artisticas, eventos vy 13.89% 0.00% 34.83% 72
recreativas

Comercio 22.82% 0.00% 42.07% 206
Construccion 33.33% 0.00% 47.76% 39
Industrias manufactureras 29.21% 0.00% 45.73% 89
Informacion vy 68.429% 100.00% 47.76% 19
comunicaciones

Otros 70.00% 100.00% 46.61% 30
Salud humana 9.30% 0.00% 29.39% 43
Servicio de comidas 7.87% 0.00% 26.99% 216
Servicios administrativos 34.18% 0.00% a47.73% 79
Transporte 38.71% 0.00% 49.51% 31

Fuente: (Instituto de Investigaciones Econdmicas y Sociales - IIES, 2020)

Este analisis llega a una conclusion principal en el que el porcentaje de teletrabajo de los
empleados varia segun la actividad econdémica. Las empresas que informaron el teletrabajo de los
empleados también informaron que pudieron hacer frente a la crisis COVID-19 por més tiempo y
que despidieron o suspendieron un porcentaje menor empleados con relacion a aquellas empresas
que no tienen empleados teletrabajando (IIES, 2020). En resumen, la investigacién ayudara a
conocer las limitaciones del teletrabajo en los contact center en especial para conocer las
dificultades que presentan los agentes telefénicos en Alorica para su desempefio en esta modalidad,
también sefiala como el teletrabajo facilita la apertura de la fuerza laboral Hondurefia a nuevos
mercados internacionales y en el ultimo punto reconoce que la actividad de esta industria se acopla

al teletrabajo y es necesario confirmar la conveniencia del mismo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se describen algunos conceptos que ayudan a profundizar el problema
planteado, por medio de investigaciones, estudios y teorias que sustentaran y daran la pauta para
describir, y enunciar la situacion actual de las variables que se relacionan con el problema de

investigacion.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El 18 de Julio de 2012 mediante decreto legislativo 90-2012 se publica en el diario oficial la
gaceta la Ley de Fomento a Centros de Atencion de Llamadas y Servicios de Tercerizacion de
Servicios Empresariales durante el gobierno de Porfirio Lobo Sosa (2010-2014) el pais se
encuentra saliendo de una crisis politica que género atrasos incalculables para el desarrollo
economico de la nacion. El estado intenta cumplir su rol de generar los espacios para la inversion
extranjera y poner al dia la oferta laboral y la competitividad del pais promoviendo nuevas

industrias como lo son los Contact Center.

2.1.1 ANALISIS DE MACROENTORNO

La crisis generada por la pandemia ha impactado muchas de las actividades productivas, la
interaccion social y el desempefio laboral. Algunos lo han asumido con naturalidad porgue su rol
0 su industria lo permite. Sin embargo, muchas otras personas, que también pueden continuar su
labor a través del teletrabajo (pero que no estaban familiarizadas con esa metodologia) se han
tenido que enfrentar a las nuevas tecnologias y todo lo que éstas traen consigo, como, por ejemplo,
una experiencia de comunicacion y relacionamiento totalmente diferentes (Carmona Ochoa,
2020).
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Figura 1. La evolucidn del teletrabajo
Fuente: (Carmona Ochoa, 2020).

Hoy las empresas del mundo gozan de una oportunidad sin igual para afrontar desde
diferentes &mbitos, como el tecnolégico o juridico (por mencionar algunos), nuevas formas de
integrar sus espacios laborales, generando con normatividad flexible, medidas de proteccion al

empleo, el controlar con éxito el ausentismo laboral y la productividad (Carmona Ochoa, 2020).

2.1.1.1 SITUACION DEL TELETRABAJO EN AMERICA LATINA

El teletrabajo, en el contexto de la pandemia, ha tenido un crecimiento rotundo, ya que
muchas empresas han pedido a sus empleados, proveedores y aliados que trabajen desde casa para



respetar las cuarentenas establecidas en diferentes paises. Sin embargo, hay tres aspectos en comdn

destacados y fundamentales a los cuales nos estd llevando esta crisis segin Carmona Ochoa

(2020):

1) Horarios de trabajo flexibles.

2) Equilibrio personal — profesional.

3) Productividad en el empleo desde espacios remotos
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Figura 2. Esquema del teletrabajo en América Latina

Fuente: (Carmona Ochoa, 2020).



Segun el Primer informe de estado de teletrabajo en América Latina y el Caribe (2017)
publicado por la red ITA-LAC (Red de colaboracion mundial interdisciplinaria), el teletrabajo
gana cada vez més relevancia; asi mismo, expone que Brasil es uno de los pioneros en esta
modalidad en Latinoamérica y hoy por hoy, tiene aproximadamente un 48% de adopcion de
personas gue trabajan en diferentes sectores bajo este esquema. El estudio asegura que desde hace
varios afos el teletrabajo y el trabajo en red, estan repercutiendo en la sociedad y el entorno, en
tanto que estd modificando continuamente las herramientas de trabajo y la misma forma de ver la

sociedad y la vida laboral de las personas (Carmona Ochoa, 2020).

Asi mismo, el World Economic Forum en un reciente articulo sobre el trabajo en casa,
sostiene que, en EE. UU., solo el 7% de la poblacidn civil en labor tiene acceso a este mecanismo;
de acuerdo con la Encuesta Nacional de Compensacion Americana, y la predominancia del
teletrabajo se da més incluso en la industria privada que en la gubernamental, confluyendo adn
mas en personas con un perfil de salario alto y en ramas profesionales con labores administrativas
(Carmona Ochoa, 2020).

2.1.2 MICROENTORNO

En nuestro pais Honduras también han existido actualizaciones en las leyes que regulan el
teletrabajo inclusive se han hecho propuestas de ley como las ZEDES que son zonas autdnomas
para la generacion de empleo. En el valle de sula que es un motor econémico para el pais entero
una de las industrias con méas crecimiento en la Gltima década ha sido la de tercerizacion de
servicios internacionales han surgido complejos industriales como altia business park el cual
brinda un abanico de servicios a diferentes empresas internacionales que actualmente estan
establecidos en este parque industrial y de las cuales su mayoria tienen una modalidad virtual
altamente efectiva. Esta industria se ha visto potencializada a nivel nacional ain méas con la
capacidad de cambiar a una forma de teletrabajo ante la inminente realidad actual segun el estudio
de la universidad autonoma de Honduras “Resiliencia empresarial” en su segunda parte vemos
cdémo la industria local se ve afectada por la actual pandemia incluso al momento de preparar las

areas fisicas que deben ser acondicionadas para tomar las medidas sanitarias posibles.

Principales dificultades para aplicar las medidas de bioseguridad segin empresas locales.
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Figura 3. Dificultades para aplicar las medidas de bioseguridad segin empresas locales
Fuente: (IIES, 2020)

En este sentido, las principales dificultades para implementar y contar con medidas de
bioseguridad dentro del sector empresarial son la disposicion de dinero (64%), el acceso a insumos
(31%), personal capacitado (28%), las instalaciones fisicas (22%) y el conocimiento (18%).

Financiamiento de las empresas durante la crisis sanitaria (IIES, 2020).

En cuanto al acceso a financiamiento de las empresas durante el mes de abril de 2020, se
busca conocer las acciones que han tomado las empresas para adaptarse al nuevo entorno de
mercado Yy evitar el cierre de operaciones. Por lo tanto, es importante destacar que desde el inicio
de la crisis del COVID-19 las empresas han sufrido un gran impacto en sus estados financieros, y
tras la declaracion del toque de queda absoluto el 15 de marzo, el gobierno ha promovido algunas
medidas de alivio financieras para reducir el impacto de este choque en el sector empresarial. Del
total de empresas, el 34.4% ha utilizado estas medidas promovidas por el gobierno, de los cuales
un 28.8% de las microempresas indicd haber tenido acceso a medidas de alivio financiero
promovidas por el gobierno, lo que indica que solamente tres de cada diez empresas aseguran
haber accedido a ellas (I1ES, 2020).

El pais ante esta realidad ha promovido regulaciones legislativas como la reforma se hacia
los articulos 7 y 27 de la Ley sobre firmas electrénicas, bajo decreto numero 149-201 (Ley sobre
firmas electronicas - Art. 149, 2013). Con el objeto de promover la transformacién digital, la
administracion podra otorgar la equivalencia de efectos a la firma electronica avanzada para ciertos
casos a otros tipos de firma o medios de identificacion de las personas, entre otros como; Hibrido
de tecnologias basado en la Infraestructura de llave pablica (PKI) y firma biométrica o cualquier

otra tecnologia (Hondudiario, 2020).
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En cuanto a un vistazo econdémico general del pais podemos decir que, en afios recientes,
Honduras habia registrado las segundas tasas de crecimiento econdémico mas altas de
Centroamérica, superadas solo por las de Panama. El crecimiento del PIB del pais alcanzoé el 4,8
por ciento en 2017, el 3,7 por ciento en 2018 y el 2,7 por ciento en 2019, por encima del promedio
en Centroamérica y muy por encima del promedio en Ameérica Latinay el Caribe (ALC). Honduras
posee multiples fortalezas con el potencial para un crecimiento mas rapido y una mayor
prosperidad compartida, con su ubicacion estratégica, una creciente base industrial, esfuerzos
continuos para diversificar sus exportaciones y una poblacion joven y en crecimiento (Banco
Mundial, 2020).

Sin embargo, el pais enfrenta altos niveles de pobreza y desigualdad. Un 48,3 por ciento de
las personas viven en pobreza en el pais (2018, con las lineas oficiales de pobreza actualizadas) y
el porcentaje de personas viviendo en pobreza en zonas rurales (60,1 por ciento) es mayor que en
zonas urbanas (38,4 por ciento). La desigualdad (GINI 52,1 en 2018, entre los mas altos de la
region y del mundo) también resultd en una de las clases medias mas pequefias en ALC (11 por
ciento en 2015, en comparacion con el promedio regional de 35 por ciento). Honduras registra
altos niveles de violencia con méas de 38 homicidios por cada 100.000 habitantes (2018), entre las
tasas mas altas en el mundo. Ademas, Honduras esta muy expuesta a eventos naturales adversos y
al cambio climatico, especialmente a fuertes lluvias y sequias que ocurren regularmente y afectan

desproporcionadamente a los pobres (Banco Mundial, 2020).

La pandemia de la COVID-19 est4 afectando significativamente la economia de Honduras.
Se espera que el PIB del pais se contraiga un 7,1 por ciento en 2020 debido a una caida mas
pronunciada de lo esperado en el comercio, la inversion y el consumo en medio de la
desaceleracion mundial y las prolongadas medidas de contencién. Una contraccion del PIB mas
profunda de lo esperado y un alto desempleo en Estados Unidos, el socio clave comercial y de
inversion de Honduras y la mayor fuente de remesas, amplificaron esta contraccion. Se espera que
las pérdidas de empleo e ingresos afecten a los pobres, los vulnerables y la clase media. Para
minimizar el impacto negativo en la actividad economica y el bienestar social, el Gobierno adopto
estrictas medidas de contencion, autorizé financiamiento por US$ 2.500 millones (10 % del PIB)

y prioriza los servicios de salud y asistencia, incluido el apoyo a las necesidades basicas de hogares
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pobres, asi como a las empresas. Un marco macroecondmico prudente ayudd a contener las

vulnerabilidades, impulsadas por el programa con el FMI (Banco Mundial, 2020).

Se espera que la economia de Honduras se recupere en 2021 a un crecimiento del 4,9 por
ciento, en medio de la reactivacion de la actividad econémica interna y la recuperacién de la
inversion y la demanda externa. No obstante, persisten los riesgos y los desafios. Una recesion
mundial méas profunda en medio de una pandemia prolongada podria debilitar la recuperacion
econOmica y seguir amenazando la salud y el bienestar de la poblacion. Continuar el enfoque para
impulsar la competitividad en el desarrollo econémico rural, invertir en capital humano y fortalecer
la proteccion social en Honduras también puede mejorar los resultados sociales y apoyar la
recuperacion al fomentar mas oportunidades laborales y econdmicas entre los méas vulnerables del
pais. Las reformas institucionales sobre temas clave, como la mejora de la sostenibilidad del sector
eléctrico, asi como la gobernanza y el clima empresarial, también pueden contribuir a seguir

desarrollando un marco para el crecimiento inclusivo en Honduras (Banco Mundial, 2020).

