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Resumen

El siguiente problema de investigacion surge bajo la problematica e inconformidad que se
ha presentado en el Departamento Comercial con respecto a las evaluaciones de desempefio
realizadas al Departamento de Ventas, lo cual esta afectando la motivacion y el desempefio
laboral de los colaboradores.

Segun, Navarrete et al., (2024) “Un entorno laboral adecuado esta relacionado
directamente con el buen desempefio de los colaboradores porque contribuye a la realizacion de
tareas eficientes, lo que promueve el trabajo en equipo involucrando todas las areas funcionales
de la organizacién.” (p. 513)

En relacion con la problematica, se analiza que las evaluaciones de desempefio podrian
estar mal proporcionadas en su puntuacion, afectando significativamente el porcentaje de la nota
y esto repercute en la comisidn que se brinda al final del periodo a cada vendedor, afectando la
motivacion y el rendimiento laboral

Para el proyecto de investigacion se realiza un enfoque cuantitativo a través de un disefio
no experimental con recopilacion de datos por medio de encuesta para su posterior estudio y

analisis de resultados y, finalmente, presentar las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: PROBLEMA

El siguiente problema de investigacion llega a tener lugar con base en las evaluaciones de
desempefio del Departamento Comercial y su vinculacion con la motivacion y el rendimiento
laboral.

Gomez et al., (2020) comentan que:

En la organizacion el comportamiento que desarrollan sus empleados dentro del
entorno en que laboran, son las respuestas de la experiencia interior y exterior que ellos
posean, asi como también de las circunstancias laborales. Es por este motivo que los
empleados perciben los sistemas, procedimientos, objetivos y préacticas administrativas
como algo que esta relacionado con sus propias necesidades y aspiraciones; por lo tanto,
el clima de la organizacién debe ser de mutua confianza y aceptacién de las condiciones
necesarias para que estos puedan sobrevivir en la organizacion (p. 957)

Los conceptos mas relevantes de esta investigacion son las evaluaciones de desempefio,
la motivacion y el rendimiento laboral, ya que se vinculan entre si como una problemaética que

esta afectando a los colaboradores del Departamento Comercial.

Agregan Navarrete et al., (2024) que el ambiente laboral que perciban los trabajadores
determina su progreso profesional, porque al generar un entorno positivo fundamentado
en la mejora continua hace mas probable que el personal esté motivado para cumplir con
sus actividades, por ende, el clima organizacional (CO) que presente cada organizacion es

imprescindible debido a que es el lugar donde se desenvuelven. (p. 513)
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Por esta razon, se quiere hacer un analisis de las evaluaciones de desempefio para
proponer una mejora en las puntuaciones de calificacion, de modo que no afecte el resultado de
sus notas finales.

En el siguiente estudio de investigacion se da énfasis en esta evaluacion de desempefio,
analizando qué tan importante es hacer el registro de la interaccion en el sistema en lugar de
darle mas importancia al cierre de ventas y qué tanto percute esta medida tan drastica de
evaluacion al desempefio del colaborador y la motivacion.

Este analisis de investigacion busca beneficiar al colaborador ya que se pretende cambiar
la evaluacion de desempefio para que esta se enfoque principalmente en el cierre de ventas,
donde el peso mayor sea el brindar asesoria, manejo de objeciones y el servicio que se le brinda
al cliente, en lugar de enfatizar en el registro de la interaccion del sistema, ya que al ser una
evaluacion de desempefio para un Departamento Comercial de Ventas el enfoque mayor deberia
ser precisamente el cierre de ventas.

Los conceptos que se utilizan son medibles cuantitativamente ya que se obtendra

informacidn real de las evaluaciones por medio de encuestas.

12



Planteamiento del problema

¢Cual es la relacion que tiene la evaluacion de desempefio con la motivacion y el
rendimiento laboral de un Departamento Comercial en una institucion de educacion superior en

el tercer cuatrimestre 2024?

Objetivo General

Identificar la relacion de la efectividad de las evaluaciones de desempefio y su
vinculacion con la motivacion y rendimiento laboral de los colaboradores del Departamento
Comercial mediante un analisis cuantitativo con el fin de que se elabore una nueva evaluacion de

desempefio enfocada al Departamento de Ventas.

Objetivos especificos

Describir el proceso de evaluacién de desempefio utilizado para medir la calidad de las
Ilamadas de los colaboradores del Departamento de Ventas.

Evaluar el impacto en la motivacién de los colaboradores producto de la aplicacion de las
evaluaciones de desempefio.

Medir el nivel de rendimiento laboral de los colaboradores con base en los resultados de

las evaluaciones de desempefio

13



Justificacion

El siguiente proyecto de investigacion toma lugar con base en la problematica que afecta
la motivacion y el rendimiento laboral de los colaboradores en una institucion de educacion
superior, por ende, servira para mejorar la evaluacion de desempefio, tomando en cuenta aspectos
mas relacionados a las funciones propias del puesto, donde se tomen en consideracion el cierre

de ventas, servicio al cliente y conocimiento del producto. Segtin Bravo et al., (2021)

Las organizaciones que desean perdurar a través del tiempo deben construir
formas eficaces y adaptativas de funcionar en el mercado, ante esto, se establecen reglas,
acuerdos, definiciones, sistemas y rutas de accion que orientan el desenvolvimiento de las

tareas de la organizacion (p. 406)

Por lo tanto, es claro que las organizaciones necesitan formas eficaces de operar y
mantener su calidad, sin embargo, para el presente trabajo de investigacidn se propondra un
cambio en el porcentaje de cada aspecto a calificar en las evaluaciones de desempefio que

serviran para una mejor toma de decisiones con base en los resultados de los vendedores.

Esta investigacion le ayudara al departamento de Control de Calidad y Talento Humano,
ya que al mejorar los puntos que se evaltan en las llamadas, ambos departamentos se veran
beneficiados pues se evitara la alta rotacion de personal en el Departamento Comercial generada

por la desmotivacion respecto a las evaluaciones.

Con el siguiente proyecto, se pretende que empresas con Departamentos Comerciales

puedan visualizar la importancia de tener una evaluacién acorde a las funciones de cada puesto,
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es importante tomar en cuenta la opinion de los colaboradores y saber realmente cuél es la

funcidén que se lleva a cabo para poder evaluar factores que se relacionan.

La relevancia del problema de investigacion sobresale en el tema de motivacion laboral,
pero para llegar a esta conclusion se examinaron factores como: rotacion de personal, bajo
rendimiento y desmotivacion, arrojando como resultado que un factor determinante en los
niveles de motivacion se les dio a las evaluaciones de desempefio ya que en estas los resultados
de ventas alcanzadas no coinciden con los bajos resultados de las evaluaciones de desempefio.
Con el siguiente trabajo de investigacion se pretende identificar si las evaluaciones de

desempefio tienen efecto en los factores examinados. Nufiez et al., (2023) comenta que:

En la actualidad, el mundo empresarial se caracteriza por la creciente
competencia, la velocidad de los cambios tecnolégicos y la necesidad de innovacion
constante. Las empresas se enfrentan a un entorno altamente dinamico y cambiante, en el
que los mercados se globalizan y las expectativas de los consumidores evolucionan

rapidamente, dificultando de esta manera sostener la competitividad (p. 15)

Por otro lado, en la siguiente investigacion se pretendio dar a conocer una evaluacion de
desempefio disefiada especificamente para el Departamento de Ventas y que no sea una
evaluacion de desempefio general para todos los departamentos, asi los resultados seran mas

eficientes y con mayor precision.

Se cubriran temas como: servicio al cliente, cierre de ventas, manejo de objeciones,
manejo del producto y resolucidn a necesidades del cliente; la siguiente investigacion se realizara

con un enfogue cuantitativo teorico.
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Antecedentes

Para efectos del siguiente trabajo de investigacion se decidié mantener el nombre de la
empresa en la cual se realizaron dichos estudiados de manera andnima, se indica que es una
Institucion de Educacion Superior ubicada en Costa Rica, la cual cuenta con mas de 35 afios de
trayectoria en el mercado, fue fundada como institucion de educacion superior en los afios 80 e
inscrita en el CONESUP como Universidad Privada.

El objetivo principal de dicha institucion es brindarle a las y los ciudadanos
costarricenses una educacion superior y de calidad que les permita desenvolverse en un mercado
cambiante, su propdsito es darle las herramientas necesarias a los ciudadanos para que triunfen
en un entorno tecnologico.

Esta institucion trabaja con principios y son parte de sus metas afio tras afio, se proponen
trabajar en equipo integrando a todos los departamentos, lo cual quiere decir que se mantiene una
comunicacion abierta con el cliente interno, donde se trabaja con mucha disciplina y compromiso
a sus funciones y cumplimiento metas. Ademas, se compromete a la innovacién constante y
excelencia en cada proceso en beneficio de clientes internos y externos.

Por lo general, busca ampliar su vision a nivel internacional, optando por nuevos retos que
involucren el acompafiamiento del estudiante en proyectos internacionales, es por ello por lo que
a partir del afio 2000 decide iniciar el proceso de evaluacion dentro de los estandares
internacionales que administra el Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior

SINAES y se mantiene afo tras afio acreditando sus carreras.
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Antecedentes nacionales

El siguiente antecedente nacional se toma de un articulo cientifico de la Universidad
Latina de Costa Rica, el autor del articulo se Ilama Jaen.C et al., (2020), llamado Analisis de
rotacion de personal de telemarketing de Call Center en la ciudad de San Pedro, en el segundo
semestre del 2019 y propuestas de plan de retencion, el articulo fue desarrollado para una

maestria en administracion de negocios con énfasis en direccion empresarial.

El objetivo general de dicha investigacion es detectar cuél es la causa de rotacion de
personal de telemarketing de Call Center en el area de San Pedro, se realiza bajo un modelo de
medicidn por encuestas y entrevistas, cualitativa con rasgos cuantitativos, con el fin de recolectar

la muestra que se necesita para cumplir el objetivo general.

Se desarrolla el interés de beneficiar a los duefios, socios y al departamento de Recursos

Humanos, adicional a los supervisores del departamento de telemarketing.

Una de las conclusiones mas relevantes es que la mayor parte de la rotacion de personal
de la empresa en cuestion se da porque los empleados se sienten desmotivados y buscan mejores
opciones laborales, pues la empresa les crea falsas expectativas de ascenso, pero finalmente no
son tomados en cuenta por el bajo nivel académico, es por esto por lo que se recomienda tener
una comunicacion asertiva con el personal, mantener un ambiente de trabajo sano y crear un plan

de retencién de personal.

En definitiva, hay una relacion con el proyecto de investigacion en curso, ya que se esta

dando el mismo problema de rotacion de personal por desmotivacion laboral, evaluaciones de
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desempefio no enfocadas en ventas y comunicacion no asertiva, donde los colaboradores no se

sienten valorados y buscan mejores opciones laborales en otras empresas.

El segundo antecedente nacional se toma del articulo de investigacion del autor C. Solis
(2020), llamado Métodos para medir la productividad en centros de servicios compartidos, el
objetivo general de esta investigacion es construir un informe sobre los métodos existentes para
la medicion de la productividad en ambientes de centros de servicios compartidos en Costa Rica

y proponer los métodos méas adecuados para su implementacion.

Para desarrollar el objetivo general se utilizé un enfoque cualitativo, utilizando como
técnicas de recoleccion las entrevistas con expertos, gerentes de departamentos de mejora
continua de empresas multinacionales en centros de servicios compartidos en Costa Rica, tales

como, Amazon, Walmart, Gargil, entre otros.

Por otra parte, las organizaciones trabajan arduamente por convertirse en organizaciones
competitivas en donde se obtenga el mayor rendimiento de los recursos invertidos, buscar como

hacer méas con menos es parte del dia a dia de las obligaciones y retos que enfrentan los lideres.

Por ultimo, se menciona en las conclusiones que las empresas prestadoras de servicios
estan transitando por las mismas deficiencias que las empresas productivas, persiguiendo el
mejoramiento a partir del recuento de defectos o de clientes insatisfechos al final del proceso, en

vez de instaurar una actitud mas positiva desde el inicio del proceso.

Este tema de investigacion, al proponer un sistema de evaluacion de rendimiento laboral
y medir la productividad de los colaboradores, se vuelve importante para este proyecto, ya que

propone crear una evaluacion acorde al Departamento Comercial que mejore las deficiencias de
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la organizacion y que, en consecuencia, los colaboradores se sientan motivados, siendo

exactamente lo que se pretende lograr con el siguiente proyecto de investigacion.

El tercer antecedente nacional se basé en el articulo cientifico de la autora Marta
Barrantes Santa Maria (2020), el articulo se llama la Planeacion Estratégica y la gestion
Administrativa, en Educacion de la revista Académica EIl Labrador, el objetivo principal es
Analizar la relacion existente entre la planeacion estratégica y la gestién administrativa con el fin
de determinar el impacto que generan sobre los procesos de gerencia aplicado en el Liceo
Samuel Sdenz Flores, Costa Rica. Se utilizé una metodologia con un enfoque mixto y un alcance

descriptivo y correlacional.

Se determind que esta investigacion se fundament6 en tres pilares importantes como lo
son la relacién existente entre la planeacion estratégica, la gestion administrativa y los procesos
de gerencia educativa, ademas, se logré constatar que la planeacion estratégica incide de forma
directa sobre los procesos gerenciales y administrativos aplicados en estas empresas sociales del

campo educativo.

Y, en conclusién, se determina que la problematica existente se debe a las falencias
encontradas dentro de la estructura organizacional debido a la inexistencia de una asociacién

apropiada.

Este tema tiene relevancia con el tema de investigacidn en curso ya que enfoca la
planeacion estratégica que toman las empresas y, al proponer una estructura clara sobre como se
pueden realizar las evaluaciones de desempefio para un departamento determinado, puede

mejorar la calidad de productividad de sus colaboradores.
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Antecedentes internacionales

Los siguientes antecedentes internacionales se vinculan con este proyecto de
investigacion dado que tiene referencia en la innovacion empresarial y, para el siguiente proyecto
de investigacion, se quiere mostrar una evaluacion de desempefio innovadora que mejore la
motivacion y rendimiento laboral.

El primer informe académico consultado es de Huamani et al., (2024) con el tema Gestion del
conocimiento como factor clave en la innovacion empresarial de la revista Venezolana de

Gerencia.

El objetivo de esta investigacion es analizar el disefio de estrategias efectivas de gestion
del conocimiento para fomentar la innovacion. Para lograr dicho objetivo se implement6 un
enfoque de modelo de metodologia de investigacion documental bibliogréafica, centrado en el
andlisis de revision critica de fuentes escritas y publicadas tales como libros, articulos de

revistas, informes, tesis entre otros.

Se encontraron varios hallazgos significativos como, por ejemplo, que la gestion efectiva
del conocimiento influye directamente en la capacidad de una organizacién para fomentar la
innovacion, ademas, que las empresas que aplican estas estrategias experimentan mas creatividad
de sus empleados basado en la toma de decisiones de datos reales y la experiencia del

colaborador.

Una de las conclusiones mas relevantes es que la gestion del conocimiento es el pilar mas
importante de una organizacion, pues implica la creacién e innovacion con el fin de mejorar una

estrategia y el desempefio organizacional. Por esto, tiene pertinencia con la investigacion en
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curso, ya que, si optamos por generar gestion de conocimiento con base en un proceso
estratégico de mejorar las evaluaciones de desempefio, podriamos mejorar la motivacion laboral

y la alta rotacion de personal.

Para el segundo antecedente internacional se tomo en cuenta un articulo académico de la
Universidad César Vallejo en Pert 2020, escrito por Nélida Rodriguez Ortega, (2020), llamado
el Salario Emocional y su relacion con los niveles de efectividad, el objetivo principal de este
articulo es determinar la relacion del salario emocional y los niveles de efectividad considerando

como estudio a la Municipalidad Distrital Veintiséis de octubre en Puira, Per.

Para cumplir con los objetivos del trabajo de investigacion se utiliz6 una investigacion

cualitativa utilizando encuestas y entrevistas.

Esta investigacion tiene relevancia con el proyecto de investigacion en curso, ya se
vincula perfectamente con el tema de motivacion laboral con respecto al salario emocional, como

mencionamos anteriormente incentivos y comisiones.

Para el tercer antecedente internacional se toma en cuenta el articulo cientifico del autor
Bohdérquez et al., (2020) llamado La Motivacién y el desempefio laboral; El capital humano
como factor clave en una organizacién, donde el objetivo de estudio de dicha investigacién es
analizar la motivacién y desempefio laboral del GAD Municipal del Canton Salinas; para lograr
el objetivo principal, se utilizé un enfoque mixto con un alcance descriptivo, lo que nos permitié
recopilar la informacion mas importante, como que el 25% de los empleados se encuentran
insatisfechos en lo que respecta a las necesidades fisioldgicas, asi mismo, un 35% insatisfechos

en lo que respecta a las necesidades de poder y otro 35% con la equidad organizacional.
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Se determino que para que los empleados se sientan motivados debe existir un ambiente
laboral adecuado, que genere confianza al momento de desempefiar sus labores, es decir, que

cuente con las necesidades aptas para realizar su trabajo.

También, que las empresas invierten sus maximos recursos en estrategias para productos

0 servicios, dejando de lado al talento humano.

Por lo tanto, se concluye que la motivacion debe estar considerada como uno de los
principales pilares de la organizacion para tener resultados positivos en sus subordinados y, asi,
todas las actividades que se realicen se vean reflejadas en el cumplimiento del objetivo.

Esta investigacion tiene relevancia con el proyecto de investigacion en curso, ya que se vincula
con el tema de cumplimiento de objetivos mediante la motivacion laboral y generar un ambiente

organizacional acorde a las necesidades del colaborador.
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Proyecciones

En las proyecciones del siguiente trabajo de investigacion, se pretende mostrar como las
proyecciones a corto, mediano y largo plazo podrian mejorar las evaluaciones de desempefio, la
motivacion y el rendimiento laboral.

1-Se identifican &reas de mejora en las evaluaciones con las que actualmente son
calificados los colaboradores del Departamento Comercial y, con base en el analisis realizado, se
detecta que estas evaluaciones no cumplen con las caracteristicas correspondientes a lo que se
podria evaluar en un Departamento de Ventas, por ende, se podrian ajustar las evaluaciones para
que sus porcentajes sean mas justos y claros para los colaboradores.

2-Al modificar estas evaluaciones se pretende que los empleados sientan un
acompafiamiento por parte del Departamento de Control de Calidad y lo vean como un
complemento para mejorar su script de ventas y servicio al cliente, ademas, que les sea util como
retroalimentacion para mejorar y lograr sus objetivos.

3-Con la retroalimentacion de las nuevas evaluaciones se pretende que los colaboradores
sientan que su motivacion intrinseca se ve beneficiada y perciban un apoyo a su crecimiento
profesional.

4-Para las proyecciones a mediano plazo se pretende que, con los cambios efectuados
anteriormente, los colaboradores sientan que su rendimiento laboral ha sido evaluado
correctamente y su desempefio esta vinculado con oportunidades de crecimiento laboral, lo que
podria generar un desempefio eficaz que beneficia a la empresa.

5-Con el alcance de los logros y basandonos en el incremento de la motivacion, la
empresa podria implementar nuevos incentivos para los colaboradores, basados en las buenas

calificaciones de las evaluaciones de desempefio, de esta forma, se fomenta la buena préctica de
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seguir el protocolo para mantener la excelencia en el servicio y, con esto, se espera que la
empresa mejore la rotacion de personal y aumente la fidelidad de sus colaboradores.
6-Finalmente, para las proyecciones a largo plazo, se espera que la empresa logre una
cultura de lealtad en sus empleados, fomentando la union de equipos, el acompafiamiento en los
procesos, la escucha activa y el crecimiento profesional, ademas, que las evaluaciones de
desempefio estén integradas en todos los procesos y que se hagan ajustes en ellas anualmente
tomando en cuenta la opinion de sus colaboradores y asi promover una cultura cooperativa con

una mejora continua en todos sus departamentos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Motivacion laboral

Uno de los factores primordiales para la empresa es la motivacion laboral ya que juega
un rol muy importante con respecto al rendimiento que tenga el colaborador; un colaborador
motivado, estara dispuesto siempre a dar mas y ser mejor cada dia en sus funciones, buscar la
forma de sobresalir, de ayudar a sus comparieros y proponer ideas para ayudar al logro de
objetivos, de lo contrario, su rendimiento se vera afectado, dado que los colaboradores
desmotivados no trabajan bajo el objetivo, no sienten el compromiso con la empresa ni con sus
funciones propias, por lo general, son colaboradores que trabajan bajo su perfil de puesto, no se
atreven a sobresalir e innovar con estrategias e ideas que mejoren su desempefio, son

colaboradores que solo se limitan a cumplir su horario y hacer lo esencial para hacer su trabajo.

Segun, Jaén y Morales, (2020) “En cuanto mejor esté motivado el personal la
productividad va a ser mayor, esto debido a que los colaboradores se comprometen con sus

funciones y se impulsan a ser mejor en sus roles” (p. 47)

En ese mismo contexto, Trasmonte y Maldonado, (2021) argumentan que se “entiende
por motivacion los procesos responsables del deseo de un individuo de realizar un gran esfuerzo
para lograr los objetivos organizacionales, condicionado por la capacidad del esfuerzo de

satisfacer alguna necesidad individual™. (p. 31)

Aunado a lo anterior, menciona Merchéan y Alvarez, (2022) “Se entiende como

motivacion laboral a la fuerza o impulso interno que nos mueve a realizar y/o mantener una
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determinada tarea, ocupando de forma voluntaria y deseada nuestros recursos fisicos o mentales

para acometerla”. (p. 82)

Por lo tanto, la motivacion laboral define el cumplimiento de objetivos de una empresa,
por eso es tan importante que el departamento de Recursos Humanos estudie, analice y proponga
acciones para que sus colaboradores se sientan comprometidos e importantes dentro de sus roles
laborales; se deben buscar medidas para mitigar la rotacion de personal, la renuncia silenciosa, el
mal clima laboral y el bajo rendimiento laboral, por ello, el Departamento de Recursos Humanos
tiene una de las labores més importantes dentro de la organizacion y su funcién principal es tener

empleados felices, para, Merchan y Alvarez, (2022)

Las consecuencias de la motivacion laboral son muy positivas: facilita la
satisfaccion con la propia tarea y capacidades, fomenta el rendimiento, la productividad y
la competitividad, mejora el clima laboral y potencia la autonomia y la autorrealizacion
personal. Se trata pues de algo muy favorecedor tanto para el trabajador como para su

empleador. (p. 82)

Aunado a lo anterior, segin Jaén y Morales (2020)

Una organizacién que busca motivacion de su personal toma en cuenta las
necesidades de sus colaboradores tales como: Crecimiento profesional, comisiones,
incentivos, beneficios, flexibilidad en los horarios laborales con el objetivo de aumentar
la eficacia y la productividad de los colaboradores, el logro de las metas establecidas en

los departamentos y la rentabilidad de la compaiia. (p. 47)
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Motivacion Intrinseca

Segun Trasmonte et al., (2022) “la motivacion intrinseca es el prototipo por excelencia de
la motivacion autodeterminada; la participacion se realiza por motivos de disfrute, interés y

satisfaccion en la ejecucion de la tarea”. (p. 32)

Asi mismo, para Martinez, y Ochoa, (2021)

La motivacioén intrinseca es el estimulo interno que tiene una persona para
realizar una determinada actividad que proviene de un interés personal. Este tipo de
motivacion sucede internamente en el individuo, sin que factores externos incidan en

la decision de llevar a cabo esa accion. (p. 40)

Por consiguiente, la motivacidn intrinseca nace de la persona, es un impulso
cognoscitivo que despierta el interés por aprender nuevas cosas y lograr satisfaccion por lo

que se realiza.

Es aquella motivacion que viene de cada colaborador desde su iniciativa propia, que
surge de forma natural, el colaborador no necesita que su lider esté motivado para poder cumplir
con los objetivos, esto quiere decir que es una persona proactiva y llena de motivacion por sus
funciones, por lo general, estas personas tienen la capacidad de influir positivamente dentro de su
departamento ya que al ser proactivas mejoran la comunicacion interna, ayudan al mejoramiento
de procesos, estan dispuestas a hacer tareas extraordinarias dentro de sus funciones para poder

obtener conocimiento.
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Estas personas toman puestos de liderazgo ya que su capacidad de autonomia les permite

tomar decisiones que favorecen a la empresa y ayudan al cumplimiento de metas.

