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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de
los planes de incentivos en el desemperfio de los colaboradores del area prepago de
Servicios Call Center del Perd S.A.; el estudio es de tipo aplicada y correlacional,
cuenta con un disefio no experimental - transversal y es de enfoque cuantitativo, se
trabajo con una muestra de 30 colaboradores. Los instrumentos aplicados fueron fichas y
guias de cuestionarios a los que se aplicé dos escalas tipo Likert, una por cada variable, las

cuales nos brindaron resultados para responder nuestras preguntas.

Se emplearon tablas para exponer la informacion recopilada y facilitar la
posterior evaluacion de los descubrimientos. Por lo tanto, se concluyd que existe una

conexion significativa entre los planes de incentivos y el rendimiento de los empleados.

Los resultados obtenidos para las variables muestran un coeficiente de
correlacion de 0,532, indican una relacion moderada y positiva entre ambas variables.
Esto implica que, a medida que una variable aumenta, es probable que la otra también lo

haga.

Se recomienda determinar los planes de incentivos como un medio, para el logro
del desempefio debido a que permitira contribuir de manera positiva en el desarrollo de

la empresa.

Palabras Clave: Incentivos, Desempefio, Motivacién, Clima Laboral

Lt



ABSTRACT

The present project is Applied - Correlational, has a non - experimental cross -
sectional design and is of quantitative focus, is made up of a population of 30
collaborators. We have as general objective to determine the relation between the
incentive plans in the performance of the collaborators of the prepaid area Service Call
Center of Peru S.A., Lima — 2022.

The instruments applied were two; Likert Scales, one for each variable, and

observation; which gave us results to answer our questions.

For the presentation of the information collected, tables and bar graphs were
used to carry out the analysis of results, concluding that the incentive plans have a

significant relation with the performance of the collaborators.

It is recommended to determine incentive plans as a means, to achieve

performance because they help the positive way in the development of the company.

Keywords: Incentives, Performance, Motivation, Work Environment



INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, la gestion efectiva de los recursos humanos se
ha convertido en un pilar fundamental para el éxito y la competitividad de las
organizaciones. Dentro de este contexto, los planes de incentivos han emergido como
una herramienta estratégica de gran relevancia. Estos programas disefiados para motivar
y recompensar el desempefio de los empleados han captado la atencion de lideres y
expertos en el campo de la administracién. La relacion entre la implementacion de
planes de incentivos y el rendimiento de los colaboradores es un tema de creciente
interés, con implicaciones profundas en la productividad y la satisfaccion laboral. En
esta exploracion, examinaremos detalladamente esta interconexion, analizando los
factores que influyen en esta relacion y evaluando los impactos que estos programas

tienen en la dindmica laboral y el logro de objetivos empresariales.

Chiavenato (2021), coment6 que los planes de incentivos pueden ser algo que
incita o que tiene una tendencia a incitar a la accion. Los incentivos son motivos e
inducciones que aumentan o mejoran la produccion. Para que todo lo previsto se cumpla
debemos empezar por motivar a los empleados a ser o méas productivo posible,
promover el aumento de la productividad de los recursos humanos a traves de
capacitacion, disponibilidad de equipo, retener el personal valioso y con talento, atraer
los mejores trabajadores disponibles en el mercado, dandose de esta manera que el
beneficio sea tanto para el colaborador como para la empresa, y asi mantener un control

en la produccion dentro de la organizacion.

Esta tesis se desarroll6 considerando la teoria que sustenta nuestras variables
teniendo en cuenta la importancia actual de los planes de incentivos individuales,
grupales y empresariales, y su influencia en el desempefio de los colaboradores, esto
contribuye con la empresa, a evaluar si los incentivos aplicados son los adecuados. De
esa forma sus colaboradores tendran un alto grado de desempefio, utilizando asi
instrumentos que nos ayudo a tener resultados concretos de los desempefios gracias a

los incentivos utilizados por la empresa.

El esquema de nuestra investigacion consta de siete partes: en la primera parte se

plantea el problema, los objetivos, la justificacidn de la investigacion; en la segunda



parte se desarrollara el marco tedrico, en la tercera parte las variables e hipotesis de la

investigacion.

La cuarta parte se presenta el disefio metodolégico de la investigacion, en la
quinta parte se plasmé los resultados, en la sexta parte se presenta la discusion de
resultados, y en la séptima parte las conclusiones, en la octava parte las

recomendaciones y en la novena las referencias bibliogréficas estudiadas.



l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Servicios Call Center del Peru, es una empresa especializada en brindar
soluciones de centro de contacto, perteneciente al rubro de Call Center. Cuenta con mas
de 6 mil colaboradores entre Pert y Chile. Ademas, cuenta también con 3 sedes en
Lima; la primera se encuentra ubicada en Jr. Caman4, la segunda se ubica en Jr. Chota y

la Gltima de ellas es la sede ubicada en Miraflores.

Servicios Call Center del Perd, en adelante SCC (por sus siglas), desarrolla
campafias de la mano de empresas que respaldan y brindan su confianza, tras elegirlos
en un selectivo proceso de licitacion. Empresas como Mibanco, Ripley, Aje, Marathon

entre otros, son clientes recurrentes de SCC.

En el Peru se desarrollan las siguientes campafias: Campafa de Atencion al
Cliente Postpago, Campafia de Atencién al cliente Prepago, Campafia de Atencidn al
Cliente Canal Digital, Campafia de Atencidn al Cliente Reclamos y Servicio Técnico.

Para fines del presente trabajo nos enfocamos en la camparia méas grande en el
Perd, Campana Entel Peru. Especificamente en el area Prepago, dentro del canal de
atencion al cliente y tele operaciones de soluciones de contacto por medio de canales
digitales. La campafia de Entel Peru, es gestionada por dos supervisores lideres; George
Panduro, quien lidera un equipo conformado por 7 supervisores y 90 agentes ejecutivos.
Y Diego Andrade, supervisor lider de la campafa digital de Prepago quien tiene a su
mando un equipo de 7 supervisores y 30 agentes ejecutivos. Ambos supervisores
realizan el seguimiento y cumplimiento de los KPIS establecidos por la organizacion y
atienden temas administrativos directos con el cliente. Por consiguiente, la investigacion
se realiza a un equipo de 30 operadores ejecutivos, liderados por un supervisor,
supervisor Lider y jefe de area respectivamente.

Los planes de incentivos son considerados como una herramienta util y concreta
para crear y mejorar el desempefio de la fuerza laboral, debido que a través de los planes

propiamente dichos se busca influir en el comportamiento de los individuos, como por



ejemplo en aspectos que estan relacionados con el cumplimiento de su trabajo y su

desarrollo integro dentro de la organizacion.

“Se clasifica los planes de incentivos de la siguiente manera: Planes de
incentivos individuales, planes de incentivos grupales y planes de incentivos
empresariales” (Wade, 2019). La cual ha permitido que haya un mejor manejo para el
beneficio del colaborador como la organizacion, ademas los planes permiten ser
explicitos y de facil entendimiento para los colaboradores, estando asi en la capacidad

para llevar un 6ptimo control de produccion dentro de la organizacion.

La empresa tiene que ser flexible, los pagos de incentivos se pueden determinar
por el nimero de unidades producidas, el logro de objetivos especificos, desempefio en
la productividad como un todo (Incentivo individual); permitir a los empleados
compartir los beneficios de las mejoras en eficiencia que realizan las principales
unidades de la organizacion o varios equipos en trabajo (Incentivos grupales); y por
ultimo hace participe a todo los miembros de la organizacién en la cual se recompensa

en base al éxito de la organizacion en un periodo amplio (Incentivo empresarial).

Los planes de incentivos que aplica Servicios de Call Center del Perd S.A. son

los siguientes.
e Planes de Incentivos Individuales

SCC reconoce al asesor que cumple o sobrepasa su meta, con una
bonificacion de S/. 540 adicionalmente a su sueldo base. Ademas, se
regalan giftcards o dias de descanso entre semanas por puntualidad y
cumplimiento de asistencias. Finalmente se paga 3 soles por cada
migracion a los asesores que hayan cumplido con su meta y al supervisor
se le paga 0.60 céntimos por cada migracion que haya realizado el asesor
a su cargo. El tope maximo de este incentivo era S/.300, sin embargo, en

la actualidad no hay limite de comision.
e Planes de Incentivos Grupales

Para la Campafia de Entel Peru, se otorga un bono econémico al equipo

de Prepago si se logra realizar 6000 migraciones de Prepago a Postpago.



Dicho bono es el 4% adicional de la comision adquirida por meta

alcanzada.
e Planes de Incentivos Empresariales

El reparto de utilidades es un derecho que tienen los colaboradores de
SCC, por lo que tiene derecho a participar de las ganancias obtenidas por
la empresa, siempre y cuando éstas se generen. Para fines de la
reparticion de utilidades se aplica el 3% proporcional a las ventas

generadas anualmente en SCC.

“El desempefio se define como las acciones o comportamientos observados en
los empleados que son relevantes para el logro de los objetivos de la organizacion”
(Chiavenato, 2020). Afirmando asi que un buen desempefio laboral es la fortaleza méas

relevante con la que cuenta una organizacion.

El desempefio del colaborador en el cargo varia de una persona a otra y de
situacion en situacion, pues este dependera de los factores condicionantes por lo que sea
influenciado. El esfuerzo individual dependera de las habilidades y la capacidad de cada
colaborador, y de cdmo perciba este papel que desempefia. Para dicho proposito
Servicios Call Center del Perd utiliza indicadores de desempefio en el desarrollo de su

gestion, como son:

NPS (Net Promoter Score): indice del desempefio que mide la recomendacion del
cliente dirigido a la empresa. El objetivo del NPS en post pago es de 58% vy el objetivo
en prepago es de 55%. Mide el nivel de recomendacion de la empresa hacia su entorno,

familia, contactos, amigos, etc.

FCR (First Comunication Resolution): Mide el recontacto. Las siglas significan
resolucion en primera comunicacion. EI FCR mide las llamadas realizadas por los
clientes, después del primer contacto. Brinda informacion de la cantidad de clientes que
resuelven sus dudas en primera instancia y responde a las interrogantes de por qué el

cliente vuelve a contactarse pese a haber realizado una primera llamada.