2.1.3 ANALISIS INTERNO

2.1.3.1 ALORICA LATAM

Alorica Latinoamérica crece en Honduras a partir de 2014 en la ciudad de San Pedro Sula al
norte del pais, ciudad que cuenta con aproximadamente 1.2 millones de habitantes se considera
que posee mas de 200 escuelas bilingles se estima que un 15% de la poblacion joven maneja el
idioma inglés por estos factores se definio su oferta de mano de obra como una de las mejores de
la region y siendo esto muy atractivo para Alorica, un proveedor lider a nivel mundial de
soluciones de tercerizacion de gestion de clientes, anuncio sus planes de expansion con la apertura
de una nueva oficina en San Pedro Sula, Honduras. El local en Centroamérica dard soporte al
trabajo de expansion para un cliente existente, un proveedor lider de servicios de entretenimiento
de television. Alorica planeaba alcanzar hasta 200 empleados en Honduras en el afio de inicio para
dar soporte a la base de clientes de rapido crecimiento de la compafiia. En la actualidad cuenta con
méas de 1600 empleados en 8 diferentes campafias de las cuales su totalidad cuenta con

colaboradores trabajando de manera virtual como presencial (Businesswire, 2014).
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Confiamos en que la expansion en Honduras beneficiard enormemente a los clientes actuales
y potenciales de Alorica, sefial6 Andy Lee, presidente y Director Ejecutivo de Alorica. “La
creciente economia de la region y la fuerza laboral calificada y bilinglie ayudaran a dar soporte a
nuestros planes de expansion en alta mar y a nuestro compromiso de ofrecer a nuestros clientes lo
mejor en soluciones de tercerizacion de procesos comerciales que gestionan todo el ciclo de vida

del cliente. (Businesswire, 2014, para. 2)

Acerca de Alorica

Alorica es un lider global en soluciones de experiencia del cliente fundado en 1999. La
empresa posee un equipo es vasto y amplio, compuesto por mas de 100,000 empleados en 120
ubicaciones en 14 paises en todo el mundo, sus empleados son apasionados solucionadores de
problemas que mejoran la vida a través de interacciones positivas con los clientes, en cada punto
de contacto, a traves de la voz, el chat y las redes sociales. Aprovechando las tecnologias
innovadoras, incluida la automatizacion inteligente y una suite de analisis integral, apoyamos a las
marcas mas respetadas del mundo con el talento y los recursos necesarios para crear experiencias
increiblemente sociales. Alorica proporciona una serie de servicios de clase mundial de atencion
al cliente de soluciones financieras y servicios digitales a los clientes en todas las industrias de
todo tipo, muchos de los cuales estan en la lista Fortune 500. La empresa esta celebrando su 20
aniversario este afio, los centros de contacto y centros de operaciones de Alorica contindan

creciendo alrededor del mundo (Alorica Inc, 2018).

Actualidad

Al celebrar 20 afios en el negocio, Alorica Inc., lider mundial en soluciones de experiencia
del cliente, fue anunciada ganadora del codiciado "BPO del afio" en los CCW Excellence Awards
2019. Este premio rinde homenaje a las soluciones de centros de contacto y equipos globales mas
innovadores que han brindado resultados para sus clientes y consumidores. Los premios estan
dedicados a reconocer el pensamiento, la creatividad y la ejecucion de clase mundial en todo el

espectro de soluciones de experiencia del cliente (Alorica Inc, 2018).
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Mision

Nuestra mision es crear experiencias de clientes increiblemente geniales contratando a las
mejores personas, aprovechando la tecnologia avanzada, ejecutando nuestros procesos probados y
brindando liderazgo de pensamiento a nuestros clientes (Alorica Inc, 2018).

Valores Alorica Inc, (2018):

1) Estar conectado
2) Ser Implacable
3) Ser Audaz

4) Ser Auténtico

Mision

El enfoque de Alorica es crear experiencias increiblemente geniales para los clientes, en
linea, por teléfono y a través de las redes sociales. Abordados por todos lados; desde la adquisicion
y las ventas hasta la atencion al cliente, que ofrece un conjunto de servicios y tecnologia de
experiencia del cliente de clase mundial, incluida la gestion de las relaciones con el cliente y el

soporte administrativo (Alorica Inc, 2018).

Pilares del éxito empresarial de Alorica

1) Convertirse en una extensién de una marca: los centros de contacto y las soluciones de
inteligencia artificial de Alorica adoptan la mision y los valores de sus clientes a través de una
solida capacitacion y desarrollo impartidos a través de talleres para clientes, colocando la
filosofia de marca de los clientes en la vanguardia de las estrategias para atender eficientemente

las necesidades de los clientes (Alorica Inc, 2018).
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2)

3)

4)

Una nueva forma de reclutamiento: Alorica ha desarrollado nuevas tecnologias para reclutar
talentos de la mas alta calidad en la industria. Aprovechando las herramientas de deteccion
impulsadas por la inteligencia artificial, un chatbot y construyendo sobre una marca centrada
en el milenio, ofrecen un compromiso en tiempo real 24/7 para nuevos talentos (Alorica Inc,
2018).

Conocimiento del tamafio de un bocado, grandes ahorros: Alorica utiliza micro aprendizaje,
un modelo de ensefianza que integra videos cortos, interactivos, simulaciones y animaciones
que ayudan a resolver las brechas de conocimiento. Esta herramienta adaptativa a pedido
permite un aprendizaje mas rapido y una comprensién mas profunda para la fuerza laboral con
capacidad digital de Alorica (Alorica Inc, 2018).

Dia de Gamificacion del Trabajo —Alorica ha iniciado un programa de gamificacion para
reforzar una cultura divertida y positiva y para conectar los comportamientos de un agente con
resultados tangibles. Este programa se ha traducido en mas eficiencia, menos escalamientos,

mayor precision y mayor satisfaccion del cliente (Alorica Inc, 2018).

Alorica ofrece una poderosa ventaja multi canal para sus clientes, ayudando a transformar

digitalmente su negocio y mejorar la experiencia del cliente a un menor costo de entrega del

Servicio.

San Pedro Sula

Figura 4. Ubicacién de Alorica en Honduras
Fuente: (Alorica Inc, 2018).
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2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

Una vez planteado el problema de estudio, es decir, cuando ya se poseen objetivos y
preguntas de investigacion y cuando ademas se ha evaluado su relevancia y factibilidad el siguiente
paso es sustentar teéricamente el estudio (Hernandez Sampieri et al., 2014). La perspectiva tedrica
proporciona una vision de donde se sitda el planteamiento propuesto dentro del campo de
conocimiento en el cual nos moveremos. En términos de Mertens nos sefiala como encaja la
investigacion en el panorama de lo que se conoce sobre un tema o topico estudiado, asimismo nos
puede proporcionar ideas nuevas y nos es Util para compartir los descubrimientos recientes de otros
investigadores. Después de nuestra revision analitica de la literatura encontrada podemos partir

tomando en consideracidn gque servira como base de razonamiento las siguientes teorias.

2.2.1 TEORIA DEL DESEMPENO DE CAMPBELL

Campbell define el desempefio como comportamiento, que es algo que hace un empleado.
Este concepto diferencia el desempefio de los resultados. Los resultados resultan en parte del
desempefio de un individuo, pero también son el resultado de otras influencias. En otras palabras,
hay mas factores que determinan los resultados que solo los comportamientos y acciones de un
empleado. Campbell permite excepciones al definir el desempefio como comportamiento. Por
ejemplo, aclara que el desempefio no tiene que ser acciones directamente observables de un
individuo. Puede consistir en producciones mentales como respuestas o decisiones. Sin embargo,
el desempefio debe estar bajo el control del individuo, independientemente de si el desempefio de
interés es mental o conductual. La diferencia entre la accion individual controlada y los resultados
se transmite mejor a través de un ejemplo. En un trabajo de ventas, un resultado favorable es un
cierto nivel de ingresos generados a traves de la venta de algo (mercancia o algun servicio como
un seguro). Los ingresos se pueden generar o no, dependiendo del comportamiento de los
empleados. Cuando el empleado realiza bien este trabajo de ventas, puede mover mas mercaderia.
Sin embargo, ciertos factores distintos del comportamiento de los empleados influyen en los
ingresos generados. Por ejemplo, las ventas pueden caer debido a condiciones econdmicas,
cambios en las preferencias de los clientes, cuellos de botella de produccion, etc. En estas
condiciones, el desempefio de los empleados puede ser adecuado, pero las ventas pueden

permanecer bajas. El primero es el desempefio y el segundo es la efectividad de ese desempefio.
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Uno puede desacoplar estos dos porque el rendimiento no es lo mismo que la efectividad. Otro
constructo estrechamente relacionado es la productividad. Uno puede pensar en la productividad
como una comparacion de la cantidad de efectividad que resulta de un cierto nivel de costo
asociado con esa efectividad. En otras palabras, la eficacia es la relacion entre los productos y los
insumos; esos insumos son el esfuerzo, los costos monetarios, los recursos, etc. La utilidad, otro
constructo relacionado, se define como el valor de un nivel particular de desempefio, efectividad

0 productividad. Las utilidades de desemperio, efectividad y productividad son juicios de valor.

Campbell (2020) también mencioné varios parametros de desempefio que pueden tener
implicaciones importantes para el entorno de desempefio laboral y deben ser investigados por
psicologos industriales y organizacionales. El primero es la distincidn entre velocidad y precision.
Esta distincion es similar a la que existe entre cantidad y calidad. Las preguntas importantes que
deben considerarse incluyen: ¢cual es mas valorado por la organizacién, la velocidad maximizada,
la precisién maximizada o algun equilibrio entre los dos? ¢Qué tipo de compensaciones debe
realizar un empleado? La Gltima pregunta es importante porque la velocidad y la precision para la
misma tarea pueden ser independientes entre si. La segunda distincion es entre rendimiento tipico

y maximo.

Sackett, Zedeck y Fogli citados por Campbell (2020) hicieron un estudio sobre los cajeros
de los supermercados y encontraron que habia una diferencia sustancial entre los puntajes que
reflejan su desempefio tipico y los puntajes que reflejan su desempefio maximo. Este estudio
sugirié la distincién entre rendimiento tipico y maximo. Las situaciones laborales habituales
reflejan distintos niveles de motivacion que dan como resultado un rendimiento tipico. Las
circunstancias especiales generan la maxima motivacion de los empleados que se traduce en un
maximo rendimiento. Ademas, se cree que el impacto de las percepciones de justicia
organizacional en el desempefio proviene de la Teoria de la Equidad. Esto sugeriria que cuando

las personas perciben la injusticia buscan restaurar la justicia.

Una forma en que los empleados restablecen la justicia es alterando su nivel de desempefio.
La justicia procesal afecta el desempefio como resultado de su impacto en las actitudes de los
empleados. La justicia distributiva afecta el desempefio cuando estan involucradas la eficiencia 'y
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la productividad. Mejorar la percepcion de la justicia mejora la productividad y el desempefio.

Desempefio laboral (Campbell, 2020).

FACTORES DEL SISTEMA =
DESEMPENO LABORAL

Facilitadores  Inhibidores Resultados

DESEMPENO LABORAL e
Comportamientos -~

FACTORES PERSONALES

Antecedentes Determinantes

- Aptitudes - Conocimientos
| - Personalidad | | - Destrezas
I ! o=
! - Otros i - Habilidades

- Mativacion

Figura 5. Teoria del desempefio: Campbell
Fuente: (Moreno Villegas, 2019)

2.2.2 TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

Frederick Herzberg citado por Mejia (2015) formulé la llamada teoria de los dos factores
para explicar mejor el comportamiento de las personas en situaciones de trabajo. Este autor plantea

la existencia de factores que orientan el comportamiento de las personas.

1) Factores higiénicos o factores extrinsecos: Se localizan en el ambiente que rodea a las personas,
y abarcan las condiciones en que ellas desempefian su trabajo. Como estas condiciones son
administrativas y decididas por la empresa, los factores higiénicos estan fuera del control de
las personas. Los principales factores higiénicos son el salario, los beneficios sociales, el tipo
de direccion o supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas
y ambientales de trabajo, la politica y directrices de la empresa, el clima de relaciones entre la
empresa y los empleados, los reglamentos internos, etc. Son factores de contexto y se sitlan

en el ambiente externo que circunda al individuo.

