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1. Justificacion

El concepto de sociedad surge de la premisa de una interaccién sélida de un grupo de
seres humanos que se identifican como parte de ese grupo y con el cudl comparten sus

objetivos, trabajan para ellos y se sienten participes del mismo. (Levi-Strauss, 2011).

En este sentido, la calidad de las relaciones entre los miembros del equipo para con ellos
y con su objetivo producira un efecto de vinculacion, responsabilidad y empatia que puede
favorecer la vitalidad (dinamizacion) de las tareas del grupo como colectivo. (Levi-Strauss,
2011).

Las empresas, que pueden ser entendidas como una microsociedad, no son ajenas a esta
condicion. La identidad y nivel de filiaciéon de sus empleados presume un nivel de
compromiso, entrega y responsabilidad que se traduce en la posibilidad de un desarrollo

optimo de las acciones que supone el objetivo misional de las empresas. (Fernandez, 2012).

Es ahi en donde se enmarca este estudio, la posibilidad de evaluar si existe una incidencia
entre la calidad de las relaciones que tiene un equipo trabajo, dentro de un &mbito laboral, en

el logro de los objetivos y metas empresariales.
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2. Planteamiento del Problema
¢ Como afectan las relaciones interpersonales para el cumplimiento de las metas globales?
3. Objetivos

e Analizar las estrategias de relacionamiento laboral aplicables a una empresa de
Servicios.
e Diagnosticar el estado de las relaciones en la camparia de Rebel
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4. Marco Referencial

Considerar una alternativa para el formento de la productividad, basada sobre el talento
humano (los trabajadores), requiere entender que su dinamica al interior de la organizacion
es en si misma un contexto de orden social., se forman relaciones entre los individuos y dicha
interaccion puede ser susceptible de intervencion. Y es esa intervencion la que puede causar
una mejora en la productividad al propiciar un ambiente de trabajo ameno, agradable que

motive a las personas a ofrecer lo mejor de si.

En ese sentido, se abordard en esta revision del estado del arte los conceptos de

Relaciones Sociales, Clima laboral, Rotacion, Productividad y la relacion que ellos tienen.

En las interacciones humanas, la cualificacion positiva o negativa de las mismas dinamiza
la misma y méas en el ambiente laboral en donde existen pautas de comportamiento,
jerarquizacion y demanda sobre la conducta de las personas. En este sentido Sachau (Sachau,
2007), propone que el devenir de los colaboradores en el &mbito laboral esté intrinsecamente
relacionado con su estado volitivo (emociones y voluntades) y que, al mismo tiempo, dicho
estado puede variar en relacion a una percepcion individual en la cual se es participe de un
proyecto y este tiene un beneficio para si. Esta propuesta, construida a partir de evaluaciones
de Clima Laboral de 12 empresas del sector automotriz, muestra la incidencia que tiene el
estado emocional de las personas en la ejecucion de las tareas diarias de su quehacer laboral,
a pesar de que este es considerado como un elemento vital en la vida de los trabajadores
(Sachau, 2007).

Por su parte, Bauman y Tyler (2003), citados por Arenas, Ripoll y Yafiez (Arenas, 2010),
dicen que, “considerando el alto consenso existente sobre una alta fragilidad de los vinculos
sociales en la sociedad el construir relaciones interpersonales en las organizaciones en un

contexto de alta complejidad, cambio e incertidumbre es un alto desafio” (p. 193).

Ellos sostienen que dicha multirelacion se presenta debido a la construccion de relaciones
sociales, de nivel personal, entre los trabajadores de la organizacién. Aspectos como las

caracteristicas de entorno de vivienda, dimensiones personales, posturas ideologicas,
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esquemas axioldgicos, entre otros; Elementos como el contexto social al que pertenecen,
caracteristicas personales e ideologicas, entre otras, lo que implica una complejizarian de la
interaccion entre las personas. El contexto organizacional no es la excepcion a esta condicion,
dentro de una dinamica laboral para algunas personas establecer vinculos relacionales con
pares 0 con personas en posiciones de jerarquia suponen todo un reto. En otras palabras, la

interaccion social se propende como un segundo factor a considerar en la dindmica laboral.

Ante esa posible dificultad, de establecer vinculos relacionales entre pares y lideres,
se puede desencadenar una ruptura o ruidos si se quiere mencionar, en los canales de
comunicacion, ademas como menciona Bauman (2007) en Arenas et al (Arenas, 2010), el
debilitamiento de las relaciones interpersonales se puede relacionar a que imperan intereses

individuales y de alta desconfianza social.

De presentarse dicho panorama en un contexto laboral, implicaria para una
organizacion una disminucion de la cohesion social y del interés colectivo, lo que trae
consigo la configuracion de grupos aislados de trabajo, probablemente cohesionados apartir
de la desconfianza sobre una persona en comudn o un interés muy particular de los pocos
miembros de ese grupo, que no necesariamente corresponden a los empresariales. Es por ello,
que Tan y Lim (2009), citados por Arenas et al (Arenas, 2010), sostienen que la parte mas
importante para que se dé una relacién interpersonal positiva en el trabajo es la confianza,
del mismo modo que, Ferres, Connell y Travaglione, (2004), citados por Arenas et al,
(Arenas, 2010), afirman que la confianza es el facilitador de las relaciones positivas y
afectivas en el trabajo.

Dichas afirmaciones se sostienen en un proceso investigativo de caracter cualitativo,
en el andlisis de las entrevistas de retiro de empresas del gremio aceiterio. En donde los
trabajadores indicaron que la falta de comunicacion y la distancia que esta ausencia provoca
es el mayor descontento que los conduce a la renuncia. Pues consideran que el no saber qué
sucede, socava la confianza y disminuye la credibilidad en los lideres y en la posibilidad de

crecimiento laboral.
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En sintesis, dentro de la dinamica laboral, asi como en las otras dimensiones de los
individuos (hogar, familia, amigos); la confianza es un pilar para el desenvolviendo de la
relacién que permite apalancar procesos, cambios y transformaciones en el entorno. Es de
esa forma, que los trabajadores al estar mas cohesionados con otros quienes le generan
afinidad, confianza y reciprocidad, suelen generar una relacion positiva y mas productiva

dentro en ambito laboral. En palabras de Beiza (2012), citado por Romero (Romero, 2016):

“Sin importar que tipo de relacion sea, el ser humano es una pieza
fundamental para que dichas relaciones se generen, las mismas se
manejan a través de ciertas herramientas que facilitan su uso, tales
herramientas son la comunicacién, la confianza, la pertenencia,
rendimiento, colaboracion, entre otros, dependiendo de estos factores
para que las relaciones interpersonales y todos los tipos de relaciones
existentes den como resultado, ambientes afables para los distintos tipos

de organizaciones” (p.20).