Los porcentajes minimos para que este indice demuestre la aprobacion del cliente es de

66 % en Prepago y en Post pago es del 64 %. Después de eso se tiene que ver la base, y



verificar por qué el cliente se ha vuelto a contactar, si le falto més detalle al asesor o el

cliente quiso hacer otra consulta por razones personales.

Tomando como sustento los incentivos y el desempefio, el estudio esta orientado
hacia Servicios de Call Center del Pert S.A., la cual tiene como finalidad establecer la
relacion de la aplicacion de los planes de incentivos en el desempefio de los
colaboradores, a través de un excelente ambiente de trabajo, actividades basadas en
construccion de la moral; en la propias areas de cada colaborador, en el grado de
compromiso e incentivando su autonomia, su libertad y educacion con el fin de que los
colaboradores se desarrollen al méximo y la organizacién logre los objetivos
eficientemente. Asi como también la evidencia empirica que da sustento a la teoriay a
su nivel de aplicabilidad en el manejo de este tipo de mezcla por parte de los

administradores.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Cudl es la relacion entre los planes de incentivos y el desempefio de los
colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del Per S.A., Lima-2022?

1.2.2 Problemas especificos

P1: ;De qué manera los planes de incentivos individuales se relacionan con el
desempefio de los colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del
Perd S.A., Lima-2022?

P2: ¢De qué manera los planes de incentivos grupales se relacionan con la capacidad de
los colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del Perd S.A., Lima-
20227

P3: ¢ De qué forma los planes de incentivos empresariales se relacionan con el ambiente
de los colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del Pert S.A.,
Lima-2022?



1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre los planes de incentivos y el desempefio de los
colaboradores del area prepago Servicios de Call Center del Pert S.A., Lima-2022.

1.3.2 Objetivos especificos

O1: Analizar de qué manera los planes de incentivos individuales se relacionan con el
desempefio de los colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del
Perd S.A., Lima-2022.

02: Verificar de qué manera los planes de incentivos grupales se relacionan con la
capacidad de los colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del
Per( S.A., Lima-2022.

03: Determinar de qué manera los planes de incentivos empresariales se relacionan con
el ambiente de los colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del
Per(d S.A., Lima-2022.

1.4. Justificacién

1.4.1. Justificacion Teorica
La realizacién de esta investigacion permite evaluar la aplicabilidad de los
planes de incentivos llevados a cabo por la empresa para verificar la relacion del
desempefio. Para ello pretendemos fundamentar la investigacién apoyandonos de los
sustentos teoricos de Robbins & Coulter (2018), y Chiavenato (2020).

1.4.2. Justificacion Social
Socialmente se proporciona informacion acerca de la relacion de los planes
incentivos con relacién al desempefio de los colaboradores del area Prepago de
Servicios de Call Center del Perd S.A., de Lima, con la finalidad de mejorar el

desempefio de los colaboradores dentro de la organizacion.

1.4.3. Justificacion metodologica
Tipo de investigacion : Aplicada, correlacional
Disefio de investigacion : No experimental



Método de investigacion : Hipotético deductivo
El estudio plantea la relacion que existe en la investigacion, en los colaboradores del

area prepago de Servicios de Call Center del Pert S.A., Lima.

1.5. Delimitantes De La Investigacion

1.5.1. Delimitante tedrica
Para la realizacion de la presente investigacion se tiene de referencia a Robbins
& Coulter (2018) y Chiavenato (2021), lo cual nos ayudé a determinar la relacion
existente entre los planes de incentivos y el desempefio de los colaboradores del area
prepago de Servicios de Call Center del Pert S.A., Lima. Nuestra investigacion sera un

soporte e instructivo para futuras investigaciones de entidades universitarias.

1.5.2. Delimitante temporal
La investigacion se desarroll6 en un plazo aproximado de dieciséis meses
entre el afio 2021 y 2022.

1.5.3. Delimitante espacial

La investigacion se realizara en las oficinas de Servicios de Call Center del Peru S.A.,
Lima.



II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Arévalo D., Rodriguez J, Gamboa W. (2022), en su investigacion titulada
“Estudio de la relacion entre el clima y el desempefio laboral en los colaboradores de
una campafia financiera, en una empresa del sector de externalizacion de procesos de
negocios de Contact Center”, Colombia. Nos dice que, el clima organizacional (CO) se
ha convertido en un factor determinante en la ventaja competitiva de una organizacion,
por lo cual, es importante identificar los elementos que la componen y su correlacion
con el desempefio laboral (DL). Por ende, el objetivo principal de este estudio fue
identificar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral en los
colaboradores de una campafia financiera en una empresa del sector de externalizacion
de procesos de negocios de Contact Center, con la finalidad de determinar los procesos
que repercuten sobre el CO y en consecuencia sobre el DL dentro de la organizacion. En
cuanto a la metodologia, se utilizo un estudio correlacional transversal con enfoque
cuantitativo, en donde se elaboré e implemento una encuesta de CO a través de un censo
a 48 colaboradores en una camparia financiera del sector de Contact Center y
posteriormente se asocio con el DL. El andlisis se realizé mediante estadistica
descriptiva e inferencial, en donde se evidencio que el CO influye significativamente
sobre el DL de los colaboradores; asimismo, se determiné que el mayor porcentaje de
aprobacion se encuentra en el liderazgo con un 73%, seguido por la convivencia y
motivacion con un 66% Y, por Gltimo, la participacion con un 64%. Por lo anterior, se
infiere que la mejora continua de estos procesos dentro de la organizacion repercute en
el COy en consecuencia sobre el DL, lo que puede generar una mayor ventaja

competitiva de la organizacion.

Tautiva-Pulido & Guzméan-Diaz, (2023), en el presente estudio se busco
determinar los puntos mas relevantes en el analisis de un plan de beneficios sociales de
una empresa con el indice de rotacion de personal de cobranzas de una empresa de Call
Center en Bogota D.C. Para evaluar las variables mencionadas se tuvieron en cuenta dos

fases: 1. El anteproyecto: proceso en el cual se realizo la busqueda bibliografica y se



reuni6 todos datos més representativos de la revision empirica, con el fin de determinar
los instrumentos y estructurar el procedimiento del estudio, 2. La ejecucion del

Proyecto: en esta segunda fase se pretendio aplicar los instrumentos que se organizaron
anteriormente con el fin de revisar si existian diferencias estadisticamente significativas

entre la influencia de un plan de beneficios y el indice de rotacion personal.

Pérez Zamora, (2020), segun el investigador, la sociedad del conocimiento en
que se desenvuelve el mundo en la actualidad implica que todo lo que forma parte de
esta deba ajustarse y sumarse a procesos de cambio que favorezcan su permanencia 'y
evolucion dentro de ella. Los centros educativos costarricenses no son la excepcion. El
desempefio de los docentes depende ahora de diferentes circunstancias que son
imperantes de revisar y analizar. Los procesos de comunicacion, las estrategias de toma
de decisiones que se emplean, asi como los diferentes mecanismos relacionados con los
incentivos laborales, son factores que se vinculan, entre otros, con él la efectividad y
rendimiento del personal docente, especificamente en el Instituto de Educacion Dr.
Clodomiro Picado Twight. Este trabajo involucro hacer un analisis de la relacion que
tienen estos tres factores, desde un punto de vista cuantitativo de investigacion y como
respuesta a los diferentes desafios que enfrenta la educacion costarricense en la era

moderna.

Rojas Rivera, (2022), segun el autor, apoyar en la elaboracion y ejecucion del
plan anual 2015 de capacitacidn, bienestar e incentivos para funcionarios de la
Gobernacion del Huila. Revisar la documentacion pertinente de planes de capacitacion
de periodos anteriores para orientar el plan de accién a realizar. Determinar la poblacion
y muestra a la cual se ha de aplicar el instrumento de recoleccion de datos a utilizar.
Aplicar la encuesta sobre las diversas necesidades de capacitacién, incentivos, bienestar
y salud ocupacional requeridos por parte de los funcionarios de la administracion central
departamental y analizar de los resultados obtenidos. Aplicar en la practica los
conocimientos adquiridos en la carrera de Administracion de Empresas en la
Universidad Cooperativa de Colombia. Permitira buscar desarrollar en la entidad el
fortalecimiento y potencializacion de las habilidades, destrezas, valores y actitudes de

los funcionarios adscritos a la misma, para mejorar los niveles de competencia laboral,



crecimiento y desarrollo personal. Y se concluye que, para el sostenimiento idoneo de
un ambiente laboral adecuado, se requiere de ajustes acordes a las necesidades,
capacidades y destrezas de los empleados, los cuales se daran a conocer en el desarrollo

de esta actividad.

Acosta Macias, (2022), segun el autor, el trabajo de investigacion tuvo como
objetivo, determinar la gestion del desempefio laboral en base a un analisis situacional
que contribuya al fortalecimiento del personal administrativo de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo, enfoque
cualitativo donde se identifico el problema a traves de la investigacion de campo
fundamentandose en recopilacion de datos y soporte teorico, relacionado con la variable
desempefio laboral, se focalizo en las tres dimensiones, clima laboral, comportamiento
organizacional y evaluacion de desempefio. Se realiz6 entrevistas, encuestas a 135
colaboradores que conforman el personal administrativo, que es una muestra
representativa, se procedié al andlisis estadistico, aplicando el sistema SPSS,
presentando debilidad en desempefio laboral, clima laboral, motivacién, por lo tanto, se
concluye en proponer el disefio de un modelo de gestidn estratégica para mejorar el
desempefio laboral del personal administrativo, que contribuiré al desarrollo de los

subsistemas de Talento Humano de la UPSE.

Guzman Badillo, (2020), segun el investigador, el objetivo de este estudio fue
determinar el impacto que tendria un curso de desarrollo de mandos intermedios
impartido en modalidad hibrida, en los indices de servicio al cliente obtenidos en los
puntos de venta de una empresa de fabricacion y distribucion de recubrimientos
cerdmicos. Los indicadores de servicio en la empresa fueron determinados por la
evaluacion del mystery shooper y la evaluacion de conocimiento aplicado, donde la
calificacion minima aprobatoria es 85/100 puntos. Se disefié un programa de blended
learning dirigido a los mandos intermedios, enfocado en el desarrollo de habilidades
para el entrenamiento de sus equipos de trabajo. La evaluacion diagndstica recabd los
resultados de un trimestre previo a la instalacion del programa en donde, todos los
participantes mostraron calificaciones reprobatorias. Después del programa, se
monitorearon los resultados de 3 meses posteriores dando como resultados finales
calificaciones aprobatorias en todos los casos con una mejora del 23.6% en el primer
indicador y un 50.8% en el segundo. Se concluye que el proyecto tuvo un impacto



positivo en los indicadores de servicio que programas en anteriores en otras

modalidades no tenian en la compafiia.