2) Factores motivacionales o factores intrinsecos: Se relacionan con el contenido y la naturaleza

de las tareas que ejecuta el individuo; por tanto, estos factores se hallan bajo el control del
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individuo, pues se refiere a lo que hace y desempefia. Los factores motivacionales involucran

los sentimientos de crecimiento individual, el reconocimiento profesional y las necesidades de

autorrealizacion, y dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo.

Ausencia de satisfaccion

Satisfaccion

Las frustraciones pueden

Las satisfacciones pueden

prevenir de: derivarse de:
o Fracaso en la profesion. l*‘"“ \ * Exito en la Profesion
« Insatisfaccion en el trabajo. calurRcin * Placer en el trabajo.
« Estatus bajo. ¢ Interaccion facilitada por
* Bajo salario. Autoestima | la distribucién fisica,
e Sensacion de (ego) « Prestigio en la profesion.
desigualdad
* Escasa interaccion Sscsales « Elevada interaccion y
y relacion con ' ““'ml relacion con colegas,
colegas. jefes y , jefes y suberdinados
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Figura 6. Teoria de motivacion e higiene de Herzberg
Fuente: (Mejia, 2015).

2.2.3 TEORIA DE LAS RESTRICCIONES

Theory of Constraints, abreviado TOC, o la teoria de las restricciones en espafiol (también
denominada teoria de las limitaciones) es una filosofia de gestion empresarial y de la cadena de
suministro planteada por el doctor en fisica Eliyahu Goldratt y popularizada a partir de su best
seller “The Goal” (“La meta” en espafiol) publicado en 1984, que se basa en que un sistema (una
planta de produccién, una cadena de suministro, una empresa, etc.) estad formado por elementos
interdependientes y que, al igual que en una cadena, el sistema solo puede ser tan fuerte como su
eslabon mas débil, es decir, la restriccion o cuello de botella (bottleneck en inglés) (Goldratt &
Cox, 2014)
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La base de la teoria de las restricciones es ver a un sistema como un todo, siendo plenamente
conscientes de que una empresa, una planta de produccién, un almacén, una cadena de suministro,
etc. es en realidad una serie de eslabones fuertemente dependientes entre si. Aunque esto pueda
parecer evidente, con frecuencia en la practica se gestionan las diferentes partes del sistema como
si fueran mucho maés independientes. Pensemos, por ejemplo, en una empresa de cierto tamafio
firmemente departamentalizada. Es bastante habitual que los diferentes departamentos (marketing,
ventas, produccion, atencion al cliente, etc.) actlen persiguiendo objetivos locales. Asi, cada uno
de ellos intentara realizar optimizaciones en su area, esperando que la suma de las diferentes
optimizaciones locales sea igual a la optimizacion global de la empresa. Desafortunadamente, esto
no da tan buenos resultados. La empresa ha de verse como un todo y establecer una filosofia de
mejora continua en la que, ademas de optimizar los procesos, se asegure la fluidez, la

comunicacion y la creacion de valor entre ellos (Goldratt & Cox, 2014).

La meta de toda empresa es obtener mayores beneficios en el presente y con sostenibilidad
en el futuro. Con frecuencia, vemos como en las empresas se emplean recursos en optimizar
procesos que no representan los eslabones mas débiles, lo que tiene poco impacto en el rendimiento
global, es decir, en acercarnos a nuestra meta. TOC se centra en identificar a los eslabones més
débiles y que son las verdaderas restricciones, porque mejoras en ellos tendran un gran impacto
global. Por esto, a veces se dice que en la teoria de las limitaciones no so6lo se trata de hacer lo que
hay que hacer, sino que, incluso mas importante, se trata de dejar de hacer lo que no hay que hacer.
Aunque la “Teoria de las restricciones” lleve la palabra “teoria” en su nombre, Eliyahu Goldratt la
desarroll6 con un enfoque claramente pragmatico, adaptando herramientas précticas de
razonamiento logico habituales en las ciencias duras para su aplicacion a ciencias “blandas” como
la gestion empresarial, la produccion, la gestion de la cadena de suministro, la gestion de proyectos,
marketing, etc (Goldratt & Cox, 2014).

2.2.4 TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS

Teoria de las expectativas Sugiere que los clientes conforman sus expectativas al respecto
del desempefio de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez
que se produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el cliente compara las expectativas

de las caracteristicas de éstos con el desempefio real al respecto, usando una clasificacion del tipo

20



“mejor que” o “peor que”’. Se produce una disconformidad positiva si el producto o servicio es
mejor de lo esperado mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o
servicio es peor de lo esperado. Una simple confirmacion de las expectativas se produce cuando
el desempefio del producto o servicio es tal y como se esperaba. La satisfaccion del cliente se
espera que aumente cuando las disconformidades positivas aumentan (Castro Saavedra et al.,
2015).

La Teoria de las Expectativas en estos ultimos tiempos, es la que parece contar con mayor
namero de partidarios entre los investigadores ya que su ambito de aplicacion aumenta de manera
constante y se van sumando defensores a esta teoria de manera continuada. Por ello, comentaremos
brevemente los tres enfoques que conforman la estructura basica del modelo de confirmacion de

expectativas a continuacion:

1) Lasatisfaccion como resultado de la diferencia entre los estdndares de comparacion previos de
los clientes y la percepcién del desempefio del producto o servicio de que se trate. Se hace
hincapié en el efecto de contraste, apareciendo la insatisfaccion cuando el desempefio es menor

que el esperado para dicho producto o servicio.

2) Se asume que las personas asimilan la realidad que observan para ajustarla a sus estandares de
comparacion. La busqueda de un equilibrio produciria que los individuos tiendan a percibir la

realidad de manera similar a sus estandares de comparacion.

3) Se ha propuesto un modelo de la actitud de las personas que incluye una relacion directa entre
el desempefio percibido y la satisfaccion. Parece ser que en determinadas circunstancias,
principalmente cuando los clientes se encuentran ante nuevos productos o servicios, es
probable que si el producto o servicio es del agrado de los clientes, estos se mostraran

satisfechos independientemente de si este confirman o no sus expectativas.

Por otro lado, hay que destacar los principales factores que influyen en las percepciones de

los clientes a la hora de su satisfaccion, que son los que se citan a continuacion:
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1) La experiencia de los clientes: pueden aparecer efectos de contraste y asimilacion debido a la
experiencia que los clientes han tenido con el producto o servicio de que se trate, asi como con

los productos o servicios que sean competencia de éste.

2) El nivel de implicacion con el producto o servicio: cuando los clientes tienen una alta
implicacion con el producto o servicio éstos valoran principalmente la actitud al usar dicho

producto o servicio.

3) Finalmente, tanto el desempefio del producto o servicio como la discrepancia de las
expectativas del cliente influyen en la satisfaccion.

La satisfaccion especifica de una transaccion y la satisfaccion agregada Johnson, Anderson
y Fornell (1995) sugirieron que habia dos conceptos distintos en la literatura relativa a la
satisfaccion del cliente, la satisfaccion especifica de una transaccion y la satisfaccion agregada. La
satisfaccion especifica de una transaccion, o transaccional, se centra en las respuestas del cliente a
una transaccion en particular de un producto o servicio, mientras que la satisfaccion agregada
describe la experiencia total de consumo con un producto o servicio citado por (Simon Ballesteros,
2005).

Respecto a la satisfaccion especifica de una transaccion no existe un acuerdo general entre
los distintos autores. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sugieren que la calidad de servicio
percibida es un antecedente a la satisfaccion especifica de una transaccion, especifica de una
transaccion es un antecedente de la calidad de servicio percibida. EI hecho de que las sociedades
tengan una necesidad practica de conocer la satisfaccion del cliente para las transacciones que
realizan, no ha contribuido al desarrollo de teorias generales empiricas y modelos de la satisfaccion
del cliente. Anderson y Fornell (1995) sugieren abordar la satisfaccion del cliente al nivel de
mercado o de forma agregada, lo que solucionaria problemas a la hora de conciliar las variaciones
que se producen al realizar estudios de satisfaccion a escala particular citados por (Simon
Ballesteros, 2005).
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2.3 CONCEPTUALIZACION

Definicion de desempefio: cualquier conducta cognitiva, psicomotora, motora o0
interpersonal, bajo el control del individuo, graduable en términos de habilidad y relevante para

las metas organizacionales

Definicion de evaluacion del desempefio: es una apreciacion sistematica del desempefio de
cada persona, en funcion de las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe alcanzar
y de su potencial de desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia
y las cualidades de una persona y, sobre todo, su contribucion al negocio de la organizacion. La
evaluacion de desemperio es un proceso dindmico que incluye al evaluado y su gerente y representa
una técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa actual; es un excelente
medio a través del cual se pueden localizar problemas de supervision y gerencia, de integracion de
personal a la organizacion, de adecuacién de la persona al cargo, de posibles disonancias o falta
de entrenamiento y, en consecuencia, establecer los medios y programas para eliminar o neutralizar
tales problemas. En el fondo, la evaluacion de desempefio constituye un poderoso medio para
resolver problemas de desempefio y mejorar la calidad del trabajo y la calidad de vida en las
organizaciones (Chiavenato et al., 2009).

Productividad: definimos productividad como la capacidad de la naturaleza o la industria
para producir. Capacidad de produccién por unidad de trabajo, superficie de tierra cultivada entre
otros. Teniendo esto en cuenta, la férmula para calcular la productividad es el cociente entre

produccion obtenida y recursos utilizados.

Productividad = Produccion obtenida / Cantidad de factor utilizado

Por ejemplo, para calcular la productividad de un pais podemos dividir el PIB entre el
numero de horas trabajadas. El resultado sera cuanto se ha producido en el pais, de media, por cada
hora trabajada.
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Tipos de productividad: segun los factores que tengamos en cuenta, se puede clasificar en

los siguientes tipos:

1) Productividad laboral: Se relaciona la produccion obtenida y la cantidad de trabajo empleada.

2) Productividad total de los factores: Se relaciona la produccion obtenida con la suma de todos

los factores que intervienen en la produccidn. Estos factores son la tierra el capital y el trabajo.

3) Productividad marginal: Es la produccion adicional que se consigue con la una unidad
adicional de un factor de produccion, manteniendo el resto constantes. Aqui entra en escena la
ley de rendimientos decrecientes, que afirma que, en cualquier proceso productivo, afiadir mas
unidades de un factor productivo, manteniendo el resto constantes, dara progresivamente

menores incrementos en la produccion por unidad (Economipedia, 2021).

Ergonomia significa literalmente el estudio o la medida del trabajo. En este contexto, el
término trabajo significa una actividad humana con un propoésito; va més alla del concepto méas
limitado del trabajo como una actividad para obtener un beneficio econémico, al incluir todas las
actividades en las que el operador humano sistematicamente persigue un objetivo. Asi, abarca los
deportes y otras actividades del tiempo libre, las labores domésticas, como el cuidado de los nifios
o las labores del hogar, la educacién y la formacion, los servicios sociales y de salud, el control de

los sistemas de ingenieria o la adaptacion de estos (Garcia, 2019).

Definicion de Limitaciones

Definicion de Restriccion: Una restriccion es aquello que limita en conseguir un objetivo,
siendo el objetivo de toda empresa obtener mayores beneficios de forma sostenible. La Teoria de
las Restricciones es una metodologia al servicio de la gerencia que permite direccionar la empresa
hacia la consecucién de resultados de manera ldgica y sistematica, contribuyendo a garantizar el

principio de continuidad empresarial (Aguilera C., 2000).
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Definicion de Contact Center: Un Contact Center es uno de los puntos neuralgicos de las
empresas, un espacio en el que confluyen perfiles diversos encargados de dar soporte y gestion a

la comunicacion con los clientes.