La dimensién laboral de un individuo hace parte vital de su desarrollo personal. Pues
esta le faculta un espacio en el cual desenvolver sus capacidades, conocimientos y
habilidades, es decir desarrollarse en el ser, en el conocer y en el hacer. Y del mismo modo,
supone una retribucion econdmica que apalanca otros aspectos de su propio proyecto de
vida. En ese sentido un trabajo puede generar 0 no satisfaccién a una persona lo que en
consecuencia afecta su desarrollo. Staw y Ross (1985), citados por Corrales (Corrales, 2015),
dicen que la satisfaccion laboral es la concordancia de la persona con su puesto y ésta se da
por la influencia de factores internos de la persona y externos en su contexto laboral. Es
decir, por factores intrinsecos los que, segun valoracion del trabajador, le generan
satisfaccién, como un buen ambiente en el trabajo, buenas relaciones con sus comparieros y
superiores, se siente valorado y apreciado por su trabajo, etc. Mientras que los factores
proporcionados por el contexto, los factores extrinsecos, refieren a las politicas de la

empresa, salarios, clima laboral, programas de bienestar.
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Asi pues, la satisfaccion laboral supone un hito en el desarrollo profesional que cada
individuo deberia alcanzar o experimentar dentro de su vida. Pero como se ha desglosado,
existen elementos detonantes que puede desviar el alcance de dicho estado: el estrés laboral,
la calidad de las relaciones sociales, la calidad de los salarios tangibles e intangibles, entre

otros.

Y es en el reglon de las relaciones sociales en las que se centra este trabajo. No
obstante como lo menciona Fernandez (Fernandez, 2012), las empresas no parecen estar
conscientes de la relevancia de esta condicion, al considerar que muchas de ellas no invierten
en esquemas Yy planes de desarrollo de la calidad relacional de su organizacion por considerar
que es una inversion ineficiente, desconociendo el poder de innovacién y adaptacion que
podrian lograr al tener trabajadores cohesionados y en sintonia con los objetivos

empresariales.

Es decir, existe dentro de las empresas el t4cito segun el cual un trabajador cumpliré
al ciento por ciento de los objetivos solo por el hecho de estar vinculado, independiente de
su situacion personal o si existen o no problemas dentro de su equipo de trabajo. Y esta
postura, es desconocer que en la actualidad las empresas no solo deben buscar personas que
cumplan con los perfiles que requieren, sino que hay en el medio la necesidad de las personas
en trabajar en empresas en las que se pueda lograr la satisfaccion laboral. (Chiavenato, 2009,

citado por Corrales, 2015).

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI),
(Hernandez, 2016), solo en México, durante el 2016 casi 760 mil personas abandonaron sus
empleos debido al bajo salario y al estrés; y en comparacion con el 2015, Adicionalmente el
informe describe un aumentd en 10% en el abandono del trabajo. Y al momento de cualificar
los motivos de la rotacion mas de cien mil personas, opinaron que las relaciones laborales se

deterioraron.

En Colombia, de manera en particular se considera que estos factores, denominados
bajo las categorias de intralaboral, extralaborales e individuales, son de vital importancia en

la dindmica laboral. Al punto que existe una reglamentacion para su medicion seguimiento
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y establecimiento de programas de vigilancia epidemioldgica que permitan la identificacion
y mitigacion de condiciones riesgosas: Ley 2646 de 2008. (MinProteccidn Social, 2008).

La razén de esta norma, al igual que las circunscritas en este nivel, es entender que
el desarrollo productivo de una empresa esta con relacion al capital humano que realiza las
acciones. Y para que dicho capital, sea el mas adecuado no es suficiente con un proceso de
homogenizacion entre la vinculacion, perfil del cargo frente a las potencialidades de los
trabajadores o posibles trabajadores. Es necesario, de igual forma entender su dindmica
social y el ejercicio de acciones especificas que permitan el desarrollo del individuo al

interior de la empresa.

En ese mismo sentido, es tal el grado de urgencia y criticidad de estos aspectos en el
pais, que para este afio el Ministerio de Trabajo emitié la 2404 de 2019, en la cual hace
hincapié en la utilizacién de la Bateria de Riesgo Psicosocial de la Nacién (MinTrabajo,
2019), que permite medir y cuantificar estos aspectos y que para efectos de este trabajo,
ofrece una mirada cuantitativa y estructura al fendmeno relacional del trabajador con su

entorno (compafiero — jefe — organizacion).

Asi pues, necesario crear un vinculo emocional fuerte entre los objetivos
empresariales y la realizacion personal del individuo que las ejerce. Y al mismo tiempo
generar un espacio socio laboral que favorezca esa realizacion en la dimension social de este
individuo. Es decir, no basta con contar con el mejor prospecto individual que un trabajador
pueda tener para la realizacidn de las tareas; se deben organizar y ejecutar acciones alrededor
de él para que su realizacién individual y social sea tan alta, que su entrega en pro del objetivo

empresarial sea de la misma proporcion.

En ese mismo sentido, la legislacion colombiana propone como requisito legal el
diagndstico, evaluacion, identificacion, seguimiento e intervencion del Clima Laboral dentro

de las empresas. En el siguiente cuadro se tipifica la legislacion al respecto:

Norma Descripcion

Ley 1010 de 2006 Tiene como objetivo la definicion, mecanismo de prevencion,
correccion y sancion para formas de agresion, maltrato y trado
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discriminatorio en el contexto de una relacién laboral privada o
publica.

Resolucion 2646 de
2008

En ella  se establecen disposiciones y se definen las
responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion,
intervencion y monitoreo permanente de la exposicion a factores
de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion del
origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

Resolucion 652 de
2012

Definicion y alcance de los Comités de Convivencia.

Resolucion 1356 de
2012

Modificacion sobre la conformacion de los Comités de

Convivencia

Ley 1562 de 2012

Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se dictan
otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional

Decreto 1443 de

Por el cual se dictan disposiciones para la implementacion del

2014 Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Decreto 1447 de | Tabla de Enfermedades Laborales

2014

Decreto 0349 de
2019

Bateria para la Evaluacién de Factores de Riesgo Psicosocial

Es importante sefialar la existencia de esta legislacion, en cuanto que permite
circunscribir una urgencia y una relevancia legal sobre el entendimiento, la cualificacion y
la cuantificacién de la calidad de las relaciones sociales de los trabajadores en un ambito
laboral. De manera tal que se generen planes de intervencion en el mejoramiento de su

calidad de vida y su relacién con la dimensién productiva de las empresas.