Motivacion extrinseca

Segln Trasmonte et al., (2021) “en la motivacion extrinseca, la conducta estéa regulada

por consecuencias ajenas a la tarea, diferenciado, segun el grado de autodeterminacién” (p .32)

Para Martinez, y Ochoa, (2021)

La motivacién extrinseca es el estimulo externo que recibe una persona cuando
realiza una accion o desarrolla una actividad. Por tanto, esta motivacion se relaciona con
eventos externos que producen en el individuo cierta actitud y aptitud de empatia para

realzar alguna actividad o accion y recibir una recompensa por hacerla. (pp. 40-41)

Se determina como los factores externos que pueden influir en el comportamiento del

colaborador y se relaciona en sentimientos negativos hacia el trabajo y labores asignadas.

Lo siguiente, hace referencia a que este tipo de motivacién es externa, el colaborador
amerita un reconocimiento adicional para sentirse motivado como, por ejemplo, una buena
calificacién, una medalla, el empleado del mes, se aumenta la motivacién, con base en lo que
recibimos de los demas, esto influye en el comportamiento del colaborador y en como realiza las

funciones.

Es muy importante que el lider aprenda a diferenciar estos tipos de motivacién, ya que

cuando existe este tipo de motivacién en un colaborador, la forma de trato suele ser diferente, a
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este colaborador lo motiva sentirse remunerado o reconocido por sus funciones y sus funciones

no van mas alla de lo que le pidan si no recibe algo a cambio.

La forma en que se ha estudiado la motivacion

Para, Merchan y Alvarez, (2022)

La motivacién no surge de la nada: la tarea, sus resultados o el propio esfuerzo
realizado deben resultarnos apetitivos con tal de que nazca. Y es la busqueda de como y
qué hace que la motivacion laboral aumente lo que ha generado una gran diversidad de
teorias, las cuales tradicionalmente se han dividido en teorias vinculadas a qué hace que
nos motivemos (o teorias centradas en el contenido) y en el proceso que seguimos hasta

lograr motivarnos. (p. 83)

De esta forma, se han realizado varios estudios de las teorias de motivacion laboral que
trabajan con base en explorar qué genera la motivacion, qué impulsos de trabajo permiten el

deseo y actuacion en el ambito laboral.

Teoria de las necesidades aprendidas de McClelland

Para, Merchan y Alvarez, (2022)

Una de las primeras y mas relevantes teorias respecto a la motivacién laboral fue
la realizada por McClelland, el cual con base en estudios previos sobre necesidades
humanas llevadas por otros autores y mediante la comparacion entre diferentes ejecutivos
de diversos tipos de empresas llegd a la conclusion de que existen tres grandes

necesidades que destacan a la hora de motivarnos en el trabajo. Concretamente expuso
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como principales fuentes de motivacion laboral la necesidad de logro, la cual se entiende
como el deseo de mejorar la propia actuacién y ser eficiente en ella como elemento de

satisfaccion y que se basa en un buen equilibrio entre probabilidad de éxito y desafio, la
necesidad de poder o deseo de influencia y reconocimiento y la necesidad de afiliacion o

de pertenencia, asociacion y contacto cercano para con otros. (p. 83)

Esto quiere decir que esos son los 3 pilares de la motivacion segun McClelland que se
resumen en logro, afiliacion y poder; McClelland afirma que todas las personas buscan algin
tipo de motivacién, sin embargo, no la saben identificar y cada persona puede ser motivada de
manera diferente dependiendo de los objetivos personales que tengan y cuél sea su necesidad.
Las empresas deben aprender a identificar estos tipos de motivacion para poder integrar su
equipo y el lider saber como mantener una motivacion oportuna y positiva dependiendo de la

personalidad del colaborador.

Por ejemplo, las personas que son motivadas hacia el logro suelen ser eficientes, eficaces
y proactivas, buscan estrategias para hacer su trabajo de la mejor manera y poder sentirse
satisfechos consigo mismos, las personas motivadas hacia la afiliacion son perfectas para el
trabajo en equipo, son buenos capacitadores y lideres ya que les gusta trasmitir conocimiento y
tiene alta necesidad de poder, por lo general, ejercen puestos de mando ya que les gusta el

control y el liderazgo.

Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow

En la misma investigacion Merchan y Alvarez (2022)
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Proponen que la conducta humana (inicialmente su teoria no estaba centrada en el
ambito laboral) se explica por la presencia de necesidades basicas nacidas de la privacién
Y gue se organizan en una jerarquia (en forma de pirdmide) en la que una vez suplidas las
mas basicas pasamos a centrarnos en las mas superiores, pasando de necesidades
bioldgicas a sociales y de autorrealizacion. En este sentido el autor propone la existencia,
de mas bésicas a mas complejas, de las siguientes: necesidades fisiologicas (comida,
agua, refugio), necesidades de seguridad, necesidades sociales, necesidad de estimacion y

finalmente necesidad de autorrealizacion. (p. 84)

Este modelo en forma de pirdmide lo que indica es que la motivacién tiene 5 factores

primordiales.

Necesidades Fisioldgicas

Son las necesidades bésicas que necesita el ser humano para sobrevivir, por ejemplo,

agua, respirar, comer, dormir, tener un hogar y convivir con otros seres humanos.

Necesidades de seguridad

Incluyen la seguridad fisica, emocional y econdmica, las personas buscan estabilidad en

aspectos como la ley, los limites, tener control y un sistema de proteccion

Necesidades de afiliacion

Esta necesidad es el sentimiento que siente el individuo por ser aceptado por otros seres
humanos y pertenecer a una comunicad o grupo a través de relaciones familiares, amorosas, de

amistad o laborales.

31



Necesidad de estimacion

Es la necesidad del ser humano que busca la estima y aceptacion de los demas, para ello

requiere un estatus, fama, prestigio, reputacion, logros académicos y laborales.

Necesidad de autorrealizacion
Este es el nivel mas alto en la pirdmide donde la persona desarrolla su maximo potencial y

puede cumplir sus logros, es la basqueda constante de objetivos y la autorrealizacion.

Esta teoria lo que muestra es que los seres humanos sienten motivacién solamente cuando
quieren cumplir con una necesidad y que las necesidades superiores emergen cuando las

inferiores estan satisfechas.

Teoria de motivacion e higiene de Herzberg

Segun lo indica en la misma investigacion Merchan y Alvarez (2022)

Este autor consideraba relevante valorar qué es lo que las personas desean o
consideran satisfactorio de su trabajo, llegando a la conclusion de que el hecho de
eliminar elementos que generan insatisfaccion no es suficiente para que el trabajo pase a

ser considerado satisfactorio. (p. 84)

Esta teoria se divide en 2 factores principales de motivacion y de higiene, los factores de
motivacion son aquellos que aumentan la satisfaccion en los colaboradores, estos estan
relacionados con el trabajo en si, ademas permite el crecimiento profesional alcanzando logros,
recompensas, ascensos y reconocimiento, estos factores también conocidos como motivadores

internos inspiran a los colaboradores a hacer esfuerzos extras y a comprometerse con sus tareas.

oL



Los factores de higiene son aquellos que no necesariamente mantienen al colaborador
motivado, pero, en dado caso de no tenerlo, puede causar insatisfaccion, estos factores estan
relacionados con el entorno y no con el trabajo, como lo podrian ser el salario, las comisiones,

las condiciones de trabajo, la supervision y la relaciones con los compaiieros.

Es decir, que las empresas deben enfocarse en aumentar los factores motivacionales e
identificar los factores de higiene para adecuarlos a la empresa y buscar los adecuados para

reducir la insatisfaccion de sus colaboradores.

¢ Como se ve impactada la motivacion laboral con el uso de la Inteligencia Artificial?

Hacer referencia a la Inteligencia Artificial nos lleva hasta el nacimiento de la idea de
crear maquinas inteligentes que pudieran sustituir funciones humanas y esto nos lleva al afio
1943, cuando se creo la primer neurona artificial, dando inicio a la Inteligencia Artificial, esto
fue gracias a Warren Mccullon y Walter Pitts donde se muestra que esta neurona intenta modela
el comportamiento de una neurona y este es el componente esencial de las redes neuronales
artificiales y, en el afio 1956 en una conferencia de Dartmouth, fue considerada como el punto de
partida de la Inteligencia Artificial moderna y se sentaron las bases para el campo de estudio de

la Inteligencia Artificial.

Por otro lado, se estaba desarrollando la Inteligencia Artificial simbdlica que es una rama
de la Inteligencia Artificial basada en el procesamiento, manipulacion de simbolos y reglas
logicas y segun Arenas et al., (2020) “Se enfoca en la utilizacion de técnicas de logica

matematica, inferencia y busqueda para resolver problemas complejos y realizar tareas
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cognitivas, como la planificacién, toma de decisiones, razonamiento deductivo e interpretacion

de datos”. (p. 2)

Se puede decir que se basa en la realidad de tareas complejas como la robética 'y la
industria médica donde se deben seguir rutas y esto se hace gracias a la configuracién de

sistemas operativos de estas maquinas inteligentes.

Luego, para el afio 1958 fue creado lo que conocemos como Machine Learning por el

tecnoldgico Frank Rosenblatt que disefié el primer logaritmo de aprendizaje supervisado Ilamado

Perceptron, que sentd las bases para el estudio de algoritmos de aprendizaje de maquina.

Posteriormente, fue hasta los afios 80 donde el aporte de la Inteligencia Artificial volvié a

tomar relevancia, pero no fue hasta el siglo XXy siglo XXI que la Inteligencia Artificial se
concretd, ya que desarrollé técnicas en otras disciplinas como la estadistica, organizacion y

economia.

Segtin lo indica, Marcelo Arenas et al., (2020) en el mismo articulo, “El aprendizaje de
maéaquina tuvo un avance fundamental en la ultima década, en lo que es conocido como
aprendizaje profundo. Esta forma de aprendizaje es una rama del aprendizaje automatico que

utiliza redes neuronales artificiales con multiples capas.” (p. 3)

Es importante destacar que el avance tecnologico de la era 'y el poder analizar gran

cantidad de datos digitalizados hizo que la Inteligencia Artificial tomara fuerza y se aplicara en

casi todas las ciencias que conocemos hoy en dia y una muy importante es en la administracion.
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La Inteligencia Artificial mas conocida por sus siglas en inglés (IA) segun Granados F,
(2022) “es el razonamiento desarrollado por maquinas, este concepto de Inteligencia Artificial se
genera cuando una maquina produce entornos cognoscitivos de los seres humanos que se

relacionan con otras mentes humanas como pensar, aprender y describir”. (p. 112)

Es decir, que una maquina desarrollada con Inteligencia Artificial pueda sustituir labores
humanas como interpretar datos, sustituir movimientos repetitivos o realizar labores complejas
en la industria médica y esto ayuda a las empresas para aprender de ellos y disminuir el error
humano, lo que hace que se convierta en una pieza clave para el ser humano y para las

empresas. El concepto de Inteligencia Artificial segun Alarcén Pefa et al., (2019)

La Inteligencia Artificial y su impacto en la ensefianza y el ejercicio del derecho
proponen el siguiente concepto: la Inteligencia Artificial (I1A), puede ser entendida como
la utilizacion de tecnologias para imitar a la inteligencia humana, a través de maquinas o
sistemas programados para ejercitar acciones humanas, como usar informacion, razonar,

corregir, validar, entre otros (p. 9)

Este concepto tiene fundamento en el presente proyecto de investigacion ya que muestra
cémo la Inteligencia Artificial puede realizar tareas humanas repetitivas y con mayor precision,
lo que se relaciona con el impacto del uso de la Inteligencia Artificial en el ambito laboral y
cémo influye esto positiva o negativamente en la motivacion de los empleados, ya que ayudaria
significativamente a la automatizacion de procesos. De igual manera, Sanchez, A. L, (2021)

agrega que,

35



Esta automatizacion supone que la Inteligencia Artificial y la robotica avanzada
de esta ultima Cuarta Revolucion Industrial esta permitiendo que muchas ocupaciones o
puestos de trabajo puedan dejar de realizarse por el trabajo humano y pasen a ser
realizados de manera completa por esas nuevas tecnologias digitales, que, aunque
requieran también la emergencia de nuevas ocupaciones para su programacion o

mantenimiento, no permitirdn compensar la pérdida de empleos. (p. 3)

Considerando lo anterior, estas nuevas tecnologias con Inteligencia Artificial pueden
ayudar en la toma de decisiones gerenciales como en la organizacion de data, visualizacion de
reportes en graficos por medio de software desarrollados para generar reportes, lo que ayudaria a

la productividad de las empresas y a mejorar la carga de trabajo en tareas repetitivas.

Sin embargo, la justificacion de este enfoque de automatizacion en sustitucion de tareas
rutinarias se basa en la cuarta revolucion industrial donde después del 2013 con la crisis
financiera internacional donde se aseguraba que hasta un 47% de los empleos en los Estados
Unidos iban a desaparecer en un par de décadas, se decia que la introduccion de la Inteligencia
Artificial y la robética implicaba la desaparicién de empleos con tareas rutinarias y de baja
cualificacion y que se potenciarian las nuevas tecnologias digitales con el uso de la Inteligencia

Artificial.

Un factor determinante para la no desaparicion de millones de empleos a causa de la
Inteligencia Artificial es la innovacion y creacion de nuevas tecnologias acompafiada de
maultiples sectores y servicios donde se requieran cualidades cognitivas basados en la adquisicion
de conocimientos STEM que son conocimientos en ciencia, tecnologia, ingenieria y matematica,

mismas que no estaran al alcance de la mayoria de los ciudadanos, por lo tanto, se crearan
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empleos innovadores donde se puede combinar el conocimiento humano con el uso de la
Inteligencia Artificial para crear soluciones dptimas donde se agilicen los resultados. Para Quito
at al., (2021) “La implementacién de la Inteligencia Artificial en las organizaciones o empresas

es fundamental para tomar eficientes decisiones en esta area”. (p. 54)

De acuerdo con lo mencionado, se pretende identificar como la Inteligencia Artificial
ayuda a la toma de decisiones gerenciales y coémo los gerentes deben adaptarse a la tecnologia en
el mundo de los negocios que evoluciona rapidamente con el uso de herramientas tecnoldgicas

que prometen la mejora de procesos.

La Inteligencia Artificial esta siendo empleada en las organizaciones como una forma
inteligente de cumplir con sus objetivos, ya que ofrece beneficios como la optimizacién y
eliminacién de procesos deficientes que se realizan de forma manual y la toma de decisiones con
innovacion y estrategias confiables, lo que las hace ser mas competitivas en el mercado. Aunado

a esto, Quinto et al., (2021) agrega que,

Llevado esto a un plano organizacional, se puede decir que la toma de decisiones
gerenciales consiste en identificar una problematica hasta darle solucion, siguiendo un
proceso que comprende obtener informacidn, luego tomar una decision, llevarla a la

accion, para finalmente visualizarlo en el desempefio de la empresa. (p. 56)

Por eso se dice que la Inteligencia Artificial es un apoyo para la toma de decisiones ya
que se pueden mostrar simulaciones basadas en la informacién suministrada y, de esta forma,

tener una proyeccién de lo que podria pasar a futuro si se toma una decision erronea.
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La Inteligencia Artificial puede ayudar a los gerentes a tomar decisiones basadas en
analisis predictivos, generando ideas frescas e innovadoras a traves de enfoques estadisticos y
estratégicos, como también identificar relaciones entre factores; de la misma manera, ayuda a los
gerentes a detectar errores, ya que brinda informacion en tiempo real para la deteccion temprana
de posibles problemas que puedan afectar a la operacion de la empresa.

Adicional a esto, segun Quinto et al., (2021)

Existen varios factores que pueden influir en la decision de optar por la
Inteligencia Acrtificial, uno de ellos consiste en que los gerentes se enfrentan a entornos
cada vez méas competitivos y cambiantes, mercados internacionales cada vez mas
exigentes y dificiles de penetrar, ademas de posibles panoramas politicos inestables. (p.

59)

Es aqui, donde se puede cuestionar hasta qué punto la Inteligencia Artificial puede ayudar
a los gerentes a la toma de decisiones si la misma puede mostrar un analisis mas complejo que
una decisién tomada por un ser humano, ya que la toma de decisiones esta ligada al hallazgo
continuo de soluciones, entonces, ¢cuéles se podrian decir que son las ventajas de incluir la
Inteligencia Artificial en el sector empresarial?, se puede decir que brinda soluciones méas
complejas y de calidad al tener datos universales y, de este modo, supera la capacidad humana en
el analisis y procesamiento de datos, por ende, la convierte en una herramienta de gran ayuda
gerencial mejorando el dominio de un problema, evaluando riesgos y siendo un apoyo

importante para las empresas.
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Gamificacion como método de trabajo para aumentar la motivacion

La gamificacion es un término adoptado del idioma inglés y es definido por el diccionario
de Oxford como el uso o implementacion de herramientas de juego en actividades no
relacionadas a los mismos, para hacerlas méas interesantes.

Segun, Riquelme Benitez, (2023),

Es un concepto que ya se viene acufiando hace afios, pero que presenta una
oportunidad dindmica y divertida para el logro de objetivos, promoviendo la disrupcion
de ambientes y procesos laborales tradicionales; recayendo también en una mejor
estimulacion del compromiso de los profesionales con las compafiias de las cuales son
parte. Dicho concepto cuenta con antecedentes tecnolGgicos en sus origenes, proviniendo

del mundo de los videojuegos y la industria digital. (p. 88)

Por otra parte, la RAE define como “hecho de haber sentido, conocido o presenciado
alguien algo” por ende, el hecho de incluir juegos genera una experiencia continua en el
ambiente corporativo priorizando a los colaboradores lo que hace que el uso de esta técnica

mejore la motivacion. Segun, Molina, (2022),

La gamificacion tiene su origen a principios del afio 2000. Aunque Nick Pelling
en el afio 2002, fue la primera persona que impulso en cierta manera la gamificacion, es
decir, cuando este término fue utilizado por primera vez, segun Nick es fundamental no
confundir la gamificacién con los juegos ya que va mas alla, la gamificacion pretende

conseguir una fidelizacion de los usuarios y un mayor compromiso de estos. (p. 8)
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Sin embargo, fue hasta el afio 2010 que la gamificacion crecio exponencialmente en
muchas empresas, considerandose una técnica muy efectiva para mejorar el rendimiento y la

motivacion.

Segln Riguelme Benitez, C. R. (2023). “La Gamificacion representa una significativa
oportunidad con mucho potencial en cuanto a la evolucién y mejoramiento de procesos y
actividades cotidianas dentro del ambiente laboral, fomentando aspectos como la motivacion y el

desarrollo del talento humano” (p. 1) Adicional agrega, Molina, (2022),

La gamificacion ayuda a favorecer la comunicacion entre empleados/as y la
conexion entre ellos. Por lo tanto, la gamificacion es importante para mejorar la
comunicacion en la empresa porque aumenta el orgullo de los empleados, aumenta el
trabajo colaborativo, se potencia los cambios de actitud de cada persona en la empresa, se
resuelven problemas conjuntamente, se premia el esfuerzo, disminuye la competencia

entre trabajadores/as de la empresa. (p. 3)

Dicho de otra manera, el manejo de la gamificacion laboral ayuda a la gestion de
rendimiento ya que los colaboradores se vuelven mas eficientes, méas proactivos, son capaces de
la toma de decisiones con base en la resolucion de problemas, ayudan a mejorar el ambiente
laboral y se crea un nivel de pertenencia con la organizacion, lo que genera empleados y clientes

felices, ayudando al rendimiento organizacional y el cumplimiento de logros generales.

La implementacion de la gamificacion en el &mbito laboral ayuda a la motivacion ya que
al incluir juegos dentro de la rutina de trabajo, hace que este sea disruptivo, permaneciendo en un

contexto dindmico donde se evallan indicadores medibles, acompafiados de resultados en el
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avance de cumplimiento de objetivos, esto produce una interaccion entre colaboradores que
promueve la sana competencia lo que genera una sensacion de ganar y, a su vez, promueve la
motivacion intrinseca, una mayor integracion de herramientas de juego, incluso en actividades de
alta exigencia, hace que la monotonia sea menor, por ende se aumenta la productividad,

generando grandes beneficios para la organizacién y motivacion para los empleados.

Elementos de la Gamificacion

Adicional agrega, Molina, (2022), La gamificacion se compone de 3 elementos claves la

mecanica, la dinamica y la estética.

Mecanica.

Son las normas o las reglas que hay que seguir para generar diversion a los clientes o
trabajadores, las mecanicas que mas se utilizan son los puntos, medallas, emblemas o
clasificaciones, estos se van obteniendo con el alcance de logros, reconocimiento del esfuerzo

realizado, es decir, se le reconoce por la dedicacién al cumplimiento de ese logro.

Dinamicas.

Se denominan el proceso de interaccion de los trabajadores cumpliendo metas en

tiempos establecidos, entre ellas, se aplican las recompensas, la competicion y la diversion.
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Estética.

Este término en la gamificacion hace referencia a las reacciones emocionales que pueden
despertar en los jugadores los diversos juegos y se van fomentando las experiencias de los

sujetos que les hace afrontar mejor las circunstancias complejas que les suceden.

Implementar la gamificacion en el ambiente laboral busca incentivar el aprendizaje para
que disfruten de sus tareas laborales y se reduzcan los niveles de estrés, lo que hace la
gamificacion como herramienta de motivacion, es generar una mejor competencia, crea
autonomia y si la recompensa es de valor el colaborador mostrara interés en ser mas productivo.
Estas técnicas fomentan la superacion y mejoramiento personal creando espacios de trabajo méas

dindmicos y cooperativos. (p. 4)

Ventajas de la gamificacion.

Incluir juegos para aumentar los niveles de productividad puede brindar grandes
beneficios para la empresa y sus colaboradores ya que genera un mayor nivel de interés, mejora
la actitud y comportamiento ante situaciones complejas y de alta presion laboral, disminuye la
curva de aprendizaje ya que se pueden implementar juegos de memoria, y disminucion de los

niveles de estrés.

Adicionalmente, Riquelme Benitez, (2023) menciona que existen 5 técnicas que resultan
ser las mas empleadas y practicas, a la hora de ayudar a las compaiiias a disefiar estos

mecanismos dindmicos y recreativos:
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Acumulacion de puntos

Se asigna un valor cuantitativo a determinadas acciones o logros, que se van sumando
conforme se consiguen.

Escalado de niveles.

Se permite a los participantes ir ascendiendo en diferentes extractos a medida que superan
los retos propuestos.

Obtencion de premios

Se conceden diferentes galardones segun se van cumpliendo objetivos.

Clasificaciones.

Se realizan rankings entre los participantes.

Desafios.

Se incita a que cada persona dé lo mejor de si mismo y consiga sortear un reto antes que

el resto de los usuarios. (p. 89)

Es muy importante mencionar que la gamificacion ha tenido un impacto en el
rendimiento laboral y ha sido un auge en aumento, cada vez el término es mas reconocido en las
empresas ya que fomenta la motivacion y mejora el rendimiento, esto se debe a que estas
practicas optimizan la comunicacion, enriquece la cultura organizacional lo que promueve la
fidelizacién de sus colaboradores ya que se genera un sentido de pertenencia y reconocimiento
de sus funciones, ademas, ayuda a incrementar la satisfaccion por su reconocimiento al

esfuerzo vy la creatividad.
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Sin embargo, el impacto de la gamificacién laboral no siempre llega a ser positivo, ya que
depende mucho de la cultura organizacional de la empresa y también de factores como la
personalidad de los colaboradores, es en ese punto donde se deben tomar decisiones con respecto
a qué actividades interactivas se pueden aplicar.

Se concluye que la gamificacidn tiene un impacto positivo en la motivacion de los
colaboradores, ya que el ambiente laboral tiende a ser mas productivo, mas competitivo, se
reconoce el esfuerzo y se valora el trabajo de cada individuo y esto llega a ser un instrumento

para incrementar la efectividad de los negocios.

Habilidades blandas en el liderazgo para mitigar la desmotivacion laboral

Se menciona que poseer habilidades blandas como parte del liderazgo es una herramienta

de motivacion laboral que influye en el desarrollo de su equipo.

Por medio de estas habilidades blandas es como un lider puede potenciar a su equipo,
esto a través de comunicacion asertiva, planificacion, gestion del tiempo, entre otros; lo que sera
para el lider y su equipo un trabajo en conjunto, ademas, la combinacion de habilidades duras le
permitira tener un plus a nivel profesional, ya que tendrd una mejor relacion con los integrantes

de la organizacion.