Por regla general, los Contact Centers forman parte de una estrategia general de
administracion de relaciones con los clientes y se relaciona con el software CRM (Customer
Relationship Management) para efectuar el seguimiento oportuno del proceso de contacto. Desde
sus comienzos, la experiencia ofrecida al cliente a través de los Contact Centers ha evolucionado
considerablemente. Las nuevas tendencias en este campo estan ligadas a un cambio de paradigma
en la forma en la que el usuario efectia una compra. Ahora, es el cliente quien lidera esta

experiencia y demanda tener cada vez mas opciones y control.

Los Contact Centers, en funcién de su actividad, pueden dividirse en cuatro grandes
categorias:

1) Atencion al cliente: reciben el contacto por via telefonica u otros canales, como e-mail o redes
sociales, para satisfacer una necesidad del cliente. Por ejemplo, dar soporte o solventar una

emergencia.

2) Ventas: generacion de llamadas a clientes potenciales para ofrecer los productos o servicios

con los que trabaja la compafiia.

3) Retencion y fidelizacion: los expertos intentan impedir que el cliente abandone la

organizacion.

4) Back Office: se gestionan incidencias. Los motivos habituales a gestionar son consultas,

reclamaciones, solicitudes o averias.

Diferencias entre Contact y Call Center: Tratar Contact y Call Center como conceptos
sinbnimos es un error bastante comun. No obstante, se trata de términos distintos que conviene

aclarar por separado. El Call Center es un area de la empresa encargada de optimizar el canal
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telefonico. Esto quiere decir que gestiona grandes voliumenes de llamadas y, a su vez, realiza

Ilamadas salientes para conseguir un objetivo concreto (venta, fidelizacion, etcétera).

Aunque el Contact Center tiene una dinamica similar, su finalidad es atender al cliente desde
la omnicanalidad. Con esto nos referimos a que la relacion existente con el usuario se ofrece desde

una amplia variedad de canales a su alcance. Algunos de ellos son:

1) Teléfono.

2) Correo electronico.
3) Chat online.

4) Colaboracion en webs.
5) Redes sociales.

En resumen, un Contact Center da soporte a través de multitud de canales. Asi, puede realizar
Ilamadas a potenciales clientes, también recibe todas las entrantes y puede grabar las
conversaciones. Ademas de eso, gestiona el envio de SMS o e-mails, asi como los mensajes de

chat en vivo y la actividad en los perfiles de la empresa en las redes sociales.

¢Como funciona un Contact Center?

Un usuario interesado en un producto o servicio, que tiene una incidencia o una duda, por
ejemplo, contacta con la compafiia, como deciamos, por cualquier via. Si opta por la telefénica, el
cliente llama directamente o, en su defecto, deja su numero de contacto para que la propia

compafiia contacte con €l. Ese niamero puede llegar a través de una web, una red social u otra via.

Para gestionar las comunicaciones, los Contact Center recurren a diferentes sistemas. Estos

son algunos de ellos:

1) Sistema de distribucion automatica de llamadas (ACD): efectian un proceso de analisis de las

Ilamadas entrantes y las distribuyen en funcion de multiples factores.
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2) Sistema de gestion de respuesta por correo electronico: se recopilan y analizan las peticiones
que los clientes han enviado via e-mail y luego trasladan las consultas al experto

correspondiente.

3) Sistema respuesta de voz interactiva (IVR): proceso telefonico que permite a los clientes usar
el teclado de su smartphone o comandos de voz para proporcionar informacion sin la ayuda de
un agente humano. Cuando se recopila toda la informacion, el propio sistema se encarga de

adjudicar el agente idéneo.

4) Comunicaciones TTY/TDD: pensados para personas con discapacidad auditiva.

Hoy en dia, los Contact Centers suelen recurrir a los sistemas ACD e IVR. ElI motivo
principal es que, a través de los algoritmos utilizados, se selecciona de forma automatica el mejor
experto para atender la llamada. VVolviendo al contacto telefonico, si en ese momento todos los
expertos estan ocupados, las llamadas entrantes quedaran en una cola de espera, es decir, el cliente
escucha un hilo musical elegido por la empresa. Si el usuario cuelga, se cede el puesto a la siguiente

persona que encabece la lista.

El uso de un Contact Center se traduce en un triple beneficio:

1) Reducir costes.
2) Suprimir, en la medida de lo posible, los tiempos de espera del usuario.
3) Mejorar la experiencia del cliente.

Como deciamos, la omnicanalidad es uno de los ejes principales de un Contact Center. De
hecho, una experiencia de cliente omnicanal bien definida es un recurso eficiente y efectivo que

garantiza resultados. Pongamos un ejemplo:

1) Un usuario recurre a su smartphone para efectuar la compra de unos pantalones vaqueros en

una e-commerce. No obstante, cuando recibe el pedido, observa que la talla es incorrecta.
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2) El usuario tiene a su disposicion maltiples vias para informar del error: un chat en vivo dentro

de la propia e-commerce, los canales sociales de la marca, un e-mail de contacto, un teléfono...

3) Recurre al teléfono mavil para solicitar asistencia y, después de aportar algunos datos y marcar
la casilla correspondiente en el teclado, el sistema IVR automatizado encuentra a la persona

indicada para resolver el problema.

4) Esa persona cuenta con toda la informacidn necesaria en relacion al ciclo de compra, lo que
hace mucho mas sencillo el proceso de devolucion o cambio del producto. Ademas, la

confirmacion puede llegar via email, para mayor tranquilidad del cliente.

En Agencia B12, buscamos ir un paso por delante a los sistemas tradicionales, por ello hemos
disefiado la revolucion del Contact Center, el nuevo Smart Sales Center (SSC). Se trata de un
Contact Center omnicanal tecnoldgico, gracias a la integracion de Inteligencia Avrtificial y Big
Data en todos los niveles. Mediante el analisis de volimenes masivos datos en tiempo real que
conseguimos con técnicas de Machine Learning, somos capaces de conseguir una experiencia de

ventas superlativa y, ademas, reducir costes operacionales.

A esto se suma nuestra herramienta Speech To Text, un software transcriptor de informacion
en tiempo real que, ademas, se encarga de extraer los datos mas relevantes de cada conversacion
entre un experto y un usuario. Esto alimenta el Data Lake y permite establecer correlaciones futuras

entre clientes con perfiles similares.

Definicion de Teletrabajo: El teletrabajo se entiende como una modalidad laboral a distancia

que usa las tecnologias de la informacién y las comunicaciones para alcanzar sus objetivos.

La Organizacion Internacional del Trabajo -OIT- define teletrabajo como:

Una forma de trabajo en la cual:
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1) El mismo se realiza en una ubicacion alejada de una oficina central o instalaciones de
produccidn, separando asi al trabajador del contacto personal con colegas de trabajo que estén

en esa oficina.

2) La nueva tecnologia hace posible esta separacion facilitando la comunicacion citada por
(MINTIC, 2017).

Caracteristicas del teletrabajo, mas alla de la definicion, el teletrabajo se entiende a partir de
sus caracteristicas:

1) Una actividad laboral que se lleva a cabo fuera de la organizacién en la cual se encuentran

centralizados todos los procesos.

2) La utilizacion de tecnologias para facilitar la comunicacion entre las partes sin necesidad de

estar en un lugar fisico determinado para cumplir sus funciones.

3) Un modelo organizacional diferente al tradicional que replantea las formas de comunicacién
interna de la organizacion y en consecuencia genera nuevos mecanismos de control y
seguimiento a las tareas (MINTIC, 2017).

Modalidades del teletrabajo

1) Teletrabajo autbnomo

Trabajadores independientes que se valen de las TIC para el desarrollo de sus tareas,

ejecutandose desde cualquier lugar elegido por ellos.

2) Teletrabajo suplementario

Trabajadores con contrato laboral que alternan sus tareas en distintos dias de la semana entre

la empresa y un lugar fuera de ella, usando las TIC para dar cumplimiento.

3) Teletrabajo movil
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Trabajadores que utilizan dispositivos moviles para ejecutar sus tareas. Su actividad laboral

les permite ausentarse con frecuencia de la oficina (MINTIC, 2017).

Estas modalidades han propiciado la transformacion de las relaciones laborales, agilizando

el desempefio y la productividad permitiéndonos aprovechar ain mas sus beneficios en

comparacion al modelo tradicional.

Tabla 2. Beneficios en comparacion al modelo tradicional.

Modelo tradicional

Teletrabajo

Horarios rigidos

Horarios flexibles

Asistencia puntual a las instalaciones de la empresa.

Accesibilidad a realizar el trabajo desde cualquier

lugar.

Uso del equipo tecnolégico Gnicamente en la empresa.

Uso de dispositivos propios. B.Y.O.D.

Sistema de monitoreo y control fisico.

Evaluacioén orientada a resultados.

Reuniones laborales limitadas a encuentros fisicos.

Reuniones virtuales con participantes ilimitados.

Fuente: (MINTIC, 2017).
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Tabla 3. Ventajas / Desventajas de la implementacion del teletrabajo — organizacion

Ventajas para la organizacion

Inconvenientes para la organizacién

Flexibilidad en la organizacion del trabajo:
permite a la organizacion responder mejor
a los cambios del ambiente, facilitando dis-
tribuir a sus empleados de la forma mas
adecuada y llegando con ello a obtener
ventajas en el ambito de actuacion.

Reduccién de costos: se refiere a los gas-
tos fijos como renta de inmueble, manteni-
miento, etc., que enfrentan las organizacio-
nes tradicionales.

Aumento de productividad: debido a la dis-
minucién de tiempo perdido y de la tension
provocada por los desplazamientos hacia
la organizacidn.

Mejoras en el reclutamiento y mantenimien-
to de los recursos humanos: posibilidad de
la organizacién para contratar a personal
gue habita en zonas distantes sin que ten-
ga que cambiar de domicilio o residencia y
siga contando con personal cualificado.

Mejoras en la atencion al cliente: se refiere
al trabajo movil, es decir utilizar tecnologia
para atender las necesidades de los clien-
tes, realizando operaciones a distancia
{fuera de la oficina).

De la informacion: la posibilidad de robo,
pérdida o contaminacion de la informacion
al trasladarla desde fuera hacia el entorno
fisico de la organizacion.

Supervision-control de los empleados: difi-
cultad para dirigir y controlar a los teletraba-
jadores.

Incremento de costos en equipamiento y
comunicaciones: necesidad de la organiza-
cion de poner a disposicion de los emplea-
dos el equipo necesario para gque puedan
teletrabajar.

Pérdida de cohesion e identidad: posibilidad
de que ésta se produzca, si la organizacion
no toma las medidas oportunas para que los
teletrabajadores estén bien comunicados
entre si y con la organizacion, ademas de
fomentar su pertenencia al grupo mediante
reuniones periodicas.

Fuente: (Gil Montelongo & Bolio Yris, 2007)

Tabla 4. Ventajas / Desventajas de la implementacion del teletrabajo — Colaborador

Ventajas para el individuo

Inconvenientes para el individuo

Flexibilidad en el horario y mayor autono-
mia: facilidad de realizar sus actividades en
las horas que crea convenientes o disponi-
bles.

Reduccion del tiempo de desplazamientos:
facilidad de realizar sus actividades fuera
del entorno fisico de la organizacion.

Mejora de la calidad de vida: equilibrar me-
jor la vida laboral y familiar.

Posibilidad de reinsercion en la actividad
laboral a minorias (discapacitados, adultos
mayores, mujeres con inconvenientes fami-
liares, etc.).

Ahorro en costos: disminucion de los gas-
tos de traslado, etc.

Eleccion personal del entorno de trabajo.
Posibilidades para el autoempleo.

Fuente: (Gil Montelongo & Bolio Yris, 2007)

Reduccion de la interaccion social.

Complicada proteccion social y laboral del
trabajador.

Ausencia de soporte laboral inmediato.

Posibilidad de prolongacion e intensifica-
cion de la jornada laboral al valorarse el
trabajo por resultados.

Pérdida de prestaciones indirectas.
Estancamiento en la carrera profesional.

31



Tabla 5. Ventajas / Desventajas de la implementacion del teletrabajo - Sociedad y entorno

Ventajas para la sociedad y el entorno Inconvenientes para la sociedad y el en-
torno
» Desarrollo socioeconémico de zonas rura- | «+ Puede producir el decaimiento econdémico
les y urbanas. de los negocios ubicados en el centro de
las ciudades.