En otras palabras, para el estado colombiano el diagnéstico, evaluacion, intervencion
y seguimiento sobre las condiciones de relacionales y sociales de los trabajadores son de alta
relevancia, en pro de una perspectiva relacional calidad de vida — indices de productividad

empresarial.

Asi pues, el proponer una estrategia operativa que permita la descripcién de la calidad

de las relaciones sociales entre los trabajadores de la empresa y que esta a su vez permita el



Propuesta para la mejora de la productividad del personal de una cuenta internacional en un contact center

desarrollo del potencial productivo, a no solo es una estrategia de fomento industrial, es al
mismo tiempo, una estrategia que responde a la legislacion colombiana sobre el riesgo

psicosocial.

Ello al tener una estrategia operativa constante y transversal en el tiempo, que
permitiria siempre tener dimensionada, medida y cualificada las caracteristicas de las
relaciones sociales en el trabajo y no solo un diagnostico puntual en el tiempo del afio, que
supone la ley. Del mismo modo, quizés la estrategia pueda ser util como un programa dentro

del sistema de vigilancia epidemioldgica de riesgos psicosociales.

Hasta este punto se ha explorado que las relaciones sociales en el trabajo son vitales
para el desarrollo de la condicion y satisfaccion de las personas. Y que adicionalmente tiene

una mirada de urgencia al punto de ser vigiladas y monitoreadas desde una perspectiva legal.

Sin embargo, el impacto en la productividad no se ha evaluado su relacion con la
productividad empresarial. Para ello se propone hacer seguimiento a un aspecto particular
cuantificable: El alcance de la clspide de productividad en una linea de produccion. (Imai,
1998)

Si todo el grupo de trabajo tiene el mismo tiempo en la empresa, se presume que
todos alcanzan el maximo de la curva de aprendizaje y productividad al mismo tiempo. Sin
embargo, si el equipo empieza a perder personas (rotar) por renuncias, esta productividad
global se ve afectada (Imai, 1998). Ademas de un aumento en los costos debido a los costos
especificos de la rotacion (Tiempo sin la persona, reclutamiento, seleccién, capacitacion,

formacion, seguimiento). (Coronado, 2005)

Esto, sin dejar de lado la revision de las causas que generan las renuncias de personal
(rotacion) y las posibles causas de disminucion de productividad individual, mediante el
seguimiento al ausentismo y las renuncias que puedan tener un tinte o sefialamientos de
fatiga y/o estrés, asi como las quejas en frente a las relaciones, pleitos y conflictos con

compafieros y lideres. Que de no ser evaluadas y monitoreadas suponen un riesgo para la



Propuesta para la mejora de la productividad del personal de una cuenta internacional en un contact center

productividad, bien por la ausencia del capital humano, asi como en la apatia a desarrollar
las actividades (Coronado, 2005).

En resumen, para este trabajo se considera como teoria fundamenta la propuesta por
Sachau (Sachau, 2007), quien propone que el éxito productivo de los colaboradores en el
ambito laboral esta intrinsecamente relacionado con su estado volitivo (emociones y
voluntades) y que, al mismo tiempo, dicho estado puede variar en relacidn a una percepcion
individual sobre la calidad de su entorno, en la cual se es participe de un proyecto y este

tiene un beneficio para si.

10
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5. Propuesta Metodoldgica

Este trabajo, de tipo cualitativo de tipo exploratorio, se realiza dentro de una campafia
(Cuenta) de un Contact Center, quien presta sus servicios a un cliente internacional,
denominado Rebel. El servicio se presta mediante la resolucion de requerimientos, via
tickets de PQRs, del aplicativo del Cliente.

El servicio se presta las veinticuatro (24) horas del dia, los 7 dias de la semana. La
camparia general, divide a sus agentes (trabajadores), en grupos de méaximo 20 personas,

liderados por un supervisor.

Cada equipo, esta especializado en un tipo de requerimiento o un &rea especifica del
manejo de la relacion cliente-consumidor. De manera tal que el tiempo de respuesta entre el
tiempo de emision del requerimiento y la generacion de la respuesta sea el menor posible.
Adicionalmente esta respuesta debe contener y cumplir los requerimientos de calidad

propuestos por el cliente.

Es por ello, que la exigencia fisica (horarios), cognitiva (nimero de resoluciones por
turno) y la relacion entre lider y equipo marca significativamente la productividad y

cumplimiento de las metas.
Para este trabajo especificamente se tiene las siguientes variables:

e Poblacién: 15 personas, miembros del equipo de trabajo de una linea de negocio de
un Cliente Corporativo Internacional.

e Duracion de la intervencion: 60 dias.

e Indicadores: La eficiencia de los miembros del equipo se define a partir de varios
indicadores, pero para efectos de esta intervencion se limitan a dos; Productividad y
C-SAT

Numero de Procedimientos realizados

Productividad =
Numero de Procedimientos Esperados

C — SAT =5 — Errores en ejecucion de procedimiento

11
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Se escogen estos dos indicadores, debido a que son los que permiten ejecutar la
facturacion, cobro, de la empresa al Cliente Internacional y adicionalmente, el que

permite el alcance de incentivos econdmicos para los miembros del equipo de trabajo.

Para evaluar el desarrollo de las relaciones sociales del equipo, se tomara la
dimension Liderazgo, bajo la perspectiva de la Bateria de Riesgo Psicosocial del

Ministerio de Proteccion Social (MinProteccion Social, 2010).

e Modelo de Intervencion: Se realizara una distribucién por cuartiles de los puntajes
alcanzados por cada uno de los miembros del equipo en los dos indicadores
determinados. Que sera evaluada semana a semana, para determinar la efectividad

de las estrategias propuestas.

Para cada uno de los cuartiles y las personas que se encuentran en ellos se generara
una estrategia de seguimiento semanal, basado en el modelo de Coach SixSigma.
Estrategias que pueden ser de mantenimiento, mejora, mejora prioritaria o correccién

inmediata.

El coach se procura de manera diaria con los agentes, teniendo en cuenta los impactos
de cada semana, identificando por medio de cuartiles cuales eran las personas
menores puntajes en sus métricas de productividad y de acuerdo a esto se realiza un
seguimiento para trabajar el comportamiento el cual el agente tuviera una

oportunidad de mejora y asi poder elevar el puntaje en la métrica.