Es por eso, que las habilidades blandas se consiguen bajo el estudio de técnicas, como lo
es la inteligencia emocional que se puede trabajar practicando la comunicacién asertiva, toma de

decisiones, pensamiento critico y enfoque en resultados.
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Comunicacion Asertiva

La comunicacion es la forma bésica del ser humano para transmitir un mensaje, ya sea
por medio de sonidos, gestos o palabras, pero, si bien es cierto, no es lo mismo hablar que
comunicarse, por lo que la comunicacion asertiva es clave para ser un gran lider, ya que al
trasmitir el mensaje correcto y de forma acertada se establecen relaciones duraderas con su

equipo. Es asi mismo que, Lavado, (2021), indica que,

La comunicacion es una fuerte necesidad hoy en dia al trabajar en un ambiente
sinérgico e interdisciplinario, la comunicacién puede ser desarrollada ya que a medida
que el profesional se desarrolla en sus actividades técnicas debe interrelacionarse con su
equipo de trabajo para optimizar resultados dentro del ambiente laboral altamente
competitivo en la busqueda de permanecer en la compafiia o encontrar mejores
oportunidades de trabajo. Lo bueno de la comunicacion como se indica es que puede ser
moldeable y puede evolucionar en el tiempo e influir positivamente en las personas, a
medida que avanzamos en el ambiente laboral los procesos que se instalan requiere ir mas
alla del trabajo individual a engranar varias tareas de varios colaboradores en la

maximizacion de recursos y objetivo comun. (p. 18)

La comunicacidn asertiva es el puente de informacidn entre sus colaboradores y sus
jefaturas, la cual debe ser transparente y clara para evitar la desinformacion y tratar de minimizar
desacuerdos. Es de las habilidades blandas mas importantes que debe tener un profesional ya que
su forma de comunicarse es la clave para el éxito de la empresa. Por lo tanto, la comunicacion es
la herramienta mas Gtil que puede tener el lider y, en conjunto con la inteligencia emocional, da

un equilibrio de valor en la toma de decisiones organizacionales, ya que las decisiones tomadas
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por el lider pueden influenciar positiva o negativamente al colaborador, por ende, se requiere que

las decisiones siempre sean con un criterio profesional y equitativo.

Toma de decisiones

La toma de decisiones es algo que el ser humano hace de forma inmediata y, casi
siempre, impulsiva, sin embargo, aunque se esté familiarizado en la toma de decisiones, a nivel
gerencial para dar resultados las decisiones deben ser analizadas de forma critica y buscando
siempre una solucion, simplemente no deben ser emocionales, deben ser racionales, donde se
analice el proceso tomando en cuenta factores que puedan beneficiar o no a la empresa. Como lo

indica Reyes, (2021),

Esta habilidad es de suma importancia en los lideres de las organizaciones, ya que
en el dia a dia este se ve enfrentado a multiples opciones a un mar de posibilidades del
cual debe tomar muy pocas o en la mayoria de las veces una sola, es alli donde debe tener
desarrollada esta habilidad para poder sopesar y tomar entre todas la mejor decisién que

beneficie a los diferentes grupos de interés sin poner en riesgo la compafia. (p. 10)

Pensamiento Critico

Agrega, Reyes, (2021)

El mundo esta en constante cambio y para una adaptacién correcta a estos se hace
necesario que el lider del siglo XXI tenga la habilidad de pensar méas alla de lo evidente,
que a través de su comprensién de lo que esta sucediendo pueda identificar amenazas a

presentarse y emita juicios de valor frente a estas, categorizando asi las situaciones para
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poder tener una direccion eficiente. Cada persona cuenta con la capacidad de
pensamiento critico, pero para quien dirige la organizacion se hace aun mas importante
que lo desarrolle y profundice debido a su grado de responsabilidad, las personas que

tiene a cargo y a la cantidad de decisiones que debe tomar. (p. 18)

Orden

Adicional, también Reyes (2021) indica que,

Este factor cobra un valor importante ya que permite al lider de la organizacién
automatizar diversas acciones dando una consecucién adecuada en un tiempo pertinente,
optimizando cada recurso y previniendo asi que factores importantes queden de lado u
olvidados los cuales pueden llegar a generar graves fallas y sanciones para los procesos

que se realizan en la empresa. (p. 13)

Ademas, el orden promueve el trabajo en equipo y la agilizacién de los procesos, genera

alta eficiencia y control, delimita la generacion de errores y promueve el alcance de logros.

Un lider que posea esta habilidad blanda cuenta con los recursos necesarios para poder
desarrollar de forma adecuada las funciones propias y las de su equipo. Ademas, el orden
promueve un ambiente de trabajo sano, sin presiones ni contratiempos, adicionalmente, el orden

trae consigo otras habilidades blandas como la puntualidad, la creatividad y la eficiencia.

Adaptacion

Por ultimo, menciona Reyes (2021) en su investigacion donde argumenta que,
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El nuevo lider debe tener la capacidad de asumir cambios en el transcurso de la
consecucion de sus labores y aun mas en el siglo XXI donde el cambio se ha convertido
en una constante, estos ya no suceden cada cierto tiempo, sino que acérrimamente se esta
evolucionando. El dirigente debe aprovechar las oportunidades y gestionar las
consecuencias que den como resultado la volatilidad de estos tiempos, logrando con este
manejo que los objetivos de la organizacion no se vean afectados, sino que se llegue a la

consecucion de estos. (p. 18)

En un mercado tan cambiante como lo son los negocios, el lider debe tener la capacidad
de adaptacion a las nuevas tecnologias y generaciones y todos los desafios que pueden surgir
durante el proceso del cambio, el lider debe mantener una vision enfocada en la adaptabilidad
para que los colaboradores no resientan el cambio y comunicarse de forma asertiva para no

generar resistencia al cambio por parte de los colaboradores.

El rendimiento laboral

Cuando se habla de rendimiento laboral se entiende por la medida de eficacia y resultados
esperados por parte del colaborador, estos resultados se evaltan en criterio a sus capacidades,
ademas, se pueden incluir pardmetros de la empresa como la calidad, puntualidad y la

consistencia de entrega de buenos resultados. Para, Pineda et al., (2022)

El desempefio laboral es un tema que ha cobrado mucha importancia en las
empresas; ante ello, y considerando los sacrificios y esfuerzos de los trabajadores para
Ilegar a una meta, es necesario que las organizaciones se convenzan de la necesidad de

buscar una participacion activa del personal e integrarlo verdaderamente en un equipo,
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con una concepcion distinta del papel de jefe, sino la de lider aceptado y reconocido
genuinamente que influye de una manera diferente a como se hacia en décadas anteriores,
con un proposito mas claro, pero similar a antafio: lograr que su equipo, desde su

posicidn, contribuya al cumplimiento de los objetivos de la organizacion. (p. 3)

El rendimiento laboral es la clave del éxito de la organizacién, es por ello por lo que en el
Departamento de Recursos Humanos de las empresas se da tanta importancia en la seleccion del

personal, ya que el alto rendimiento por parte de los empleados contribuye a alcanzar objetivos.

En la misma investigacion Para Pineda et al., (2022)

El desempefio laboral se define como el conjunto de acciones y comportamientos
observados en el individuo que ocupa un puesto de trabajo en una organizacion, esto en
relacion con el contenido de su cargo, sus atribuciones, sus tareas y actividades a
desarrollar en el puesto de trabajo. (p.10)

Adicional, de acuerdo con Ram y Aguilar, (2021) “las condiciones de trabajo inapropiadas y
junto con el alto nivel de estrés pueden desarrollar habitos nada saludables como fumar o
mantener una alimentacion deficiente, que, desde luego, tiene efectos perjudiciales en el

desempefio laboral.” (p. 749)

De manera que, el ambiente laboral de cada organizacion influye directamente en el
comportamiento de los individuos, ya que su entorno sera el reflejo de su comportamiento y su
desempefio laboral, cuando se trabaja en un ambiente de acoso, de listas interminables de
pendientes, donde no son tomadas en cuenta sus opiniones, el colaborador tiende a bajar el

rendimiento laboral, ya que no se siente satisfecho y motivado, es aqui donde el departamento de
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Recursos Humanos debe mitigar estas deficiencias para evitar la salida de colaboradores

valiosos.

El rendimiento laboral se ha estudiado por medio de pruebas aplicables donde se analiza
el comportamiento y actitud del colaborador hacia sus funciones laborales. Segin Ramos y

Aguilar, (2021)

El desempefio laboral de un trabajador se puede valorar a través de pruebas de
aptitud y personalidad; sin embargo, su rendimiento real puede verse afectado por
distintos tipos de factores que no suelen ser visibles a simple vista, sino hasta que afecta

directamente el desemperio laboral de la persona. (p. 750)

Por otro lado, estudios indican que las empresas realizan evaluaciones de desempefio para
medir el rendimiento laboral de sus colaboradores, asi mismo, conocer tiempos de trabajo, carga

laboral y medir su comportamiento con base en sus funciones.

Segun explican, Sumba y Moren, (2022) “La evaluacion del desempefio permite el
desarrollo personal profesional y contribuye al mejoramiento de la calidad de vida laboral del
trabajador. Posibilita la identificacion de fortalezas, genera procesos de autoevaluacion y

mejoramiento en el desarrollo organizacional y su competitividad.” (p. 248)

Asi mismo, es importante destacar que el buen rendimiento laboral mejora la efectividad
y cumplimiento de logros de la empresa.
La evaluacion de desempefio es uno de los pilares mas importantes en las empresas
comerciales, ya que validar la calidad de servicio representa mas ganancia para la empresa y

genera clientes satisfechos, para ello, las empresas han realizado estudios de cual tipo de
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evaluacion es la mas adecuada para ser implementada y, de esta forma, poder dar Feedback a sus

colaboradores.

La importancia de realizar evaluacion de rendimiento a los empleados

Para, Pineda et al., (2022) “A pesar de que hay personas que no desean que se midan sus
niveles de rendimiento, la evaluacion tiene una importancia critica para conocer y hacer un
seguimiento de la contribucion de los empleados.” (p. 7)

La evaluacion para medir el rendimiento laboral tiene un papel fundamental en los
empleados ya que este determina si cumple satisfactoriamente su rendimiento en las funciones
asignadas, se comparte el resultado y se da retroalimentacion de nuevas ideas para mejorar el
resultado.

Por ello, las empresas optan por evaluaciones para medir su desempefio, sin embargo, estas
evaluaciones deben estar bien fundamentadas con los parametros y objetivos del puesto para
evitar sesgos y mala informacion. Para lograr un buen rendimiento laboral el Departamento de
Recursos Humanos de cada empresa debe enfocarse en la retencidn de sus colaboradores,
potenciar sus habilidades, brindar capacitaciones, generar desarrollo profesional y aumentar la
retencion; al tener los objetivos claros, se motiva a los empleados a mejorar su desempefio

alineados a los objetivos de la empresa.

Modelo de gestion por competencias

Segun, Lopez y Toro (2023)

Para ello debemos partir de lo que se define como una competencia en el &mbito
laboral, como un conjunto de comportamientos que se pueden medir y valorar que abarca
conocimientos, actitudes y destrezas que ayudan a ejecutar una labor especifica en una
organizacion. (p.32)
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Este modelo le permite al Departamento de Recursos Humanos identificar las
habilidades con base en las destrezas, actitudes y experiencias en el puesto desempefiado,
asi como la capacidad de resolucion de sus tareas; este modelo pretende evaluar el cémo

se hace y si el colaborador cumple con las destrezas para llegar el objetivo del puesto.

Modelos funcionales

Asi mismo, en el modelo funcional mencionan Lépez y Toro (2023) que,

La metodologia utilizada por este modelo consta de las siguientes fases:
Reconocimiento de cadena de valor y mapa de procesos de la organizacion; identificacion
de resultados generados por cada proceso; se desagrega mediante un panel de expertos el
resultado, teniendo en cuenta las unidades funcionales de la empresa; se logra establecer
la relacion de cémo los resultados mayores son generados por el logro de resultados
menores, tratando de desagregar dicho resultado lo maximo posible; los resultados mas
minimos realizados por una persona, se traducen en conductas que los individuos deben
realizar para obtener el minimo desempefio esperado por quienes ocupan un cargo en
especifico. (p. 32)

Este modelo en la organizacion empresarial se basa en las caracteristicas y funciones de
cada area o departamento, trabaja la estructura y no se enfoca en las competencias o las
habilidades de los colaboradores; el objetivo principal es maximizar la eficiencia y compromiso
de cada departamento, se enfoca en que cada departamento realice sus funciones y que las tareas

estén bien distribuidas.

Modelos Conductuales

Este modelo se centra en las personas con un desempefio superior, son aquellas personas

que hacen bien su trabajo y sobresalen, por lo tanto, sus resultados son los esperados por la
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empresa, por lo general, este modelo tiene una influencia en el desarrollo del puesto y de las
funcionalidades de cada puesto. Para Lopez y Toro (2023) “En este tipo de analisis las
competencias claves tienen una decisiva influencia en el desarrollo del puesto de trabajo y en el
funcionamiento de la organizacion, ya que buscan el elemento central de la competencia.” (p. 32)
Este tipo de conductores identifican si el individuo al cual se esta evaluando cumple con

las competencias o niveles esperados para realizar sus funciones.

Modelos Constructivistas

Agregan, Lopez y Toro (2023),

Este modelo parte del analisis de las relaciones existentes entre los grupos y su
entorno y entre la formacion y el empleo. Para identificar y describir competencias se
toma como referencia, tanto a las personas con sus posibilidades y objetivos laborales,

como al entorno sociolaboral con el que se relacionan (p. 32)

Este modelo también se define como competencias a partir del analisis y la resolucion de
conflictos, el individuo construye su conocimiento a partir de experiencias e interaccion con el

entorno, enfoca mucho el didlogo y la colaboracion.
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La forma en que se relaciona el rendimiento laboral con la motivacion

La motivacién laboral tiene una relacion estrecha con el rendimiento laboral ya que entre
mas alta sea la motivacion del colaborador mayor seré su esfuerzo para el cumplimiento de los

objetivos. Segun lo indican Merchan y Vera (2022),

Las consecuencias de la motivacion laboral son muy positivas: facilita la
satisfaccion con la propia tarea y capacidades, fomenta el rendimiento, la productividad y
la competitividad, mejora el clima laboral y potencia la autonomia y la autorrealizacion
personal. Se trata pues de algo muy favorecedor tanto para el trabajador como para su

empleador. (p. 82)

Por otra parte, la motivacion laboral también se relaciona con las evaluaciones de
rendimiento ya que con este sistema de control se determinan actitudes y areas de mejora en los
colaboradores, por consiguiente, si la evaluacion de rendimiento muestra niveles bajos de
rendimiento, esto quiere decir que posiblemente haya un factor motivacional que esté afectando

el rendimiento del colaborador.

El rendimiento laboral se relaciona con las evaluaciones de desempefio ya que nos
permite tener un panorama amplio del funcionamiento del colaborador en todas sus areas y como

lo mencionan Guartan et al., (2019)

Este proceso en la evaluacion del desempefio involucra diferentes aspectos que
proporcionan resultados, los mismos que al ser analizados sobre su funcionamiento en las

diferentes areas de la organizacion, resaltan los inconvenientes que afectan a la empresa,
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esta técnica permite implementar estrategias que ayudan al cumplimiento de las metas

establecidas dentro de las organizaciones. (p. 3)

Estos inconvenientes que afectan a la empresa pueden verse relacionados con la
motivacion laboral del colaborador ya que estos resultados ofrecen informacion orientada a sus
capacidades laborales y actitudes, los evaluadores deben informar a los evaluados las
oportunidades de mejora para aumentar el rendimiento en las funciones, sin embargo, cuando
estas evaluaciones no identifican ni miden de manera correcta el desempefio del colaborador este
puede verse afectado emocionalmente ya que su rendimiento esta siendo calificado

incorrectamente.

El Sindrome Burnout

La motivacion en el trabajo impacta el estrés, agotamiento laboral y el rendimiento de los
equipos de trabajo, a este se le llama Sindrome Burnout y segun la organizacion mundial de la
salud (OMS) ha reconocido oficialmente el sindrome Burnout como el sindrome del trabajador
quemado el cual se caracteriza por un desgaste fisico del profesional.

Segun Rodriguez, R. G et al., (2020),

El término burnout fue enunciado por vez primera 1974 por Herbert
Freudenberger. Este investigador, aludio que el sindrome es producto del estrés laboral de
curso crénico, a su vez debuta en el agotamiento emocional, ausencia de la personalidad,
disminucion de la autoestima, ineficiencia en la realizacion de las tareas y dificultades en

la comunicacion interpersonal. (p. 2)
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Es decir, es aquel colaborador desmotivado que pasa por un exceso de estrés y
agotamiento prolongado donde su organismo reacciona ante factores relacionados al estrés como
la pérdida de cabello, pérdida de apetito, cambios en su peso y hasta la negacién a hechos que si

le motivan.

Estudios han demostrado que este sindrome es una respuesta inadecuada al estrés
emocional crénico, consecuencia a estar expuesto a altos niveles de tension laboral, frustracion

personal y actitudes inadecuadas al enfrentamiento laboral. Asi mismo Buitrago et al., (2020),

Define el término estrés laboral como un cambio en el estado mental y fisico del
individuo, en respuesta a situaciones ambientales o personales que manifiestan un desafio
y que se denominan estresores. Cada agente estresor puede provocar una respuesta
positiva (eustress) o negativa (distress). Hay mayores implicaciones en la salud del
individuo cuando aparece el distress, pues influye en la capacidad de afrontamiento frente

al estresor. (p. 13)

Por otro lado, el estrés puede presentarse en varias situaciones de la vida diaria donde
depende de la persona que recibe el estimulo, quien puede percibirlo de forma positiva o

negativa, esto depende de la capacidad adaptativa de cada individuo.

El estrés ocasionado por el trabajo también denomina un dafio fisico y es una respuesta
emocional que surge de la necesidad de poder cumplir con expectativas laborales no acordes a
las capacidades o el recurso que tiene el empleado, lo cual causa un desgaste emocional por

querer cumplir un objetivo que desafia sus capacidades. Para Buitrago et al., (2020),
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El estres laboral se puede manifestar de tres formas: en primer lugar, como el
conjunto de impulsos externos que producen efectos transitorios o permanentes; en
segundo lugar, como las multiples respuestas de caracter fisiologico y psicolégico que
pueden producir determinados estimulos y, en tercer lugar, desde las implicaciones

psicoldgicas y fisicas originadas por los procesos perceptivos. (p. 136)

En consecuencia, a lo mencionado, el colaborador cuenta con una deficiencia para asumir
la responsabilidad brindada, por ende, presenta estos sintomas catalogados como una epidemia

mundial.

Consecuencias del Sindrome Burnout en la productividad y el rendimiento laboral

A nivel laboral existen consecuencias en la productividad y el rendimiento laboral, donde
se ha mencionado que el estrés laboral no solo afecta a los empleados sino también a
los empleadores, a la empresa y la organizacion, la mayoria de las empresas buscan cémo
obtener la mejor produccion y eficacia posible, pero se olvidan del recurso mas valioso que
tienen, los empleados, enfocandose solo en el tema de la productividad y la cantidad y no le dan

importancia a la salud mental.

A nivel de salud mental, podemos mencionar que la ansiedad, la depresion, el estrés
laboral percute en la toma de decisiones, la falta de motivacion, sensacion de inestabilidad,
irritabilidad y la falta de organizacion para terminar las tareas asignadas y, como lo menciona

Acero Montoya, M. A (2020),

El estres laboral también puede generar el distanciamiento a nivel social, lo que

genera un mal clima laboral con sus jefes o compafieros de trabajo. Si bien el estrés
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laboral puede afectar al trabajador, este factor también tiene impacto a la organizacion a
la que la persona pertenece puesto que, al presentar este problema, el individuo pierde el
interés en aportar a su compariia, lo que genera en la entidad una disminucion en el

rendimiento y en la produccion. (p. 38)

De lo anterior se puede entender que el factor mas critico que puede presentar una
empresa es la pérdida del personal, y esto por causa del desconocimiento del Sindrome Burnout,

que genera olas de rotacion de personal lo que provoca procesos inconclusos e ineficientes.

Inteligencia emocional como parte de las habilidades de un lider para aumentar la

motivacion

Segln lo menciona Garcia (2019) en su estudio de investigacion,

Los psicologos Peter Salovey y Jack Mayer en el afio 1990 fueron los primeros
que surgieron que los individuos difieren en la habilidad de percibir , entender y de usar
sus emociones como fuente de informacion nombrando esta habilidad como inteligencia
emocional que fue definida formalmente como el involucramiento de la habilidad de
percibir , apreciar y expresar conocimiento, la habilidad de acceder y generar
sentimientos , la habilidad de entender informacion con carga efectiva , la habilidad de

regular las emociones para el crecimiento intelectual, emocional y el bienestar (p. 2)

La inteligencia emocional se ha considerado una destreza que se puede desarrollar ya que
es la habilidad de poder entender las emociones y saber comunicarse de manera asertiva, esto es
algo que se necesita a nivel de organizacion en los lideres para poder motivar a los colaboradores

y transmitir empatia y confianza.
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Investigaciones han revelado que aquellas personas que poseen un alto nivel de
inteligencia emocional tienen una ventaja mayor en aspectos sociales y profesionales, ya que
pueden entender mejor las situaciones de las demas personas, lo que hace que tomen decisiones
correctas, tienen influencia en grupos y efectividad sobre equipos de trabajo. En la actualidad las
empresas tienen el lema de que los sentimientos se deben dejar en la casa, de no mezclar lo
personal con lo laboral, sin embargo, esto es casi imposible, por ello expertos en el tema de la
inteligencia emocional indican que la influencia que tienen las emociones en la toma de
decisiones, en el comportamiento organizacional y en la neurociencia, son de suma importancia

en el liderazgo.

En el presente tema de investigacion se definen varios enfoques de la inteligencia

emocional que, segun Garcia (2019), son los siguientes,

La percepcion emocional

Se define que es la primera percepcion que tenemos con base en nuestros sentidos y

estimulos esto determina la manera de relacionarnos con los demas.

Se dice que es la forma en la que interpretamos nuestros sentimientos y los
sentimientos de los demas, es el poder estar atento e interpretar con precision las
expresiones faciales, comportamientos, movimientos y tono de voz, es el grado en que las
personas pueden decodificar eficazmente sus emociones , las sensaciones en el cuerpo y
en la mente que dichas emociones implican, esta habilidad también consiste en la facultad
para distinguir oportunamente la honestidad y sinceridad con la que las demas personas

expresan sus emociones. (p. 5)
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La facilitacion o asimilacion emocional

Es considerada como la destreza de estudiar los sentimientos cuando damos una solucién
a un problema. Basicamente, este se enfoca en la forma en que las emociones conmueven el
sistema cognitivo y como el estado afectivo ayuda a la toma de decisiones, ya que la formaen la
que las personas perciben un problema es distinta, aun cuando se mejore nuestro pensamiento
creativo, ya que las emociones afectan la forma en la que razonamos y procesamos informacion
y, como lo indica Garcia (2019) “Esta habilidad de asimilacién emocional ayuda también a

organizar en base a prioridades las funciones cognitivas basicas”. (p .04)

La comprension emocional

Segln Garcia (2019) “Es la habilidad emocional que consiste en la pericia con la que
podemos interpretar sefiales, emociones y etiquetarlas para poder hacer un reconocimiento de las

categorias en que estan agrupados los sentimientos.” (p. 04)

Se puede decir que es saber identificar los diferentes estados de animo que
experimentamos para luego saber identificar las emociones secundarias, por ejemplo, el sentir
celos, viene asociado al miedo de perder una relacion por una tercera persona, ademas, segun lo
menciona Garcia (2019) “También implica la habilidad que se tienen para distinguir los cambios
entre un estado de &nimo y otro, y la aparicion de emociones compatibles y contradictorias” (p.

04)
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La regulacion emocional

Segun investigaciones, esta es la habilidad emocional mas compleja, ya que implica el
poder ser receptivo a todos los sentimientos, ya sean negativos o positivos, segun su propia
perspectiva y saber desecharlos o aprovecharlos y, como lo mencion6 Garcia (2019), “Tenemos
que poder regular conscientemente las emociones para alcanzar un crecimiento emocional e

intelectual”. (pp. 04-05)

Sin embargo, la inteligencia emocional del lider puede impactar en el bienestar emocional
de los colaboradores y, segun Garcia (2019), Los lideres con habilidades sélidas de inteligencia
emocional logran desarrollar relaciones muy fuertes con los miembros del equipo que lideran y

cuentan con la informacion necesaria de lo que pasa en sus vidas personales. (p. 05)

De esta forma, les permite a los lideres el tener una idea mas clara de sus gustos,
preferencias y temores lo que permite tomar decisiones con base en el conocimiento de sus

colaboradores y conseguir mejores resultados. Segun, Oblitas (2020)

Asi como es importante el vinculo de los colaboradores con la empresa también lo
es el que se forma con el lider inmediato, el cual debe caracterizarse por la confianza y
valoracion mutua. Esto permitira que las personas se involucren y se esfuercen por
mantener y hacer crecer esa conexion en su entorno tanto con la empresa, con su lider,
con su trabajo y su equipo. El trabajo en equipo es importante en las organizaciones y
empresas pues si bien un colaborador se puede esforzar de manera separada, no tendra el
factor de motivacion, diligencia, aprendizaje y soporte que da un equipo de trabajo, donde

a su vez se plantean objetivos claros y cuél sera la ruta para seguir. (pp. 90-91)
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Este conocimiento le permite tener a los lideres una ruta mas clara del equipo y asi poder
tener una estrategia para conseguir la motivacion de su equipo.
La inteligencia emocional no esté presente en todos los lideres, ya que es una disciplina que se
debe desarrollar para tener la habilidad de percibir, entender y poder manejar sus propias
emociones, para luego, poder entender las emociones del equipo, aquellos lideres que confian 'y

delegan funciones en su equipo tienden a tener menos rotacion y mas motivacion.