Ferrer Céardenas (2022), segun el autor, el presente trabajo de investigacion
busco realizar un analisis de campo que nos permita identificar una relacion entre la
satisfaccion salarial y el desempefio laboral. Nos referimos, por su puesto, a la
satisfaccion en el pago en cuatro distintos niveles o dimensiones (salario neto,
beneficios, politica de incrementos y administracion del pago), y al desempefio en sus
tres dimensiones (cumplimiento de la tarea, desarrollo de acciones de ciudadania
organizacional y de la realizacién de inconductas laborales). Para tal efecto, se elaboro
un marco teérico que nos permite entender que a nivel doctrinario existe un consenso
sobre la existencia de la relacion entre satisfaccion en el pago y el desempefio laboral.
Una vez lograda esa conexion, se buscé identificar qué dimensiones de la satisfaccion
del pago son percibidas por los trabajadores de una empresa hidrocarburifera, con
mayor impacto (y de manera positiva) sobre su desempefio laboral. Lo anterior, lo
logramos realizando un trabajo de campo en donde presentamos una encuesta con
diversas preguntas que buscaron identificar el nivel de satisfaccion salarial de los
empleados (en sus cuatro niveles), asi como su percepcion de mejora en el desempefio
en caso dichos niveles mejorasen. Dicha encuesta, también utilizd 3 elementos para
segmentar la poblacion laboral, a fin de verificar si existia una mayor o menor
satisfaccion en algun grupo especifico en la empresa. Dichos resultados, nos
permitieron ratificar la conexion existente entre satisfaccion en el pago y el desempefio
laboral. Asimismo, nos permitio identificar que la percepcion de satisfaccion salarial no
es la misma en todos sus niveles, dado que, por ejemplo, la satisfaccion respecto a la
politica de incrementos salariales estd muy por debajo que la referida a la
administracion en el pago o a los beneficios extrasalariales percibidos en la empresa. 2
de igual modo, los resultados obtenidos nos han permitido identificar que existen
algunos grupos de género, etarios o jerarquicos que manifiestan un marcado menor
nivel de satisfaccion que sus pares, lo cual merece ser analizado y atendido por la
empresa bajo analisis. Finalmente, se compartid los resultados obtenidos con la empresa
que permitio realizar el trabajo de campo, a fin de darle visibilidad de las mismas para
que pueda enfocar su estrategia de compensaciones en relacion a los resultados

obtenidos.



2.1.2 Investigaciones nacionales

Soldevilla y Rodriguez (2020), en su investigacion titulada “Anélisis
correlacional entre las variables gestion de personas y desempefio laboral en el personal
administrativo de un call center” de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas,
situada en Lima. Tuvo como objetivo general determinar la relacién entre la gestion de
personas y el desempefio laboral en el personal administrativo de un Call Center de
Lima. La poblacion estuvo conformada por los trabajadores administrativos de una
empresa de Call Center de Lima Metropolitana. La muestra estuvo conformada por 53
trabajadores administrativos de dicha empresa dedicada a brindar servicios de Call
Center. La metodologia de investigacion consistid en una investigacion de tipo aplicada
de disefio descriptivo correlacional y corte transaccional. Se emplearon como
instrumentos de recoleccion de datos dos escalas construidas por los autores para
determinar los niveles de Gestion de personas y de Desempefio Laboral. Los resultados
de la investigacion demostraron que existe relacion estadisticamente significativa entre
Gestion de personas y el Desempefio Laboral en el personal administrativo de un Call

Center de Lima.

More D. (2020), en la investigacion titulada “El liderazgo empresarial y
desempefio laboral de los trabajadores del area de ventas de las empresas de call center
Lima metropolitana, 2020, la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion del liderazgo empresarial y desempefio laboral de los trabajadores del area de
ventas de las empresas de call center Lima metropolitana, 2020. El tipo de investigacion
es descriptiva- transversal y correlacional, con disefio de investigacion no experimental,
en la cual se realizé cuestionarios basados en los andlisis de recoleccion de datos, la
validez de estos instrumentos se realiz6 con el juicio de expertos, con una poblacion de
120 coordinadores y teleoperadores y con una muestra de 92 colaboradores, haciendo
uso de programas IBM SPSS v.26. Por lo tanto, se determind que existe correlacion
entre las variables con un Rho de Spearman ,283 con un nivel de error de ,01.
Concluyendo que el liderazgo se relaciona positivamente en el desempefio laboral de los

trabajadores del area de ventas de las empresas de call center Lima metropolitana, 2020.



con un coeficiente de determinacion, 226 donde se puede determinar que el liderazgo
empresarial es responsable del 22.6 % del desempefio laboral de los trabajadores del
area de ventas. Se recomienda a los gerentes, jefes y responsables de las empresas de
call center, aplicar y considerar a un lider democratico donde exista una mayor
organizacion, una buena planeacion de técnicas que permita desarrollar el maximo
potencial y el buen desempefio de los trabajadores, y de esta manera satisfacer los

objetivos y necesidades de las empresas que garanticen su éxito a largo plazo.

Cruz Salazar, (2023), segun el autor, la investigacion tuvo como objetivo
determinar la incidencia de la motivacion en el desempefio laboral de estos trabajadores,
planteando como hipotesis general que la motivacion incide significativamente en su
desempefio laboral. Se aplicé una metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada,
con disefio no experimental y de nivel causal, llevando a cabo la consulta a una muestra
censal de 113 trabajadores de un Call Center en Guayaquil, a partir de dos cuestionarios
validados por tres expertos y con un Coeficiente Alfa de Cronbach excelente. Los
resultados de la estadistica descriptiva demostraron que la mayoria de los trabajadores
percibe que su motivacion es baja y que alcanzan un bajo desempefio laboral (46,8%),
mientras que la estadistica inferencial arrojé un Chi-cuadrado de 106,393 (gl=40), y un
P valor= 0 < 0,05, lo que permitié concluir que la motivacion incide significativamente

en el desemperio laboral de los trabajadores de un Call Center en Guayaquil.

Torero Racchumi, (2022), segun el investigador, la presente investigacion, tomd
importancia el teletrabajo como nueva modalidad por la coyuntura nacional sobre la
salud debido al Covid-19, sin embargo, es importante determinar su relacion con el
desempefio laboral, siendo ese nuestro objetivo, y enfocado en trabajadores de un Call
Center en Lima. Para lo cual, se plantearon preguntas de investigacion que orientaron el
estudio en el contexto de esta organizacion. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo,
dado que, se utilizo la estadistica como una de sus herramientas para el recojo,
procesamiento, analisis y presentacion de los resultados. También, este estudio, es de
tipo basica, correlacional causal, y transversal. La muestra resulté un total de 100
trabajadores, los cuales fueron segmentados y encuestados con los dos cuestionarios
para medir cada una de las variables. En relacion con el objetivo general, se concluyo
que, existe relacion entre la gestion del trabajo remoto y el desempefio laboral en
trabajadores del Call Center en Lima, comprobado a través de pruebas estadisticas,



ademas se demostro que los espacios fisicos, las tecnologias de informacion, la
planeacion del trabajo remoto, y la organizacién tienen relacion significativa con el

desempefio laboral que presentan los colaboradores de la empresa.

Naventa Espinoza, (2022), segun el investigador el presente trabajo de
investigacion se realiz6 con el objetivo de determinar el nivel de relacion entre el clima
y desemperio laborales de los colaboradores de una empresa Call Center, Distrito de
Lima, 2021. Se utiliz la metodologia de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental, de corte transversal porque la recoleccién de datos se efectud
una sola vez, el nivel de la investigacion fue descriptiva y correlacional, para asi lograr
determinar el grado de relacion que existe entre las 2 variables. Se aplico un
instrumento estandarizado para medir el clima laboral la cual estaba conformado por 50
items, ademas de ello se desarroll6 un instrumento para la variable de desempefio
laboral conformado por 30 items, ambos con escala Likert de 5 los cuales fueron
validados por 3 expertos, la confiabilidad fue hallada con el Alfa de Cronbach donde se
obtuvo para el clima laboral 0,936 y para el desempefio laboral 0,952, se aplico a una
muestra censal conformada por 105 colaboradores. El resultado dio un P valor = 0,00 <
0,05 que permitio evidenciar la relacion significativa entre clima y desempefio
laborales, el coeficiente de correlacién de Rho Spearman de 0.697. Se llegd a la
conclusion que existe una relacion significativa entre el climay el desempefio laborales
de los colaboradores de una empresa Call Center, distrito de Lima, 2021. Ello determino
que es una correlacién positiva moderada, esto indica que cuando exista un clima
laboral desfavorable para la realizacion de las actividades laborales existira un bajo
desempefio laboral. Esto nos indica que el clima laboral es un factor fundamental para
mantener un nivel de desempefio adecuado en los trabajadores dentro de la

organizacion; por los resultados que se obtuvieron.

Laines Oblitas & Patasca Leyton, (2021), segun el autor el presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general proponer un programa de incentivos laborales
para retener al personal de la empresa Imola automotriz S.A.C., la metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, siendo de tipo descriptiva - propositiva y de
disefio no experimental, transversal. La poblacion de estudio estuvo conformada por 18
colaboradores, entre lavador, comprador, asesor de servicio, asistente administrativo,

administrador, jefe de taller, mecénicos y socios. Los instrumentos de recoleccion de



datos utilizados fueron la encuesta y cuestionario. Los resultados obtenidos indican que
los colaboradores priorizan los incentivos monetarios como también los no monetarios,
puesto que, estos se encuentran en un nivel medio. Asimismo, el 50% de los
encuestados indica que las principales estrategias para retener al personal son el
conocimiento, calidad de vida y planes de carrera. Concluyendo que la propuesta del
programa de incentivos laborales va permitir crear un sentido de pertenencia logrando
asi la retencion de los colaboradores como también una satisfaccion al realizar cada una

de sus actividades.