En ese sentido, el coaching se define como la herramienta utilizada por una persona
hacia otra, con el fin de que la otra persona que lo recibe pueda identificar, reforzar
0 esclarecer las dudas, procesos, falta de conocimiento o de habilidades con las guias
brindadas por el coach (persona que lo ofrece) para esclarecer lo anteriormente
mencionado. Finalmente, la meta del coaching, es que quien lo recibe busque y

encuentre lo que necesita para mejorar algo en lo cual tenia falencias.

12
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Los comportamientos que se utilizan para calificar el problema segln el modelo de

trabajo son: ambiente, retroalimentacion, motivacion, conocimiento y habilidades.

Habiendo identificado cual es el comportamiento, se pasa a realizar el coaching
utilizando alguna de las siguientes guias: quiz rapido, transaccion propia, transaccion
modelo, transaccion propia vs formulario de observacion, discusion, establecimiento
de metas, establecimiento de expectativas, analogias, juegos de roles. Las anteriores
herramientas se utilizan de acuerdo al comportamiento a trabajar encontrado y se
pactan compromisos con el agente con el fin de que aplique lo aprendido y que asi el

comportamiento mejore al igual que el indicador.
La definicidn de las guias es la siguiente:

e Quiz rapido: serie de preguntas relacionadas con el tema a reforzar,

e Transaccion propia: verificacion de una transaccion realizada por el agente
en donde el mismo evalda si lo hizo bien o no.

e Transaccion modelo: donde se observa y revisa una transaccion realizada bajo
los lineamientos correspondientes, el cual el agente puede tener como guia
para realizar las propias.

e Transaccion propia vs formulario de observacion: esto es donde el agente
observa una transaccion realizada por el mismo en donde se tenga la I6gica
de soporte o la informacion de lo que debe realizar en determinado caso y asi
identificar si el proceso esté realizado correctamente.

e Discusidn: aqui es donde se pueden aclarar dudas mediante una conversacién
en donde surgen inquietudes acerca del tema a reforzar.

e Establecimiento de metas: esto se puede mezcar con una transaccion propia
0 modelo en donde luego de haber trabajado el aspecto a mejorar, se
establecen metas de lo que haré en cada interaccion, es decir, el compromiso

de colocar atencién y mejorar lo que necesite.

13
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e Establecimiento de expectativas: esto se aplica cuando ya se ha brindado un
coaching o el agente ya tenia la informacion y se realiza un refuerzo en forma
de llamado de atencidn de que si sabe como es el proceso lo tiene que aplicar.

e Analogias: colocar casos cotidianos al agente durante la sesion de coaching o
alguno que esté familiarizado con su vida y asi hacerlo entender acerca de lo
que tiene que trabajar o necesita informacion.

e Juegos de rol: en este se adapta una interaccion en donde cada uno tiene un
papel y tiene que desemperfiarse de la mejor forma posible (en tiempo real),

teniendo en cuenta lo que hay que trabajar.

En paralelo se realiza seguimiento mensual, mediante la estrategia de grupo focal de
las condiciones de liderazgo y relaciones sociales en el trabajo que se presentan en el
grupo, usando las categorias que propone la Bateria de Riesgo Psicosocial del
Ministerio de Proteccion Social (MinProteccidon Social, 2010): Caracteristicas del
Liderazgo, Relaciones Sociales en el Trabajo, Retroalimentacion del desempefio,

Relacién con los Colaboradores.

Ello con el fin de monitorear el impacto social que puede tener la estrategia de Coach
en la dindmica social de los trabajadores y contrastar con los resultados en los
indicadores de productividad.

Las categorias propuestas para los grupos focales, sus dimensiones y definiciones se
explican en el siguiente cuadro, tomados directamente de los criterios propuestos
para la misma metodologia en la Bateria de Riesgo Psicosocial de Colombia
(MinTrabajo, 2019):

Cuadro 1. Definicién de Categorias y Dimensiones para Grupo Focal

LIDERAZGO

CATEGORIA | DIMENSION DEFINICION INDICADORES DE RIESGO
“Caracteristicas del | Se refiere a los atributos de la | e La gestion que realiza el jefe
liderazgo gestion de los jefes inmediatos en representa dificultades en la

relacion con la planificacion y planificacion, la asignacion de
asignacion del trabajo, trabajo, la consecucion de
consecucion  de  resultados, resultados o la solucién de
resolucion de conflictos, problemas.
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participacion, motivacion, apoyo,
interaccion y comunicaciéon con
sus colaboradores.

Estas caracteristicas se
convierten en fuente de riesgo
cuando:

o El jefe inmediato tiene dificultades
para comunicarse y relacionarse
respetuosa y eficientemente, y
para estimular y permitir la
participacion de sus
colaboradores.

El apoyo social que proporciona
el jefe a sus colaboradores es
deficiente o escaso.

Relacién con los
colaboradores
(subordinados)

Trata de los atributos de la gestion
de los subordinados en relacion
con la ejecucion del trabajo,
consecucion  de  resultados,
resolucion de conflictos vy
participacion. Ademas, se
consideran las caracteristicas de
interaccion y  formas de
comunicacion con la jefatura.
Caracteristicas que se convierten
en fuente de riesgo cuando:

La gestion que realizan los
colaboradores presenta
dificultades en la ejecucion del
trabajo, la consecucion de
resultados o la solucion de
problemas.

El grupo de colaboradores tiene
dificultades para comunicarse y
relacionarse respetuosa y
eficientemente con su jefe.

El apoyo social que recibe el jefe
de parte de los colaboradores es
escaso o inexistente cuando se
presentan dificultades laborales.

Retroalimentacion
del desempefio

Describe la informacion que un
trabajador recibe sobre la forma
como realiza su trabajo. Esta
informacion le permite identificar
sus fortalezas y debilidades vy
tomar acciones para mantener o
mejorar su desempefio.

Este aspecto se convierte en fuente
de riesgo cuando la
retroalimentacion es:

Inexistente, poco clara,
inoportuna o es indatil para el
desarrollo o para el mejoramiento
del trabajo y del trabajador.

Relaciones
sociales en el
trabajo

Son las interacciones que se
establecen con otras personas en
el trabajo, particularmente
en lo referente a:

La posibilidad de establecer
contacto con
otros individuos en el ejercicio de
la actividad
laboral.
. Las caracteristicas y calidad de
las
interacciones entre compafieros.
. El apoyo social que se recibe de
compafieros.
. El trabajo en equipo (entendido
como el emprender y realizar
acciones que implican
colaboracion para lograr un
objetivo comdn).