Se menciona que la inteligencia emocional del lider puede impactar la productividad de
los colaboradores expuestos a sobre carga laboral, es aqui, donde se dice que existe una relacién
entre la inteligencia emocional del individuo y las habilidades que poseen, el desempefio laboral
depende mucho de la habilidad de cada persona ya que no es lo mismo la funcion de un vendedor
a la de un médico, por lo que se dice que el lider debe dominar sus habilidades de inteligencia
emocional para poder conocer las capacidades de cada colaborador y de esta forma sacar
provecho y asignar tareas acorde a las capacidades, o bien, para la seleccion de personal y asi

mantener el compromiso de su grupo de trabajo. Segun Garcia, (2019)

Estudios muestran una conexion entre la Inteligencia emocional y el estrés, es
decir entre mas alto el nivel de Inteligencia emocional es menor el estrés al que estan

expuestos en su area de trabajo y un mejor desempefio laboral (p. 07)

Esto define la capacidad de inteligencia emocional que debe poseer un lider para
poder trasmitir a su equipo la tranquilidad y el equilibrio de trabajo para no generar el
Sindrome Burnout y que la desmotivacion no afecte el rendimiento, pues el uso y control

de las emociones nos lleva a un estrés positivo. Para Garcia (2019)

62



El estres positivo: se considera con este nombre a ese ligero nivel de estrés que
generan situaciones como un reto laboral. Por ejemplo, en el inicio de un proyecto en la
que la persona se mantiene especialmente en alerta. El limite en afrontar esta situacion
como un momento positivo y de crecimiento o dejarse sobrepasar depende de distintos
factores. Encontrar la motivacion para incrementar sus propias capacidades ayudara que

este siga siendo un estrés positivo. (p. 07) Aunado a lo anterior, segun Ortiz, (2020)

En tiempos actuales se reconoce que el estrés es uno de los grandes conflictos a
los que se enfrentan los administradores de las diversas organizaciones. Cuando los
trabajadores se encuentran en un estado de estrés, se sefiala que rinden menos; los
motivos pueden ser la desmotivacion, enfermedad, cansancio, presiones, etc. Se presentan
en formas muy diversas. Actualmente es muy comun que existan exigencias que
inevitablemente den origen a presiones en el trabajo inclusive muchas veces permite que
el directivo permanezca alerta y motivado, lo que influye de manera significativa en la

productividad de las organizaciones. (p. 20)

En consecuencia, el estrés laboral es aquel que se genera por la carga excesiva de trabajo,
por tiempos cortos de entrega, desequilibrio en la exigencia laboral y la capacidad o recursos
disponibles para realizar dicha tarea, sin embargo, no siempre el estrés esta ligado a la carga de
trabajo, también hay factores externos como depresiones, mal humor, que por lo general van

acompafadas de agotamiento y debilidad. Segin Garcia, (2020)

Una de las premisas clave en la administracion de grupos de trabajo es que la

retroalimentacion mejora la efectividad y, por lo tanto, el desempefio. En otras palabras,
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mejorar el entendimiento de las fortalezas y debilidades individuales les permite tomar

acciones correctivas para cambiar su comportamiento para ser mas efectivos. (p. 08)

Lo que indica que un buen lider con alto nivel de inteligencia emocional apoya,
retroalimenta y motiva al personal, para darles a conocer sus debilidades y fortalezas y de esta

forma que la productividad del equipo sea eficiente.

Aunado a lo anterior, la inteligencia emocional del lider puede mitigar el efecto Burnout

de los colaboradores y para Lopez (2024)

En la actualidad, el fenémeno del burnout ha emergido como un desafio
significativo en el ambito laboral, afectando la salud y el bienestar de los empleados, asi
como el rendimiento organizacional en su conjunto. Su impacto no solo afecta el
bienestar individual de los trabajadores, sino que también repercute en la productividad
organizacional y el clima laboral. En este contexto, surge el concepto de Job crafting, una
estrategia proactiva que permite a los trabajadores redisefiar y redefinir sus tareas

laborales para encontrar mayor significado y satisfaccion en su labor. (p. 03)

Sin embargo, la motivacion y el liderazgo también toman un papel importante en la
gestion del Burnout, ya que esto influye en la percepcion del trabajador y su rendimiento.
Es por ello, que un lider debe buscar siempre estrategias para mantener motivado a su equipo de
trabajo mediante un proceso de orientacion y apoyo. Es fundamental que los lideres trabajen en
la prevencién del Sindrome Burnout, esto para fomentar un ambiente laboral positivo y

demostrar el compromiso con su equipo de trabajo. A su vez, Lopez (2024) menciona que,
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Los estudios han evidenciado como la motivacion laboral y el liderazgo influye en
el desempefio organizacional y segun este la motivacion intrinseca derivada del interés
personal y la satisfaccion en el trabajo, puede ser un predictor importante del bienestar
emocional y la resistencia al burnout entre los empleados. Ademas, las organizaciones
que fomentan el Job crafting pueden beneficiarse de empleados mas comprometidos y
productivos, ya que estos tienen una mayor sensacion de control sobre su trabajo y

pueden adaptarlo segun sus necesidades y fortalezas individuales. (p. 04)

Por Gltimo, se indica que la falta de apoyo y la falta de compromiso de los lideres eleva
los niveles de estrés donde se pueda experimentar el Sindrome Burnout. En conclusién, la
inteligencia emocional del lider puede afectar positivamente al cumplimiento de logros, un lider
enfocado en la motivacion, en el bienestar y rendimiento de su equipo siempre encontrara
estrategias para aumentar la proactividad, incluyendo técnicas de mejora continua y agilizacion
de procesos desgastantes para evitar problemas y esto hace que la empresa tenga una mejor

productividad.

Por el contrario, un lider autoritario, dominante, con poca inteligencia emocional, lo que
refleja en su equipo es la falta de empatia, genera ansiedad y problemas de salud mental, asi
como desgaste emocional en su equipo de trabajo, lo que trae consigo a la alta rotacion de

personal y procesos ineficientes.

Job Crafting como método de prevencion del Sindrome Burnout en los colaboradores

Segun Lépez, (2024) lo define como,
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Un proceso en el cual los empleados reconfiguran su trabajo de manera proactiva
para adaptarlo a sus propias necesidades, habilidades e intereses. Esta definicion resalta la
idea de que los empleados no son simplemente receptores pasivos de sus roles laborales,
sino que tienen la capacidad y la autonomia para dar forma activamente a sus tareas,

relaciones y percepciones en el trabajo. (p. 17)

Con base en lo mencionado, los lideres deben buscar estrategias de retencién de talento y
esta técnica tiene un impacto positivo en la mitigacién del Sindrome Burnout, ya que

proporciona una sensacion de control y satisfaccion laboral.

A nivel de aumentar la motivacion, el Job Crafting es una buena herramienta que puede
implementar el lider en su equipo de trabajo ya que le permite al colaborador adaptar a su
estrategia de trabajo nuevas tareas con base en sus habilidades, lo que le permite hacer su trabajo
mas interesante y dindmico, le permite al empleado adaptar su rol segln sus fortalezas y
debilidades, evitando la fatiga por tareas repetitivas, ademas, fomenta un aprendizaje y resultado
mas eficiente.

Esto también le permite al colaborador aprender nuevas tareas a sus funciones lo que le podria
servir para desarrollarse en nuevas oportunidades dentro de la misma empresa. Para Lopez
(2024)” El job crafting puede tener un impacto positivo en la prevencion y mitigacion del
burnout al proporcionar a los trabajadores una mayor sensacién de control, significado y

satisfaccion en el trabajo.” (p. 18)

Ya que tomar nuevas tareas y roles, les permite a los colaboradores salir de su zona de
confort, una mayor autonomia y confianza en sus funciones ademas sentir la confianza del lider

hace que sienta compromiso con la empresa y logre adquirir experiencia.
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“Existe una teoria llamada ajuste de recursos y demandas la cual indica que hay dos
factores en el trabajo, los recursos que pueden reducir el estrés y la demanda que puede generar

estreés y agotamiento y estas se dan en tres dimensiones”, Lépez (2024).

Reestructuracion de tareas

Lopez (2024)” Es una estrategia de gestion que implica que los trabajadores pueden
reorganizar y ajustar las actividades y responsabilidades para mejorar la eficiencia, la
productividad y el bienestar laboral”. (p. 18)

Con esta técnica se busca distribuir la carga laboral, reasignacion de roles para simplificar
los procesos implementando nuevas metodologias de trabajo, donde los empleados adaptan,
modifican, agregan o eliminan tareas dentro de su rol para hacer este proceso alineado a sus

capacidades, esto se modifica sin cambiar su enfoque en las funciones del puesto.

Rediseiio de relaciones

También, agrega Lépez (2024) “Es una estrategia de gestion organizacional que se enfoca

en mejorar la interaccion y la colaboracion entre los trabajadores” (p. 18)

Este redisefio puede cambiar la estructura organizativa, los roles y las responsabilidades,
los sistemas de interaccion interna y las dinamicas grupales, esto se realiza con el fin de crear un
entorno mas cooperativo y participativo, que reduzca los conflictos internos, pretende crear
vinculos que contribuyan con el desarrollo profesional y mejore la motivacion laboral.

En el redisefio de relaciones, el colaborador puede decidir con quién interactuar, esto con el fin

de potenciar sus habilidades y compartir conocimiento, que le permite construir una red de apoyo
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significativa, esta técnica aumenta el sentido de pertenencia y el compromiso, haciendo el

ambiente laboral més positivo y eliminando procesos cuadrados.

Reinterpretacion cognitiva

Adicional , agrega Lopez (2024) “Se refiere a la mejora de la percepcion y la actitud de los
trabajadores hacia situaciones laborales”( p. 19) En este proceso el empleado cambia su vision o
actitud hacia su trabajo, dandole més importancia y un significado positivo con base en sus
valores y propositos personales, esto sucede cuando el empleado identifica que su rol dentro de
la organizacion tiene un impacto positivo y contribuye al éxito de la empresa, por eso, es tan
importante que el lider tenga un alto porcentaje de inteligencia emocional para poder identificar
estos tipos de dimensiones que conforman el Job Grafting y puedan aumentar la motivacién en
cada uno de los colaboradores, ademas, esta técnica ayuda a mejorar el estrés ante desafios

laborales y resolucion de conflictos

El Mobbing Laboral

Urdaneta (2020) define este término que ha tomado relevancia en las empresas como,

El acoso moral o en su anglicismo mobbing, se refiere a acciones negativas recurrentes
que se manifiestan a través de comportamientos, palabras, actos y gestos hostiles no deseados,
dirigido a una o varias personas, atentando contra su personalidad, dignidad, integridad fisica o
psiquica; con el firme proposito de que esta persona abandone su lugar de trabajo después de que
se ha degradado su ambiente laboral, se han destruido sus redes de comunicacion, su reputacion,

el ejercicio de sus labores y sus relaciones sociales.(p. 125)
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En este mismo contexto, se determina que el Mobbing Laboral, llega a ser casi igual a
una agresion fisica y a nivel mundial es una problematica muy recurrente a la cual se le debe de
dar suma importancia, ya que los lideres deben tener la capacidad emocional para la deteccion de
estas conductas laborales, la persona que sufre el Mobbing Laboral presenta un alto nivel de

desmotivacion y, por factores personales, decide permanecer en la empresa.

El hablar de una organizacién de trabajo nos hace pensar en un grupo de personas las
cuales trabajan en sincronia, comparten cierta cantidad de horas al dia y tienen una convivencia,
esto los convierte en un circulo social, de una determinada manera se alinean para el alcance de
objetivos, sin embargo, en algunas situaciones se puede presentar una mala actitud o conducta
que pone en peligro el clima organizacional, lo cual genera una situacion de estrés, agotamiento
laboral, condiciones de trabajo inadecuadas, lo que puede derivar el bajo rendimiento laboral;
esto se puede dar por parte de las jefaturas hacia sus subordinados o viceversa, 1o que promueve
un ambiente laboral toxico. Quintanilla (2023) define el mobbing como “aquellos actos hostiles
por el empleador, los cuales afectan la moral y establecen posturas deshonestas que vulneran la

dignidad del trabajador.” (p. 2)

¢ Cémo impacta el Mobbing Laboral a los colaboradores en el desempefio laboral?

Una mala organizacion laboral no solo crea dafios fisicos como dolores musculares, fatiga
entre otros, también influye en la conducta del trabajador dando lugar a los problemas de salud
psicosociales, en estos se encuentran la violencia fisica, psicoldgica y el denominado acoso

moral o psicologico. Segun lo indica Urdaneta (2020)
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Este problema laboral se puede llegar a presentar entre los integrantes de una
empresa o institucion; a saber, entre el empleador y un trabajador, en un grupo de
trabajadores entre si, ya sea por parte de colegas, superiores o inferiores jerarquicos. Toda
esta presion ejercida sin importar su direccionalidad influye en el medio ambiente laboral,
trayendo consecuencias postraumaticas en el trabajador acosado moralmente, pues los
efectos del mobbing son tan devastadores que buscan limar, reducir y, en ultima

instancia, destrozar los sentimientos méas profundos de la victima. (p. 126)

Aunado a esto, este tipo de acoso moral, a diferencia de otros tipos de violencias,
desencadena en la victima un deterioro progresivo tales como depresiones, trastornos de
ansiedad e insomnio, lo que en definitiva pone en peligro la salud integral de la persona victima,
y segun las circunstancias puede deteriorar su dignidad humana, su calidad de vida, condiciones

seguridad y su calidad en el trabajo.

El Mobbing Laboral se presenta cuando un individuo ejerce poder sobre otra persona,
sobrepasa los limites e impone su poder causando dafios psicoldgicos a las personas bajo su
dominio, lo que encadena un deterioro en el rendimiento laboral. Tomando en cuenta lo antes

mencionado Urdaneta (2020),

También se dice que el derecho debe tutelar tanto la integridad fisica, como la
moral de los individuos, ya que el hombre es una unidad biopsicosocial en la que influyen
diferentes factores y en caso de acoso moral, el dafio primeramente es psiquico y pasa a
ser un dafo fisico cuando el acosado moralmente se ve imposibilitado a seguir

confrontando el acoso, y ya cansado de manipulaciones, se ocasiona lesiones dentro o
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fuera del lugar de trabajo que pueden llegar incluso a representar su muerte o suicidio.

(pp. 126-127)

Tipos de Mobbing Laboral

Mobbing Horizontal.

Segln Urdaneta (2020) “Este se caracteriza porque el acosador y la victima se encuentran
en el mismo rango jerarquico, es decir, que suele darse entre comparieros de trabajo, y las
repercusiones a nivel psicoldgico para la victima pueden ser devastadoras.” (p. 129) Las causas
de este tipo de acoso laboral se dan entre comparieros del mismo puesto, por lo general, se da por
competencia de puestos, aburrimiento, enemistad o simplemente por diferencias con la victima.
Las técticas de este tipo de hostigamiento laboral suelen darse como aislamiento social,
exclusion de reuniones o actividades grupales para compartir, o la creacién de rumores para

hacer sentir mal a la victima.

Mobbing Vertical.

Agrega, Urdaneta (2020) “Recibe este nombre porgue o bien el acosador se encuentra en
un nivel jerarquico superior a la victima, o se encuentra en un nivel inferior a ésta. Por tanto,

existen dos clases de mobbing vertical: ascendente y descendente” (p. 129)

Mobbing Ascendente.

Aunado a la misma investigacion, Urdaneta (2020) “Segan ocurre cuando un empleado

de nivel jerarquico superior es atacado por uno o varios de sus subordinados.” (p. 129) Esto se
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puede dar porque los subordinados no estan de acuerdo con el tipo de liderazgo que ejerce o bien
buscan como desacreditar su trabajo, las técnicas de Mobbing Laboral ascendente se pueden dar
como no cumplir con sus indicaciones, generacion de conflictos para dafar la imagen del lider y

de esta forma que pierda su autoridad.

Mobbing descendente o bossing.

Por ultimo, agrega Urdaneta (2020) “Este tipo de mobbing ocurre cuando un empleado de
nivel jerarquico inferior recibe acoso psicoldgico por parte del uno o varios empleados que
ocupan posiciones superiores en la jerarquia de la empresa.” (p. 129) En este tipo de Mobbing
Laboral suele existir una sobrecarga de trabajo, trato injusto, preferencias hacia los demas,
negacion de permisos, humillacion en pablico, desacreditacién de méritos, manipulacion, dar
malas calificaciones, manipulacion de la informacion para que el empleado cometa errores y

buscar su despido o bien que el empleado renuncie y pierda sus derechos laborales.

Evaluaciones de desempefio

Segun, Pineda et al., (2022) en su estudio de investigacion,

La evaluacién de desempefio tiene un papel clave en los sistemas de recompensa.
Con este proceso se evalla el desempefio de los empleados, se comparte esa informacion
con ellos y se idean formas de mejora de resultados, la evaluacion es necesaria para
motivar y recompensar a los empleados, entrenar y desarrollar empleados y mantener

relaciones justas dentro de los grupos. (pp. 7-8)
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Se menciona que, los sistemas que utilizan las empresas para medir el rendimiento laboral
de sus empleados son importantes ya que, con base en los resultados, se puede medir el nivel de
calidad y la eficiencia, ademas, se puede medir tanto los resultados cuantitativos como los
cualitativos, el nivel de satisfaccion del cliente y areas de mejora. Por otro lado, Pineda et al.,

(2022) agrega que,

La evaluacion del desempefio (ED) es un sistema formal de revision y evaluacion
del desempefio laboral individual o de equipos. Aunque la evaluacion del desempefio de
equipo es fundamental cuando estos existen en una organizacion, el enfoque de la ED en

la mayoria de las empresas se centra en el empleado de manera individual. (p. 8)

La evaluacion en las organizaciones

Para, Cardona (2020) “La evaluacién constituye un proceso planificado para estimular o
juzgar el valor, la excelencia o las cualidades de alguna persona en el desarrollo de unas acciones
0 actitudes.” (p. 2) Toda empresa al trabajar con individuos necesita un sistema de evaluacion
que le permita determinar las acciones realizadas por los colaboradores mediante procesos
sistematicos de recoleccion de resultados a traves de comparaciones y estandares ya definidos y
esto se hace con el fin de que la empresa tenga continuidad, lo que le permite tener informacién

de comparacion afio tras afio y poder tomar acciones correctivas.

Para un Departamento Comercial enfocado en ventas existen varios métodos con los que

se puede medir al personal.
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Evaluacion de desempefio Rubrica Analitica y evaluacion 360.

La evaluacion 360 tiene como objetivo principal la retroalimentacion, donde se evallan
aspectos como la calidad y la mejora continua del desempefio de los colaboradores. Para ello, es
importante que el colaborador autoevalle su desempefio y esto sera utilizado como guia para
mejorar, también se toma en cuenta la opinion de personas que interactdan con el vendedor, tanto
clientes externos como internos y se toma en cuenta como el vendedor es percibido en el

entorno.

De este modo, es preciso que la evaluacion aplicada sea la correcta y mida los criterios de
calidad en relacion con las competencias de cada colaborador. En términos generales, estas
rubricas se utilizan para medir el desempefio con base en un tema de complejidad que permita
hacer un andlisis detallado y que su evaluacién sirva para dar retroalimentacién para el alcance
de objetivos. Para Cardona (2020) “La evaluacion 360° hace parte de un macroproceso para el
desempefio basado en una estrategia que busca mejorar los resultados de una organizacion”. (p.

6)

Con esta evaluacidn se pretende que el desempefio del colaborador esté guiado por medio
de la retroalimentacion y ayuda a fin de determinar el grado de satisfaccion del colaborador con

la organizacion. También menciona Cardona (2020),

Con respecto a este modelo de evaluacion de desempefio se da de manera objetiva
hacia los pensamientos de cada uno de los individuos dentro de la organizacién con
beneficios que se veran reflejados en la satisfaccion de los clientes, ya que, cuando el

trabajador esta con un ambiente laboral calido esto sera reflejado en las compras y ventas
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que puede producir, mientras que la disminucion de puede observar de forma en la que la

produccién tiene una disminucion. (p. 7)

Este tipo de encuestas o cuestionarios presentan interrogantes abiertas donde se
establecen preguntas especificas segun el tema en cuestion. Ademas, la evaluacion 360 ayuda a
identificar debilidades que afectan al desempefio de los colaboradores, por lo cual, se pueden

tomar areas de mejora en temas de la productividad y el bienestar laboral.

Adicional, menciona Cardona (2020) en la misma investigacion que,

En cuanto a las relaciones de poder, la evaluacidén 360° contribuye a que se
redistribuyan de una mejor manera. Generalmente, la jerarquia vertical del jefe genera
distancia y un trabajo poco participativo, puesto que las decisiones las toma Unicamente

el superior sin tener en cuenta la perspectiva de los trabajadores. (p. 8)

Esto hace referencia a que la evaluacién 360 pretende tomar en cuenta la opinion de todos
los empleados de la organizacion de tal manera que las propuestas tanto de jefes como
trabajadores sirvan para implementar procesos y mejorar el desempefio. Por otra parte, menciona

Ubillus (2022)

Es una herramienta informativa valiosa y recomendada para los empleados en
posiciones gerenciales, ya que permite evaluar sus habilidades de liderazgo en relacion
con los empleados de los que son responsables. Evaluacion 360° de curriculums desde la
perspectiva de superiores, comparieros y subordinados. No mide el rendimiento, mide

como trabaja y qué tan efectivo es en el trabajo. Habilidad basica 360°: retroalimentacion.
(p. 36)
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Esto hace referencia a una evaluacion donde se mide el comportamiento y la habilidad, lo
que hace posible brindarles a los empleados una vision mas amplia de su desempefio y areas de
mejora que se trabajaran por medio de la retroalimentacion. Por lo que también agrega Ubillus

(2022),

La aplicacion de la evaluacion de 360 ° es proporcionar a los empleados las
revisiones necesarias para realizar acciones correctivas para mejorar su desempefio,

comportamiento o administrar la informacion necesaria para tomar decisiones de futuro.

(p. 37)

En consecuencia, la evaluacion 360 presenta varias ventajas entre las cuales se podria
mencionar segun, Ubillus (2022) “Impulsar el cambio cultural, mejorar la comunicacion y
fomentar la cooperacion. Ademas, estimula el aprendizaje organizacional. Es una buena
herramienta para asegurar los valores fundamentales y las competencias de la organizacion”. (p.

41)

La evaluacion 360 fomenta el desarrollo profesional ya que da a conocer habilidades
blandas y técnicas de sus colaboradores, lo cual hace a la empresa centrarse en el crecimiento de

sus empleados.

Sin embargo, este tipo de evaluacion 360 también tiene desventajas y, segun lo indica
Ubillus (2022) “El sistema es administrativamente complejo porque tiene que incluir todas las
revisiones, los comentarios pueden asustar a los revisores y causar descontento, y pueden crear

revisiones diferentes y contradictorias debido a las diferentes revisiones.” (p. 40)
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Si bien es cierto, este tipo de herramienta de evaluacion necesita tiempo para ser
desarrollada y generar una cultura de capacitacion constante para que la herramienta pueda

cumplir su objetivo satisfactoriamente.

Proceso para la realizacion de la evaluacion de desempefio 360

Propuesta del plan

Ubillus (2022) argumenta que, el verdadero objetivo de la evaluacién de 360 grados es el
desarrollo humano. Una evaluacion de 360 grados sera una buena herramienta para el desarrollo
de habilidades de los empleados, siempre que se adapte a los comportamientos esperados de una
organizacion en particular. De esta forma, seran los comportamientos necesarios para lograr las

metas deseadas. (p. 38)

Siempre que se busque implementar una evaluacion de desempefio 360, es porque se esta
enfocado en el alcance de metas, por ende, la empresa necesita conocer los puntos fuertes y
débiles de los colaboradores para tomar medidas y establecer una estratega de mejora para
alcanzar los logros, este plan debe ser estudiado minuciosamente antes de ser aplicado ya que
debe comprender el alcance que tendrd, aceptar los resultados y tomar decisiones adecuadas para

mejorar el desarrollo.