+ Contribucion a la creacion de empleo.
* Se puede utilizar para desplazar trabajo a

* Insercién laboral de personas discapacita- . . . ;
P P paises con costos salariales mas bajos.

das, mujeres, adultos mayores.

* Disminucion de trafico vehicular.

+ Reduccion de la contaminacion.

+ Menor necesidad de transporte plblico.

* Uso y desarrollo de redes de telecomuni-
cacion.

Fuente: (Gil Montelongo & Bolio Yris, 2007)

2.4 MARCO LEGAL

Ante la actual situacion de emergencia sanitaria varias legislaciones de paises
latinoamericanos intentan ponerse al dia con las necesidades del mercado laboral como sabemos
muchos paises de Latinoamérica tienen ciertos avances en las telecomunicaciones que deben
buscar mitigar las altas tasas de desempleo generando nuevas ofertas laborales y una gran parte de
estas ofertas se esta dando en actualidad a través del teletrabajo. Entre algunos de los paises que
han avanzado con regulaciones legales encontramos casos tales como Colombia, que desde 2008
cuenta con una ley (Ley 1221) para promover y regular el teletrabajo como un instrumento de
generacion de empleo y autoempleo mediante el uso de las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones, mientras que Chile introdujo el tema del teletrabajo en el Cédigo de Trabajo
(Ley numero 19.759) en el afio 2001 (PAN Senado, 2018).

Ecuador y Costa Rica cuentan con proyectos de ley para actualizar su marco normativo
laboral en materia de teletrabajo. No obstante, Costa Rica ya cuenta con legislacion desde el afio
2008 para promover y regular el teletrabajo en las instituciones del Estado, por lo que ahora busca
extender la regulacion a la esfera de todas las organizaciones. Como queda de manifiesto ya han
sido diversos los paises que han dado pasos importantes para generar y luego ampliar ese espacio,
promoviendo y difundiendo el teletrabajo como medio para la creacion de mas y mejor empleo, el

desarrollo de competencias laborales, la optimizacion de la calidad de vida, la conciliacién de

32



familiay trabajo, la inclusion de grupos vulnerables, la igualdad de oportunidades y el cuidado del
medio ambiente (PAN Senado, 2018).

México establecié el tema del teletrabajo en la reforma integral de la Ley Federal del Trabajo
del 2012, aunque sélo se limit6 a caracterizarlo como trabajo a domicilio que se realiza a distancia
utilizando tecnologias de la informacién y la comunicacion, dentro del capitulo XII de Trabajo a
domicilio del Titulo Sexto sobre Trabajos Especiales, articulo 311. “Articulo 311. Trabajo a
domicilio es el que se ejecuta habitualmente para un patron, en el domicilio del trabajador o en un
local libremente elegido por él, sin vigilancia ni direccion inmediata de quien proporciona el
trabajo (PAN Senado, 2018).

Sera considerado como trabajo a domicilio el que se realiza a distancia utilizando tecnologias
de la informacién y la comunicacion. Si el trabajo se ejecuta en condiciones distintas de las
sefaladas en este articulo se regira por las disposiciones generales de esta ley.” Articulo Segundo.
Se adiciona el capitulo XII Bis, que consta de los articulos 330-A, 330-B, 330-C, 330-D y 330-E
de la Ley Federal del Trabajo, para quedar redactado de la siguiente manera (PAN Senado, 2018).

Capitulo XII - Teletrabajo

Articulo 330-A. Sera considerado como teletrabajo a la forma de organizacion laboral que
consiste en el desempefio de actividades remuneradas, sin requerirse la presencia fisica del
trabajador en un sitio especifico de trabajo y utilizando como soporte las tecnologias de la
informacion y la comunicacién para el contacto entre el trabajador y empleador. Para fines de esta
ley, el teletrabajador es la persona que en el marco de la relacién laboral utiliza las tecnologias de
la informacion y comunicacion como medio o fin para realizar su actividad laboral fuera del local
del empleador (PAN Senado, 2018).

Articulo 330-B. El convenio del teletrabajo por virtud del cual se establece la relacion laboral
entre el empleador y el teletrabajador debera considerar las condiciones de servicio, los medios
tecnoldgicos y de ambiente requeridos y la forma de ejecutar el mismo en condiciones de tiempo
y espacio; las responsabilidades de custodia de equipos, programas y manejo de informacion que,

en su caso le sean otorgados por el empleador; el procedimiento de solicitud, supervision y entrega
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del trabajo a realizar; las medidas de productividad y de seguridad informatica que debe conocer
y cumplir el teletrabajador; y demas disposiciones que establezcan las obligaciones, los derechos

y las responsabilidades que deben asumir las partes (PAN Senado, 2018).

Articulo 330-C. El empleador debe promover el equilibrio de la relacién laboral de los
teletrabajadores a fin de que gocen de un trabajo decente y de igualdad de trato en cuanto a
remuneracién, capacitacion, formacién, seguridad social, acceso a mejores oportunidades
laborales y demés condiciones que ampara el articulo segundo de la presente Ley a los trabajadores
presenciales que prestan sus servicios en la sede de la empresa (PAN Senado, 2018).

Acrticulo 330-D. Las obligaciones y responsabilidades del empleador y del teletrabajador
sobre salud, seguridad y prevencion de riesgos profesionales por las actividades a desarrollar fuera
del lugar de trabajo utilizando tecnologias de la informacién y comunicacién seran precisadas en
una norma oficial mexicana, la cual debe considerar los derechos del trabajador, como el garantizar

el respeto a su intimidad y privacidad (PAN Senado, 2018).

Articulo 330-E. Las autoridades laborales deberan establecer una red nacional de asesoria,
promocion y fomento del teletrabajo entre organizaciones sociales, privadas y publicas, que facilite
la inclusién laboral de jovenes, mujeres, personas con discapacidad y adultos mayores en esta
forma de organizacion laboral; la capacitacion, adiestramiento y certificacion de recursos humanos
en materias de tecnologias de la informacion y comunicacion; la inspeccion, vigilancia y
cumplimiento del marco normativo en teletrabajo; la cultura del teletrabajo para generar empleo y
aumentar la productividad, y como medida de implementacién en caso de contingencias para
garantizar la continuidad de operaciones a que refiere la Ley General de Proteccion Civil (PAN
Senado, 2018).

Visto lo anterior le teletrabajo en México se circunscribe a las disposiciones que regulan el
trabajo a domicilio, donde la relacion laboral que se establece refiere a una nula supervision porque
las tareas a desempeniar fundamentalmente son artesanales o manuales y el pago es usualmente por
piezas o unidades de produccidn, actividades que se dan por lo general en condiciones precarias,
dentro del circulo familiar y en un entorno rural. Lo anterior implica que la legislacion especial

que ampara a los trabajadores a domicilio se limita a intercambiar bienes materiales cuantificables,

34



que no aplican a cuestiones especializadas que requieren conocimientos tecnoldgicos como
demanda el teletrabajo para recibir, tratar y enviar informacion inmaterial por naturaleza (PAN
Senado, 2018).

Durante la LXIII Legislatura presente, junto con la Diputada Emma Margarita Aleméan
Olvera una iniciativa que pretendia darle una mayor importancia en la Ley Federal del Trabajo al
teletrabajo, misma que no fue discutida en comisiones y desechada por razén de reglamento. En
México se ha convertido en una necesidad apremiante contar con mayor esquema en esta materia,
ya que cada vez es mas comun ver esta practica en el mercado laboral, algunas empresas que han
implementado el teletrabajo con gran éxito son General Motors, Daimler Chrysler, IBM, HP,
Oracle y Nortel. IBM de México tiene una planta de mil ochocientos trabajadores, y de ellos 20
por ciento trabaja desde su casa. La empresa trabaja desde hace seis afios con programas flexibles
para 40 por ciento del personal, donde el trabajador puede elegir su horario y combinarlo entre la
oficina y el hogar. De acuerdo con un estudio realizado por IBM, 80 por ciento de las razones por
las que un empleado se siente bien con su trabajo tienen que ver con la flexibilidad laboral, lo que

impacta positivamente en los resultados del negocio (PAN Senado, 2018).

En paises de la region centroamericana como Panama también podemos encontrar escenarios
como los anteriores donde a través de la ley 126 del 18 de febrero de 2020 que establece y regula
el teletrabajo en la republica de Panaméay Modifica un articulo del cédigo de trabajo. Encontramos
que en este pais mediante estos cambios con la aprobacion de la nueva ley el objetivo es regular la
relacion laboral de un personal que desempefia sus funciones fuera de las oficinas del empleador,

ya sea desde su propio domicilio o lugar distinto a las instalaciones de este (Bishop, 2020)

Este trabajador, como la palabra lo indica, actta de forma subordinada a las instrucciones de
la empresa o empleador, quien ejercera el control y supervisién de éstas, haciendo uso de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC). Es decir, a través de recursos y
herramientas informaticas, aplicaciones, redes y programas. Los trabajadores que inicien su
relacion laboral, a través de esta modalidad, contaran con un contrato de trabajo escrito, firmado
en tres originales y sellado ante el Ministerio de Trabajo y Desarrollo Laboral, tal como lo
establece la Ley. Dicho contrato debera contener la manifestacion clara por parte del trabajador

de su deseo de acogerse a este sistema de trabajo, entre otras declaraciones, como, por ejemplo, la

35



que indique que cuenta con instalaciones adecuadas para realizar sus funciones como
teletrabajador (Bishop, 2020).

Cuando la relacion de trabajo haya iniciado de forma presencial, el trabajador podra rechazar

0 aceptar el cambio de modalidad. Una vez acordada la transformacién a modalidad teletrabajo,

se celebrara una adenda que, igualmente, debera ser registrada en el Ministerio de Trabajo y

Desarrollo Laboral, y que debe contener las especificaciones formales requeridas por la presente

normativa especial (Bishop, 2020).

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Algunos elementos importantes para destacar en la presente Ley segun Bishop (2020):

El teletrabajo podra ser parcial o completo;

Las jornadas extraordinarias se regiran por lo que establece el Cédigo de Trabajo;

Tiene caracter de reversible, es decir, el empleador podré solicitar se reincorpore a su actividad

en las oficinas de la empresa;

El trabajador puede consentir labores en concepto de guardia, estando “on call” para cualquier

emergencia o situacion, fuera de su horario de trabajo;

El empleador y trabajador acordaran los gastos que subvencionara el empleador en el domicilio
del trabajador, sin embargo, dichos gastos no seran considerados como parte del salario del

trabajador;

El empleador asumira los costos adicionales de velocidad de ancho de banda o velocidad de

red para la ejecucion del trabajo en el domicilio del trabajador, cuando sea necesario;

La Caja de Seguro Social, cubrira el riesgo profesional, inicamente cuando el trabajador se
encuentre en las oficinas del empleador o durante su traslado a o desde las mismas. No
obstante, cubrira la enfermedad a causa del trabajo realizado en el domicilio del trabajador o

donde éste desempefie sus funciones.
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8) La Ley establece que el empleador es responsable de la proteccion de la salud y seguridad

profesional del teletrabajador.

9) El teletrabajador tendré todos los derechos y obligaciones inherentes al trabajador establecidos
en el Cadigo de Trabajo.

10) Al terminar la relacion de trabajo, el teletrabajador debera devolver al empleador, en 6ptimo

estado, los equipos tecnologicos que fueren entregados, a fin de realizar sus funciones laborales

Proyecto de Decreto de la Senadora Alejandra Noemi Reynoso Sanchez.

Tomamos el proyecto de decreto de la Senadora Alejandra Noemi Reynoso Sanchez
integrante del Grupo Parlamentario del Partido Accion Nacional de la LXIV Legislatura del
Congreso de la Union, con fundamento en el articulo 71, fraccion 1l de la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos y los articulos 8, numeral 1, fraccion |, 164 y 169 del Reglamento
del Senado de la Republica, quien sometié a la consideracion , la presente que modifica la ley
federal del trabajo en materia de teletrabajo. Siendo esta actualizacion un referente en el tiempo
que otras legislaciones de varios paises latinoamericanos incluidas la nuestra tomd similares
acciones posteriormente, con el paso del tiempo y méas con la forzada y acelerada transicion a un
manejo virtual de los negocios ante la pandemia desarrollada en el afio 2020 ya que considera lo

establecido a continuacién (PAN Senado, 2018).