Flores Garcia & Perez Vilchez, (2022), segun el autor, la presente investigacion
tuvo como objetivo de determinar la influencia de los incentivos laborales en el
desempefio del personal de la institucion CEDRO, Tarapoto 2022. EI motivo que llevé a
desarrollar esta investigacion fue determinar como influyen los incentivos, tanto
econdmicos, no econdémicos y educativos, en el desempefio del personal de campo de la
institucién CEDRO, en los ultimos tiempos se ha evidenciado el incremento del
personal, y éstos estan sujetos a metas, donde los evaltan trimestralmente. En el
presente informe se considerd como problema general ;De qué manera los incentivos
laborales influyen en el desempefio laboral de la institucion CEDRO, Tarapoto 2022?, y
se establecié como hipotesis que los incentivos laborales influyen en el desempefio del
personal de la institucion CEDRO, Tarapoto 2022. También se desarrollaron los
antecedentes y realidad problematica tomando como referencia informacion de la
empresa y de sus colaboradores. Para la investigacion se utilizo el disefio no
experimental, asi como los siguientes métodos: método correlacional y el método
estadistico; y por ultimo se empled la técnica de la encuesta, las cuales fueron dos y se
aplicaron a una muestra de30 trabajadores de la institucion, en donde los colaboradores
fueron previamenteinformados sobre la finalidad del trabajo de investigacion. Una vez
culminado el proceso de investigacion y analizados las dos variables, se concluyé que
existe una relacion directa entre los incentivos laborales y el desempefio del personal. A
un mejor programa de incentivos laborales, este se vera reflejado en un mejor

desempefio del personal de la institucion CEDRO, Tarapoto 2022.

Fernandez Avalos & Martel Cajas, (2022), La investigacion tuvo como objetivo
establecer la relacion entre el incentivo laboral y el empoderamiento de los
colaboradores en el Banco de Crédito del Pert, Puente Piedra, 2022. La poblacién fue



de 37 colaboradores, la técnica utilizada fue mediante censo por el cual no hubo la
necesidad de aplicar la muestra y el muestreo, la cual fue elaborada mediante un
cuestionario de Likert conformada por 20 preguntas, los resultados fueron procesados a
través del método estadistico y se utilizé el programa SPSS 24, la metodologia de la
investigacion es de método cientifico basada en conceptos, teniendo como disefio de
investigacion no experimental transversal, con un enfoque cuantitativo, nuestro tipo de
investigacion es descriptiva. Se concluye que existe una relacion positiva de 0.074
(p>0,05) entre las variables del incentivo laboral y el empoderamiento de los
colaboradores. De los resultados obtenidos se plante6 la propuesta para mejorar el
incentivo laboral y el empoderamiento de los colaboradores mediante diferentes

actividades y estrategias.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Planes de incentivos

A. Definicion de planes de incentivos

Cubillos et al. (2022) en el contexto de pequefias empresas afirma que los
programas de estimulo estan disefiados para conectar las recompensas de pago para
individuos o grupos, a fin de que se cristalice el objetivo de la empresa, con una
méaxima rentabilidad. Asimismo, los planes de incentivos son estrategias y sistemas
implementados por las organizaciones con el proposito de motivar y recompensar a sus
empleados. Estos planes suelen ofrecer recompensas econémicas u otros beneficios
tangibles o intangibles a los empleados que logran cumplir con ciertos objetivos
predefinidos. El objetivo principal de los planes de incentivos es fomentar el desempefio
y la productividad de los empleados, alineando sus acciones y esfuerzos con los
objetivos y necesidades de la organizacion.

Concepto de Planes de Incentivos: “Los planes de incentivos se utilizan en
diversos contextos para motivar a las personas y mejorar el desempefio” (Rayhanul et
al., 2023). Un plan es la recopilacion de proyectos, metas, intenciones e instrumentos
con el cual se proponen en busqueda de propositos determinados. Un plan puede ser un

escrito que contiene los pasos adecuados para la realizacion de un fin especifico.



B. Ventajas de los planes de Incentivos

Friedrich (2014), expresa que los incentivos concretan los esfuerzos de los
empleados en objetivos especificos de desempefio. Proporcionan motivacion real que

produce ganancias importantes tanto para los empleados como para la organizacion.

e Los incentivos son una manera de retribuir el éxito entre los responsables de
producirlo.

e Los incentivos son una manera de incrementar la equidad y la justicia en la
organizacion.

e Los incentivos son un medio para recompensar o atraer a los empleados de alto
desempefio cuando los presupuestos de sueldos son bajos.

C. Incentivos econdmicos y no econémicos

Chiavenato (2011) Sabemos que existen diversas formas de brindar incentivos a
nuestros colaboradores, sin embargo, en el momento que se plantee en ofrecer uno a los
colaboradores, no optes por un solo tipo. Lo mas recomendable es buscar un buen
equilibrio entre lo monetarios y los no monetarios y asi lograréas satisfacer los intereses

y necesidades de la gran mayoria de tus empleados.
e Incentivos econdémicos:
— Comisiones por ventas.
— Bonificaciones por alcanzar ciertos objetivos.
— Vales o tarjetas de regalo.
— Cheque o consignacion bancaria.
e Incentivos no econémicos:
— Optimizacion de horarios.
— Flexibilidad laboral.

— Actividades para mejorar la calidad de vida.



D. Tipos de Planes de Incentivos
Snell & Bohlander (2015) divide a los planes de incentivos en tres tipos:
e Planes de incentivos individuales
Trabajo a destajo:
Uno de los planes de incentivos méas antiguos se basa en el trabajo a destajo.

En el trabajo a destajo directo los empleados reciben una cierta tarifa por cada
unidad producida. Su compensacion se determina por el nimero de unidades que

produce durante un periodo de pago.

Los empleadores incluyen el trabajo a destajo en su estrategia de compensacion
por varias razones. El pago de sueldos para cada empleado es facil de calcular, y el plan
que permite a la organizacion predecir sus costos de personal con exactitud relevante ya
que estos costos son los mismos por cada unidad de produccion. El sistema de trabajo a
destajo puede tener mas éxito cuando las unidades de produccién se puedan medir con
facilidad, la calidad del producto sea menos esencial, el puesto este mas estandarizado y

sea posible mantener un flujo de trabajo constante.
Plan de hora estandar:

Establece tasas de incentivos basadas en un “tiempo estandar” determinado
previamente para terminar un trabajo. Si los empleados terminan el trabajo en menos
tiempo del esperado, su pago aun se basa en el tiempo estandar para el trabajo
multiplicado por su tarifa por hora. Los planes de hora estandar son populares en los

departamentos de servicio de las agencias automotrices.

Los planes de hora estandar son idéneos para operaciones de ciclos largos o

trabajos que no son repetitivas y que requieren diversas habilidades.
Bonos:

Un bono es un pago de incentivos que se da a un empleado mas alla de su sueldo
base normal. Con frecuencia se da al final del afio y no forma parte del sueldo base. Los

bonos tienen la ventaja de proporcionar a los empleados mas paga por hacer un esfuerzo



mayor mientras que al mismo tiempo los empleados tienen la seguridad de un sueldo

base.

Dependiendo de quien vaya a recibir el bono, se determina el pago del incentivo
con base en la reduccién de costos, la mejora de la calidad o los criterios de desempefio

establecidos en la organizacion.
Pago por méritos:

Vincula un incremento del sueldo base con el éxito con que se desempefia un
empleado en su puesto. El incremento por méritos casi siempre se otorga con la

condicion de que el empleado haya logrado un estandar de desempefio objetivo.

Consiste en remunerar a sus trabajadores de acuerdo al nivel de contribucion,
responsabilidades y exigencias que tiene cada puesto de trabajo. A mayor contribucion,

responsabilidad o exigencia debe corresponder una mayor retribucion.

El Pago por Méritos permite que el trabajador reciba una compensacion
econdmica que represente su contribucion a su empresa y que sus esfuerzos personales

destacados sean reconocidos explicitamente a través de su nivel salarial.
Premios de incentivos y reconocimientos:

El reconocimiento se trata de una serie de practicas sociales orientadas a que el
sujeto perciba determinadas cualidades suyas como valiosas en funcion del logro de

objetivos colectivos considerados como relevantes.

Los premios e incentivos y el reconocimiento del empleado son una parte
importante de la estrategia de compensacion de una empresa de pago por el desempefio.
A menudo se utilizan premios para reconocer las ganancias en productividad, las
contribuciones especiales o los logros y el servicio de la organizacién. Los premios de
mercancia, regalos personalizados, boletos para el teatro, vacaciones, certificados de
regalo representan premios de incentivos que no son en dinero en efectivo. Los premios
tangibles que se presentan con el mensaje y estilo correcto pueden hacer que los
empleados se sientan apreciados, al mismo tiempo que subrayan los valores de la

empresa.



Las recompensas no monetarias hacen saber a los empleados que son valorados.

Incentivos de ventas:

Los planes de compensacién para los empleados de ventas pueden consistir en

un plan de salarios directo, un plan directo de comisiones o un plan que combine salario

y comisiones. Un plan de salarios directo permite pagar a los vendedores por realizar
diversas tareas que no se reflejan de inmediato en su volumen de ventas. Permite
también que dediguen mas tiempo a proporcionar servicios y a desarrollar lealtad y

compromiso de los clientes sin poner en riesgo su ingreso.

Estos planes de incentivos deben proporcionar una fuente de motivacion que

producira como respuesta cooperacion y confianza.
Incentivos para empleados profesionales:

Los empleados profesionales se les pueden motivar por medio de bonos o
incrementos por méritos. Como los profesionales son cada vez mas productivos, las

organizaciones tipicas los colocan en puestos gerenciales.