En el trabajo existen pocas o
nulas posibilidades de contacto
con otras personas.

Se da un trato irrespetuoso,

agresivo o de desconfianza por

parte de compafieros, que genera
un ambiente deficiente de
relaciones.

Se presenta una limitada o nula

posibilidad de recibir apoyo

social por parte de los
comparfieros o el apoyo que se
recibe es ineficaz.

o Existen deficiencias o dificultades
para desarrollar trabajo en
equipo.

e El grado de cohesién e

integracion del grupo es escaso o

inexistente.
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. La cohesion (entendida como la
fuerza que atrae y vincula a los
miembros de un grupo, cuyo fin es
la integracién).

Esta condicion se convierte en
fuente de riesgo cuando:

CONTROL

Control y autonomia
sobre el trabajo

Se refiere al margen de decision
que tiene un individuo sobre
aspectos como el orden de las
actividades, la cantidad, el ritmo,
la forma de trabajar, las pausas
durante la jornada y los tiempos
de descanso.

Es fuente de riesgo cuando:

El margen de decisién y
autonomia sobre la cantidad,
ritmo y orden del trabajo es
restringido o inexistente.

Oportunidades para
el uso y desarrollo
de habilidades y
conocimientos

Se refiere a la posibilidad que el
trabajo le brinda al individuo de
aplicar, aprender y desarrollar
sus habilidades y conocimientos.
Esta condicidn se convierte en
fuente de riesgo cuando:

El trabajo impide al individuo
adquirir, aplicar o desarrollar
conocimientos y habilidades.

Se asignan tareas para las cuales
el trabajador no se encuentra
calificado

Participacion y
manejo del cambio

Se entiende como el conjunto de
mecanismos organizacionales
orientados a incrementar la
capacidad de adaptacion de los
trabajadores a las diferentes

transformaciones que se
presentan en el contexto laboral.
Entre estos dispositivos

organizacionales se encuentran la
informacion (clara, suficiente y
oportuna) y la participacion de los
empleados.

Se convierte en una fuente de
riesgo cuando:

El trabajador carece de
informacion suficiente, claray
oportuna sobre el cambio.

En el proceso de cambio se
ignoran los aportes y opiniones
del trabajador.

Los cambios afectan
negativamente la realizacion del
trabajo.

Claridad de rol

Es la definicion y comunicacion
del papel que se espera que el
trabajador desempefie en la
organizacion, especificamente en
torno a los objetivos del trabajo,
las funciones y resultados, el
margen de autonomia y el impacto
del ejercicio del cargo en la
empresa.

Esta condicion se convierte en una
fuente de riesgo cuando:

La organizacién no ha dado a
conocer al trabajador
informacion clara y suficiente
sobre los objetivos, las funciones,
el margen de autonomia, los
resultados y el impacto que tiene
el ejercicio del cargo en la
empresa.

Capacitacion

Se entiende por las actividades de
induccién,  entrenamiento vy
formaciéon que la organizacion
brinda al trabajador con el fin de
desarrollar y fortalecer sus
conocimientos y habilidades.

El acceso a las actividades de
capacitacion es limitado o
inexistente.

Las actividades de capacitacion
no responden a las necesidades de
formacion para el desempefio
efectivo del trabajo .
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Circunstancia que se convierte en
fuente de riesgo cuando:

Ahora bien, para puntuar las verbalizaciones encontradas en los grupos focales y que

estan en relacion a las categorias propuestas, se considera el siguiente sistema de

puntuacion, que es tomado directamente de la Bateria de Riesgos Psicosociales del

Ministerio de Trabajo (MinProteccién Social, 2010) para establecer su gravedad y

asi poder clasificar y hacer monitoreo de la incidencia de las acciones emprendidas

para su intervencion.

Cuadro 2. Definicién de puntuaciones para los hallazgos en los grupos focales,
para las categorias propuestas.

Criterio

6 -5

4-3

2-0

Frecuencia de
Presentacion

Siempre o casi siempre (la
mayor parte de las veces que
se presenta las situaciones
riesgosas)

Algunas veces
(aproximadamente la mitad de
las veces que se presenta las
situaciones riesgosas)

Nunca o casi nunca
(ocasionalmente o rara vez
gue se presenta la condicién
€s riesgosa)

Intensidad

El factor de riesgo causa o
podria causar, alteraciones
serias en la salud del
trabajador (por ejemplo,
enfermedad o sintomas que
ocasionan incapacidad o la
muerte) o en la vida
laboral(retiro, despido,
efectos altamente negativos
en los resultados, en la
imagen o en la estabilidad
de la organizacion o de sus
unidades funcionales;
graves conflictos con otras
unidades funcionales, con
clientes, con trabajadores,
con proveedores, con la
comunidad o con usuarios,
entre otros), o en el entorno
familiar del trabajador
(por ejemplo, rupturas
familiares o alteraciones
significativas en la dindmica
familiar por causas
relacionadas con el trabajo).

El factor de riesgo causa o
podria causar alteraciones
moderadas pero manejables en
la salud del trabajador
(por ejemplo, sintomas que
ocasionan molestia, malestar o
fatiga frecuente) o en la vida
laboral  (disminucién  del
desempefio, sanciones, u otras
de naturaleza similar que no
representan un riesgo
mayor para la estabilidad
laboral del trabajador, o los
resultados la imagen o la
estabilidad dela organizacion
o de sus unidades funcionales;
dificultades moderadas en las
relaciones con otras unidades
funcionales, con clientes, con
trabajadores, con
proveedores, con la
comunidad o con usuarios,
entre otros), o en el entorno
familiar del trabajador (por
ejemplo, discusiones 0
conflictos frecuentes
relacionados con el trabajo)

El factor de riesgo causa o
podria causar leves
alteraciones en la salud del
trabajador (por ejemplo,
sintomas pasajeros u
ocasionales que no afectan el
desempefio cotidiano) o en la
vida laboral (errores
facilmente corregibles,
llamados de atencion u otros
similares que no afectan el
desempefio  laboral  del
trabajador o que no ponen en
riesgo los resultados, la
imagen o la estabilidad dela
organizacibn o de sus
unidades funcionales;
desavenencias menores con
otras unidades funcionales,

con clientes, con
trabajadores, con
proveedores, con la

comunidad o con usuarios,
entre otros), o en el en-torno
familiar del trabajador (por
ejemplo, discusiones
menores 0 pasajeras
relacionadas con el trabajo)
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6. Resultados

La estrategia se aplicd durante sesenta (60) dias, con quince (15) agentes (trabajadores) de
la linea Rebel, que responden contactos y solicitudes via tickets para el cliente.
Particularmente responden solicitudes relacionadas sobre el estado de la cuenta de los

usuarios: Documentacion y requisitos para la vigencia de la misma.
Productividad

Tal como se describid en el apartado de la metodologia se monitorean dos indicadores de

productividad durante la aplicacion de la estrategia de Coach: Productividad y C-SAT
Los resultados en productividad se encuentran en la siguiente gréfica:

Graéfica 1. Tendencia de Productividad del Equipo

Tendencia de Productividad del Equipo

= Nl ..
1'45 ......................