Preparacion

Ubillus (2022) argumenta que, es importante que el primer paso a realizar sea comunicar
al personal que se estara realizando una evaluacién en un tiempo determinado, ademas indicar

qué factores se estaran evaluando, el propdsito por el cual se esta realizando este proceso de
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retroalimentacion 360 y como esto ayuda a desarrollar los potenciadores, comunicar que este

proceso no pretende aplicar acciones disciplinarias. (p. 39)

Elaboracion del formato

Ubillus (2022) argumenta que, el formato que se desarrolle debe estar basado en las
necesidades de la empresa ya que implementar una evaluacién 360 no es tarea facil y sera
necesario formar un comité para desarrollar el formulario con base en el departamento en
estudio, se deben tomar en cuenta los aspectos a revisar, por ejemplo, si es para un departamento
de ventas, el enfoque seria el servicio al cliente, conocimiento del producto y logros alcanzados.
El conocimiento de los factores que van a ser incluidos en la evaluacién 360 son la clave del

éxito de la aplicacion de la evaluacion. (p. 39)

Ventajas de la evaluacion 360

Ubillus (2022) en un trabajo de investigacion argumenta que es un sistema muy completo
y se enfoca en varios puntos de vista, ademas, ayuda al crecimiento profesional del colaborador,
esta evaluacion permite observar de diferentes puntos la perspectiva del colaborador hacia sus
funciones, por lo gque ayuda a mejorar las relaciones interpersonales dentro de la organizacion ya
que al recibir retroalimentacion de sus compafieros y jefaturas los empleados entienden como su

trabajo impacta el comportamiento de otros. (p. 40)

Desventajas de la evaluacion 360

Ubillus (2022) también argumenta que esta evaluacion requiere mucho tiempo

administrativo para poder realizarla y que tenga éxito, las opiniones recogidas de las encuestas

78



puedan ser muy subjetivas y puede que las evaluaciones estén influenciadas en generar conflictos
personales ya que, si existe mal clima laboral, puede pasar que se evalien mal entre si para
generar conflicto.

La retroalimentacidn no siempre es bien recibida por parte de los colaboradores ya que

puede tocar su ego. (p. 40)

Y, como lo menciona Ubillus (2022), Muchas empresas subcontratan el proceso de 360
grados para que los participantes puedan estar seguros de que la informacién que comparten y
reciben es completamente anénima. La informacion es muy sensible y, cuando esta en las manos
equivocadas, puede afectar su carrera. Este tipo de herramienta de evaluacion consta de 81
preguntas y se toman en cuenta 18 habilidades que se abordan en 4 pilares muy

importantes, eficacia, administracion, Gestion de equipos y Planificacion. (p. 40)

Evaluaciones por KPI

Para Ortiz y Pardo (2021) las evaluaciones Key Performance Indicator, conocidas por sus

siglas como KPI,

Los indicadores claves de desempefio (KP1)son herramientas de navegacion
utilizadas por los gerentes de proyecto para vislumbrar si su proyecto u organizacion se
encuentra en un camino exitoso o, por el contrario, va en contravia a sus objetivos. Por lo
que la seleccién de un conjunto de KPI donde se tenga en cuenta los indicadores
correctos o claves arrojara la informacion adecuada para conocer el rumbo de dicho

proyecto u organizacion y aclarara los aspectos clave del desempefio mostrando cuales
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son las areas que estan correctamente encaminadas y cuales areas tienen déficits que

puedan requerir atencion. (pp. 15-16)

En relacién con lo anterior, para poder establecer KPI se debe conocer muy bien los
objetivos de la empresa o proyecto, e identificar que estén estrechamente alineados al
cumplimiento de objetivos, ya que esto nos ayudard a establecer las preguntas adecuadas para la

formulacién del KP1y, como también lo dicen Ortiz y Pardo (2021)

Lo primero que se debe hacer es una definicion clara de los objetivos y la segunda
es identificar preguntas a las que aquellas personas encargadas de la toma de decisiones,
los gerentes de proyecto y en general las interesadas extremas deben poseer respuestas.

(p. 16) Por otra parte, para Rios (2019)

Un KPI es principalmente una herramienta que permite estandarizar con
argumentos cuantitativos , definiendo en qué estado se encuentra un determinado proceso
por lo que tanto las compafiias como las personas deben conocer la herramienta y aplicar
métodos para la medicion del desempefio para su analisis y en caso de fallas corregir el
sistema inmediatamente, aungue los KPI estan intimamente ligados a la estrategia, estos
deben emplearse con un lenguaje coloquial que en momento de su aplicacion encuentre

los suficientes datos para su alimentacion y calculo.(p. 24)

Asi mismo, menciona que hay indicadores clave que permiten realizar un seguimiento de
rendimiento y es muy importante que los gerentes encargados de toma de decisiones importantes
puedan buscar el KPI que dé respuesta a sus interrogantes para obtener resultados. Por lo tanto,

menciona Ortiz y Pardo (2021) que los principales objetivos de un KPI son, “medir los niveles
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de servicio, diagnosticar la situacion, comunicar e informar sobre la situacion y los objetivos y
motivar al equipo responsable de lograr los objetivos reflejados en el KPI 'y hacer un progreso

continuo.” (p. 34)

Para la formulacién de Indicadores Rios (2019) establece lo siguiente

Identificar el proceso

Se determina que hay muchos procesos importantes, sin embargo, hay que tomar con

importancia aquellos que impactan al objetivo de la empresa. Para Rios (2019)

Si hay multiples procesos, se debe considerar aquellos que tienen impacto en los
objetivos estratégicos de la organizacion y de estos, seleccionar aquellos que son mas
importantes para el cliente, tanto interno como externo. Estos procesos pasan a

denominarse “procesos claves”. (p. 33)

Identificar actividades criticas a medir

Saber identificar las actividades criticas es de suma importancia ya que si no se miden no

hay control sobre ellas. Para Rios (2019),

Las actividades criticas son aquellas que impactan significativamente en las
categorias de indicadores identificadas en el punto anterior. En todos los niveles de
administracion, las actividades criticas impactan las prioridades administrativas, las metas

organizacionales y las metas para los clientes externos (p. 33)
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Establecer metas de desempeiio o estindares

Para Rios (2019 “Estas son necesarias porque de otra manera no habria una base légica
para elegir qué medir, qué decision tomar, o qué accion ejecutar.” Estas metas se pueden
establecer segun las respuestas de las necesidades de los clientes o bien de los gerentes segun sus
puntos criticos. Los cambios comprenden un nimero de acciones llevadas a cabo para lograr uno
0 més de los objetivos de correccion, siendo estos: remocion de los defectos; remocion de las
causas de los defectos; lograr un nuevo estado de desempefio del proceso; y mantener o destacar

la eficiencia y la efectividad del proceso. (pp. 33-34)

Este paso es de los mas importantes ya que es donde se da retroalimentacion a los

colaboradores sobre los cambios y oportunidades de mejora. Para, Cerna (2019)

Esta herramienta, como su nombre lo indica, tiene la funcion de medir el nivel de
contribucion que cada empleado de la empresa u organizacion aporta al objetivo
estratégico del departamento en la que se desenvuelve, que a su vez aportan al plan
estratégico de toda la empresa. Los Key Performance Indicators o KPIs como se le
conoce por sus siglas en inglés, son un conjunto de métricas que se utilizan para sintetizar
la informacion sobre la productividad y el desempefio de los colaboradores o bien de la

entidad en general. (p. 17)

Este tipo de evaluacion esta orientada en los resultados obtenidos, en la retroalimentacién
y en la mejora continua, hace comparacion de datos historicos de la empresa para sacar

estadisticas de crecimiento con el fin de poder proyectar estrategias futuras.
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Elementos claves de un KPI

Segun, Cerna (2019) “precisa determinar las frecuencias de revision y disponer de las
fuentes de captura de datos para que de esta manera la informacion que se evalue esté conforme

a los datos del Key Performance Indicator.” (p. 18)

Conexion con los objetivos estratégicos de la empresa

Para Cerna (2019),

El requisito principal de los Key Performance Indicator es que debe estar alineado
a los objetivos estratégicos de la empresa, para asegurar el cumplimiento de estos, ya que,
si estos no se encuentran conectados entre si, las decisiones y esfuerzos que se realicen no
causaran un impacto y de la misma manera jamas se llevara a cabo la ejecucion de la

estrategia. (p. 18)

Segun lo mencionado, los KPI tienen que ser los mismos para los diferentes niveles de la
empresa (departamentos o jerarquias) pero que cada uno tenga un enfoque distinto y, a esto, se le
Ilama lineas de visibilidad, estos deben estar alineados a las estrategias de la empresa para que
independientemente del colaborador su esfuerzo se vea reflejado en el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

Acceso a fuentes de capturas de datos

Los encargados de realizar el KPI deben tener acceso total a la fuente de donde provienen

los Datos en estudio y como lo indica Cerna (2019)
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Este elemento es crucial, debido a que de él depende que el Key Performance
Indicator sea funcional, si no se escoge correctamente el lugar de donde provendran los
datos para los resultados de los indicadores, el KPI no proporcionara informacion

relevante al objetivo que se quiere alcanzar. (p. 19)

Asignacion de un responsable

En su proyecto de investigacion, Cerna (2019) menciona que,

Para conseguir resultados 6ptimos, los Key Performance Indicators deben estar
asignados a una sola persona, no puede existir dos 0 mas responsables de un KPI debido a
que cuando la responsabilidad se reparte, las personas suelen evadirla 'y ya que se
comparte al final del dia, si los resultados no son los esperados, nadie se responsabiliza,
pero, por otro lado, si los resultados si son los visualizados, muchas veces todos quieren

Ilevarse el crédito (p. 19)

Por lo general, suelen existir mas personas involucradas en la aplicacion del KPI, sin
embargo, su participacion llega a ser secundaria, estan involucrados en tareas como la
recoleccion de datos, la creacidn del parametro de aplicacion, pero solamente habra una persona
encargada de la aplicacion y revision de los indicadores, ademas, esa persona estara encargada de

la aplicacion continua y que se cumplan los KPI establecidos.

Definicion de los niveles de base

Esta es la fase mas importante de la aplicacion de un KPI ya que desde este punto se toma

la partida de como esté la situacidn actual, cuéles son las areas de mejora, cudl seré el indicador
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clave en estudio y hacia donde va dirigida la empresa, cual es el propdsito y el objetivo para
alcanzar. Cerna (2019) indica lo siguiente “Se deben establecer los niveles base y el incremento
el cual se propone alcanzar. Sin estos, la meta resultaria inadecuada y subjetiva, ya que no se

podrian medir los resultados ni hacer comparaciones o ajustes de estas” (p. 20)

Contar con la dimension y la formula para la medicion

Se debe establecer de qué manera se medira el indicador en estudio, por ejemplo, la

frecuencia, las formulas, o el departamento al cual se le aplicara el KPI.

Tener claras las metas

Segun Cerna (2019) Para poder tener metas adecuadas,

Es necesario tener previamente identificados los niveles base, ya que como se
menciono antes, si no hay una situacion actual, no se pueden establecer correctamente las
metas, porque estas serian irreales, inalcanzables o poco probables. Para definir
idéneamente las metas es necesario saber que estas se deben dar en un periodo estipulado
de tiempo, ya sea corto plazo (un afio), mediano plazo (dos a cuatro afios) o largo plazo

(cinco 0 més afios). (p. 20)

Aunado a lo anterior, una empresa que no tiene claras sus metas y sus objetivos no podra
aplicar un sistema de KPI para medir el alcance de sus logros, ya que la informacion que se
requiere debe ser clara y concisa, las empresas que logran trabajar bajo esta modalidad de
evaluaciones de desempefio estdn muy bien posicionadas en el mercado, ya que sus objetivos se

trabajan de forma clara y se proponen una meta de mejora continua, donde todos sus empleados
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trabajan bajo el mismo enfoque, es por ello que antes de establecer una evaluacion de desempefio
KPI la empresa haga un estudio interno para determinar si cumple con los requisitos

mencionados anteriormente.

Definicion de la frecuencia de la medicion

Para, Cerna (2019)” Este se refiere a la revision de la informacion necesaria para los
resultados de los Key Performance Indicator. Debe establecerse cada cuanto tiempo se realizard
una revision de los datos” (p. 21). En esta parte del proceso la empresa decide con qué frecuencia
se haré la revision y el seguimiento de los KPI, si la empresa trabaja bajo metas bimensuales,

cuatrimestrales o bien semestrales

Importancia de los KPI

Los KPI son importantes en las empresas ya que identifican areas de mejora, sobresalta lo
que esta bien para potenciarlo y, ademas, detecta errores, los cuales se podrian mitigar si se
detectan con tiempo; los KPI ayudan a la mejora continua de la empresa para poder mantenerse
en el tiempo con implantacion de nuevas estrategias que les permita sobresalir en un mercado
altamente competitivo; cuando una empresa trabaja bajo KPI los empleados son méas
responsables con sus funciones y se identifican con los objetivos de la empresa, ademas, ayuda a

tener un punto de comparacion con proyecciones pasadas. Para, Cerna (2019)

La importancia de éstos radica en que es esencial tener un indicador que se pueda
medir mes con mes, o afio con afo, con el fin de conocer el estado actual de esos

aspectos, asi como se mide el retorno de la inversion, el nivel de ventas o la participacion
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del mercado, es igual de importante establecer una medida para la evaluacion de los

empleados. (p. 21)

Esto puede influenciar positivamente en la motivacion de los colaboradores ya que al
tener claro el rumbo de sus funciones y su avance les ayuda a disminuir errores, lo que genera un

ambiente de trabajo limpio en sus funciones diarias.

Evaluacién de Proceso de Ventas

Es importante que las empresas tengan claros los parametros a medir para llevar a cabo
una evaluacion de un proceso de ventas, es por ello por lo que el Departamento Comercial debe
conocer a profundidad a su cliente final, ademas, de tener un buen sistema de gestion de ventas y

el personal capacitado que se requiere. Es por ello por lo que segun Bernabel y Huaman (2024)

Se resalta la importancia de realizar una adecuada gestion de ventas, porque de no
ser asi se ha demostrado que las organizaciones pierden hasta un 30% de las
oportunidades de ventas anuales, debido a la deficiente planificacion. Afortunadamente,
un buen sistema de gestion en ventas contribuye a incrementar las ventas y tomar las

decisiones mas estratégicas para incrementar las ventas. (pp. 30-31)

Actualmente, las empresas le han dado mucho enfoque a la gestion de ventas ya que es
gracias a las ventas que se impulsa la mercadotecnia, por ello, la empresas deben plantear muy
bien sus estrategias y saber segmentar su mercado; sin embargo, el reto mas importante es para el
gerente de ventas, ya que su enfoque debe estar centrado no solo en vender si no también

administrar la fuerza de ventas y tener a los mejores vendedores, los cuales deben recibir
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capacitacion constante para persuadir a los clientes. En la misma investigacion de Bernabel y

Huaman (2024)

El buen liderazgo del gerente de ventas fortalece a todos los equipos de ventas,
haciendo que todo suceda tal cual se planifica para vender y fidelizar a los clientes. Entre
las funciones mas resaltantes tenemos la administracion, organizacién, direccion,
desarrollo y control de las actividades inherentes a las ventas, para lo que contara con su
jefe de operaciones, supervisores y vendedores quienes estrecharan la relacion con los

clientes. (p. 32)

Elementos clave para evaluar un Departamento de Ventas

Para evaluar un Departamento de Ventas se recomienda seguir un script de lineamientos a
seguir para una venta efectiva y segin Acosta et al., (2018) “La venta consta de un proceso y
muchos autores coinciden en la importancia de cada una de sus fases las cuales han determinado

de acuerdo con distintos criterios.” (p. 9)

Segun lo indica, Acosta et al., (2018) los procesos para llevar a cabo una venta efectiva

son,

Prospeccion

Fase en la que se realizan los contactos, haciendo uso de medios pertinentes como

Ilamadas por celular, mensajes por Email, citas personalizadas.
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Clasificacion de clientes

Fase en donde se identifica y se hace una exploracion para identificar las necesidades

reales del cliente, sobre el cual el vendedor decidira qué actitud tomar para realizar la venta.

Demostracion del producto

Fase en la que se hace intercambios de informacion, despertando el interés en los clientes,
por lo que es una de las etapas méas fundamentales para los de ventas, porque es en ella donde se

debe impresionar al prospecto o cliente.

Negociacion

Fase en donde si llega el cliente es porque se le ha despertado su interés por comprar el
bien o servicio, debiendo ser puntuales y veraces al explicarse sobre los atributos, bondades y

beneficios por sobre otras ofertas.

Tipos de cierre

Etapa en la cual se puede cerrar la venta o se concreta una cita posterior para cerrarla.
También puede ocurrir que el proceso no se cierre y el cliente manifieste no cerrar la venta. Un
buen vendedor sabra manejar estas circunstancias y ser persistente para lograr encontrar nuevas

oportunidades de negocio.

Manejo de objeciones

Fase en la que se debe de manejar correctamente todas las objeciones o negativas del

cliente, pudiendo ofrecer un buen argumento para rebatirlas.
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Cierre de ventas

Fase en el que se debe de cerrar las ventas o en su defecto concretar una nueva cita para
cerrarla satisfactoriamente. Es necesario que el vendedor tenga como caracteristica el ser
persistente y saber identificar nuevas necesidades para seguir vendiendo a sus clientes. (pp. 10-

11)
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

Enfoque cualitativo

Segun el libro de Sampieri (2010)

El enfoque cualitativo se guia por &reas o temas significativos de investigacion.
Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacién e hipotesis
preceda a la recoleccion y el andlisis de los datos (como en la mayoria de los estudios
cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes,

durante o después de la recoleccion y el andlisis de los datos. (p. 07)

Enfoque cuantitativo

Adicional, para Sampieri (2010) el enfoque cuantitativo.

Es el (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar o eludir” pasos, el
orden es riguroso, aunque, desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea,
que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De
las preguntas se establecen hipotesis y determinan variables; se desarrolla un plan para
probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos estadisticos), y se establece una

serie de conclusiones respecto de la(s) hipotesis. (p. 4)
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En el enfoque Cualitativo el investigador plantea un problema, pero no sigue un proceso
definido y para la recoleccion de datos utiliza técnicas como la observacion no estructurada,
entrevistas abiertas y evaluacion de experiencias personales y el investigador se introduce en las

experiencias de los participantes.

Es por ello, que para esta investigacion se elige el enfoque cuantitativo ya que se pretende
hacer un andlisis de un problema mediante investigacion de teoria y planteamiento de preguntas,
siguiendo un orden secuencial, esto se hara por medio del estudio de fenGmenos con
cuestionarios para medir la realidad objetiva y generalizar resultados, ademas, establecer una

serie de conclusiones y recomendaciones.

De los alcances del método cualitativo se encuentran los Exploratorios, descriptivos,

correlacionales y Explicativos.

Enfoque Descriptivo

Segun el libro de Sampieri (2010) “Los estudios descriptivos por lo general, son la base
de las investigaciones correlacionales, las cuales a su vez proporcionan informacion para llevar a
cabo estudios explicativos que generan un sentido de entendimiento y son altamente
estructurados.” (p. 78)
El anélisis de identificar y escoger este tipo de estudio depende del conocimiento del
problema de investigacion, la revision de la literatura y el enfoque al cual se quiere llegar con el

estudio.
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Enfoque Exploratorio

Asi mismo Sampieri (2010) argumenta que “El estudio Exploratorio se realiza cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen

muchas dudas o0 no se ha abordado antes”. (p. 79)

Como se ha dicho, este tipo de método se aplica cuando hay guias no investigadas o poco
veridicas, informacién escasa y fuentes no validadas, esto quiere decir, que se aplica cuando se

investiga un tema novedoso del cual no hay informacion.

Enfoque Correlacional

Otro de los alcances del método cuantitativo es el Correlacional, Aunado a lo anterior,

para Sampieri (2010)

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular. En ocasiones, s6lo se analiza la relacion entre dos variables, pero con

frecuencia se ubican en el estudio relaciones entre tres, cuatro o mas variables. (p. 81)

En el mismo orden de ideas los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de
conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos, para Sampieri

(2010)

Estéan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o

sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un
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fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos 0 méas

variables. (pp. 83-84)

De donde resulta que el alcance de la presente investigacion es descriptivo ya que
pretende medir y recoger informacion de manera independiente, generando un alto sentido de
entendimiento segun el planteamiento del problema y es altamente estructurado. Ademas, no se

busca indicar como se relacionan las variables.

Disefio de la investigacién

El disefio de estudio cuantitativo tiene dos tipos de clasificaciones: el No Experimental y

el Experimental.

El disefio experimental

Segun Sampieri (2010) el disefio de estudio experimental,

Se refiere a un estudio en el que se manipulan intencionalmente una 0 mas
variables independientes (supuestas causas-antecedentes), para analizar las consecuencias
que la manipulacion tiene sobre una 0 mas variables dependientes (supuestos efectos-

consecuentes), dentro de una situacion de control para el investigador. (p. 121)

Lo que hace referencia a que el investigador altera una accion para ver el resultado y ver

como afecta a los involucrados en el estudio.
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El disefio No Experimental

Este estudio se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, para Sampieri

(2010)

Se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto

natural, para posteriormente analizarlos. (p. 149)

De modo que, esta investigacion es No experimental ya que se van a recopilar datos para

analizar su incidencia en la motivacion y no se van a manipular las variables dependientes.

Fuentes

Fuentes Primarias

Para Sampieri (2010),

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se
trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes.
Ejemplos de éstas son: libros, antologias, articulos de publicaciones periddicas,
monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones,
trabajos presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de
expertos, documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en internet,

etcétera. (p. 53)
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En definitiva, para poder hacer un desarrollo completo del marco teorico se debe tener
claro el planteamiento del problema, para poder seleccionar las palabras correctas y no perder el
enfoque del tema en estudio. Se debe seleccionar las referencias precisas y fuentes confiables.

Entre las fuentes primarias seleccionadas esta la observacion y estudios de caso.

Fuentes Secundarias:

Como lo mencionan Jaen y Morales (2020) en su investigacion,

El proposito de estas fuentes de informacion es reforzar los datos y la informacion
que se genera durante el analisis del problema existente, posibilitando que los
investigadores amplien sus conocimientos acerca del tema o problematica en estudio.
Ademas, facilita que los lectores de este documento puedan buscar la informacion o
referencias en las diversas fuentes secundarias de informacién. (p. 72)

Entre las fuentes secundarias se pueden encontrar enciclopedias, resimenes, objetos e
imagenes. Entre las fuentes secundarias seleccionadas estan las revistas Académicas los
Informes Académicos y las Tesis de Investigacion y fueron obtenidas de la biblioteca

digital de la Universidad Internacional de las Ameéricas, Dialnet y Google Académico.
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Tabla 1

Variables o unidades de analisis

En este apartado se realiza la definicion de las variales de trabajo, es base a esto se define el instrumento y los resultados de
como se llevo a cabo el andlisis e interpretacion de resultados, se sacaron conclusiones y se dieron recomendaciones de como mejorar

la motivacion y el rendimiento laboral en base a una mejora de las evaluaciones de desempefio.



Describir el proceso de
evaluacion de desempefio
utilizado para medir la
calidad de las llamadas de
los colaboradores del
Departamento de Ventas.

Evaluaciones de desempefio

Segun Canossa (2022)EI desempefio de las organizaciones
a través del tiempo se ha evaluado enfatizando en los
resultados financieros o la rentabilidad, pero el término
evaluacion de desempefio debe hacer referencia también al
comportamiento del talento humano participante en este
proceso, sus aprendizajes, logros, errores, satisfaccion,
entre otros aspectos que hacen que una organizacion vaya
adquiriendo mayor valor interno. (p. 04)

Pasos de Medicion de Desempefio

Metodos de Evaluacion de Desempefio

Tipos de Evaluacion

Custionario: Se aplicara un cuestionario para determinar si los
resultados de las evaluaciones de desempefio influyen enel
rendimiento laboral. ftems: 1,2, 3y 4

Evaluar el impacto en la
motivacion de los
colaboradores producto
de la aplicacion de las
evaluaciones de
desempefio

Motivacion

Segun lo indica Tramonte 'y Maldonado (2021) entiende
por motivacion los procesos responsables del deseo de un
individuo de realizar un gran esfuerzo para lograr los
objetivos organizacionales , condicionado por la capacidad
del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual .(p.
31)

Resultados de ventas

Resultados en las evaluaciones de desempefio

Nivel de satisfaccion

Cuestionario: Se aplicara un cuestionario para determinar si
los resultados de las evaluaciones de desempefio afectan la
motivacion y el alcance de las ventas.
ftems: 5 ,6,7

Medir el nivel de
rendimiento laboral con
base a los resultados de

las evaluaciones de
desempefio

Rendimiento laboral

Seglin Cabezas y Brito (2021)EIl rendimiento laboral
evalla si una persona realiza bien un trabajo. Estudiado
académicamente, forma parte de la psicologfa industrial y
organizacional y también se vincula obviamente con la
gestion de recursos humanos. Algunos estudiosos de este
tema lo describen como una variable a nivel individual, o
algo que hace una sola persona.(p- 744)

Nivel de Ventas

Resultados de Evaluacion

Se aplicara un cuestionario para identificar el rendimiento
laboral con base a el nivel logrado de ventas
+ltem: 8, 9, 10,11,12,13,14
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Instrumentos

Definicion de investigacion

Segun Useche y Queipo (2019) la investigacién es un proceso que procura obtener
informacion importante y fidedigna para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento
obtenido del objeto estudiado. Por lo tanto, lo primero que el investigador debe precisar es el
tema que desea investigar, puesto que no esta definido, es una busqueda intencionada
disciplinariamente. EIl tema de investigacion es un asunto que concierne al campo disciplinar del
investigador, relacionado con la realidad que se pretende estudiar, y, del cual, se debe(n)

seleccionar la(s) variable(s), para posteriormente establecer el problema de investigacion. (p. 15)

Adicional, para obtener los datos de la investigacion, se debe realizar la recoleccion de
datos por medio de encuestas, entrevistas, observacion y estos elementos constituyen las etapas

del proceso para el analisis de los datos.