La motivacion de los empleados profesionales también se ve influida por su
mayor movilidad en las empresas. Debido a que los empleados profesionales estan
vinculados mas a una profesidn que a una organizacion, sus habilidades pueden ser
valiosas a través de la profesion. Los empleados profesionales pueden recibir

compensacion por encima del pago base.
Incentivos para ejecutivos:
Los planes de compensacion ejecutiva constan de cinco componentes basicos:
1. Salario base
2. Bonos o incentivos a corto plazo
3. Incentivos a largo plazo o planes de acciones
4. Beneficios

5. Gratificaciones.



Salario ejecutivo base:

Representan entre 30 y 40 por ciento del total de la compensacion anual, un
analisis de los salarios ejecutivos indica que la mayor parte del pago ejecutivo se recibe

como bonos recompensas a manera de incentivos a largo plazo.
Incentivos ejecutivos a corto plazo:

Los bonos anuales representan el elemento principal de los incentivos ejecutivos
a corto plazo. El pago de un bono puede ser en efectivo o con acciones y se puede pagar
de inmediato, diferido en un periodo corto o diferido hasta el retiro. La mayoria de las
organizaciones paga sus bonos de incentivos a corto plazo en efectivo con lo que

mantiene su estrategia de pago por desempefio.
Incentivos ejecutivos a largo plazo:

La opcidn de acciones es el principal incentivo a largo plazo que se ofrece a los
ejecutivos. La razon principal que fomenta la posesion de acciones por parte de los
ejecutivos es el deseo de la empresa y los inversionistas externos de que los gerentes

principales tengan una participacion importante en el éxito de la organizacion.
Beneficios ejecutivos:

Es anélogo al que se ofrecen a otro grupo de trabajadores. Constituyen diversos
programas para seguros meédicos, de vida, planes de retiro y vacaciones. Ademas, se les
puede dar ayuda financiera a los ejecutivos en forma de fondos para planificacion

patrimonial, pago de intereses hipotecarios y ayuda legal.
Gratificaciones ejecutivas:

Las gratificaciones o perks son recompensas no monetarias que se dan a los
ejecutivos y un medio con el que se demuestra a los mismos la importancia que tienen
para la organizacion. El estatus que acompafa a las gratificaciones muestra una
jerarquia y comunica autoridad. Las gratificaciones también pueden proporcionar ahorro

de impuestos a los ejecutivos.



e Planes de incentivos empresariales

Los planes de incentivos empresariales recompensan a los empleados con baso
en el éxito de la organizacion en un periodo amplio. Buscan crear una “cultura de
posesion” fomentando una filosofia de cooperacion y trabajo en equipo entre todos los

miembros de la organizacion.
Planes de participacion de utilidades:

Es cualquier procedimiento por el cual un empleador paga o pone a disposicion
de todos los empleados regulares, ademas de su pago base, sumas especiales actuales o
diferidas que se basan en utilidades de la organizacién. La participacion de utilidades
son pagos en efectivo que se hacen a empleados elegibles en periodos designados,
distintos de la participacion de utilidades en la forma de contribuciones a los fondos de

pension de los empleados.

Los planes de participacion de utilidades tienen la intencion de dar a los
empleados la oportunidad de aumentar sus ingresos contribuyendo al crecimiento de las
utilidades de la organizacion. Estas contribuciones se pueden dirigir hacia la mejora de
la calidad del producto, la reduccion de los costos de operacion, la mejora en los
métodos de trabajo y la creacion de buena voluntad en lugar de solo aumentar los

indices de produccion.

La participacion de utilidades puede ayudar a estimular a los empleados a pensar
y sentirse mas como socios de la empresa, y asi preocuparse por el bienestar de la

organizacion en general.
Opcion de acciones:

El uso de las opciones de compra de acciones es un método frecuente para
motivar y compensar a los empleados por hora, asi como el personal salariado y
ejecutivo. Los programas de opciones de compra de acciones algunas veces se
implementan como parte de un plan de beneficios de los empleados o como parte de una
cultura corporativa que relaciona el esfuerzo del empleado con el desempefio de las
acciones. Al permitir a los empleados que compren acciones, la organizacion espera que
aumente su productividad, que asuman un papel de asociados en la organizacién y que

provoquen que aumente el precio de las acciones.



Los planes de acciones otorgan a los empleados el derecho a comprar cantidades
especificas de participacion de las acciones de la empresa a un precio garantizado en un

determinado periodo.
Planes de adquisicién de acciones (ESOP):

Planes de acciones en los que una organizacién aporta participacion accionarios

a un fondo establecido con el proposito de que sus empleados la compren.
e Planes de Incentivos Grupales

Los planes grupales permiten a los empleados compartir los beneficios de las
mejoras en eficiencia que realizan las principales unidades de las organizaciones o

varios equipos de trabajo fomentando un espiritu cooperativo.
Compensacion por equipo:

Recompensan a los miembros del equipo con un bono de incentivo cuando
cumplen o sobrepasan los estandares de desempefio acordados. Méas aun, el incentivo
buscara establecer un ambiente psicol6gico que fomente la cooperacion en equipo y el

deseo colectivo de cumplir con los objetivos y metas de la organizacion.
Plan Scanlon:

La filosofia detras del plan scanlon es que los empleados deben ofrecer ideas y
sugerencias para mejorar la productividad y, a cambio, reciben una recompensa por sus

esfuerzos constructivos.

Es un plan de incentivos de bonos que utiliza comités de empleados y de

administracion para obtener mejoras en la reduccion de costos.
Improshare:

Los bonos se basan en la productividad total del trabajo de equipo. La
produccion de improshare se mide por el nimero de productos terminados que produce

un equipo de trabajo en un periodo determinado.



E. Pasos para elaborar un plan de incentivos

Chruden & Sherman (1999) coment6 que para elaborar un plan de incentivos, es

necesario seguir cuatro pasos muy sencillos:

1. Identificar objetivos: Es donde se debe definir qué se quiere conseguir con este
incentivo. Lo mas recomendable es que se deben de detallar o proponer las metas

trimestrales, semestrales o anuales.

2. Encuestar empleados: Para tener mejores resultados, es necesario sondear a los
trabajadores mediante una encuesta para conocer su grado de satisfaccion con la

empresa Yy para saber cuales son sus motivaciones y expectativas.

3. Disenar el plan: Para gque el plan sea eficaz y ecuanime hay que tener en
cuenta los objetivos empresariales y los resultados de las encuestas. Tomando en
consideracion lo anterior, los ejecutivos pueden optar por brindar incentivos

econdémicos o por medidas mas relacionadas con el salario emocional.

4.  Publicar objetivos: Una vez disefiado y depurado el plan, se debe enviar una
circular a los trabajadores para que dispongan de toda la informacion y

puedan resolver sus dudas.

Este plan servira de guia o estandar para que en todas las areas brinden la
motivacion necesaria al colaborador al momento de cumplir sus tareas; beneficiando de

esa manera al colaborador como a la empresa.
2.2.2. Desempeiio
A. Definicion
Chiavenato (2011) define que el desempefio laboral es el comportamiento del

trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia

individual para lograr los objetivos.

Otros autores, definen el desempefio como una herramienta de conducta, para
diagnosticar los problemas que muchas veces se suscitan dentro de la organizacién para

de esta manera poder proporcionar cambios que ayuden a la disminucion de errores, con


https://empresas.infoempleo.com/hrtrends/consejos/encuestas-satisfaccion-laboral/
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lo que se consigue mejorar la efectividad al igual que los valores de la empresa que son

el apoyo, respeto, confianza y participacion.

B. Ventajas de la evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio en la organizacion trajo consigo ventajas visibles
para beneficio de los colaboradores y de la empresa, entre estas podemos hablar de que
mejora en ambiente donde el colaborador se desenvuelve y permite aumentar la

productividad y felicidad de estos.

e Mejora el desempefio mediante la retroalimentacion.

e Ayudar a determinar quiénes merecen recibir aumentos salariales.
e Indica necesidades de formacion y desarrollo.

e Guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.
e Detecta imprecisiones de informacion.

e Puede indicar errores en el disefio del puesto.

e Puede detectar factores externos de influencia en el rendimiento.

C. Factores que influyen dentro del desempefio

Snell y Bohlandder (2015) coment6 que existen factores que interfieren en el

desempefio de la organizacidn, entre ellos los dividieron en tres conceptos:
e Capacidad:

La capacidad es una serie de herramientas naturales con las que cuentan todos
los seres humanos. Se define como un proceso a través del cual todos los seres humanos
reunimos las condiciones para aprender y cultivar distintos campos del conocimiento,
aun si estas condiciones hayan sido o no utilizadas, de esta manera, nos referimos a
estas condiciones como un espacio disponible para acumular y desarrollar naturalmente

conceptos y habilidades.



Habilidades técnicas:

Capacidad de aplicar métodos, procedimientos y técnicas especificas en un
campo especializado. El administrador hace uso de las habilidades técnicas en distintos
grados sin embargo generalmente les interesa identificar y desarrollar las habilidades

técnicas que deben poseer los demas miembros de la organizacion.
Habilidades interpersonales:

Las habilidades interpersonales son la capacidad individual para dirigir, motivar,
resolver conflictos y trabajar con los demas. Los administradores tienen el compromiso
permanente de promover motivar y dirigir el potencial humano de la organizacion hacia
el cumplimiento de objetivos, fomentando el crecimiento y la realizacion individual y
grupal. Su estrecha relacion con el recurso humano hace de las habilidades

interpersonales elementos indispensables para el desempefio de sus funciones.
Habilidades de solucion de problemas:

La capacitacion para la solucién de problemas incluye actividades para agudizar
su ldgica, razonamiento y capacidad de plantear problemas, asi como su habilidad para

encontrar causas, desarrollar y analizar alternativas y seleccionar soluciones.
Habilidades analiticas:

Las habilidades analiticas, lo que le permitira desarrollar autoconocimiento de su
propia personalidad, ademas de cierta madurez para aceptar las ideas de los demas
cuando estas difieren de las propias o para modificar su propio criterio cuando las

pruebas demuestran que se esta en un error.
Habilidades de comunicacion:

Las habilidades de comunicacion se refieren a la capacidad para enviar, recibir,
elaborar y emitir informacién, ideas, opiniones y actitudes de primera calidad y
orientadas hacia objetivos personales y organizacionales. Para llevar a cabo
adecuadamente sus actividades los administradores deben poseer al menos las
habilidades basicas de la comunicacion oral, escrita y no verbal, relacionadas con: la
comunicacion con los clientes, la comunicacion con sus subalternos, la comunicacion

con sus superiores, con los medios, la sensibilidad a diferencias culturales, entre otras.