14
1,35 I

1,3

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6

En el gréfico de productividad se puede evidenciar una tendencia positiva en el
crecimiento de la productividad (contestar los tickets emitidos por los usuarios), en los

tiempos establecidos para tal fin, por parte del grupo de agentes.

Es llamativo, el descenso en la productividad en la semana cuatro 4, sin que esto
implicara una caida por debajo del punto inicial. Adicionalmente es importante sefialar que
el promedio de productividad inicia por encima del 1.3, es decir que el grupo es un grupo de
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agentes altamente productivos al iniciar el seguimiento con un indice de productividad de
130%.

Gréfica 2. Tendencia de C-SAT Productividad del Equipo

Tendencia de C-SAT del Equipo
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En la descripcion que propone la gréafica 2, se encuentra una tendencia de incremento
en los puntajes alcanzados como equipo en el indicador C-SAT o calidad en la ejecucién de
los contactos. Al igual que en la productividad se evidencia una ruptura en el ritmo de

crecimiento en la semana cuatro (4).
Grupos Focales
Gréfico 3. Indice de Riesgo Psicosocial en Categoria Liderazgo y sus Dimensiones.
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El primer elemento a tener en cuenta es que entre méas cercano a seis (6) sea el valor
puntuado en cada dimensién, mayor es el riesgo de ser una caracteristica estresante,
incomoda o factor detonante para el deterioro del Clima Laboral y/o distanciamiento del

trabajador con sus funciones laborales.

Asi pues, el grafico describe que, en el primer momento de medicion, la dimensién
Retroalimentacion del desempefio es la que més riesgo supone y con el paso de las semanas,
esta dimension es la que logra la mayor reduccién de riesgo reportado por los agentes del

grupo intervenido.

Del mismo modo, se presenta una reduccion en la percepcion desfavorable o de
riesgo que tiene la relacion del lider con sus colaboradores (subordinados), que puntta un

valor de 5 en la primera medicion y desciende a un valor de 2 en la Gltima medicion.

En esta misma tendencia se encuentra la dimension Relaciones Sociales en el
Trabajo, que disminuye entre la primera y la tltima medicion. Por Gltimo, se evidencia una
pequefa reduccion en los valores de riesgo de la dimension Caracteristicas de Liderazgo,
aunque no sea significativa dicha reduccién, los valores de dicha dimension, segun la escala

No suponen una urgencia.

Gréfico 4. Indice de Riesgo Psicosocial en Categoria Control sobre el Trabajo
y sus Dimensiones.

indice de Riesgo Categoria Control sobre el Trabajo y en sus
Dimensiones
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En la categoria Control sobre el Trabajo y en sus dimensiones, el grafico 2, describe
una reduccién sustancial en la perspectiva de riesgo en las dimensiones Claridad del Rol y

Capacitacion, pasando de valoraciones criticas a valores por debajo de alerta.

No obstante, dicha reduccion, la dimensiones Control y autonomia sobre el trabajo y
Oportunidades para el uso y desarrollo de habilidades y conocimientos no presenta mayores

variaciones durante el periodo evaluado.
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7. Andlisis de Resultados.

Respecto a la productividad se puede afirmar que la estrategia de Coach es efectiva
en el desarrollo del personal para el alcance de las metas, en particular por que todo el equipo
logra superar el indice de productividad (1). Es de notar que existe un efecto negativo en el
avance de la productividad y es el cambio de mes (semana 4). En el que la insercién de
nuevas politicas operativas o de gestion de los contactos, hace que la existan retrocesos y un
reinicio en la curva de aprendizaje, asi este no sea por debajo de la productividad minima,

es un elemento que afecta las ganancias maximas de la unidad de negocio.

El seguimiento de C-SAT se refuerza la idea que el coach como mecanismo de
elevacion de la productividad es un mecanismo viable, pues este indicador al medir la calidad
de la ejecucién del contacto, present6 una tendencia ligera al alza y tuvo la misma caida en
el mismo momento que la productividad (semana 4). Lo que supone que las estrategias de
mejora de la productividad no solo son de ejecucién sino de mejora de la ejecucién de la

actividad, es decir no solo mejorar la cantidad de contactos, sino la calidad de los mismos.

Sobre las cualidades del clima laboral durante la intervencion de la estrategia se
puede analizar que, la dimension Retroalimentacion del Desempefio es la que méas reduccion
en su indice de riesgo presenta, muy probablemente esté vinculado a que el acompafiamiento
directo, la exposicién clara de los resultados individuales y el ser participe de las estrategias
para solventar las dificultades sefialadas en esa retroalimentacion, permiten una mejora en la

perspectiva de riesgo: su disminucion.

Del mismo modo, es probable considerar que el aumento en el numero de
conversaciones e interacciones que sostiene el lider de equipo con cada uno de los equipos
debido al seguimiento y acompafiamiento en la estrategia influye en el mejoramiento de la
calidad de la relacion con ellos, ello evidente en la reduccion del indice de riesgo de este

concepto en la medicion por la via de grupo focal.
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En este sentido, es plausible plantear que la reduccion en las dimensiones Claridad
del Rol y Capacitacion, es consecuencia del sentido e implicaciones de la intervencién

propuesta bajo el modelo de Coach.

Pues, la posibilidad de cambio, la estrategia de solucion y el desarrollo de la misma
supone una alta entrega por parte del trabajador y el reconocimiento de su potencial, asi
mismo parece que hay un reconocimiento al tiempo y espacio de conocimiento y formacion

especifica que el coach puede ofrecer.

Sin embargo, se quedan estancadas las dimensiones Control y autonomia sobre el
trabajo y Oportunidades para el uso y desarrollo de habilidades y conocimientos, pues las
libertades para modelos creativos o interacciones alternas se ven limitadas por las
caracteristicas del producto manejado y las politicas propuestas por el cliente para sus

usuarios y que deben ser cumplidas a cabalidad, por la relacion contractual.