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) estan revolucionando las formas
de interactuar y organizar el trabajo a nivel mundial. Hoy en dia una persona puede emplearse en
cualquier otra parte del mundo y realizar trabajo a distancia, a lo que se le ha denominado
Teletrabajo. La flexibilidad que permite el uso intensivo de las tecnologias digitales a ciertas
profesiones cualificadas propias del sector de servicios como las relativas a consultoria, servicios
profesionales, asesoria 0 de investigacion, entre otras actividades, contribuye a instaurar un modelo
de trabajo propio de una sociedad globalizada, que lleva a que los trabajadores realicen su trabajo
de forma remota, desde el domicilio de los trabajadores o en centros de trabajo compartido
(telecentros), por lo que no es necesaria la presencia fisica del trabajador en la empresa (PAN
Senado, 2018).

37



La Organizacion Internacional del Trabajo definio el Teletrabajo como la forma de trabajo
efectuada en lugar distante de la oficina y/o separacion fisica y que implique el uso de nueva
tecnologia facilitando la comunicacion. Durante el Dialogo Global organizado por la OIT y
realizado en Ginebra en octubre de 2016 que reunié a representantes de gobiernos, empleadores y
empleados de todo el mundo para discutir politicas y practicas que pueden abordar los desafios del
trabajo decente y maximizar los beneficios del teletrabajo en la informacion y las comunicaciones
servicios de tecnologia (ICTS) y sectores de servicios financieros, los participantes concluyeron
que el teletrabajo puede proporcionar numerosos beneficios laborales y sociales. “Los beneficios
para los trabajadores pueden variar de trayectos mas cortos, menores gastos personales
relacionados con el trabajo y un mejor equilibrio entre la vida laboral y familiar, incluyendo una
mejor capacidad para equilibrar las responsabilidades profesionales y de cuidado y mas
oportunidades de trabajo”, dijeron en un documento de consenso emitido al finalizar el foro (PAN

Senado, 2018).

Ademas de abordar algunos de los beneficios que genera esta forma de emplearse para los
empleados, abordaron algunos de los beneficios que podrian generar para los empleadores como
el aumento de la productividad, los costos generales méas bajos y el acceso a un grupo de trabajo
mas grande y diverso, motivado y calificado. Para los gobiernos, el teletrabajo puede ser una
estrategia para abordar la congestion urbana y los problemas ambientales, y para promover
oportunidades de empleo inclusivas para todos. El teletrabajo tiene un gran potencial para
constituirse en una alternativa real de empleo para muchas personas, entre los que destacan
personas con discapacidad, mujeres jefas de hogar, jovenes y adultos desempleados, o0 personas
que viven en lugares de dificil acceso, pero también supone diversos desafios que debe enfrentar
relacionados con las tecnologias de la informacion o inclusive con servicios financieros, tales
como problemas relacionados con la ciberseguridad, la privacidad o la exposicidn de informacion
confidencial. En ausencia de arreglos apropiados, los trabajadores pueden enfrentar problemas
psicosociales relacionados con el aislamiento y lineas difusas entre el trabajo y la vida privada.
Pueden tener menos acceso a la capacitacion y percibir la falta de desarrollo profesional. Las
condiciones de seguridad y salud en el trabajo también son mas dificiles de controlar y controlar
en los acuerdos de teletrabajo (PAN Senado, 2018).
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El teletrabajo reviste importancia en determinadas situaciones como emergencias sanitarias
o0 desastres, al contribuir a cumplir con las responsabilidades y objetivos de las organizaciones. En
la Ley General de Proteccion Civil se establecen algunas disposiciones a fin de garantizar que las
actividades sustantivas de las instituciones publicas, privadas y sociales, afectadas por un agente
perturbador, puedan recuperarse y regresar a la normalidad en un tiempo minimo, por lo que deben
contar con un plan para la continuidad de operaciones, donde el teletrabajo resulta un instrumento

fundamental para cumplir este cometido (PAN Senado, 2018).
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CAPITULO I1l. METODOLOGICA

La metodologia de la investigacion puede ser definida como una serie de métodos para

resolver problemas cuyas soluciones necesitan ser obtenidas por medio de un conjunto de

operaciones légicas, tomando como punto de partida, datos objetivos (Monroy Mejia, 2018).

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La matriz de congruencia es un cuadro que permite reducir tiempo y esfuerzos destinados a

la investigacion pues permite organizar cada una de las etapas del proceso y es util para comprobar

la coherencia entre ellas (Renddn, 2001).

Tabla 6. Congruencia metodolégica

desempefio de un
agente telefénico en
la modalidad de
teletrabajo y en la
modalidad
tradicional.

Titulo Anadlisis de Desempefio Para los agentes Telefonicos de Alorica Modalidad Teletrabajo vs Trabajo
Tradicional
Problema Objetivo Preguntas de Objetivos \Variables
General Investigacion Especificos
Dependiente Independiente
¢(El teletrabajo | Evaluar el 1)¢En qué modalidad de [1) Identificar
ante el marco desempefio de  [trabajo un agente los KPI's en donde
de pandemia los agentes telefonico obtiene mayor [los agentes Limitaciones fisicas
mundial telefonicos de  [satisfaccion del cliente? jobtuvieron un mejor
representa un un contact rendimiento en la
cambio center en la 2)¢ Cudles son las modalidad de Desempefio
significativo modalidad principales limitaciones [teletrabajo y en la
enel teletrabajo vs el |que se presentan al modalidad Productividad
desempefio de | modelo momento de aplicar el  [tradicional.
los agentes tradicional. teletrabajo para un agente
telefonicos en telefonico? 2) Identificar
comparacion a los factores claves
la modalidad 3)¢Es més eficiente el |que determinan el
de trabajo desempefio de un agente [desempefio de los
tradicional? de servicios por teléfono jagentes en la
desde casa o desde su modalidad de
oficina? teletrabajo y en la
modalidad
tradicional.
3)Validar si la
modalidad de
teletrabajo genera un
impacto en el

Fuente: Elaboracidn propia.

40



Dimensiones Variables
Independiente

’—t Limitaciones Fisicas }—‘... l Variable
- ) Dependiente

’—L Ergonomia ) ‘

s

’—L Conectividad

’—{ Limitaciones Cognitivas

—— — Limitaciones _
’—{ Limitaciones Tecnoldgicas ]—‘ I

___

!( Cantidad de llamadas

Hailidades .
] DESEMPENO
’_[ Minuto hablado ] Productividad
t Métricas }
J

’—( Horario

Figura 7. Diagrama de variables
Fuente: Elaboracidn propia:
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v

3.1.1 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 7. Operacionalizacion de las variables

En desacuerdo

[Totalmente en desacuerdo

Variables Definicion Dimension Indicadores Preguntas Respuestas Escala [Técnica
indepen. Conceptual Operacional
; Considera que desempefia mejor su trabajo desde el [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
lespacio laboral en su casa? De acuerdo 2
Neutral B
En desacuerdo 4
[Totalmente en desacuerdo b
; Se puede decir que posee todos los insumos ergonémicos [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
o lcomo ser, escritorio, silla, acondicionamiento para realizar |De acuerdo 2
If_llr_mtauones Ergonomia  [un trabajo como en la oficina? Neutral B
En el Isicas En desacuerdo 4
Una teletrabajo [Totalmente en desacuerdo b
limitacion I_as o _C'EI ruido ambiental desde Ig moda_lidad de teletrabajo [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
es 1a limitaciones influye en la calidad de servicio brindado? De acuerdo 2
~ circunstanci ¥;rt]ad§§de Neutral 8
S 80  linternet En desacuerdo a
g condicion conocinlﬂent [Totalmente en desacuerdo b
s de aI_go 0 deOS o ;Se ha visto afectado por apagones eléctricos trabajando  |Casi nunca 1 Encuesta
5 ?_Igl_nen que | octriccion desde casa? Nunca 2
|Irrr1npllt3e o |aueimpice Frecuentemente 3
dificulta su realizar C_a5| SLEMPTe a
desarrollo adecuadame - P - Siempre g
nte el ; Considera que los apagones eléctricos desde la modalidad [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
trabajo. o de teletrabajo influyen en la calidad de servicio brindado? |De acuerdo 2
Limitaciones .
tecnologicas Conectividad Neutral B
En desacuerdo a
[Totalmente en desacuerdo 5
;El minimo de 10 mb de internet representan una conexién [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
segura para realizar el teletrabajo? De acuerdo Y
Neutral B
u
b




ey

Continuacién de tabla 7

Variables Definicion Dimension (Indicadores [Preguntas Respuestas Escala Técnica
indepen.  (Conceptual Operacional
Limitaciones [Habilidades |;Se siente capacitado como agente para [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
cognitivas abordar problemas técnicos de su equipo de  |De acuerdo 2
3 Definimos [En la trabajo desde casa? Neutral 3
S productivid [industria de En desacuerdo 4
2 ad como la |los contact Totalmente en desacuerdo 5
g capacidad [center la . Considera que se requiere capacitacion para [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
a de la productividad utilizar las nuevas herramientas de De acuerdo D
naturaleza [se puede comunicacion como ser Microsoft teams,  [Neutral 3
o la medir por el zoom, slack entre otros?
industria  [minuto ’ ' En desacuerdo u
para hablado o la [Totalmente en desacuerdo 5
producir. |hora ¢ Considera que la nueva forma de [Totalmente de acuerdo 1 Encuesta
Capacidad |producida. comunicacion virtual desde el trabajo es una |De acuerdo v
de litamente para desempefiar el trabajo? Neutral 3
produccién En desacuerdo 4
por unidad Totalmente en desacuerdo 5
de trabajo, Minuto Métricas  |,Cudl es el aht aceptable mensual paralos ~ [Promedio de tiempo de 1440 a 520 segundos  |Scorecard
superficie hablado agentes telefonicos? llamada seglin scorcard
de tierra
cultivada
entre otros.
. Qué modalidad de trabajo tienen un mejor  [Promedio de tiempo de 440 a 520 segundos Scorecard
porcentaje de aht en los Gltimos 6 meses? Ilamada segun scorcard
¢ Qué modalidad de trabajo tiene mayor Promedio de acw 0 a 10 minutos Métrica
romedio de acw? acw
¢ Qué modalidad de trabajo produce mayor  [Promedio de breaks 0 a 10 minutos Meétrica
overbreaks? breaks




4%

Continuacién de tabla 7

los agentes telefénicos?

Variables Definicion Dimension (Indicadores [Preguntas Respuestas Escala Técnica
indepen.  (Conceptual Operacional
Cantidad de |;Qué modalidad de trabajo posee una mayor (Cantidad de llamadas 0 a 1000 llamadas Scorecard
Ilamadas cantidad de Ilamadas recibidas? mensuales
Horarios ¢ Qué modalidad de trabajo logra acumular  [Cantidad de horas trabajadas |0 a 100 horas Systema eis
mayor cantidad de horas trabajadas?
; Cual es la principal causa de ausentismo en [Reportes diarios Problemas familiares  |Reporteria

Problemas econémicos

Estudios

Problemas de salud

Problemas técnicos

Fuente: Elaboracion propia.




3.1.2 HIPOTESIS

Las hipotesis son las guias para una investigacion o estudio, indican lo que se trata de probar
y se definen como explicaciones tentativas del fendmeno investigado, se derivan de las teorias

existentes (Lucero & Valenzuela, 2017).

H1: El desempefio en el teletrabajo segun el Scorecard es mayor en un 5% que en el trabajo

tradicional para un agente telefonico en Alorica, San Pedro Sula 2021.