Limitaciones fisicas:

Condicidn considerada deteriorada respecto del estandar general de un individuo
o de su grupo. El término, de uso frecuente, se refiere al funcionamiento individual e
incluye discapacidad fisica, discapacidad sensorial, discapacidad cognitiva,
discapacidad intelectual, enfermedad mental o psicosocial y varios tipos de enfermedad

cronica.
e Motivacion:

Robbins & Coulter (2018) define la motivacion como los procesos que inciden
en la intensidad, direccién y persistencia del esfuerzo que realiza una persona para
alcanzar un objetivo. Si bien la motivacion en general se relaciona con el esfuerzo para
lograr cualquier meta, nosotros nos limitaremos a las metas organizacionales con la
finalidad de reflejar nuestro interés particular en el comportamiento relacionado con el

trabajo.

“La motivacion son aquellos 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” (Robbins & Coulter,
2010).

Ambicion de carrera:

La clave para retener colaboradores y asegurar el flujo de talento. Comencemos
sefialando que la ambicion de carrera es un proceso que define las practicas de

desarrollo de los colaboradores al interior de la organizacion.
Metas y expectativas:

Una meta es un resultado deseado que una persona o un sistema imagina,
planea y se compromete a lograr: un punto final deseado personalmente en una

organizacion en algun desarrollo asumido.

“Una persona tiende a actuar de cierta manera con base en la expectativa de que

después del hecho, se presentara un resultado atractivo para el individuo” (Vroom,
1964).



Percepciones de justicia:

La percepcién de miembros y empleados sobre la justicia global, la
transparencia y el juego limpio en sus organizaciones, es cada vez mas reconocida como
un importante determinante de la motivacion de los miembros y empleados, de sus

actitudes y sus comportamientos

Relaciones con los compafieros de trabajo: Es la necesidad de pertenencia a un
grupo, estableciendo relaciones personales estrechas con los demas miembros de la

organizacion.

e Ambiente (Clima Organizacional):

El clima organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional
que perciben o experimentan los miembros de la organizacion y que influye en su
comportamiento. Es favorable cuando proporciona la satisfaccion de las necesidades
personales y la elevacion moral de los miembros, y desfavorable cuando no se logra

satisfacer esas necesidades. (Chiavenato, 2020).

Porter & Lawler (1968) dice que el clima organizacional es una caracteristica
relativamente estable del ambiente interno de una organizacion, que es experimentada
por sus miembros, que influye su comportamiento y puede ser explicado cuantificando

las caracteristicas de la organizacion.
Disefio del puesto (responsabilidad):

El disefio de puestos especifica el contenido de cada posicion, los métodos de
trabajo y las relaciones con los demas. El disefio de puestos es el proceso de organizar el
trabajo en razén de las tareas necesarias para desempefiar un puesto especifico. El
disefio de puestos es la organizacién de las tareas y las actividades repetitivas de un
puesto y las calificaciones que necesita el ocupante, asi como su posicién en la

organizacion de trabajo como un todo.



Reglas y politicas:

Dentro de la formacion de la cultura organizacional, la determinacion de las
normas, politicas y reglas son muy importantes porque establecen las normas de
conducta de los individuos dentro de la organizacion.

Apoyo de la administracion:

McAdams (1996) dice que las posiciones de apoyo administrativo implican
deberes que proporcionan una funcién de apoyo, ya sea en un proyecto o base del
programa o al personal particular con puestos de mayor responsabilidad dentro de la

organizacion.

D. ¢Por qué evaluar el desempefio?

El principal objetivo es el dirigir el desarrollo personal y profesional de sus
colaboradores, y supervisar la mejora permanente en base a resultados, aportando a los
recursos humanos. Esta evaluacion aportara en la construccion de vinculos entre
gerentes y colaboradores, establece el didlogo, y como hacer para incrementar
positivamente los productos cada uno; incluye también las expectativas. Existen
empresas que no creen en las evaluaciones ese desempefio. Habitualmente se considera

que la evaluacion solo se realiza para aumento o no de sueldos o despidos.

Snell & Bohlander (2015) explico que un trabajador "necesita saber cOmo esta
realizando su trabajo”, saberlo produce escalas de satisfaccion en los empleados por
tarea realizada. La mayoria necesitan y espera esa retroalimentacion que produce la
evaluacion, de saber como hacen la tarea, y si debe mantener o modificar su

comportamiento.

E. ¢Para qué sirve evaluar el desempefio?

Confrontando las tareas del cargo con la persona evaluada se constituye la
adecuada ubicacidn trabajador-puesto, permitiendo definir estrategias para implementar

la formacion trabajador-puesto.



Viendo hasta el momento, como su utilidad va mucho mas alla que determinar

salarios. Mejora el rendimiento y produce beneficios a ambos.
2.2.3. Bonos

A. Definicion

Segun Rodriguez M. (2013) Un bono es un préstamo de dinero que se le hace a
una empresa o gobierno; recibiendo en compensacion por el préstamo, una serie de
pagos adicionales o cupones en concepto de interés. Prestadores: Los que prestan el
dinero son las unidades econdmicas (familias, empresas, gobierno, etc.) que tienen
excesos de liquidez y quieren ahorrar en bonos y se los denomina "inversionistas”. Los

tomadores del dinero son las empresas y los gobiernos faltos de dinero, y se los

denomina "emisores".

Los bonos pueden ser emitidos par entidades publicas a privadas con el fin de
financiarse. A los bonos emitidos por Estados Nacionales u otro tipo de administracion
estatal, se los denomina "Titulos Publicos". A los bonos emitidos por entidades

privadas, se los denomina "Titulos Privados”, "bonos corporativos” u "obligaciones

negociables”.

Segun el OFV (Observatorio Venezolano de Finanzas) Los principales
instrumentos del mercado financiero son los bonos y las acciones. A los bonos se les
denomina titulos de renta fija debido a que una vez emitido su rendimiento se mantiene
durante el lapso de vigencia de ese titulo valor. Por su parte, las acciones son llamadas
renta variable debido a que su rendimiento varia con el desempefio economico de la
empresa que las emites. Los tenedores de acciones reciben un dividendo cuando cierra
el ejercicio fiscal de la empresa si ésta obtuvo ganancia. La adquisicion de una accion
emitida por parte de una empresa hace de quien la posea un accionista de la misma
mientras que al titular del bono se le extingue el derecho cuando éste se redime. En esta
actividad se puede distinguir lo que se denomina el mercado primario de bonos y
acciones, donde se colocan las nuevas emisiones y el mercado secundario en el cual se

negocian los bonos y acciones previamente emitidos.



2.2.4. Acciones
A. Definicion
“Una accion representa las partes en que se considera dividido el capital de una

empresa. Una accion da derecho a la propiedad de una parte proporcional de los activos

de la misma”. (Mascarefias y otros. 1998).

Las acciones son una forma de préstamo, que un inversor le otorga a una
empresa, pero sin fecha de devolucion pactada. De esta forma las empresas logran la
financiacion de sus proyectos y el normal desenvolvimiento de su actividad, sin tener la
obligacion de devolver los fondos obtenidos en periodos en los cuales no sea

conveniente hacerlo.
Origen de los beneficios obtenidos

El crecimiento de la empresa; El crecimiento y los resultados determinaran el

valor de la accién con su variacion en la cotizacion del mercado de valores.

Los dividendos distribuidos; Segun las politicas aplicadas en la distribucion de
las utilidades de la empresa entre sus accionistas. (Rodriguez, 2013).

La liquidez de una accion depende de las expectativas del mercado en esa
accion, que a su vez depende de las bondades de la empresa y también de la situacion
econdémica en general. Para poder determinar si una accion es liquida, se debe evaluar
qué cantidad de acciones se negocian por dia con respecto a la cantidad total de

acciones emitidas.

Las acciones, como se menciond previamente, son titulos se renta variable cuyo
rendimiento esta en relacion directa con el desempefio de las empresas que las emiten.
Las firmas que se negocian en las bolsas de valores tienen un valor de capitalizacion el
cual es igual al numero de acciones multiplicado por el valor de cada accion. La mejor
forma de ver el comportamiento del mercado accionario es mirando algunos indicadores
sintéticos como el Dow Jones Industrial Average, que comprende las acciones de las
treinta empresas méas grandes que cotizan en la Bolsa de Valores de los Estados Unidos.

(Observatorio Venezolano de Finanzas, 2021).



2.3. Marco conceptual:
Variable independiente: Plan de incentivos

Los planes de incentivos son enfocados a brindar beneficios, recompensas y/o
compensaciones al colaborador o equipo de trabajo en la organizacién, en

agradecimiento al cumplimiento de metas planteadas.

Estos incentivos se dividen de tres formas, individuales, grupales y

empresariales.

e Individuales: se caracterizan por los bonos, pagos por méritos, premiaciones o
reconocimientos que se brinda al colaborador por haber realizado una tarea
resaltante, o el cumplimiento destacable dentro de su equipo.

e Grupales: Cuando los equipos de trabajo realizan sus actividades bajo la misma
sinergia, avanzando bajo el mismo ritmo, se les brinda una compensacion a todos
los integrantes sin excepcion.

e Empresariales: En esta hablamos netamente en las utilidades brindadas por la
organizacion, cuando se cumplen las metas de forma excepcional.

Variable dependiente: Desempeiio:
Podemos afirmar que es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los
objetivos, y para ello, busca realizar diversas estrategias para encontrar cual es optima

para que se ajuste a la organizacién, todo ello en un periodo de tiempo.

Ante esta variable, tocamos diversos puntos a considerar

e Capacidad: son las habilidades y destrezas que demuestra el colaborador en
diversos &mbitos de la organizacién, estas habilidades pueden ser fisicas, técnicas,
interpersonales, analiticas, 0 comunicacion.

e Motivacién; esta depende de las diversas situaciones que no brinda la empresa, si es
que estamos en un ambiente lleno de compaferismo que aporta en el crecimiento
personal, como también si existe la oportunidad de crecimiento dentro de la
organizacion.

e Ambiente: se basa en el disefio del puesto donde labora el colaborador, si se
encuentra en una infraestructura adecuada para el cumplimiento de sus funciones, y



si cuenta con el soporte administrativo que puede recibir de las diversas areas que

se requiera.

2.4. Definicion de Términos Basicos:

Utilidad: Satisfaccion que reporta el consumo de una cantidad adicional de un bien
0 un servicio.

Motivacion: Accion y efecto de motivar. Es el conjunto de factores internos o
externos que determinan en parte las acciones de una persona.

Calidad: Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas.
Control de la calidad de un producto.

Desempefio: Accién y efecto de desempefiar o desempefiarse.