Asi pues, desde la perspectiva de Sachau (Sachau, 2007), los resultados sugieren la
evolucidn hacia una favorabilidad en las percepciones en la relacion de los agentes con su
lider y de ellos mismo con el sentido de su labor suponen al mismo tiempo una mejora en

las condiciones de Clima Laboral.

Adicionalmente, producto de esa mejora en el esquema de relacionamiento, sin
perder el esquema jerarquico, de responsabilidades y metas de cumplimiento, la

productividad también mejoro.

Seguln Sachau, esta relacion directa mejora de clima laboral (dimension comunicativa
con el lider) suele traer mejoras en rendimiento de los equipos, pues estos se siente mas
seguros de la informacidn recibida, de la que poseen y que se ha fomentado una vinculo de
lealtad y credibilidad que permite la entrega de mayor ritmo de trabajo, al tiempo que el
temor al equivoco se reduce pues aungue aparezca, el grado de confianza y acompafiamiento
permite solucionarlo de manera tranquila, sin que llegue a un estado de crisis. (Sachau,
2007)

23



Propuesta para la mejora de la productividad del personal de una cuenta internacional en un contact center

24



Propuesta para la mejora de la productividad del personal de una cuenta internacional en un contact center

8. Conclusiones

En la linea de estrategia de relacionamiento laboral, la estrategia de coach se muestra
como una alternativa viable para el desarrollo de la actividad laboral en un Contact Center,
al tiempo que mejora algunas condiciones de Clima Laboral: Liderazgo y Control sobre el

trabajo.

Esta estrategia dentro del periodo de intervencién al parecer permite el aumento de
la productividad, el desarrollo de autonomia de los agentes en el desarrollo de su actividad,

sin descuidar la calidad de su trabajo. Lo que la convierte en una estrategia eficaz y eficiente.

Respecto al diagnostico de las relaciones en la camparia Rebel y en particular en el
grupo de trabajo, se puede describir que en el inicio del estudio, la mayoria de agentes eran
muy abiertos con respecto al compartimiento de sus ideas, pensamientos, proyectos, su vida
personal y también respondian las preguntas que pudiese hacer en determinado momento,
sin embargo habian otros que no compartian mucho de sus vidas, pero si hacian comentarios
0 compartian sus formas de pensar en determinada situacion o conflicto presentado. Es decir,
una desconfianza con el equipo y una separacion entre la dimension personal y los
compafieros de trabajo, incluyendo al lider, que no permitia un nexo fluido de la totalidad
del equipo.

Es importante mencionar que a cada uno se trataba de realizar un acercamiento para
poder conocer un poco de si mismos e ir identificando comportamientos especiales de cada
uno, para asi poder conocer que les era importante, como les gusta que les comparta la
informacién, qué hacer cuando no se encuentren de acuerdo con algo que no puede
cambiarse, conocer sus debilidades y fortalezas, identificar qué los movia para estar alli
sentados y hacer ameno los momentos compartidos durante la jornada. Ademas de esto, es

importante integrarse en el grupo de trabajo, sin invadir la privacidad.

El coaching también era un momento crucial para identificar estos comportamientos,

ya que no solo era el momento del agente y supervisor para conversar acerca de los puntos
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a mejorar, sino para que también el agente tuviera confianza de compartir lo que los demas

no querian que se supiese.

Luego de los dos meses de implementacion, se cosecha un equipo unido, que tiene
confianza en su lider y que no tiene miedo de compartir las cosas, si algun miembro del
equipo no realiza una actividad o compartir una inconformidad, bien porgque en el momento
no era su deseo o prefiere no hacerlo, tiene otros momentos para hacerlo. De manera tal que
su voz o su iniciativa no queda en el olvido, lo que permite la cohesion de este con el equipo

y con su lider.

Adicionalmente este panorama inicial, su medicion, determinacion de puntos criticos
y mediciones posteriores estan propuestas desde una herramienta estatal, gratuita y que esta
estandarizada para el territorio nacional: Bateria de Riesgo Psicosocial — Componente Grupo

Focal. Lo que supone que su replica es posible en otras industrias.
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9. Recomendaciones

Como herramienta de lider de equipo el Coach SixSigma, puede ser un recurso
altamente eficiente, su estrategia, pasos sistematicos y planteamientos de medicion conjunta
suponen una estrategia completa. Sin embargo, dependen de un factor intangible que es la

confianza.

Cosechar confianza es algo imprescindible, pues es la credibilidad en la postura del
lider, al sefalar, describir, proponer metas, proponer soluciones o alternativas a las

solicitudes de los miembros del equipo.

Es gracias a esa confianza, lo que permite percibir las acciones del lider sean
justificadas: Incentivar, motivar, llevar al maximo al personal, conceder, permitir y premiar
de manera individual o general. Méas ain cuando no todos siempre se encontraran de acuerdo
con decisiones, opiniones o puntos de vista, pero alli es cuando la ventaja de “conocer por
donde metérsele" tiene sus frutos para que la reaccion no sea tan negativa que afecta el Clima

y por ende la productividad.

Por otra parte, los grupos focales importan en esta dimensidn, ya que al realizar estos
surgen detalles que posiblemente no sean notorios a simple vista o hagan salir a la luz
inconformidades con acciones o conductas que se presumen se estan haciendo bien. Ademas
de ello también sirve para unir el equipo durante momentos en los cuales no se tiene mucha

oportunidad por el trabajo del dia a dia.

Siguiendo con la idea de los grupos focales, se logra ver que cuando hay unidad con
respecto a las metas y lo que debe efectuar cada uno para alcanzarla, se encuentra disposicion
por parte de la mayoria y en oportunidades buscan ayuda para encontrar la mejor forma de

conseguirlo, teniendo en cuenta las habilidades de cada uno.
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10. Propuesta para la mejora de la productividad del personal

1. Nombre del Proyecto: Coach Sixsigma
2. Area: Linea de negocio cuentas usuario REBEL.
3. Participantes: 60 trabajadores de la linea de negocio Cuentas Usuario, de los

tres turnos. 3 supervisores de los equipos de la linea de negocio.
4. Periodo de Ejecucion: diciembre 2019 — diciembre 2020
5. Justificacion del Proyecto

Los resultados del estudio, que se realizd con 20 agentes y su supervisor en
la linea Cuentas Usuario de la linea Rebel, demostré que la interaccion entre los
miembros de un equipo de trabajo facilita y potencia la productividad del mismo, asi
que proponer una estrategia que permita avanzar de manera positiva la calidad de la
relacion entre los miembros del equipo y su lider permitird un aumento en la

productividad del mismo.