Tipos de instrumentos

Encuesta.

Se puede decir que la encuesta es la aplicacién de un procedimiento estandarizado para
obtener informacion relevante para un trabajo de investigacion y en su investigacion segun

argumenta Caro (2019)

Son técnicas en las cuales se plantea un listado de preguntas cerradas para obtener
datos precisos. Es una técnica muy extendida porque permite obtener informacidn precisa
de una gran cantidad de personas. El hecho de tener preguntas cerradas permite calcular

los resultados y obtener porcentajes que permitan un analisis rapido de los mismos. (p. 3)



Ademas, es un método &gil, teniendo en cuenta que no requiere la presencia del
investigador para realizarse. Puede hacerse masivamente por correo, a través de internet o via
telefonica. Ademas, para Useche y Queipo (2019) “La encuesta es una técnica que consiste en
obtener la informacion directamente de las personas que estan relacionadas con el objeto de
estudio; sin embargo, se diferencia de la entrevista por el menor grado de interaccién con dichas
personas’ asi mismo agrega que ,se trata de un instrumento rigurosamente estandarizado que
traduce y operacionaliza determinados problemas que son objeto de investigacion, El
cuestionario puede elaborarse de diversas formas: utilizando items en forma de preguntas,
afirmaciones o instrucciones, abiertos o cerrados, sobre aspectos que se desean recopilar. (pp.

32-33) «

Tipos de encuesta

Cuestionario

Seguln lo menciona Useche y Queipo (2019) “El cuestionario puede elaborarse de
diversas formas: utilizando items en forma de preguntas, afirmaciones o instrucciones, abiertos o
cerrados, sobre aspectos que se desean recopilar”. Ademas, argumenta que hacer un cuestionario
puede ser de preguntas abiertas o cerradas y tiene ventajas y desventajas, como por ejemplo, una
de las ventajas de las preguntas abiertas es que proporciona informacion mas amplia y exacta,
expresada por el encuestado, suele ser facil de formular y como desventaja presenta su
contestacion exige tiempo por parte del encuestado; por otra parte como ventaja de las preguntas
cerradas es que es facil de responder y formular, favorece la comparabilidad de las respuestas y

requiere menos esfuerzo por parte del encuestado; por Gltimo, una de las desventajas de las
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preguntas cerradas es que su redaccion exige mas esfuerzo para poder obtener la informacion

precisa y que las respuestas pueden tener varias interpretaciones (p. 33)

Por otro lado, en la misma investigacién, Useche y Queipo (2019) argumentan que los

cuestionarios pueden ser de tipo items cerrado, abiertos o de opciones multiples.

Entrevista

Por otra parte Caro (2019) argumenta que,

La entrevista es, en esencia, una conversacion bien planificada. En ella, el
investigador plantea una serie de preguntas o temas de debate a una o varias personas,
con el fin de obtener informacion especifica. Puede realizarse personalmente, por
teléfono o de manera virtual. Sin embargo, en algunos casos es importante la interaccion
personal con el entrevistado, para poder tomar nota de la informacion que brinda la

comunicacion no verbal. (p. 2)

Segun lo indican, Useche y Queipo (2019) “Es una actividad presencial entre dos
personas. La actividad consiste en que una persona (entrevistador) de manera oral extrae
informacion de otra persona (entrevistado), asi mismo se intercambian opiniones e informacion

sobre una tematica en particular”. (p. 38)

Tipos de entrevista

Para Caro (2019) este procedimiento es uno de los mas complejos ya que es el
fundamento mas importe para sustentar el trabajo de investigacién en el analisis de resultados y

argumenta que los tipos son:
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Estructurada

Estructurada es aquella en la cual el entrevistador tiene una lista de preguntas definidas
previamente y se limita estrictamente a ellas.

Semiestructurada

Existe una guia de preguntas o temas generales de conversacion, sin embargo, el
entrevistador puede desarrollar preguntas nuevas a medida que vayan surgiendo los temas de su

interés.

Informal

Es aquella que no esta guiada por una lista de preguntas determinadas. El entrevistador
tiene claros los temas sobre los que quiere indagar y los introduce de manera espontanea en la

conversacion. (p. 2)

Observacion

Segun lo indican, Useche y Queipo (2019) “Es la técnica que emplea el investigador para
conectarse con la realidad y formarse una idea lo mas precisa posible sobre el problema que

estudia”. (p. 44)

En la misma investigacion argumenta que la técnica de observacion tiene ventajas y
desventajas, empezando por las ventajas , indica que se puede obtener gran cantidad de
observacién , ademas la informacion se puede obtener aunque las personas no estén dispuestas a
otorgarlas y esto se obtiene con base a su comportamiento y que aplica a situaciones no

estructuradas, por otro lado, en las desventajas, argumenta que es una técnica poco precisa , €s
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necesario distinguir los hechos sin interpretarlos y se pueden sacar conclusiones no acertadas. (p.

45)

Tipos de observacion

Observacion participante.

En el mismo trabajo de investigacion, Useche y Queipo (2019) argumentan que este tipo

de investigacion el observador es parte del miembro estudiado. (p. 45)

Observacion no participante.

Hace referencia a la observacion sin alterar las variables, es solo delimitarse al ver el
comportamiento sin causar alguna alteracion. Para, Useche y Queipo (2019)” el observador

permanece ajeno del grupo a estudiar, no es miembro del grupo”

Auto observacion.

Argumenta, Useche y Queipo (2019) que este tipo de observacion sirve para estudiar su

propio comportamiento. (p. 45)

En conclusidn, para llevar a cabo la presente investigacion se recurre a varias técnicas de
recoleccion de informacion, en primera instancia para las tres variables se establecié por la
observacién no participante del comportamiento de los colaboradores para identificar cual es el
motivo o causa principal de la desmotivacion y baja en el rendimiento laboral y de esta forma ir
analizando y buscando una solucién al problema de investigacion, de tal forma, que se estudian

las variables para determinar de qué forma se podria dar una solucion al problema.
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Asi mismo, otra de las técnicas utilizadas para el desarrollo de los instrumentos de
recoleccion que se toma en consideracion es la encuesta, la cual se aplicara a los colaboradores
del Departamento de Ventas de la sede de San Pedro, involucrando al departamento de Call
Center y el Departamento de Plataforma, con base en lo observado y por el disefio no
experimental se llegd a la conclusion de que la encuesta es el medio mas optimo para la

recopilacion de la informacion y el tipo de encuesta es de tipo analisis y de diagnostico.

Proceso para la recoleccién y analisis de datos

Segun, Useche y Queipo (2019) para el proceso de recoleccion de datos y analisis,

El dato es una representacion simbdlica, numérica o alfabética, que expresa una
informacidn. Los datos son producto del registro de respuestas, de testimonios o
argumentos orales o escritos, de personas o de fuentes directas que estan en contacto
habitual con la variable que se estudia. La recoleccién de datos consiste en recoger y
organizar datos relacionados sobre variables, hechos, contextos, categorias y
comunidades involucrados en la investigacion, y estos son obtenidos a través de la
aplicacion de instrumentos que deben ser correctos, precisos, asi como probados. Para
toda investigacion en ciencias sociales es importante tener claro el proceso, lugar y
contexto de la recoleccion de datos, por ser la fase operativa del disefio de investigacion

para alcanzar los objetivos deseados. (p. 29)

Aqui, una vez realizadas las encuestas se sacan datos estadisticos para mostrar la

respuesta de los colaboradores en el analisis de los resultados.
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Se utilizo el andlisis no experimental ya que no se tiene control sobre las variables
independientes porque ya ocurrieron los hechos o porque son manipulables, se limita a la
observacion de situaciones dada la incapacidad de influir sobre las variables en estudio. Se
realiza un analisis a profundidad para conocer el impacto de las variables sobre los

colaboradores.

El método escogido para la recoleccion de datos es el cuestionario con items abiertos y
cerrados, este cuestionario tiene como objetivo recolectar datos sobre la percepcion que tienen
los colaboradores de una Institucion de Educacion Superior en el Tercer cuatrimestre 2024, en
relacion con las evaluaciones de desempefio que son aplicadas para medir su rendimiento

laboral.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se muestran y detallan los resultados obtenidos del trabajo de
investigacion, los cuales son definidos a la aplicacion de las variables realizadas para determinar

el anélisis de las evaluaciones de desempefio en una Institucion de Educacion Superior.

Los resultados presentados en este capitulo son precisados, en orden consecuente de las
variables, siendo estas tres variables investigativas sefialadas en el capitulo 111 del presente
trabajo de investigacion.

Es importante mencionar que los resultados mostrados en este capitulo hacen referencia a
informacion de campo recolectada por medio de cuestionario tipo encuesta a una muestra de 22

personas.

Para cada variable de los datos presentados en funcion de los resultados obtenidos de la
encuesta, se muestran los mismos de manera grafica y de acuerdo con su indicador en
porcentaje.

Analisis e interpretacion de resultados

Los resultados mostrados en este capitulo hacen referencia a los datos obtenidos para los
indicadores de manera general, que son de relevancia para el presente trabajo de investigacion y
que son de gran ayuda para la toma de decisiones gerenciales para mitigar el impacto de los

resultados de la encuesta y que sirva a futuro para nuevos estudios.
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Resultado de la encuesta

Seguidamente se detallan los resultados del cuestionario aplicado el departamento

comercial en el area de Call Center y Admisiones.
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Figura 1

Resumen de Género

1-Genero
18 respuestas

@® Masculino
® Femenino
@ Otro

Nota: En este grafico se muestra un resumen de Genero segun los resultados de la

encuesta.

Para el primer gréafico del trabajo de investigacion, con respecto a los resultados
obtenidos del Departamento Comercial de Ventas aplicado a la muestra de colaboradores de Call
Center y Admisiones de primer ingreso, se logra evidenciar que el porcentaje de encuestados
corresponde al 50% de mujeres y el 50% de hombres, por lo que se muestra que la contratacion
de personal cumple la ley N0.8901. Ley de Paridad, mostrando que no hay preferencia de género

en la contratacion de vendedores.
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Figura 2

Resumen de edad

2- ¢ Cual es su edad?
18 respuestas

@ Menos de 20 anos

@ De 21 afios a 31 anos
@ De 31arios a 41 anos
@ De 41 afios a 51 afios
@ Méas de 51 afos

Nota: En este grafico se muestra un resumen de la edad de los colaboradores.

Para la segunda figura del trabajo de investigacion, con respecto a los resultados
obtenidos de muestra de edad, se logra evidenciar que el 38,9% estan en un rango de edad entre
los 21y 31 afos, el 27,8% esta entre los 31 y 41 afios, el 16,7% estd en un rango de edad menor

de 20 afios, el 11,1% mayor de 41 afios y solo el 5,6% mas de 51 afios.

Los datos anteriores dejan en evidencia que, por lo general, la mayor cantidad de
colaboradores tienen un promedio de edad de 21 a 41 afios en el Departamento Comercial, estas
instituciones por lo general tienen un perfil joven de contratacion, ya que al ser una Institucion
de Educacion Superior el perfil del vendedor suele ser en su mayoria jovenes que terminaron el
colegio y, también, se evidencia que hay un porcentaje bajo en contratacion de personas

mayores de 40 afios en el Departamento Comercial de Ventas.
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Figura 3

Resumen del tiempo laborado

3-¢Cuanto tiempo tiene laborando en |la empresa?
18 respuestas

@® Menos de 3 meses

@® Entre 3 y 6 meses

@ Entre 6 meses y 1 afo
@® De 1 afoa 3 anos

@ Mas de 3 anos

Nota: En este grafico se muestra un resumen del tiempo laborado en la empresa

Para la tercera figura del trabajo de investigacion, se logra evidenciar que el 33.3% del
personal tiene entre 3 y 6 meses de antiguedad en la empresa, otro 33,3% del personal esta entre
6 meses y 1 afio de formar parte de la empresa, lo que demuestra que el personal es relativamente
nuevo Y adn se encuentran en una curva de aprendizaje; un 16.7% tiene de 1 afio a 3 afios, el
16,7% tiene mas de 3 afios, estos Ultimos porcentajes demuestran que hay alta rotacion de

personal ya que en total el 66,6% tiene menos de 1 afio de trabajar en dicha institucion.
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Figura 4

Resumen de las aplicaciones de la evaluacion de desempefio

4-;En la empresa donde labora, le realizan evaluaciones para medir su desempeiio laboral? Si su
respuesta es NO , saltar a la pregunta nimero #8

17 respuestas

® si
® No

Nota: En este grafico se muestra un resumen de aplicacion de las evaluaciones

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a la variable arrojan datos muy
importantes del criterio de cada uno de los individuos encuestados y estos resultados son
fundamentales para determinar y fundamentar el problema de investigacion e identificar si son
estas evaluaciones que repercuten en el nivel de motivacion y rendimiento laboral de cada
colaborador del Departamento Comercial y asi poder determinar las consecuencias de las

aplicaciones de las evaluaciones.

Para la cuarta figura de trabajo de investigacion, se logra evidenciar que el 100% de los
colaboradores del Departamento Comercial indican que se les realiza evaluaciones de

desempefio para medir sus resultados.
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Figura 5

Resumen de la frecuencia de la aplicacion de las evaluaciones

5-;Con qué frecuencia se realizan las evaluaciones de desempefio en la institucion donde labora?

18 respuestas

@® Cuatrimestralmente
@® Bimestralmente
@ Mensualmente
@® Semanaimente
@ No estoy seguro (a)

Nota: En este grafico se muestra un resumen de la frecuencia de la aplicacion de las

evaluaciones

Para la quinta figura de trabajo de investigacion, el 50% de los colaboradores indica que
se les realiza evaluaciones de desempefio cuatrimestralmente, el 33,3% indica que las
evaluaciones de desempefio son realizadas semanalmente, un 11,1% indica no estar seguro y el

5,6% restante indica que las evaluaciones de desempefio son mensuales.

Lo que demuestra que estas evaluaciones de desempefio son aplicadas al Departamento
Comercial, llamese Call Center, Admisiones y Jefaturas, en periodos diferentes, pero el 50%

siendo la mayoria indica ser evaluado cada cuatrimestre.
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Figura 6

Resumen de la aplicacion acorde a las funciones

6-¢Considera que el tipo de evaluacion de desempenio esta de acorde a sus funciones?
18 respuestas

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

& Ni muy de acuerdo ,ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@® Muy en desacuerdo

Nota: En este grafico se muestra un resumen de la aplicacion acorde a las funciones

asignadas.

Para la sexta figura del trabajo de investigacion, el 33,3% de los colaboradores indica
estar de acuerdo con que las evaluaciones estan acorde a sus funciones como vendedores, esto
quiere decir que se toman aspectos de ventas en dichas evaluaciones, el 22,2% indica que no
estan de acuerdo ni en desacuerdo, otro 22,2% indica estar muy en desacuerdo, el 16,7% esta de
acuerdo y solo el 5,6% indica estar muy de acuerdo

Lo que muestra que las evaluaciones de desempefio son aplicadas, en su mayor porcentaje
segun los colaboradores, acorde a sus funciones, lo que esta bien, ya que la evaluacion se hace
buscando la mejora en los procesos, ademas, de mejorar la experiencia al cliente y reforzar temas

de ventas y evitar errores por mala informacion.
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Figura 7

Resumen del enfoque a las evaluaciones de desemperio

7-Cree que las evaluaciones de desempeiio deberian de estar mas enfocados en:

18 respuestas

® Servicio al cliente
@® Conccimiento del producto

© Tipificacion y creacion de tareas en el
sistema

@ Cierre de Ventas
@ Ninguna de las anteriores

Nota: En este grafico se muestra el enfoque que segun los colaboradores deberia de tener

la encuesta.

Para la séptima figura en el proyecto de investigacion, la muestra indica que el 33.3% de
los colaboradores piensa que debe estar enfocada en cierre de ventas, otro 33,3% en servicio al

cliente, un 16.7%% en el conocimiento del producto y otro 16,7% tipificacion del sistema.

Si bien es cierto, al ser un Departamento de Ventas, las evaluaciones en su mayoria deben
ser enfocadas en el cierre de ventas lo que va de la mano con el conocimiento del producto y el
buen servicio al cliente, por ende, esto deberia de tener un mayor porcentaje de puntuacion en las
evaluaciones de desempefio y el rubro menor dejarselo a la tipificacion del sistema.

Es aqui donde vemos la importancia de tomar en cuenta la opinion de los colaboradores a
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la hora de realizar la evaluacion, ya que en la actualidad el rubro de la evaluacion tiene el 50% de

la puntuacién enfocada en la tipificacion del sistema.
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Figura 8

Resumen del nivel de rotacion de personal

8-;El nivel de rotacion de personal que hay en su empresa es?
18 respuestas

® Muy frecuente
@ Frecuente

@ Normal

@ Poco Frecuente

® Nulo

Nota: En este grafico se muestra la percepcion de los colaboradores con respecto a la

rotacion de personal.

Para la octava figura del proyecto de investigacion, se logra evidenciar que el 55,6% de
los colaboradores perciben que la rotacion de personal es muy frecuente, siendo asi la mayoria de
los encuestados, dando una evidencia muy importante para la empresa, dado esto, se recomienda
tomar las medidas de prevencidn para la retencion de personal y evaluar los factores que estan

generando el incremento de la rotacidn en dicho departamento.

El 22,2% del personal indica que es frecuente, un 16,7% indica que es normal y solo el
5,5% ve la rotacién de la empresa normal.
La alta rotacidn de personal en una empresa es alarmante ya que muestra indicadores de

problemas sin resolver y muestra que la empresa no es un lugar estable para trabajar y formarse
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como profesional, también muestra la ineficiencia del Departamento de Recursos Humanos para

tomar medidas de prevencion y evitar la pérdida del personal.
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Figura 9

Resumen de la opinion de la rotacion de personal

9-Si su respuesta es (Muy Frecuente o Frecuente) ;A qué cree que se debe la rotacion de personal?

17 respuestas

@ Salario no competitivo

@ Evaluaciones de desempefio no Gtiles
& Mal ambiente laboral

@ Horarios no Flexibles

@ Bajas oportunidades de crecimiento

Nota: En este grafico se muestra la percepcion de lo que puede estar generando la

rotacion de personal

Para la octava figura del trabajo de investigacion, el 41,2% de los colaboradores indica
que el mayor motivo del problema de investigacion se debe a las evaluaciones de desempefio, el
35,3% indica que el mal ambiente laboral, un 11,8% son los horarios no flexibles y otro 11,8%

indica que son las bajas oportunidades de crecimiento.

Siendo el mayor porcentaje las evaluaciones de desemperio con un 41,2% , se determina
que hay una fuerte necesidad de acoplar las evaluaciones a aspectos mas relevantes como se
mostré en la figura 7 y que no sea la evaluacion de desemperio el factor principal de la rotacion

de personal, ademas, se podrian evaluar qué factores estan incidiendo en el mal ambiente laboral
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ya que el personal no esta rotando por horarios no flexibles o bajas oportunidades laborales,
como suele pasar en la mayoria de las empresas, entonces este efecto de rotacion de personal se

podria mejorar cambiando la evaluaciones de desempefio y buscar una estrategia de motivacion

para darle valor a los colaboradores.

119



Figura 10

Resumen del grado de desmotivacion

10-.En que medida se ha visto afectada su motivacion laboral?
18 respuestas

@ Demasiado
@ Mucho

® Algo

® Poco

@ Nada

Nota: En este grafico se muestra el grado de desmotivacion de los colaboradores

Para la décima figura del trabajo de investigacién, el 66,7% de los colaboradores indica
gue su motivacion se ha visto demasiado afectada por las evaluaciones de desempefio, el 16,7%

indica que mucho y solo el 16,7% indica que algo.

Por lo tanto, es un dato muy alarmante ya que mas de la mitad de los colaboradores de la
empresa se encuentran en un estado de desmotivacion y, segun el resultado de la figura 9, se
debe a la evaluacion de desempefio que no esta enfocada en los aspectos importantes para
evaluar a un vendedor, es aqui donde las gerencias deben buscar opciones 0 asesorias para poder
mitigar los efectos de desmotivacion en sus colaboradores, buscar una solucion urgente al
problema para evitar la pérdida de personal, ademas, cambiar las evaluaciones y generar planes
de motivacion con técnicas como la gamificacion para tratar de fidelizar nuevamente a los
colaboradores y reducir la rotacion de personal.
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Figura 11

Resumen de la percepcion personal del desemperio laboral

11- ¢Como calificaria su propio desempefio laboral en el cuatrimestre actual?

18 respuestas

® Excelente

® Muy bueno

@ Bueno

® Malo

@ Puedo mejorar

Nota: En este grafico se muestra la percepcion del desempefio individual de cada

colaborador

Para la figura nimero 11, el 44,4% de los colaboradores percibe que su propio
rendimiento laboral es Muy bueno, el 27, % indica que es Excelente y Muy bueno.
Es muy importante mencionar que las evaluaciones de desempefio miden el rendimiento con

base en los resultados de las evaluaciones, no al alcance del cumplimiento de las metas.

Por ende, un vendedor puede alcanzar su cumplimiento en metas de ventas al 100% v,
aun asi, tener un promedio muy bajo de rendimiento segun las evaluaciones de desempefio, lo
gue muestra que una mala nota en las evaluaciones de desempefio no significa que el vendedor

no haya cumplido con su meta en ventas.
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Figura 12

Resumen del reconocimiento del esfuerzo laboral

12- ;Considera que la empresa donde labora reconoce su esfuerzo y rendimiento laboral?

18 respuestas

® si
® No

Nota: En este grafico se muestra si la empresa reconoce el esfuerzo laboral.

En la figura 12 del proyecto de investigacion, el 77,8% de los colaboradores muestra que
no se reconoce su esfuerzo y rendimiento laboral y solo un 22,2% indica que si.

Una de las consecuencias de este comportamiento es que genera desmotivacion y
frustracion en los colaboradores ya que no son tomados en cuenta sus logros en ventas, el
conocimiento del producto, las destrezas operativas, su capacitacion y experiencia, por lo que se
considera que el lider de cada departamento pueda mitigar este efecto negativo que esta
impactando a los colaboradores brindando apoyo, utilizando tecnicas de inteligencia emocional y

comunicacion asertiva para motivar a sus colaboradores.
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Figura 13

Resumen de la retroalimentacion recibida por parte de las jefaturas

13- ;Con qué frecuencia recibe retroalimentacion de su jefatura sobre el resultado de sus ventas?

18 respuestas

@ Muy frecuente
@® Frecuente

@ Poco Frecuente
@ Casinunca

@® Nunca

Nota: En este grafico se muestra la consistencia del lider al brindar retroalimentacion.

En el grafico nimero 13 del trabajo de investigacion, el 44,4% de los colaboradores
indica que recibe con poca frecuencia retroalimentacion de sus jefaturas siendo este el mayor
porcentaje, el 27,8% indica que frecuente, un 16,7% indica que Nunca y solo un 11,1% indica

que muy frecuente.

Se puede determinar, que la empresa necesita reforzar temas de liderazgo en sus
supervisores y tener mas control de lo que su equipo realiza, verificar el alcance de los logros,
capacitacion para reforzar las ventas y retroalimentacion por medio de Feedback para que sus

colaboradores sientan el apoyo de su jefatura directa.
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Figura 14

Resumen de la opinion de los colaboradores

Tener empatia con el colaborador, no somos robots.

Optimizacion de informacion para reporteria y bajar tiempos de trabajo.