Reconocimiento: Accion y efecto de reconocer o reconocerse.
Influencia: Accion y efecto de influir. Es la persona con poder o autoridad con

cuya intervencioén se puede obtener una ventaja, favor o beneficio.

Teoria de Fayol: Se centra en mejorar la eficiencia empresarial a través de la
organizacion y disposicion de los departamentos, asi como de sus interrelaciones
estructurales, basandose en sus funciones administrativas.

Flexibilidad: Es el adaptamos soluciones integrales y a la medida a cada socio de
negocio.

Rentabilidad: Maximizamos los beneficios de cada activo e inversion enfocados a
lo reconocido por nuestros socios.

Rapidez: Es la proactividad, bien a la primera con excelencia en el detalle
Experimento Hawthorne: consistieron en una serie de modificaciones al entorno
de trabajo basadas en las teorias de Elton Mayo sobre las relaciones humanas.
Capacidad: conjunto de cualidades o aptitudes que hacen que la persona pueda
ser capaz de desarrollar o ejecutar una tarea, desempefiar un cargo concreto,
etcétera.

Medio Ambiente: representa todos aquellos elementos y factores que pueden
influir de manera directa o indirecta en diversas empresas,

Bonos: titulo que representa el derecho a percibir un flujo de pagos periodicos en
un futuro a cambio de entregar, en el momento de su adquisicién, una cantidad de
dinero.

Atencidn al cliente: El servicio de atencion al cliente es todo el soporte que se

brinda al cliente, ya sea antes, durante o después de la venta (postventa), y que los



ayuda a tener una excelente experiencia con tu empresa.

Colaborador: persona que realiza un aporte personal de manera voluntaria donde
no existe relacion de subordinacion o dependencia respecto de otra persona.
Administracion Clasica: Henri Fayol introdujo poco tiempo después lo que se
conocio como la Teoria General de la Administracion.

Administracion Cientifica: pretendia que el estudio de la administracion sea
considerado como ciencia, su intencion era crear una serie de leyes y principios
que puedan ser utilizados dentro de cualquier empresa. Fue creada por Frederic W.
Taylor

Servicio: Favor gque se hace a alguien; o funcion o prestacion desempefiadas por
organizaciones de servicio y su personal.

Teoria de Relaciones Humanas: Fue basicamente un movimiento de reaccion y
de oposicion a la teoria clasica de la administracion. Entre las personas que
contribuyeron al nacimiento de la teoria de las relaciones humanas podemos citar a
Elton Mayo, como mayor referente.

Call Center: Es una oficina presencial o virtual de representantes que reciben un
alto volumen de llamadas provenientes de consumidores y clientes potenciales, y
gestionan el marcado de Ilamadas salientes para contactarlos.

KPI: Sus siglas que proviene de la frase en inglés key performance indicator
(indicador clave de rendimiento), es una métrica cuantitativa que muestra coémo tu
equipo 0 empresa progresa hacia tus objetivos empresariales mas importantes.
Plan: Es el nivel mas elevado de planificacion. Es decir, es un conjunto de
medidas cuya aplicacion tiene como propoésito alcanzar objetivos estratégicos.
Estrategia: Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una
serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los
mejores resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo
siguiendo una pauta de actuacion.



I1l. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis
A. Hipotesis general

Los planes de incentivos se relacionan con el desempefio de los colaboradores

del area prepago Servicios de Call Center del Pert S.A., Lima-2022.

B. Hipotesis especificas

H1: Los planes de incentivos individuales se relacionan con el desempefio de los
colaboradores del &rea prepago de Servicios de Call Center del Pert S.A., Lima-
2022,

H2: Los planes de incentivos grupales se relacionan con el desempefio de los
colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del Perd S.A., Lima-
2022.

H3: Los planes de incentivos empresariales se relacionan con el desempefio de los
colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del Pert S.A., Lima-
2022,
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3.1.1. Operacionalizacion de variables

Definicion Definicié
. efinicion . . .
Variables ional Dimensiones Indicadores
X1: Planes de e Bonos
Son los planes incentivos e Pago por méritos
) Son los planes o o
enfocados a brindar individuales ¢ Reconocimientos
o planteados por la
beneficios,
empresa, donde
recompensas y/o _
) se brinda el
compensaciones al o
Variabl laborad ] beneficio o
ariable colaborador o equipo .
: recompensa X2 Planesde | Compensacion
. de trabajo en la . i
Independiente monetario y no incentivos .
o por equipo
organizacion, _ | | grupales
. o monetario por e
X: Planes de justificados por el .
: : uen
Incentivos cumplimiento de o
cumplimiento de
metas planteadas. _
sus funciones.
X3: Planes de o
e Participacion de
incentivos utilidades
empresariales
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Definicion

Variables Definif:ién Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
e Habilidades
técnicas
e Habilidades
interpersonales
¢ Habilidades de
solucién de
Es considerado Y1: Capacidad problemas
como una serie de Son las * Habilidades
caracteristicas caracteristicas del analiticas
individuales colaborador que e Habilidades de
(cualidades, le permite comunicacion
capacidades, alcanzar o e Limitaciones
Variable cumplir una meta fisicas

Dependiente

Y: Desempefio

habilidades, entre
otras) las cuales
interactlan y pueden
afectar en los
resultados de los
procedimientos de la

organizacion.

de la
organizacién o un
resultado deseado
en un periodo de

tiempo.

Y2: Motivacion

e Oportunidad
laboral

e Metas 'y
expectativas

e Trabajoen
equipo

Y3: Ambiente

e Disefio del puesto

¢ Reglas y politicas

e Soporte
administrativo

e infraestructura
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I1l.  METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodoldgico.
4.1.1. Tipo de investigacion

Aplicada, porque se busca dar soluciones concretas

a un problema empresarial.
Correlacional, ya que describen las relaciones entre las dos variables.
4.1.2. Disefio de investigacion

No experimental, ya que no manipula la variable independiente para ver su

efecto sobre la variable dependiente.

V1
E l R

V2
Donde:
E : SERVICIOS DE CALL CENTER DEL PERU S.A.
V1 : Plan de incentivos
V2 : Desempefio
R : Relacion entre variable V1y V2

4.2. Método de investigacion.
Hipotético Deductivo, ya que se usa un razonamiento para deducir conclusiones

I6gicas a partir de premisas o principios.



4.3. Poblacion y muestra.
La poblacién esta constituida por todos los trabajadores de SERVICIOS DE CALL

CENTER DEL PERU S.A., en el area prepago siendo un total de 30 colaboradores.

4.4. Lugar de estudio.
La investigacion se realizé en la empresa SERVICIOS DE CALL CENTER DEL
PERU S.A., Lima.

4.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion.

a. Técnicas

e Encuesta
b. Instrumentos

e Cuestionarios

4.6. Anélisis y procesamiento de datos.
En la investigacion utilizo el software estadistico SPSS y Microsoft Excel

Versidn 2019 para el analisis y procesamiento de datos.

4.7.Aspectos éticos en investigacion
Nuestro trabajo de investigacion afirma el respeto de opiniones con ante el
pensamiento diferente de otros investigadores, en este caso, nosotros utilizaremos la

informacion con transparencia.



IV. RESULTADOS

5.1. Seleccion y validacion de instrumentos

Se establecié la necesidad de elaborar dos escalas de caracter cuantitativo del modelo
de Likert para evaluar las dimensiones los planes de incentivos en relacién con el
desempefio laboral de los asesores asi mismo se utilizo la técnica de la observacion
para medir el caractercualitativo de la investigacion en los colaboradores del area

prepago de Servicios de Call Center del Pert S.A sede Magdalena del Mar, Lima.

Escala de dimensiones de los planes de incentivos
El instrumento es un formulario de 13 items (afirmaciones) con la finalidad de
descubrir y cuantificar la importancia de los planes de incentivos area prepago de
Servicios de Call Centerdel Perd S.A. organiza en base a su estructura organizacional
como consecuencia de tres dimensiones: planes de incentivos individuales, planes de

incentivos grupales y planes de incentivos empresariales.

Escala de desemperio laboral
El desempefio laboral consta de tres dimensiones: capacidad, motivacion y ambiente,
como consecuencia se generd 13 items los cuales nos permitieron tener una idea mas
real sobre esta teoria y como estas influyen en el desempefio laboral de una persona que

trabaja dentro de la organizacion.

5.2. Técnica de analisis de datos
Se efectud el analisis otorgandole un caracter cuantitativo a los datos mediante los
siguientes estadisticos descriptivos: media, mediana, moda y desviacion estandar; valor
minimo, valor maximo y rango; para determinar con exactitud el valor numérico de

cada variable y sus dimensiones.



Se toma como base la informacion facilitada por los respectivos instrumentos de cada

variable que se le realizé a los trabajadores de Servicios de Call Center del Perd S.A.,

luego se procedid a la contrastacion de las hipotesis mediante el software SPSS estadistico

para determinar si existe o no correlacién entre la variable independiente con la

dependiente.

5.3. Resultados descriptivos

Tabla 1
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido’ 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,830 2




Resultados descriptivos de la variable Planes de incentivos

Tabla 3

Adicionalmente de mi sueldo base, los bonos son significativos para mi.

P1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de 20 66,7 66,7 100,0
acuerdo
De acuerdo 10 33,3 33,3 33,3
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 3 se observa que para el 67% los bonos son significativos en adicion

al sueldo bésico.

Tabla 4

Los bonos permiten mejorar mi productividad en la organizacion.

P2
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
vélido
Valido Totalmente De 22 73,3 73,3 100,0
acuerdo
De acuerdo 8 26,7 26,7 26,7
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0
Nota: En la Tabla 4 se observa que para el 73% los bonos permiten mejorar la
productividad en adicion al sueldo basico.
50



Tabla 5

La cantidad de llamadas que realizo al dia,

asignadas en mi area.

son suficientes para alcanzar las metas

P3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 8 26,7 26,7 100,0
De acuerdo
De acuerdo 22 73,3 73,3 73,3
Indiferente 0 0 0 0
En 0 0 0 0
desacuerdo
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 5 se observa que para el 73% las Illamadas diarias le permiten alcanzar

Sus metas.

Tabla 6

El tiempo promedio que utilizo para atender a cada cliente es el adecuado para

alcanzar mi meta mensual.