HO: El desempefio en el teletrabajo segln el Scorecard es menor o igual en un 5% que en el
trabajo tradicional para un agente telefonico en Alorica, San Pedro Sula 2021.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque que corresponde a esta investigacion es un enfoque Mixto puesto que incluye
aspectos Cualitativos y Cuantitativos ya que cada etapa precede a la siguiente, parte de una idea
que va acortando y una vez delimitada se derivan objetivos y preguntas de investigacién. Siguiendo

este enfoque encontramos las presentes caracteristicas:

1) Se plantea un problema delimitado y concreto

2) Se hizo una revision de la literatura

3) Se establecieron hipotesis

4) Se recolectaron Datos

5) Se consideraron pruebas de causa y efecto

6) Contiene una interpretacion y busca ser objetiva

Tecnicas para realizar analisis comparativos El analisis comparativo consiste en comparar

los estados financieros de dos o tres ejercicios contables y determinar los cambios que se hayan
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presentado en los diferentes periodos, tanto de manera porcentual como absoluta, con el objetivo

de detectar aquellas variaciones que puedan ser relevantes o significativas para la empresa.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que
se desea. En el enfoque cuantitativo el investigador utiliza su o sus disefios para analizar la certeza
de las hipdtesis formuladas en un contexto en particular para aportar evidencia respecto de los

lineamientos de la investigacion (Sampieri quinta edicion)

Enfoque

Enfoque

Tipo de Estudio

Disefio

Alcance

Tipo de Muestra

Método

Figura 8. Esquema de la Matriz Metodoldgica
Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1 POBLACION

La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Nuestra poblacion comprende a todos aquella informacion de las métricas de agentes de
teléfono que estuvieran ubicados en Alorica en un departamento de una campafia en especifico en
San Pedro Sula en los ultimos 6 meses entre octubre de 2020 y marzo 2021 y que hayan trabajado

desde casa u oficina.

3.3.2 MUESTRA

Tamayo y Tamayo (2009) define la muestra como: "el conjunto de operaciones que se
realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en totalidad de una poblacion
universo, o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de la poblacion considerada” (p.
176).

Este estudio cuenta con un disefio transversal que permite se utilice una muestra no
probabilistica. En el muestro cualitativo es usual comenzar con la identificacion de ambientes
propicios, luego de grupos y finalmente individuos. Incluso la muestra puede ser una sola unidad
de analisis. La investigacion cualitativa, por sus caracteristicas requiere de muestras mas flexibles.

La muestra se va evaluando y redefiniendo permanentemente. Mertens (2005)

Dicha investigacion requirid segmentar la muestra a un departamento de la campafia
telefonica de Alorica que cuenta con 16 agentes telefonicos de los cuales 8 trabajaron en un tiempo
de 6 meses desde casa y los 8 restantes desempefiaron su trabajo desde la oficina con normalidad.
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3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

Hernandez Sampieri et al. (2014) afirma: “La unidad de analisis también identificada como
casos o elementos son individuos, organizaciones, periédicos, comunidades, situaciones, eventos
entre otros” (p.173). Una vez definida la unidad de anélisis se podra generar la poblacion que debe
tomarse en cuenta en la presente investigacion. Se decidi6 trabajar con la base de datos de agentes
telefonicos de una campafia de Alorica el contact center que funciona en San Pedro Sula,
Honduras. Esta compafiia cuenta con 503 agentes telefonicos actualmente trabajando desde casay
98 en las oficinas ubicadas en el parque industrial altia business park de los cuales se utilizd una

muestra dirigida a 16 agentes telefénicos solamente.

3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

Posterior a la unidad de anélisis en el presente proyecto en el cual se aplicara el instrumento
tanto a Agentes Telefonicos como a Supervisores se utilizd como base la escala de Likert con item

de 5 niveles.

Tabla 8. Instrumento en escala de Likert con item de 5 niveles.

Respuestas Escala
Muy Mala 1
Mala 2
Regular 3
Buena 4
Muy Buena 5

Respuestas Escala
Casi Nunca 1
Nunca 2
Frecuentemente 3
Casi Siempre 4
Siempre 5

Respuestas Escala
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Neutral 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Técnicas de la investigacion Se aplico el método cientifico y se aplicaron técnicas de
investigacion documental y de campo. Se validaron los datos obtenidos y se present6 un el informe

final de tesis.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Técnicas de la investigacion Se aplico el método cientifico y se aplicaron técnicas de
investigacion documental y de campo. Se validaron los datos obtenidos y se present6 un el informe

final de tesis.

Proceso de la Investigacion

Se aplicé el método cientifico en sus tres fases:

1) Fase indagatoria, en esta fase se recopil6 la informacion documental como estadistica de las
operaciones de las entidades a compararse. Se establecieron los costos de los call center a

evaluar como los ingresos obtenidos en un periodo determinado.

2) Fase demostrativa, con la informacién financiera y operativa obtenida se comprobé la

hipotesis.

3) Fase expositiva, con esta Ultima fase se dieron a conocer los resultados de la investigacion.
Para realizar la investigacion se usaron las siguientes técnicas que facilitaron la obtencion de

informacion:
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3.4.1 INSTRUMENTOS

Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente. La
funcién de la medicion es establecer una correspondencia entre el “mundo real” y el “mundo
conceptual”. El primero provee evidencia empirica, el segundo proporciona modelos teéricos para
encontrar sentido a ese segmento del mundo real que estamos tratando de describir (Hernandez
Sampieri et al., 2014).

Investigacion documental

Para la recopilacion de informacién documental se utilizaron periddicos, revistas, libros,
paginas web y otros documentos relacionados con el tema, con el objeto enriquecer y llenar las

expectativas del contenido de la investigacion.

Investigacion de campo Para llevar a cabo el trabajo de campo se utilizaron las siguientes

técnicas:

1) Recoleccion de Promedios: Se utilizd dicha herramienta para comprobar todos los tipos Medias

tanto de métricas para agentes telefénicos trabajando desde casa como desde oficina.

2) Anélisis General: Permitié hacer una correlacion entre los KPl manejados en la campafia para
identificar las areas de oportunidad para aumentar los ingresos con respecto a la productividad

por agente.

1) Proyeccion de Scorecard: Establece la interpretacion que deberé darse a cada métrica utilizada
en el scorecard, se tuvo que sintetizar las medias recolectadas de un agente promedio en los
Gltimos 6 meses para obtener el dato de un mes promedio y que este mismo pueda ser usado
por la alta gerencia de la empresa para actualizar, desechar o continuar con la toma de decision

y seguir los modelos de trabajo mas convenientes para Alorica.
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Analisis de Medias: Consiste en un analisis comparativo y se utiliza para comparar los datos
obtenidos de cada Métrica utilizada en el Scorecard de la campafia la herramienta utilizada para
dicho analisis fue el programa MiniTab 19 también la prueba T e IC de dos muestras incluyo una
prueba de valor P por cada Métrica evaluada.

Caélculos de Distribucion de datos: Consiste en la verificacion de la distribucion normal o
anormal de los datos recolectado para ello también se utilizo el programa MiniTab 19 con la
intencidn de describir los datos que fueran atipicos dichos datos serian posteriormente analizados
con técnicas como la prueba Mann-Whitney.

3.4.1.1 TIPOS DE INSTRUMENTOS

Los instrumentos de investigacidn son los recursos que el investigador puede utilizar para
abordar problemas y fenémenos y extraer informacion de ellos: formularios en papel, dispositivos
mecanicos y electrénicos que se utilizan para recoger datos o informacion sobre un problema o
fendomeno determinado. Cuestionario, termdémetro, escalas, ecogramas (Tiposdeinvestigacion,
2020).

Entrevista y Encuesta: La entrevista fue utilizada de forma dirigida a supervisores que han
trabajado con equipos de trabajo que cuentan con agentes telefonicos laborando en ambas
modalidades de trabajo. El proposito de la entrevista era recibir indicaciones claras para poder
formular una encuesta de soporte que cubriria informacion de la variable independiente

Limitaciones.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacidn son herramientas que nos proporcionan datos para reconstruir
hechos y las bases del conocimiento. Las mismas son instrumentos para guiarnos a la busqueda
idonea de la informacion que necesitamos recolectar con el propdsito de obtener los mejores
resultados y de tal manera poder proporcionar conocimiento a otros. Las fuentes de informacion

se clasifican en fuentes primarias y fuentes secundarias. A Continuacion, se detalla las fuentes de
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informacion utilizadas a través del proceso de investigacion siendo instrumentos de gran utilidad

(Maranto Rivera & Gonzalez Fernandez, 2015).

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Estas proporcionan datos de primera mano, se trata de documentos que incluyen resultados
de investigaciones realizadas. Incluye articulos cientificos, tesis, opiniones de expertos, entre

otros.

1) Scorecard.
2) Encuesta.
3) Entrevista.
4) Base de datos.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Permiten conocer hechos o sucesos a partir de documentos o datos recopilados de otros ,
estos pueden ser personas 0 documentos publicados asi como otras fuentes que permiten al
investigador extraer conocimiento sobre una determinada investigacién (Guzman Stein, 2019). Se

utilizaron la siguiente:

1) Crai Unitec.

2) Libros de consulta

3) Investigaciones Universitarias.

4) Internet.
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3.5.3 LIMITANTES DE LA INVESTIGACION

Se detalla a continuacion las limitantes que surgieron durante el proceso de investigacion
con el tema: ANALISIS DE DESEMPENO PARA AGENTES TELEFONICOS DE ALORICA
MODALIDAD TELETRABAJO VS TRABAJO TRADICIONAL

1) Eltiempo asignado para el desarrollo de la investigacion fue corto.

2) EIl confinamiento decretado por la pandemia Covid-19, imposibilitando la movilizacion para

obtener y recolectar informacion.

3) Dificultad en la busqueda de informacién de manejo confidencial por parte de la empresa.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

“Una vez que se obtienen los resultados de los andlisis cuantitativos, cualitativos y mixtos,
los investigadores proceden a efectuar las inferencias, comentarios y conclusiones” (Hernandez

Sampieri et al., 2014).

Respuestas Variable Dependiente Desempefio

4.1 PRUEBAS DE NORMALIDAD

Prueba Normalidad Datos Oficina
Normal

99

* Media 0.8803

® Desv.Est. 0.1306

N 48

25 * KS 0.085

90 Valorp  =0.150
80
w 70
T 60
g s0

D
5 40
8 3
20
10
5
1
0.5 0.9 1.0 11 1.2
Oficina

Figura 9. Prueba normalidad datos oficina
Fuente: Elaboracion propia

54



Prueba Normalidad Datos Teletrabajo
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Figura 10.Prueba normalidad datos teletrabajo
Fuente: Elaboracion propia
Grafica de probabilidad de ACW Oficina
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Figura 11. Grafica de probabilidad de ACW oficina
Fuente: Elaboracion propia
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Grafica de probabilidad de Hold Oficina
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Figura 12. Gréfica de probabilidad de Hold oficina
Fuente: Elaboracion propia

Gréfica de probabilidad de Hold Casa
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Figura 13. Grafica de probabilidad de Hold casa
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4.1.1 ANALISIS DE PRUEBA DE NORMALIDAD

Se trabajo con una cantidad de 48 datos recolectados a través del tiempo, de los cuales eran
necesario aplicar pruebas de normalidad de datos que confirmaran si los mismos eran distribuidos
normalmente o de una forma no paramétrica. En la mayoria de los casos los datos fueron normales
se obtuvieron datos atipicos en métricas que no son parte de la scorecard pero que brindaron una
relevante cantidad de informacion para los analisis finales. Los datos atipicos corresponden a las
métricas “ACW” y “HOLD TIME”.

4.1.2 METRICA DE ATTENDANCE (ASISTENCIA)

Prueba T e IC de dos muest... v X
B METRICA ATTENDANCE
Prueba T e IC de dos muestras: Oficina, Casa

Método

p1: media de Oficina
pz: media de Casa
Diferencia: p - uz

Se presupuso igualdad de varianzas para este anglisis.

Estadisticas descriptivas

Error
estandar
dela
Muestra N Media Desv.Est. media
Oficina 48 0.866 0.139 0.020
Casa 48 0.843 0.192 0.028

Figura 14. Prueba T e IC

Fuente: Elaboracion propia
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Grafica I-MR de Attendance Oficina
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Figura 15. Grafica I-MR de Attendace oficina
Fuente: Elaboracion propia

Grafica I-MR de Attendance Casa
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Figura 16. Grafica I-MR de Attendace oficina
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3 ANALISIS METRICA DE ATTENDANCE (ASISTENCIA)

En la métrica de asistencia se identifico el promedio para agentes trabajando desde oficina
en un 86% mientras que la media para los agentes trabajando desde casa fue de un 84%. Se
encontrd un mejor promedio en los agentes desde oficina, pero la diferencia de valores parece ser
irrelevante.