Ello al estar mas cohesionados, con credibilidad en el lider y en el alcance
comun de los objetivos y metas de produccion planteadas. Lo que redunda en mayor
facturacion para la linea al tiempo que hay aumento en la favorabilidad del clima

laboral, la satisfaccién de los trabajadores, lo que evitaria la rotacion de personal.

Es por ello, que dicha dindmica deberia ser replicada a todos los equipos que

componen la linea (los tres turnos), de manera tal que esta se una linea mas eficiente

y dindmica
6. Objetivos general y especifico
General

e Aumentar al cabo de un afio, la productividad de los equipos de la linea Cuentas
de Usuario, pasando de un punto inicial de 1.5 de productividad, para llegar al

cabo de este periodo cerca de una eficacia de 1.8.
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Esta medicidn de equipo se realiza bajo el indicador de productividad:

Numero de Procedimientos realizados

Productividad =
Numero de Procedimientos Esperados

Especificos
e Aumentar un 0.04 la productividad de cada equipo de la linea Cuentas Usuarios,
de manera constante cada mes, respecto a los resultados finales del mes anterior.

Indicador:

Numero de Procedimientos realizados mes 2 Numero de Procedimientos realizados mes 1

Aumento = — — - — .
Numero de Procedimientos Esperados mes2 ~ Numero de Procedimientos Esperados mes 1

e Evitar una caida en la productividad superior al 0.05, en la primera semana de
cada mes por incidencia de cambios en politica por parte del cliente hacia los

usuarios. En comparacion a la primera semana del mes inmediatamente anterior.

Caid # de Procedimientos realizados sem 1 mes 2  # de Procedimientos realizados sem 1 mes 1
aida =

# de Procedimientos Esperados sem 1 mes 2 " "# de Procedimientos Esperados sem 1 mes 1

7. Resultados adicionales esperados

e Aumento en la percepcion positiva del Clima Laboral y aumento de 4% en la
encuesta interna de satisfaccion E-SAT. Para el afio en curso el puntaje obtenido
en la encuesta es de 53, lo que implica que para el cierre del afio 2020 la

puntuacién deberia alcanzar, para esa linea especifica, un valor de 55.

Esta encuesta es de caracter general de la compafiia y su aplicacion, control y
emision de resultados es por fuera de la Cuenta Rebel, lo que aplica como un

elemento de control externo.

e Disminucién de la rotacion de personal a un 0.09 al final del afio de aplicacion,

en comparacion al afio inmediatamente anterior

. #Total de retiros en el aio 2 en la linea # total de vinculacién en el afio 1 para la linea
Rotacion = - — o - - - — p .
# total de vinculaciéon afio 2 para la linea # total de vinculaciéon afio 1 para la linea
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8. Descripcion de Actividades

Implementacion de sesiones de Coach individuales con cada miembro del
equipo. Estas sesiones tienen una duracion de 30 minutos, en las que todos los

miembros deben participar.

En ese sentido, el coaching se define como la herramienta utilizada por una
persona hacia otra, con el fin de que la otra persona que lo recibe pueda identificar,
reforzar o esclarecer las dudas, procesos, falta de conocimiento o de habilidades con
las guias brindadas por el coach (persona que lo ofrece) para esclarecer lo
anteriormente mencionado. Finalmente, la meta del coaching, es que quien lo recibe

busque y encuentre lo que necesita para mejorar algo en lo cual tenia falencias.

Los comportamientos que se utilizan para calificar el problema segun el
modelo de trabajo son: ambiente, retroalimentacion, motivacion, conocimiento y
habilidades.

Habiendo identificado cual es el comportamiento, se pasa a realizar el coaching
utilizando alguna de las siguientes guias: quiz rapido, transaccion propia, transaccion
modelo, transaccion propia vs formulario de observacion, discusion, establecimiento
de metas, establecimiento de expectativas, analogias, juegos de roles. Las anteriores
herramientas se utilizan de acuerdo al comportamiento a trabajar encontrado y se
pactan compromisos con el agente con el fin de que aplique lo aprendido y que asi el

comportamiento mejore al igual que el indicador.

De manera mensual se realiza una sesion de 1 hora con todos los miembros del
equipo a manera de grupo focal, en el que se analiza las situaciones del mes, acuerdos
anteriores, incomodidades o solicitudes adicionales que se puedan tener en el ambito
laboral pero que no necesariamente implican un elemento directo en el desarrollo de

las tareas diarias.
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9.

Recursos

Tecnoldgicos: Equipo de computo, con licencias de software y correo.

Fisico: Espacio de reunion individual y un segundo espacio para reunién mensual

con el equipo (20 personas).

Humano: 41 horas de trabajo/mes para el ejercicio de todas las actividades (lider).

3 horas de trabajo/mes para la participacion de cada miembro del equipo

(trabajadores).

Se entiende como lider, al supervisor a cargo de 20 trabajadores (agentes) que

realizan la labor especifica de solucion de peticiones.

Cronograma Lider

ACTIVIDAD

SEMANA 1

M J

Anélisis de  resultados
semana anterior previo a
encuentro con los agentes y
organizacion de agenda de
coach priorizando agentes
con productividad
comprometida

1h

Coach Individual con cada
agente. Minimo 3 agentes
por dia, 30 minutos con
cada uno.

1h:30

1h:30

1h:30 | 1h:30

1h:30

1h:30

Socializacion  resultados
generales de la semana al
equipo

30

min

Nota, este cronograma se repite semana a semana, excepto en la semana 4, cuya
actividad de socializacion de resultados cambia a grupo focal, con duracion 1

hora.
Cronograma Agentes
ACTIVIDAD SEMANA 1
L M J \% S
Coal_ch Individual con lider de | 30m
equipo.
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Socializacion resultados generales 30

de la semana al equipo .
min

Nota 1: El dia del coach varia en cada agente atendiendo al nivel de alerta de su
productividad de la semana inmediatamente anterior.

Nota 2: Al igual que el cronograma del lider, este se repite semana a semana,
cuya actividad de socializacion de resultados cambia a grupo focal, con duracion
1 hora.

Por ultimo, la evaluacién E-SAT, esté a cargo de la compafiia y no de la cuenta,
asi que el agendamiento en cronograma no es posible hasta que la Gerencia de

Recursos Humanos la emita la informacion en febrero 2020.
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