Horario laboral.

Mejoraria el departamento que hace monitoreos.

Mayor valoracion por parte de las jefaturas, con el trabajo realizado y mayor oportunidad de
crecimiento.

Me desmotiva que me califiquen injustamente y me quiten dinero de mi comisién ya que siempre
he cumplido con mis metas

Na

Tener apoyo por parte de la jefatura ya que no nos brinda ayuda con cosas importantes y deja
que otros nos pasen por encima.

Que dé a sus colaboradores mds confianza y no que anden como policias

El ambiente.

Al gerente.

Jefatura.

Mejoras en la manera de comunicarse con el personal.

Hacer los horarios mas flexibles, al hacer esto se reduciria las quejas que normalmente se
presentaban de parte del personal ya que la mayoria era de largo, darle mas oportunidades
laborales dentro de la empresa con una recompensa salarial competitiva.

Optimizacion de procesos.

Motivando al personal, darles incentivos, asi sea un correo felicitdndolos por el buen desempefio,
un detalle pequefio, no evaluar cosas irrelevantes que son solo para incomodar al empleado,
escucharlos, darles permisos si lo necesitan, dar capacitaciones de todo lo que se abarca en la
empresa para que aumenten su conocimiento, tener lideres como jefes que ayuden y que aporten
no que estén esperando a ver qué hace de malo alguien para afectarlo con su trabajo.

Para mejorar el rendimiento laboral en una empresa, implementaria un enfoque en el bienestar
integral de los empleados. Esto incluiria promover un ambiente de trabajo mas flexible,
ofreciendo opciones como horarios ajustables o la posibilidad de trabajar desde casa cuando
sea viable. También invertiria en programas de capacitacion y desarrollo profesional continuo
para que los empleados sientan que estan creciendo en sus roles.

Mejor trato a los empleados.

Nota: En este resumen se muestran los comentarios de los colaboradores que realizaron la

encuesta.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se detallan las conclusiones generales y por cada una de las variables del
proyecto de investigacion, esto con base en los datos obtenidos de la encuesta que se les realiz6 a
los colaboradores del Departamento Comercial, finalizando dicho analisis con la interpretacion

del analisis de resultados, por ende, en este capitulo se pretende presentar dichas conclusiones.

Estas ideas conclusivas son verificadas bibliograficamente, eso quiere decir, que pasaron
su debida revision de fuentes confiables y académicas, lo cual posibilita un mejor y mayor
andlisis y, es con estas conclusiones, que se plantean las recomendaciones, las cuales son la base

de la propuesta final del proyecto de investigacion.

Conclusiones generales

Las primeras conclusiones generales se toman de las primeras 3 preguntas de la encuesta,
son aquellos indicadores que no corresponden a ninguna variable en especifico sino méas bien dan

aspectos generales de los encuestados.

Primeramente, se concluye la encuesta para dar a conocer si la problemética en estudio es
la evaluacion de desempefio, donde efectivamente el resultado arroj6 que la motivacion y el
rendimiento laboral se ha visto afectado por las evaluaciones de desempefio lo que da respuesta

al planteamiento del problema.

Conclusiones de la primera variable

En esta sesion se detallan las conclusiones referentes a la primera variable, donde se

identifica el proceso de evaluacion de desempefio utilizado para medir a los colaboradores del
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Departamento Comercial, la cual menciona la continuidad de la aplicacién y el proceso que se
Ileva a cabo.

Se concluye que a todos los colaboradores del Departamento Comercial se les aplica la
encuesta, sin embargo, el proceso de aplicacion no es con la misma frecuencia ya que se
determind que para algunas personas es semanalmente, mensualmente y para otros es
cuatrimestralmente, lo que quiere decir, que para estas dos Ultimas el proceso es diferente, sin

embargo, llega al mismo problema del presente estudio de investigacion.

Otra conclusion, es que los colaboradores no se encuentran satisfechos con la puntuacion
que se le da a cada aspecto evaluable y se determind que esto ha sido una de las mayores
objeciones con respecto a la problematica en estudio que es la motivacion laboral, por lo que es
la mayor causante de la rotacion laboral en dicha empresa.

Se concluye que la motivacidn se ha visto afectada en gran escala por el porcentaje que
tiene cada aspecto evaluable, no porque se les haga una evaluacién como tal, por ende, no es tan
complicado mejorar el proceso de la evaluacion de los colaboradores, se podria cambiar los

pesos del porcentaje y evaluar lo que ellos consideran que es importante.

Conclusiones de la segunda variable

En esta sesion se detallan las conclusiones de la segunda variable del proyecto de
investigacion que hace referencia al impacto de la motivacion de los colaboradores producto de
las evaluaciones de desempefio.

Se concluye que en dicha empresa de estudio de investigacion la rotacion de personal es

frecuente, esto debido a la desmotivacidn que se ha generado producto a varios factores.
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Se determina que el mayor porcentaje de desmotivacion, segun la media encuestada,
indica ser por las evaluaciones de desempefio, otra parte de los colaboradores dice que es por el
mal ambiente laboral, por los horarios no flexibles y bajas oportunidades laborales.

Y esto se ha visto afectado en los colaboradores ya que indican sentirse muy
desmotivados producto de la aplicacion de las evaluaciones, por lo que consideran que no
valoran el esfuerzo laboral que realizan para cumplir con sus metas. Es importante mencionar
que el activo mas valioso que tiene una empresa son sus colaboradores y si estos no se sienten
bien posiblemente no atraeran clientes ya que no tendran la disposicién del esfuerzo de ventas,

por lo tanto, esto se traduce en ventas bajas y renuncias.

Conclusiones de la tercera variable

En esta sesion se detallan las conclusiones de la tercera variable del proyecto de
investigacion que hace referencia a medir el nivel de rendimiento laboral con base a los
resultados de las evaluaciones de desempefio.

Se concluye en este aspecto, que los colaboradores identifican su propio rendimiento
laboral de muy bueno a excelente y se consideran a si mismos como buenos vendedores, lo que
demuestra que sus funciones estan claras, se determina que realmente las evaluaciones estan
generando una problematica importante ya que no se le esta dando importancia a este asunto, ya
que los resultados de dichas evaluaciones no estan acorde a los resultados obtenidos de las
ventas. En la escala de comisiones hay un rubro que califica el resultado de estas evaluaciones,

gue, como vimos anteriormente, no estan enfocadas en ventas.

Ademas, se identific6 como una segunda conclusion a la tercer variable en estudio

que los colaboradores sienten que dicha empresa no valora su esfuerzo como colaborador, esto
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pasa cuando las empresas ven a los colaboradores como méaquinas de trabajar y no como
personas con sentimientos y situaciones diferentes, es aqui donde se concluye que para poder
llevar un buen liderazgo y que los empleados se sientan motivados, se tiene que medir el
rendimiento laboral con otro tipo de evaluaciones enfocadas en resultados por ventas realizadas y
no por escogencia de llamada al azar.

Otra conclusion, es que no todos los colaboradores reciben retroalimentacion de sus
jefaturas directas. Se logra concluir que el recurso humano en las empresas es valioso por lo que
las empresas no se pueden dar el lujo de perder personal por no sentirse valorados ni motivados

por parte de los lideres.

Finalmente, con las conclusiones para el resultado de dichas encuestas, se les consultd
cuél cambio harian en la empresa para mejorar el rendimiento laboral y, en mayoria, opinan que
tener mas conciencia de como tratan a sus colaborares, darles la libertad de trabajar sin ser tan

injustamente calificados y sentirse motivados.

Recomendaciones

Para formular las recomendaciones del siguiente proyecto de investigacion se toman en
cuenta las 3 variables que desarrollaron los objetivos, objetivo general y objetivo especifico

ademas de las conclusiones:

Recomendacién para la primera variable
En esta sesion se detallan las recomendaciones referentes a la primera variable donde se

identifica el proceso de evaluacion de desempefio utilizado para medir a los colaboradores del
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Departamento Comercial, donde se detalla con base en el analisis de las investigaciones de las

encuestas las siguientes recomendaciones.

Para la primer variable de la investigacion, se realiza un estudio exhaustivo de informes
académicos y tesis de investigacion para conocer a profundidad la finalidad de realizar una
evaluacion de desempefio y bajo qué criterios debe ser aplicado, por lo que se determina que son
aplicadas por las empresas para medir el desempefio y resultados alcanzados y con base en esto,
poder tomar decisiones e implementar nuevas estrategias, sin embargo, una evaluacién de
desempefio no enfocada en el anélisis de los resultados del departamento medido puede generar
frustracion e incomodidad a los empleados bajo estas evaluaciones de desempefio, como lo es en
el caso de la Institucion de Educacién Superior escogida para realizar el proyecto de
investigacion, segun los datos arrojados por la encuesta aplicada a una media de 22 personas del

Departamento Comercial de Ventas, demuestra la inconformidad ante dichas evaluaciones.

Con respecto a la frecuencia de la aplicacion de las evaluaciones de desempefio se
considera que, como se tomaron muestras de diferentes departamentos, incluyendo jefaturas, el

resultado de la encuesta vari6 en las aplicaciones de las evaluaciones.

La problematica se presenta cuando dichas evaluaciones de desempefio actualmente
tienen el peso de evaluacion mas enfocado en la tipificacion de tareas en el CRM y no se enfoca
en lo mas importante para los colaboradores, el cierre de la venta, el servicio al cliente y el
conocimiento del producto, esto no se toma en cuenta y son los vendedores los que estan con el

primer contacto hacia cliente.

129



Se recomienda para el estudio de esta variable una evaluacion de desempefio exclusiva
para el Departamento Comercial de Ventas donde se pueda medir el cumplimiento de ciertos
estandares como el servicio al cliente donde haya un saludo y un despido, en conocimiento del
producto, que el vendedor pueda mencionarle al cliente al menos 2 atributos del producto que
estd vendiendo y en el cierre de ventas que se pueda medir el esfuerzo del vendedor por medio de

manejo de objeciones y seguimiento para que se concrete la venta.

Se considera que si se cambia el porcentaje de cada aspecto evaluado en la evaluacién de
desempefio y que la rdbrica en su puntuacion esté mas enfocada en estas 3 variables (Cierre de
ventas, Servicio al cliente, Conocimiento del producto) puede ayudar a aumentar el grado de
satisfaccion de sus colaboradores ya que los estarian midiendo por resultados con base en el

logro de objetivos, que, segun la encuesta, es la problematica actualmente.

En conclusién, para la primera variable de dicho proyecto de investigacion se determina
que debe reforzarse el tema de las evaluaciones de desempefio con el departamento de Control de

Calidad que son los encargados de dichas previsiones.

Recomendaciones para la segunda variable

En esta sesion se detallan las recomendaciones de la segunda variable del proyecto de
investigacion que hace referencia al impacto de la motivacion de los colaboradores producto de

las evaluaciones de desempefio.

En consecuencia de dichos estudios de investigacion, para poder determinar los
resultados de la segunda variable sobre la motivacién laboral, donde se da a conocer el resultado

de la encuesta sobre como se sienten y perciben los colaboradores la motivacion laboral, se
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determina que el porcentaje de desmotivacion es muy alto y hay mucha rotacion de personal,
esto debido a evaluaciones de desempefio no Utiles y al mal ambiente laboral, que se podria
determinar que una es variable de la otra, por consiguiente, se recomienda tomar medidas para
poder mitigar el efecto que esta causando esta evaluacion de desempefio que, ademas, esta

causando la rotacion de personal valioso.

Se recomienda hacer reuniones semanales, donde cada equipo del departamento
comercial muestre sus inquietudes sobre como estan siendo evaluados, hagan propuestas de
cambios y, con base en esto, que el lider pueda externar la posibilidad de cambios en las

evaluaciones y proponer ideas para mejorar la comunicacion interna.

Para mejorar el ambiente laboral se propone crear actividades de integracion donde se
pueda compartir en equipo, por ejemplo, desayunos compartidos, celebracion de cumplearios,

espacios para integrar a cada miembro en un ambiente cooperativo.

Es importante a nivel motivacional escuchar al equipo y que se sientan parte del proceso,
ya que son ellos los que dan cara a los clientes, cuando esto sucede, se crean a nivel emocional

conexiones de fidelizacion con la empresa y buen ambiente laboral.

Recomendacion para la tercera variable

En esta sesion se detallan las recomendaciones de la tercera variable del proyecto de
investigacion que hace referencia a medir el nivel de rendimiento laboral con base en los

resultados de las evaluaciones de desempefio.

Para la tercer variable de la presente investigacion sobre el rendimiento laboral y en

conclusion con los datos arrojados por la encuesta, se detona que los colaboradores perciben su
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propio rendimiento laboral como muy bueno, lo que quiere decir que estan claros con su cargo y
sus funciones, ademas, que su criterio de autoevaluacion es positivo, sin embargo, sienten que
ese esfuerzo por el cumplimiento de metas, trabajo bajo presion y horas extras, no son
reconocidos por sus jefaturas, o que tiende a generar desmotivacion, cuando esto pasa en las
empresas, los colaboradores sienten que son un nUmero mas, no se sienten parte del proceso, sus
jefes no muestran interés por emociones y situaciones ajenas al trabajo que podrian afectar el
rendimiento laboral, es aqui donde se recomienda a los lideres de equipos desarrollar habilidades
de inteligencia emocional donde se puedan capacitar sobre liderazgo, empatia y trabajo en
equipo, ademas, se recomienda planificar estrategias de trabajo con gamificacion donde se les
reconozca por medio de aceleradores ventas, premios y actividades, para que la competencia se

vuelva una diversion y de esta manera fomentar el trabajo en equipo y la competencia sana.

Aunado a lo anterior, se detect6 para esta variable la poca comunicacién interna entre
lider y colaborador, lo cual es alarmante ya que al ser un Departamento Comercial de Ventas la
principal funcidn es el logro de metas y para ello el lider necesita detectar el tipo de vendedor,
cuéles son sus fuertes y sus debilidades para poder darle Feedback y aumentar su nivel de ventas,
mejorar su rendimiento semanal y buscar areas de mejora. Este tipo de acciones hacen que los
colaboradores se sientan motivados y valorados, por lo tanto, es necesario que dicha empresa en
estudio de investigacion implemente capacitacion para sus lideres en temas de liderazgo y evitar

mas rotacion de personal.

Para finalizar con este apartado, se recomienda darles importancia a sus empleados, esto
quiere decir ser escuchados, tener empatia, darles la confianza para realizar sus tareas sin tener

que sentir que son observados en cada paso que dan.
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Si la empresa logra hacer estos cambios, sin duda mejoraria y sus ventas aumentarian ya
que colaboradores felices atraen a clientes felices, y el proceso de fidelizacion de colaboradores

seria optimo y la rotacion de personal disminuiria en gran escala.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

Propuesta

Considerando lo anteriormente investigado sobre las evaluaciones de desempefio, su
impacto, la motivacion y sus factores y por ultimo el rendimiento laboral y como mejorarlo,
podemos definir que se encontro la raiz causante de la desmotivacién en la empresa en estudio,
esto por medio de los resultados obtenidos de las encuentras realizadas a los colaboradores de
donde se determinaron dichos resultados y se sacaron recomendaciones y conclusiones, sin
embargo, para cumplir con el objetivo de dicha investigacion, se propone una evaluacion de
desempefio enfocada en el Departamento Comercial de Ventas, esto con base en lo aprendido
sobre las evaluaciones de desempefio del trabajo de investigacion, se pretende plantear una
evaluacion de desempefio enfocada en el cierre de ventas, servicio al cliente y conocimiento del
producto, se seleccionan estas tres variables ya que fueron los datos arrojados de la encuesta y,
como se Vvio en el trabajo de investigacion, uno de los factores importantes para mantener la

motivacion de los colaboradores es hacerlos parte del proceso.

Primeramente, se hace una pequefia resefia de como es la evaluacion actual para tener un

punto de comparacién y que se visualice la propuesta de una forma mas sencilla de entender.

Actualmente, la evaluacion es aplicada al Departamento Comercial, tiene una calificacion
en escala de 0% a 100% y la nota minima ponderada final es un 80%, esta evaluacion de
desempefio mide el rendimiento y la calidad del colaborador, se realiza una evaluacion semanal
durante 15 semanas y, al final, se saca un promedio que tiene que ser mayor a 80%, es
importante mencionar que si no se cumple el 80% de esa nota el vendedor tiene un rebajo de un

10% sobre el pago de su comision.



Actualmente, estas evaluaciones son realizadas por un departamento de Control de
Calidad conformado por 5 colaboradores, para realizar estas evaluaciones se toma el total de las
Ilamadas salientes realizadas por el vendedor y se evalla solamente una llamada al azar,
tomando en cuenta temas como el registro de la interaccion en el sistema (CRM) que es una
herramienta de Base de Datos donde se encuentra la informacion de los clientes potenciales y los
estudiantes actuales, brindar el saludo, indagar al cliente para saber qué necesita, asesorar, decir
tres atributos del producto en venta, despedida y ofrecer un servicio adicional. De estos siete
pasos que se tienen que cumplir en la llamada, el mas importante es la interaccién en el CRM
que tiene un peso de un 50% de la nota, seguido el asesorar con un 25% de la nota, el otro 25%

esta distribuido en los otros 5 pasos.

La problematica surge porque los colaboradores sienten que no es justo perder un 50% de
la nota solo por olvidar poner un comentario del cliente en el CRM y ven mas justo que se les
evalUe por ventas, es por ello por lo que se determina realizar la propuesta como una oportunidad

de mejora.

Objetivo general

Disefiar una evaluacion de desempefio para medir la calidad de la venta de los

colaboradores del Departamento Comercial

Objetivos especificos

Analizar del rendimiento laboral de los colaboradores del Departamento Comercial segln

el resultado de las encuestas aplicadas en el tercer cuatrimestre 2024.
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Realizar una escala de evaluacion de desempefio enfocada para el Departamento de

Ventas donde se puedan medir criterios clave que mejoren el rendimiento laboral.

Determinar si las evaluaciones de desempefio se vinculan con la motivacion y el

rendimiento laboral en el primer cuatrimestre del 2025.

Destinarios

Principalmente se realiza la propuesta enfocada en mejorar la motivacion y el
rendimiento laboral de los colaboradores del Departamento Comercial y sera entregada al

Departamento de Calidad para su estudio y aprobacion.

Ademas, servird como herramienta para cualquier departamento de ventas que trabaje

bajo evaluaciones que miden el rendimiento del colaborador y el alcance de metas.

Instrumento de medicion

El trabajo pretende llevar a cabo un analisis posterior a la propuesta de mejorar las
evaluaciones de desempefio, con el fin de evaluar si se han dado cambios en la motivacion de los
colaboradores y si se han conseguido los resultados esperados, especificados en los objetivos

anteriormente mencionados.

Criterios de evaluacién

Al finalizar la propuesta, se pretende aumentar la motivacion de los empleados,

brindando una propuesta basada en parametros medibles basados en como se debe ejecutar una
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venta y, de esta forma, brindarle al colaborador las guias necesarias de lo que va a calificar en las

evaluaciones de desempefio.

Programa de intervencion

La idea de crear la nueva evaluacion de desempefio se centra, principalmente, en
ofrecerle al colaborador una evaluacién estructurada donde los siete puntos a evaluar no van a
cambiar ya que esos son los siete pasos para una venta efectiva, como se menciond en esta Tesis
de Investigacion del libro llamado Administracion de las Ventas, conceptos claves del siglo XX,

lo que se pretende cambiar es el peso de porcentaje que tiene cada rubro.

Plan de accion para la retencion del personal

Una vez identificado el problema de la tesis de investigacion y dandole respuesta a los
objetivos principales, se determina crear un plan de accion llamado Retencion de personal y se
identificd que el problema principal no se da por el salario, el mal clima laboral o por horarios, lo
que hace que este problema tenga una solucién un poco accesible de mitigar, para ello, se hace
un estudio de como es el analisis actual y los porcentajes de cada rubro, para proponer cambiarlo

y darle peso a lo que los colaboradores sienten que deberia de ser mas importante.

Criterios para evaluar

A continuacion, se presentan los items a calificar dentro de las evaluaciones de
desempefio, estas estan enfocadas en el Departamento de Ventas, se le da el mayor peso al cierre
de ventas ya que de esta forma se puede medir si el rendimiento del colaborador es bueno, de

esta misma forma, se pueden medir sus habilidades blandas y sus conocimientos en ventas, con
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esta propuesta se pretende que los colaboradores sientan que el esfuerzo que realizan por cumplir
sus metas se ven reflejados en las calificaciones finales de cada cuatrimestre, ya que se les estara

midiendo por conocimiento y esfuerzo.
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Tabla 2

Variables y porcentajes

Fase Porcentaje
Registro de lainteraccion 5%
Saludo 5%
Indagar 5%
Manejo de objecciones 25%
Cierre de Ventas 50%
Fidelizar 5%
Despedida 5%

Nota: En esta tabla se detalla la nueva propuesta para las evaluaciones de desempefio

cambiando su puntuacion para darle un enfoque en ventas.

Sin embargo, para que esta evaluacion tenga fundamento se deben crear pardmetros de

medicién dentro de cada rubro y que, ademas, servird como una guia para mejorar el porcentaje

de la nota final de la evaluacion de la calidad de la llamada y servicio al cliente, es por ello por lo

que se propone la siguiente evaluacion que va integrada con la anterior.
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Tabla 3

Lineamientos para cumplir en las llamadas

Responsabilidad

Cliente Vendedor Porcentaje Perdido
Registro de interaccion 5%
El cliente no brinda sus datos personales para completar el formulario X 0%
Elvendedor no le pide los datos personales al cliente para llenar el formulario X 5%
Saludo
El cliente corta la llamada abruptamente X 0%
Elvendedor no saluda ni se presenta X 5%
Indagar
El cliente interrumpe al vendedor y no lo deja continuar con la informacién X 0%
Elvendedor noingada para identificar si su cliente es potencial antes de
empezar laventa X 5%
Manejo de objecciones
Elvendedor no da respuesta clara a las consultas del cliente X 13%
Elvendedor brinda informacién errénea X 13%
Cierre de Ventas
Elvendedor no brinda minimo 3 atributos del producto en venta X 15%
Elvendedor ofrece descuentos sin que el cliente los pida X 7%
Elvendedor no aclara de forma correcta las consultas del cliente X 5%
Elvendedor no se interesa por la opinién del cliente X 5%
Elvendedor no usa técnicas de cierre de ventas X 10%
Elvendedor no ofrece ayuda adicional X 3%
Elvendedor no coordina una llamada de seguimiento de la venta X 5%
Fidelizar
Personalizacién de la atencidn, envio de informacién inmediata X 5%
Despedida
Elcliente corta la llamada durante o al final de la llamada X 0%
Elvendedor corta la llamada sin agradecer el tiempo de llamada y despedirse X 5%
TOTAL 100%

Nota: En esta tabla se detalla la nueva propuesta de los lineamientos a cumplir en las llamadas

para aplicar la figura 1
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Esta segunda parte de la evaluacion se crea con el fin de darle un peso mas detallado a
cada aspecto evaluado, donde cada rubro tendra diferentes porcentajes que se van a evaluar y asi
poder identificar de manera mas detallada en qué estan fallando los vendedores, para brindarle
retroalimentacion y que sean conscientes en los detalles que estan fallando para que puedan

mejorar su técnica de ventas.

Resultados esperados

Con el cambio en los ponderados de la evaluacién de desempefio y la creacion de la tabla
de medicidn se espera que el Departamento de Control de Calidad la pueda poner en préctica y,
de esta forma, esta aplicacion tenga un cambio positivo en dicha empresa, ayude a la satisfaccion

del personal y al Departamento de Recursos Humanos.

Se espera que resulte una notable disminucidn del agotamiento emocional por el que
estan pasando los colaboradores y una mayor realizacion en sus labores como vendedores al
conocer el porcentaje especifico que se le esta evaluando, ademas, esta nueva herramienta de

calidad ofrece una mejor vision al vendedor de sus areas de oportunidad.

Se anticipa una mejora en la salud mental de los colaboradores, aumento del rendimiento
laboral, disminucion en la rotacion de personal, compromiso hacia sus funciones que se vera
reflejado en el aumento de la efectividad de las llamadas y productividad del trabajo, se esperan
estos cambios ya que les estd dando a los colaboradores justo lo que indicaron en la encuesta que

era lo que necesitaban y asi se determind que esta era la problemaética.



Discusién

Durante el proceso del cambio de la nueva evaluacion de desemperio, los colaboradores
del Departamento Comercial aprenderan sobre los nuevos lineamientos que se van a calificar en
la escucha de llamadas, por ende, se debera seguir un script de ventas para no perder el enfoque

de la llamada y que no quede ningun item por fuera.