4.1.4 MEDIA METRICA AUX 1(RECESOS)

Prugba T e IC de dos muest... ~» X
B AUXILIAR
Prueba T e IC de dos muestras: Aux 1 Oficina, Aux 1 Casa

Metodo

pa: media de Aux 1 Oficina
Wz media de Aux 1 Casa
Diferencia: py - pz

Se presupuso igualdad de varianzas pora este andiisis,

Estadisticas descriptivas

Error

estandar

dela

Muestra M Media Desv.Est media
Aux 1 Oficina 48  0.05752 0.00690 0.0010
Aux 1 Caza 48 0.05501 0.00793 0.0011

Figura 17. Prueba T e IC Aux 1 oficina, Aux 1 casa
Fuente: Elaboracion propia
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Grafica I-MR de Aux 1 Oficina

8.0% 1
H 1
: " N \M
£ oo V.Y LN A e
o N N R N
a0% =
1 & 1 16 il 2% 31 36 a1 45
Cbsarvacian
2.4%
- 13%
: /\
g 12%- kﬂ A
&
o M rA .A " L\ )
L ]
= TN Y
1 & 1 16 31 7 31 36 41 46
Observacian
Figura 18. Grafica I-MR de Aux 1 oficina
Fuente: Elaboracion propia
Grafica I-MR de Aux 1 Casa
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Figura 19. Grafica I-MR de Aux 1 casa
Fuente: Elaboracion propia

LCS=71%
A=58%

LCI=4.4%

LC5=17%

MR=0.5%

LCI=0.0%

LC5=7.9%

H=55%

LOI=3.1%

LC5=3.0%

MMR=0.9%

LCT=00%

60



4.1.5 ANALISIS METRICA AUX 1(RECESOS)

La métrica de Aux 1 Representa los recesos que pueden ser 2 de 15 minutos cada jornada
laboral en la scorecard existe una conversion de rango del porcentaje donde se establece que dicha
métrica debe estar por debajo del rango 6.5%. En las medias anteriormente expuesta encontramos
que los agentes trabajando desde oficina se ubican en un 5.7% y los que estdn en modalidad

teletrabajo 5.5% ambos dentro del rango requerido.

4.1.6 MEDIA METRICA AHT (PROMEDIO DURACION DE LLAMADAS)

Prueba T e IC de dos muest... ¥ X
Bl HOJA DE TRABAJO 3

Prueba T e IC de dos muestras: AHT Oficina, AHT Casa

Método

pa: media de AHT Oficina
pz: media de AHT Casa
Diferencia: p1 - uz

Estadisticas descriptivas

Error

estandar

dela

Muestra N Media Desv.Est. media
AHT Oficina 48 522. 53.9 7.8
AHT Casa 48 4834 66.8 96

Figura 20. Prueba T e IC AHT oficina, AHT casa
Fuente: Elaboracion propia
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Grafica I-MR de AHT Oficina
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Figura 21. Gréfica I-MR de AHT oficina
Fuente: Elaboracion propia

Grafica [-MR de AHT Casa
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Figura 22. Grafica I-MR de AHT casa
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4.1.7 ANALISIS METRICA AHT (PROMEDIO DURACION DE LLAMADAS)

En la métrica de Average Handle Time (AHT) el promedio de duracion de las llamadas para
los agentes trabajando desde oficina fue de 522 segundos mientras que el promedio para agentes
trabajando desde casa fueron 483 segundos

4.1.8 MEDIA METRICA DE ORS (SATISFACCION DEL CLIENTE RECIBIDA POR
AGENTE)

Prueha T e IC de dos muest... ~ X

B ORS

Prueba T e IC de dos muestras: ORS 1, ORS2

Método

Hat media de ORS 1
pz media de ORS2
Diferencia: P - pz

Se presupuso igualdad de varianzas porg este andlisis,

Estadisticas descriptivas

Error

estandar

de la

Muestra N  Media Desv.Est media
OR51 48 0.763 0.245 0035
OR52 48 0.708 0284 0041

Figura 23. Prueba T e ICORS 1, ORS 2
Fuente: Elaboracion propia

63



Grafica I-MR de ORS Oficina
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Figura 24. Grafica I-MR de ORS oficina
Fuente: Elaboracion propia

Grafica I-MR de ORS Casa
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Figura 25. Grafica I-MR de ORS casa
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.19 ANALISIS METRICA ORS (SATISFACCION DEL CLIENTE RECIBIDA POR

AGENTE)

La Métrica de ORS por sus siglas en inglés “Overall Representative Satisfaction” indica que

los agentes desde la modalidad de trabajo tradicional recibieron en promedio un score que los

ubica en 76% mientras los de la modalidad de teletrabajo llegan al 70%. Dichos porcentajes se

reciben a través de encuestas donde los clientes pueden marcar Positivos, Negativos o Neutrales.

Los rangos aceptables pueden variar segln la scorecard y suelen ser aceptados desde 60% hasta

100%.

4.1.10 MEDIAS METRICA NCH (CANTIDAD DE LLAMADAS CONTESTADAS AL

MES)

Prueba T e IC de dos muest...

B NCH

Prueba T e IC de dos muestras: NCH Oficina, NCH Casa

Método

pa: media de NCH Oficina
pz: media de NCH Casa
Diferencia: p - pz

v

X

Se presupuso igualdad de varianzas para este angiisis.

Estadisticas descriptivas

Error

estandar

dela

Muestra N Media Desv.Est. media
NCH Oficina 48 628 218 31
NCH Casa 48 468 228 33

Figura 26. Prueba T e IC NCH oficina, NCH casa
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.12 ANALISIS METRICA NCH (CANTIDAD DE LLAMADAS CONTESTADAS
AL MES)

La metrica de “Number of Calls Handle” Cantidad de llamadas recibidas mensualmente
Indico que un agente promedio en mes promedio recibe 628 llamadas al mes mientras que un

agente desempefiandose desde el teletrabajo solo recibe en promedio 468 Ilamadas.

4.2 RESPUESTAS VARIABLE INDEPENDIENTE LIMITACIONES

1. Considera que desempeiia mejor su
trabajo desde el espacio laboral en su

Totalmente en desacuerdo

En Desacuerdo

Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 27. Pregunta # 1 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia
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2. Se puede decir que posee todos lo
insumos ergonomicos como ser
escritorio,silla, acondicionamiento para
realizar un trabajo como en la oficina?

Totalmente en desacuerdo
En Desacuerdo

Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 28. Pregunta # 2 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia

3. El ruido ambiental desde la modalidad de
teletrabajo influye en la calidad del servicio
brindado?

Totalmente en desacuerdo
En Desacuerdo
Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 29. Pregunta # 3 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia
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4. Se ha visto afectado por apagones
electricos trabajando desde casa?

Casi Nunca
Frecuentemente
Casi Siempre

Siempre

Figura 30. Pregunta # 4 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia

5. Considera que los apagones
electricos desde la modalidad de
teletrabajo influyen en la calidad del
servicio brindado?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 31. Pregunta # 5 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia
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6. Se siente capacitado como agente
para abordar problemas tecnicos de su
equipo trabajando desde casa?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 32. Pregunta # 6 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia

7. Considera que requiere
capacitacion para utilizar las nuevas
herramientas de comunicacion como

ser Microsoft Teams, Zoom, Slack,
entre otros?

Totalmenteen desacuerdo

En Desacuerdo
Neutral
De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 33. Pregunta # 7 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia
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8.Considera que la nueva forma de
comunicacion virtual desde el trabajo
es una limitante para desempeiar el
trabajo?

Totalmenteen desacuerdo
En Desacuerdo

Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 34. Pregunta # 8 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia

9.El minimo de 10 MB de internet
representan uha conexion segura para
realizar el teletrabajo?
Totalmenteen desacuerdo
En Desacuerdo
Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

Figura 35. Pregunta # 9 de encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 HALLAZGOS RELEVANTES

1)

2)

3)

4)

Los agentes en oficina en un mes promedio podran tomar 160 Ilamadas més que los agentes

trabajando desde casa.

Las pruebas de valor P demuestran que estadisticamente los datos de cada métrica son similares

y no representan mayor diferencia.

El tiempo de Hold usado en la Oficina equivale a una pérdida de $80.37 por agente promedio

al mes

El ACW desde la casa representa una pérdida de $482.22 por agente promedio al mes para este
departamento.

5.2 CONCLUSIONES

1)

2)

3)

Tomando en cuenta los requerimientos del balance scorecard ocupados por el departamento,
los agentes telefonicos en la modalidad del teletrabajo tuvieron un mejor manejo en métricas
que indican los recesos, y mejor promedio de duracién de llamada, en general obtuvieron una
mejor calificacion de esta forma se cumple la hipétesis nula ya que la diferencia entre ambas

modalidades es de un 3%.

Meétricas como “Hold Time”, “ACW” y “AHT” muestran que los agentes desde casa tienen
menores medias en cada métrica, se atribuye a que dichas diferencias son consecuencias de la
menor cantidad de Ilamadas atendidas por los agentes trabajando desde casa, por ello no

representaria un beneficio en productividad en cuanto a hora producida para la empresa.

Las encuestas de soporte muestran que los agentes telefénicos trabajando desde casa estan

conscientes de sus limitaciones, pero se muestran favorables a esta modalidad de trabajo, se
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concluye que las limitantes evaluadas no son relevantes para afectar el desempefio y de igual

forma se sustenta con la congruencia presentada en el balance scorecard.

5.3 RECOMENDACION FINAL

1) Alorica es una empresa que se estd adaptando gratificantemente bien a las nuevas modalidades
de trabajo, la industria permite dar apertura a una oferta laboral no solo para personas de San
Pedro Sula sino que también para el valle de sula y limites del departamento e incluso esta
optando por abrir sus negocios a mercados donde se utilice el idioma espafiol, esto hace que se
esté generando una fuerza laboral que incluye jovenes y hasta adultos mayores, se debe seguir
observando el desempefio de los agentes en teletrabajo en las distintas campafas que posee la
empresa para asi poder dar una apertura confiada a la diversidad de fuerza laboral en este nuevo
modelo de trabajo de modo que se tome en cuenta a personas que tienen limitaciones fisicas
que afectan su movilidad o similares; Esto pondria a las campafias y clientes de dicha compafiia
en un estandarte que serviria de ejemplo a otras empresas de la industria y contribuira a la

excelencia y dignidad de los trabajadores Hondurefios.
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ANEXOS

Prueba Valor P Métrica Attendance

Hipotesis nula Ho: 1 -H2=0

Hipotesis alterna Hq: pq - p2 > 0
ValorT GL Valorp
1.09 94 0.138

Prueba Valor P ACW minutos

Hipotesis nula Ho: 1 - 42 =0

Hipdtesis alterna Hq: py - g2 > 0
ValorT GL Valorp
159 94 0.057

Estadisticas descriptivas Métrica ACW Minutos

Error

estandar

dela

Muestra N Media Desv.Est. media
ACW mins Oficina 48 331 278 40
ACW mins Casa 48 249 228 33

Estadisticas descriptivas Métrica Hold Minutos



Error

estandar

dela

Muestra N Media Desv.Est. media
Hold mins Oficina 48 106 121 18
Hold mins Casa 48 94 125 18

Prueba Valor P Métrica Hold

Hipotesis nula Ho: 1 - 42 =0

Hipdtesis alterna Hq: py - g2 > 0
ValorT GL Valorp
049 94 0311

Estadisticas descriptivas Métrica Hold Horas

Error

estandar

dela

Muestra N Media Desv.Est. media
Hold Oficina 48 1.77 2.02 0.29
Hold Casa 48 1.56 2.09 0.30
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Prueba Valor P Métrica AUX 1

Hipotesis nula Ho: 1 -2 =0

Hipotesis alterna Hq: pq - p2 > 0
ValorT GL Valorp
166 94 0.050

Prueba Valor P METRICA ORS

Hipotesis nula Ho: 1 -2 =0

Hipotesis alterna Hq: pq - p2 > 0
ValorT GL Valorp
1.02 94 0.156
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