El conocimiento por parte del vendedor sobre lo que se le va a calificar genera conciencia
y un orden en la venta, lo que resulta bueno ya que genera mayor efectividad y cierre de ventas,

fortaleciendo la resiliencia del vendedor frente al estrés y la desmotivacion laboral.

142



Referencias

Acero Montoya, M. A. (2020). Estrés laboral y sus consecuencias en la salud que afectan el
rendimiento. http://52.0.229.99/bitstream/20.500.11839/8061/1/237553-2020-111-

GTH.pdf

Acosta Véliz, M., Salas Narvaez, L., Jiménez Cercado, M., & Guerra Tejada, A. M. (2018).

La administracion de ventas. https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=718850

Alarcon Pefia, A., & Mongua, F. (2019). La Inteligencia Artificial y su impacto en la
ensefianza y el ejercicio del derecho. Prolegémenos, 22(44), 7-10.

http://www.scielo.org.co/pdf/prole/v22n44/0121-182X-prole-22-44-7.pdf

Arenas, M., Arriagada, G., Mendoza, M., & Prieto, C. (2020). Una breve mirada al estado
actual de la Inteligencia Artificial. Pontificia Universidad Catolica de

Chile. https://desarrollodocente.uc.cl/wp-content/uploads/2020/09/Una-breve-mirada-

al-estado-actual-de-la-Inteligencia-Artificial.pdf

Bernabel Merino, K. S., & Huaman Méndez, M. M. (2024). Gestion de ventas productivas y
fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo-
2023.https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/8244/T037 71476

950-46902322 T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Bohoérquez, E., Pérez, M., Caiche, W., & Benavides Rodriguez, A. (2020). La motivacion y el

desempefio laboral: el capital humano como factor clave en una organizacion. Revista

143


http://52.0.229.99/bitstream/20.500.11839/8061/1/237553-2020-III-GTH.pdf
http://52.0.229.99/bitstream/20.500.11839/8061/1/237553-2020-III-GTH.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/prole/v22n44/0121-182X-prole-22-44-7.pdf
https://desarrollodocente.uc.cl/wp-content/uploads/2020/09/Una-breve-mirada-al-estado-actual-de-la-Inteligencia-Artificial.pdf
https://desarrollodocente.uc.cl/wp-content/uploads/2020/09/Una-breve-mirada-al-estado-actual-de-la-Inteligencia-Artificial.pdf
https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/8244/T037_71476950-46902322_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/8244/T037_71476950-46902322_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Universidad y Sociedad, 12(3), 385-390. http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-

36202020000300385&script=sci_arttext

Buitrago-Orjuela, L. A., Barrera-Verdugo, M. A., Plazas-Serrano, L. Y., & Chaparro-Penagos,
C. (2021). Estrés laboral: una revision de las principales causas consecuencias y
estrategias de prevencion. Revista Investigacion en Salud Universidad de Boyaca, 8(2),

131-146. https://revistasdigitales.uniboyaca.edu.co/index.php/rs/article/view/553/628

Cabezas Ramos & Brito Aguilar (2021) La gestion de Talento Humano para un rendimiento
laboral efectivo. Polo del Conocimiento Revista cientifico Profesional, Edicion 63,

Vol. 6, No. 11. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8219331

Canossa Montes de Oca, H. (2022). Gestion de proyectos como estrategia para la evaluacion
de desempeinio del talento humano en las empresas. Ciencias administrativas,

https://www.scielo.org.ar/pdf/cadmin/n19/2314-3738-cadmin-19-1-4.pdf

Cardona Morales, M. D. M. (2020). Una mirada a la evaluacion 360° como parte de la gestion
del talento humano.
https://repository.unicatolica.edu.co/bitstream/handle/20.500.12237/1913/UNA_MIRA
DA EVALUACI%C3%93N_360%C2%B0 _COMO_PARTE GESTI%C3%93N_TAL

ENTO HUMANO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Caro, L. (2019). Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w25172w/M1CCTO05_S3 7 Tecnicas_e i

nstrumentos.pdf

144


https://revistasdigitales.uniboyaca.edu.co/index.php/rs/article/view/553/628
https://repository.unicatolica.edu.co/bitstream/handle/20.500.12237/1913/UNA_MIRADA_EVALUACI%C3%93N_360%C2%B0_COMO_PARTE_GESTI%C3%93N_TALENTO_HUMANO.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unicatolica.edu.co/bitstream/handle/20.500.12237/1913/UNA_MIRADA_EVALUACI%C3%93N_360%C2%B0_COMO_PARTE_GESTI%C3%93N_TALENTO_HUMANO.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unicatolica.edu.co/bitstream/handle/20.500.12237/1913/UNA_MIRADA_EVALUACI%C3%93N_360%C2%B0_COMO_PARTE_GESTI%C3%93N_TALENTO_HUMANO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cerna Valenzuela, J. D. (2021). IMPLEMENTACION DE KEY PERFORMANCE
INDICATORS COMO HERRAMIENTA DE EVALUACION DE
DESEMPENO (Doctoral dissertation).

https://biblioteca.galileo.edu/xmlui/handle/123456789/1135

Garcia Cisneros, P. A. (2019). La inteligencia emocional y su impacto en el desempefio
laboral. Caribefia de Ciencias Sociales, (marzo).

https://www.eumed.net/rev/caribe/2019/03/inteligencia-emocional-laboral.html

Gomez Murillo et al, (2020). Comportamiento organizacional de las empresas publicas y

Privadas de Ecuador. http://dx.doi.org/10.23857/dc.v6i2.1203

Granados Ferreira, J. (2022). Andlisis de la Inteligencia Artificial en las relaciones
laborales. Revista CES Derecho, 13(1), 111-132.

http://www.scielo.org.co/pdf/cesd/v13n1/2145-7719-cesd-13-01-111.pdf

Guartan Salinas, Torres Balladares & Ollage Valarezo (2019), La evaluacion de desempefio
laboral desde una perspectiva integral de varios

factores.https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7988220

Huamani et al, (2024) con el tema Gestion del conocimiento como factor clave en la
innovacion empresarial de la revista Venezolana de Gerencia Dialnet-

GestionDelConocimientoComoFactorClaveEnLalnnovacio-9394095.pdf

Ivan, R. J. O. (2019). Key Performance Indicators (KPI). KEY PERFORMANCE

INDICATORS, 45.

145


https://www.eumed.net/rev/caribe/2019/03/inteligencia-emocional-laboral.html
http://dx.doi.org/10.23857/dc.v6i2.1203
http://www.scielo.org.co/pdf/cesd/v13n1/2145-7719-cesd-13-01-111.pdf
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7988220

https://apps.utel.edu.mx/recursos/files/r1611r/w24174w/S8 desarrollo_aplicacion_gesti

on.pdf

Jaén Contreras & Morales Morales (2021) Analisis de rotacion de personal de telemarketing
de call Center en la ciudad de San Pedro, en el segundo semestre 2019 y propuesta de

plan

deretencion. https://repositorio.ulatina.ac.cr/bitstream/20.500.12411/397/1/TFG_Ulatin

a_Yaritza Jaen Contreras.pdf

Lavado La Torre, H. D. P. (2021). Analisis de la comunicacion asertiva en una empresa del

sector automotriz, Chiclayo 2021. https://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/3921

Lopez Acosta & Toro Arias (2023) MODELO DE EVALUACION POR COMPETENCIAS
PARA EL AREA DE CALL CENTER DE LA COMPANIA CUSTOMER

OPERATION SUCCESS. Tesis de maestria

https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/13455/LopezFrancisc

02024.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Lopez Vigil, A. (2024). PROPUESTA PARA LA REDUCCION Y PREVENCION DEL

BURNOUT EN LAS ORGANIZACIONES., 2024

https://burjcdigital.urjc.es/bitstream/handle/10115/34884/2023-24-FCJP-J-2051-

2051032-a.lopezvi.2020-MEMORIA.pdf?sequence=-1&isAllowed=y

Mamani Alave, Y. L., & Muriell Huamani, A. Impacto de la gamificacion en un modelo de

negocio.https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/673042/Mam

ani_AY.pdf?sequence=1&isAllowed=y

146


https://repositorio.ulatina.ac.cr/bitstream/20.500.12411/397/1/TFG_Ulatina_Yaritza_Jaen_Contreras.pdf
https://repositorio.ulatina.ac.cr/bitstream/20.500.12411/397/1/TFG_Ulatina_Yaritza_Jaen_Contreras.pdf
https://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/3921
https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/13455/LopezFrancisco2024.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repository.universidadean.edu.co/bitstream/handle/10882/13455/LopezFrancisco2024.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://burjcdigital.urjc.es/bitstream/handle/10115/34884/2023-24-FCJP-J-2051-2051032-a.lopezvi.2020-MEMORIA.pdf?sequence=-1&isAllowed=y
https://burjcdigital.urjc.es/bitstream/handle/10115/34884/2023-24-FCJP-J-2051-2051032-a.lopezvi.2020-MEMORIA.pdf?sequence=-1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/673042/Mamani_AY.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/673042/Mamani_AY.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Martinez, J. A. A., & Ochoa, J. D. J. R. (2021). La motivacion intrinseca y extrinseca en el
aprendizaje del idioma inglés: un estudio de caso en estudiantes universitarios de la
ciudad de Medellin. Cuadernos de Educacion y Desarrollo, 13(5).

https://cuadernoseducacion.com/ojs/index.php/ced/article/view/603/600

Merchan Morales & Vera Alvarez, (2022), Teorias de la motivacion y su relaciéon en el ambito
laboral, Revista de Investigacion, Formacion y Desarrollo Vol. 10, No. 2,
file:///C:/Users/Angie/Downloads/Dialnet-

TeoriasDeMotivacionY SuRelacionEnElAmbitoLaboral-8625447%20(2).pdf

MOLINA QUESADA, P. E. D. R. O. (2023). La gamificacién como herramienta motivadora

en la empresa. https://crea.ujaen.es/handle/10953.1/19582

Navarrete-Navarrete, M., Vera-Mufioz, L., Zambrano-Alvarez, G., (2024). Incidencia del
clima organizacional en el desempefio laboral: Dialnet-

IncidenciaDelClimaOrganizacionalEnElDesempenoLabor-9398946%20(1).pdf

Neil, Battaglia & De Vincenzi (2022) Marco metodologico para una Rubrica Analitica,
Revista electronica de tecnologia Educativa No.80

https://www.edutec.es/revista/index.php/edutec-e/article/view/2425

Nuiez-Lira, L. A., Alfaro Bernedo. O., Aguado Lingan, A. M., y Gonzalez Ponce de Ledn, E.
R. (2023). Toma de decisiones estratégicas en empresas: Innovacién y competitividad.
Revista Venezolana De Gerencia, 28(No. Especial 9), 628-641.

https:// file:///C:/Users/Angie/Downloads/Dialnet-

TomaDeDecisionesEstrategicasEnEmpresas-9142765.pdf

147


https://cuadernoseducacion.com/ojs/index.php/ced/article/view/603/600
https://crea.ujaen.es/handle/10953.1/19582
file:///C:/Users/Angie/Downloads/Dialnet-TomaDeDecisionesEstrategicasEnEmpresas-9142765.pdf
file:///C:/Users/Angie/Downloads/Dialnet-TomaDeDecisionesEstrategicasEnEmpresas-9142765.pdf

Oblitas, G. I. A. (2020). Importancia del liderazgo en los equipos de trabajo. Gestion en el
tercer milenio, 23(46), 89-98.

https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w24520w/La%20importancia%20del%201

1derazg0%20en%2010s%20equipos%20de%20trabajo.pdf

Ortiz Buitrago, V., & Pardo Lopez, H. F. (2021). Importancia y ventajas de los KPI (Key
Performance Indicators) en los proyectos: enfoque de procesos en el sector petrolero.
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/9609/238 1%20%281%2

9.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Pineda Martinez, Salazar Nogueda, Zaragoza Andrade & Silva Aguilar (2022), Desempefio
Laboral, Revista Job Performance No.1, Volumen5

https://revistasacademicas.ucol.mx/index.php/commercium_plus/article/view/638

Quintanilla Vera, S. J. (2023). El mobbing laboral y la vulneracion del derecho a la integridad
de los trabajadores, Lima, 2022.

https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/148674

Quinto, N. M. D., Villodas, A. J. C., Montero, C. P. C., Cueva, D. L. E., & Vera, S. A. N.
(2021). La Inteligencia Artificial y la toma de decisiones gerenciales. Revista de
Investigacion Valor Agregado, 8(1), 52-69.

https://riva.upeu.edu.pe/index.php/ri_va/article/view/1631/1914

Reyes Fiesco, E. J. (2021). Habilidades blandas para un lider del siglo XXI.
https://repository.unimilitar.edu.co/server/api/core/bitstreams/3aal4d2d-ef84-43ea-

a7a5-3a286¢70b2ca/content

148


https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w24520w/La%20importancia%20del%20liderazgo%20en%20los%20equipos%20de%20trabajo.pdf
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w24520w/La%20importancia%20del%20liderazgo%20en%20los%20equipos%20de%20trabajo.pdf
https://riva.upeu.edu.pe/index.php/ri_va/article/view/1631/1914

Riquelme Benitez, C. R. (2023). Gamificacién empresarial como herramienta dinamica de
motivacion y logro de objetivos. Revista cientifica en ciencias sociales,
http://scielo.iics.una.py/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2708-

04122023000200087

Rodriguez Ortega de Pefia, (2020), El salario emocional y su relacion con los niveles de

efectividad. https://orcid.org/0000-0002-8508-9096

Rodriguez, R. G., Ubillus, R. Z., Garcia, K. Y. V., & Granda, M. A. (2020). El sindrome de
burnout y sus consecuencias en la salud mental. Una propuesta de operacionalizacion
para su estudio. Revista Cientifica Higia de la Salud, 3(2).

https://revistas.itsup.edu.ec/index.php/Higia/article/view/471/631

Sampieri, R, Fernandez, C y, Baptista, P. (2010). Metodologia de la investigacion. (6ta ed,).

México: McGraw Hill Interamericana.

Sanchez, A. L. (2021). El debate sobre la digitalizacion y la robotizacion del trabajo (humano)
del futuro: automatizacion de sustitucion, pragmatismo tecnoldgico, automatizacion de
integracion y heteromatizacion. RES. Revista Espafiola de Sociologia, 30(3),

8 https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7988220

Santamaria, M. M. B. (2022). La planeacion estratégica y la gestion administrativa en
Educacion. Revista El Labrador, 6(01).

https://revistaellabrador.net/index.php/RevistaElLabrador/article/view/58

149


https://revistaellabrador.net/index.php/RevistaElLabrador/article/view/58

Solis Barquero, (2020), Métodos para medir la productividad en Centros de Servicios
Compartidos, un reto y una necesidad en procesos no manufacturados.

https://repositorio.ulacit.ac.cr/handle/20.500.14230/10947

Sumba Bustamante & Moreno Gonzabay, (2022), Clima organizacional como factor del
desempefio laboral en la MiPymes en Ecuador, Dominio de las ciencias, Vol. 8, No

1: https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8383360

Trasmonte Rosendo & Maldonado Mosquera (2022), Analisis de la motivacion intrinseca y
extrinseca del talento humano en las organizaciones escolares, Revista Electronica de

Ciencias Gerenciales, https://iieakoinonia.org/ojs3/index.php/gestioep/article/view/36

Ubillus Agurto, J. P. (2022). Modelo de evaluacion de desempeiio 360° como herramienta
para mejorar la calidad de servicio en el 4rea de promocion y marketing de la
Universidad Sefior de Sipan 2019.

https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/9265

Urdaneta, J. G. A. (2020). El acoso laboral o mobbing como elemento causante de accidentes
laborales. Revista Cientifica UISRAEL, 7(3), 123-136.

http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?pid=S2631-

27862020000300123&script=sci_arttext

Useche, M. C., Artigas, W., Queipo, B., & Perozo, E. (2019). Técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos cuali-cuantitativos.

https://repositoryinst.uniguajira.edu.co/entities/publication/1adbf563-4654-4af8-92b0-

d5fb4b3256a5

150


http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?pid=S2631-27862020000300123&script=sci_arttext
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?pid=S2631-27862020000300123&script=sci_arttext

Apéndices

En este apartado se presenta el instrumento utilizado para la recoleccion de datos de la
investigacion que en este caso fue una encuesta, asi como el cuestionario aplicado a los

encuestados por medio de la aplicacion de Google Forms.
Cuestionario Utilizado

Para el presente proyecto de investigacion se usa un cuestionario tipo encuesta, donde se
usaron 14 preguntas de tipo items con preguntas abiertas, cerradas y con opciones multiples, para
un total de una media de 22 personas, obteniendo 18 personas encuestadas del Departamento

Comercial, se realizd la encuesta en un lapso de una semana.

Se solicita un permiso por parte de los encuestados de poder aplicar la encuesta de forma

anonima en el siguiente proyecto de investigacion.

Tema: Analisis de las evaluaciones de desempeno
y su vinculacion en la motivacion y el rendimiento
laboral

B I U o ¥

Este formularic tiene come fin conocer su opinidn acbre las evaluaciones de desempefio y la vinculacion de
las mismas con su mativacion y su rendimiento laboral, esto para conocer su grado de satisfaccion laboral.

Doy autorizacion a la persona investigadora de mostrar estos datos anonimos en su tesis de grado para la
Licenciatura en Administracicn de Empresas con Enfasis en Gerencia.
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Figura 1

Pregunta 1 del cuestionario aplicado, género

Titulo: Género

Tipo de pregunta: Cerrada de opcion multiple

1-Genero = (® Opcion miltiple
Masculino
Femenino
Ctro
Agregar una opcion o agrega t
0 @

Obligatoria

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran
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Figura 2

Pregunta 2 del cuestionario aplicado, edad

Titulo: ¢,Cual es su edad?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

2-; Cual es su edad? &) ® O0pcién méltipie -
Menos de 20 anos %
De 21 zfios a2 31 afes %
De 31aros 3 41 anos %
De 41 zfics 2 51 afies %
Mas de 51 anos %
Agregar una opcion o agregar "Otro

1 0] Obligetoria @

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran.
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Figura 3

Pregunta 3 del cuestionario aplicado, sobre el tiempo laborado en la empresa

Titulo: ¢Cuénto tiempo tiene laborando en la empresa?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcidn mdltiple.

B-; Cuanto tiempo tiene laborando en la [ @ opcion mittipie -
empresa?
Meanos de 3 meses X
Entre 3 y 6 meses %
Entre 6 meses y 1 anc x
De 1 ano 2 3 afios X
Mzz de 3 anos X
Agregar unz opcion o agregar "Otros
|D @ Obligateria ®

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran.
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Figura 4

Pregunta 4 del cuestionario aplicado, sobre la aplicacion de las evaluaciones de desempefio

Titulo: ¢En la empresa donde labora, le realizan evaluaciones para medir su desempefio laboral?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

}4—¢En la empresa donde labors, le ] (® Opcion miltipie -
realizan evaluaciones para medir su

desempeno laboral?

Si surespuesta es NO , saltarala

pregunta nimero #8

W
X

No X

Agregar una opcion o agregar "Otros

@ 0] Obligatoria @

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizd que todos los encuestados

participaran.
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Figura 5

Pregunta 5 del cuestionario aplicado, sobre la frecuencia de las evaluaciones de desempefio

Titulo: ¢Con qué frecuencia se realizan las evaluaciones de desempefio en la institucion donde

labora?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

5-;Con qué frecuencia se realizan las & ® Opcion miltiple v
evaluaciones de desempenio en la
institucion donde labora?

Cuatrimestraimente X
Bimestrzlmente X
Mensualments X
Semznalmente X
No estoy seguro (2) X
Agregar una opoion ¢ agregar "Otros

{_D @ Obligatona

Nota: La pregunta no es obligatoria, ya que, si en la pregunta 4 selecciona que NO, salta

hasta la pregunta 8.
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Figura 6

Pregunta 6 del cuestionario aplicado, sobre el tipo de las evaluaciones de desempefio.

Titulo: ¢Con qué frecuencia se realizan las evaluaciones de desempefio en la institucion donde

labora?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

f-;Considera que el tipo de evaluacion = ® Opcion miltipie -

gde desempeﬁo 2513 de acorde & sus

funciones?
Muy de acuerdo X
De acuerdo X
Ni muy de acuerdo ,ni en desacuerdo X
En desacuerdo X
Muy en desacusrdo X
Agregar unz opcion o agregar “Otros

LD @ Obligatoria

Nota: La pregunta no es obligatoria, ya que, si en la pregunta 4 selecciona que NO, salta

hasta la pregunta 8.
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Figura7
Pregunta 7 del cuestionario aplicado, sobre el enfoque de las evaluaciones de desempefio
Titulo: Cree que las evaluaciones de desempefio deberian de estar mas enfocadas en:

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

7-Cree que las evaluaciones de (™ (® 0Opcién miltipie
desempefio deberian de estar mas
enfocados en

Servicio al cliente X
Conocimiento del producto X
Tipificacion y creacion de tarezs en el sistema X
Cierre de Ventas X
Ninguna de |a= anteriores X
A o agregar “Otro

Nota: La pregunta no es obligatoria, ya que, si en la pregunta 4 selecciona que NO, salta

hasta la pregunta 8.
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Figura 8

Pregunta 8 del cuestionario aplicado, sobre la rotacion de personal

Titulo: ¢El nivel de rotacion de personal que hay en su empresa es?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

[-:El nivel de rotacion de personal que () ® Opcion miitiple
hay en su empresa es?

R T ti - T

Muy frecuente

Frecuente

Poco Frecuente

Nulo

I_D [E Obligatoria

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran.
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Figura 9

Pregunta 9 del cuestionario aplicado, sobre la rotacion de personal

Titulo: ¢A qué cree que se debe la rotacion de personal?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

B—Si su respuesta es (Muy Frecuente o (] @ Opcion maltiple -
Frecuente) ;A qué cree que se debe i3
rotacion de personal?

B 7 U & Y
Salario no competitivo X
Evaluaciones de desempeno no Gtiles X
Mzl ambiente laboral X
Horarios no Flexibles X
Bajzs oportunidades de crecimiento X
Agregaru n o agregar “Otros

LD [E Obligatoria

Nota: La pregunta no es de caracter obligatorio, ya que, si en la pregunta 8 la respuesta no

fue muy frecuente o frecuente puede saltarse esta pregunta y continuar con la 10.
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Figura 10

Pregunta 10 del cuestionario aplicado, sobre la motivacién laboral

Titulo: ¢En qué medida se ha visto afectada su motivacion laboral?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

[ 0-:En que medida se ha visto afectada = ® Opcién miltiple -
su motivacion laboral?

Demasiado X
Mucho X
Algo X
Poco X
Nadz X

Agregar unz2 opcion o agregar "Otros

|D @ Obligatoria .

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran.
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Figura 11

Pregunta 11 del cuestionario aplicado, sobre el rendimiento laboral

Titulo: ¢Cdémo calificaria su propio desempefio laboral en el cuatrimestre actual?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

[11- ¢Como calificaria su propio () ® Opcion miitiple x

desempeno laboral en el cuatrimestre

actual?

o S T e
Excelente X
Muy bueno X
Bueno X
Mzio X
Puedo mejorar X
Agregar unzs opcicn o agregar "Otros

o [ Obligatoria ¥

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran.
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Figura 12

Pregunta 12 del cuestionario aplicado, sobre el rendimiento laboral

Titulo: ¢Considera que la empresa donde labora reconoce su esfuerzo y rendimiento laboral?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

h 2- i Considera gue la empresa donde [ @ Opcion miltiphe -
labora reconoce su esfuerzo y
rendimiento laboral?

B I U = T
Si X

Agregar una cpcion ¢ agregar "Otros

|_|:| E Okligatoria .

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los

encuestados participaran.
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Figura 13

Pregunta 13 del cuestionario aplicado, sobre el rendimiento laboral

Titulo: ¢(Con que frecuencia recibe FeedBack de su jefatura sobre el resultado de sus ventas?

Tipo de pregunta: Cerrada de Opcion multiple

13- ;Con qué frecuencia recibe & ® Opcion miltiple Y
FeedBack de su jefatura sobre &l
resuitado de sus ventas?

Muy frecuente X
Frecuente X
Poco Frecuente X
Casinunca X
Nunca X
Agregar una opcion ¢ agregar "Otros

lD @ Obligatoria .

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran.
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Figura 14

Pregunta 14 del cuestionario aplicado, sobre el rendimiento laboral

Titulo: ¢Qué cambios haria en su empresa para mejorar el rendimiento laboral?

Tipo de pregunta: Abierta tipo parrafo
lQueremos conocer su opinidn. [ = Pamafo -

i0ue cambio haria en su empresa para
mejorar €l rendimiento laboral?

|_D E Okligatoria .

Nota: La pregunta es de caracter obligatorio, lo que garantizé que todos los encuestados

participaran dando su opinién anénima.
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