P4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido ~ Totalmente 5 16,7 16,7 100,0
de acuerdo
De acuerdo 25 83,3 83,3 83,3
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0




Nota: En la Tabla 6 se observa que para el 83% el tiempo promedio para la atencién de

los clientes le permiten alcanzar su meta mensual.

Tabla 7

En las Gltimas campafias he tenido una puntuacion alta en mis encuestas de atencion.

P5
Frecuen . Porcentaje Porcentaje
Porcentaje
cia valido acumulado
valido  Totalmente 8 26,7 26,7 100,0
de acuerdo
De acuerdo 22 73,3 73,3 73,3
Indiferente 0 0 0 0
En 0 0 0 0
desacuerdo
Totalmente 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 7 se observa que para el 73% en las ultimas campafias ha alcanzado

una puntuacion alta en las encuestas de atencion.

Tabla 8

Me compensan por el buen desempefio logrado.

P6
Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
valido ~ Totalmente de 3 10,0 10,0 100,0
acuerdo
De acuerdo 27 90,0 90,0 90,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 8 se observa que el 90% recibe recompensas por el buen desempefio

logrado.



Tabla 9

Obtengo un premio o reconocimiento por lograr los objetivos dentro de mi area.

P7
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente 6 20,0 20,0 20,0
de acuerdo
De acuerdo 24 80,0 80,0 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 9 se observa que el 80% obtiene un premio por lograr los objetivos en

el area al que pertenece.

Tabla 10

Me siento a gusto por que valoran mi desempefio que vengo realizando.

P8
Frecuen Porcentaje Porcentaje
cia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Totalmente 4 13,3 13,3 13,3
de acuerdo
De acuerdo 26 86,7 86,7 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En 0 0 0 0
desacuerdo
Totalmente O 0 0 0
en
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 10 se observa que el 87% se siente a gusto por que valoran el

desempefio que realizan.



Tabla 11

Los bonos generan un mejor desempefio en los colaboradores.

P9
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente 14 46,7 46,7 46,7
de acuerdo
De acuerdo 16 53,3 53,3 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 11 se observa que para el 53% los bonos generan un mejor

desempefio en los colaboradores.

Tabla 12

Obtengo un bono equitativo de acuerdo con mis contribuciones.

P10
Frecuen Porcentaje Porcentaje
cia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 7 23,3 23,3 23,3
de acuerdo
De acuerdo 23 76,7 76,7 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En 0 0 0 0
desacuerdo
Totalmenteen 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 12 se observa que para el 77% los bonos son equitativos con sus

contribuciones.



Tabla 13

Se otorgan los bonos equitativamente para todos los integrantes del equipo de trabajo.

P11
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente de 5 16,7 16,7 16,7
acuerdo
De acuerdo 24 80,0 80,0 96,7
Indiferente 1 3,3 3,3 100,0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 13 se observa que para el 80% los bonos son equitativamente para

todos los integrantes del equipo de trabajo

Tabla 14

La participacion de utilidades influye de manera positiva en la calidad de mi servicio.

P12
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Totalmente de 7 23,3 23,3 23,3
acuerdo
De acuerdo 23 76,7 76,7 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 14 se observa que para el 77% la participacion de utilidades influye

de manera positiva en la calidad del servicio que imparte.



Tabla 15

Me motiva y genera un compromiso con la empresa recibir participacion de utilidades.

P13
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de 13 43,3 43,3 43,3
acuerdo
De acuerdo 17 56,7 56,7 100,0
Indiferente 0
En desacuerdo 0 0
Totalmente en 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 15 se observa que el 57% se motiva y genera un compromiso con la

empresa al recibir participacion de utilidades.

Resultados de la variable Desempefio Laboral

Tabla 16

Tengo conocimientos sobre metodos y técnicas para realizar mi funcion establecida.

P14
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente 10 33,3 33,3 33,3
de acuerdo
De acuerdo 20 66,7 66,7 100,0
Indiferente 0
En desacuerdo 0 0
Totalmente en 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 16 se observa que el 67% tiene conocimientos sobre métodos y

técnicas para realizar su funcidn establecida.



Tabla 17

Tengo habilidades para relacionarme con mis otros comparieros.

P15
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 13 43,3 44,8 44,8
acuerdo
De acuerdo 15 50,0 51,7 96,6
Indiferente 1 3,3 3.4 100,0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 29 96,7 100,0
Perdidos Sistema 1 3,3
Total 30 100,0

Nota: En la Tabla 17 se observa que el 52% tiene habilidades para relacionarse con sus

otros compaﬁeros.

Tabla 18

Cuento con un razonamiento para encontrar causas Y alternativas de solucion ante los

problemas eventuales.

P16
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de 17 56,7 56,7 56,7
acuerdo
De acuerdo 13 43,3 43,3 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 18 se observa que el 57% cuenta con un razonamiento para encontrar

causas Y alternativas de solucién ante los problemas eventuales.



Tabla 19

Se escuchar a mis compafieros cuando difieren en mis ideas.

P17
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 17 56,7 56,7 56,7
acuerdo
De acuerdo 13 43,3 43,3 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 19 se observa que el 57% sabe escuchar a sus comparieros cuando

difieren en ideas.

Tabla 20

Tengo la capacidad de comunicarme de manera fluida en mi puesto de trabajo.

P18
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de 13 43,3 43,3 43,3
acuerdo
De acuerdo 17 56,7 56,7 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 20 se observa que el 57% tiene la capacidad de comunicarse de

manera fluida en su puesto de trabajo.



Tabla 21
He percibido algun tipo de discriminacion sobre una limitacion fisica que tengo.

P19
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente de 18 60,0 60,0 60,0
acuerdo
De acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 21 se observa que el 60% ha percibido algun tipo de discriminacion

sobre una limitacion fisica que tiene.

Tabla 22
Tengo un compromiso en el trabajo para llegar a las metas requeridas.

P20
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente de 11 36,7 36,7 36,7
acuerdo
De acuerdo 19 63,3 63,3 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 22 se observa que el 63% tiene un compromiso en el trabajo para

Ilegar a sus metas requeridas



Tabla 23

Existe un ambiente de empatia y tolerancia dentro de mi equipo de trabajo.

P21
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente 12 40,0 40,0 40,0
de acuerdo
De acuerdo 18 60,0 60,0 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 23 se observa que el 60% percibe que existe un ambiente de empatia

y tolerancia dentro de su equipo de trabajo

Tabla 24

Realizo las funciones relacionadas a mi puesto de trabajo.

P22
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 12 40,0 40,0 40,0
acuerdo
De acuerdo 18 60,0 60,0 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: Nota: En la Tabla 24 se observa que el 60% percibe que realiza las funcione su

equipo de trabajo.



Tabla 25

Tengo conocimientos sobre las politicas con las que cuenta la empresa

P23
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente de 10 33,3 33,3 33,3
acuerdo
De acuerdo 20 66,7 66,7 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 25 se observa que el 67% percibe que tiene conocimientos sobre las

politicas con las que cuenta la empresa

Tabla 26

Cuento con el apoyo del personal administrativo para la gestién adecuada de mis

funciones dentro de mi puesto de trabajo.

P24
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 8 26,7 26,7 26,7
acuerdo
De acuerdo 22 73,3 73,3 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 26 se observa que el 73% cuenta con el apoyo del personal

administrativo para la gestion adecuada de sus funciones dentro de su puesto de trabajo.



Tabla 27

Me siento a gusto realizando mi trabajo en el ambiente establecido.

P25
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 12 40,0 40,0 40,0
acuerdo
De acuerdo 18 60,0 60,0 100,0
Indiferente 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: En la Tabla 27 se observa que el 60% se siente a gusto realizando su trabajo en el

ambiente establecido



5.4. Resultados inferenciales

La prueba de normalidad es una prueba estadistica que se utiliza para determinar si un
conjunto de datos sigue una distribucion de probabilidad especifica o si dos conjuntos

de datos provienen de la misma distribucion. (Nguyen & Yin 2021).

Tabla 28

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 ,187 30 ,009 872 30 ,002
V2 ,142 30 ,126 ,940 30 ,094

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Conforme a los datos observados, considerando el p valor= 0,05, contrasta que
conforme el resultado del coeficiente de Shapiro Wilk, para la variable 1 el sig. es

menor al p valor, y para la variable 2 es mayor al p valor, por lo que se interpreta que

los datos no tienen distribucion normal. En tal sentido para comprobar la hipotesis debe

aplicarse la prueba coeficiente de correlacion de Spearman.

Grafico Q-Q normal de AA

N

Normal esperado

50 55

60

Valor observado
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La variable planes de incentivo presenta datos de distribucion normal, al aplicar la

prueba de distribucion de Shapiro Wilk.

Grafico Q-Q normal de BB

Normal esperado

525 550 575 60,0 625 650

Valor observado

Con la prueba de Shapiro Wilk, se determina que los datos no tienen distribucion
normal. Al analizar en conjunto ambas variables y conforme a lo establecido por

Nguyen & Yin (2021), se afirma que los datos no tienen distribucion normal.



5.5. Otro tipo de resultados estadisticos, de acuerdo con la naturaleza del problema

y la hipétesis

Prueba de Hipotesis general

Existe una relacion positiva entre los planes de incentivos y el desempefio de los

colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del Pert S.A., Lima-2022.

Tabla 29

Correlaciones de Hipotesis general

AA BB
Rho de Spearman AA Coeficiente de correlacion 1,000 ,532™
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30
BB Coeficiente de correlacion ,5632" 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se afirma conforme al coeficiente de correlacion de Spearman obtenido de ,532 que

existe una correlacion positiva entre las variables Planes de incentivos y el desempefio

de los colaboradores.

Prueba de Hipdtesis especifica 1

Existe una relacion positiva entre los planes de incentivos individuales y el desempefio

de los colaboradores del &rea prepago de Servicios de Call Center Del Pera S.A., Lima-

2022.
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Tabla 30

Correlaciones de Hipdtesis especifica 1

AA V2D1
Rho de Spearman AA Coeficiente de correlacion 1,000 ,766™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 29
V2D1  Coeficiente de correlacion ,766™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 29 29

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

Se afirma conforme al coeficiente de correlacion de Spearman obtenido de ,766 que
existe una correlacion positiva entre la variable Planes de incentivos individuales y el

desempefio de los colaboradores.

Prueba de Hipotesis especifica 2

Existe una relacion positiva entre los planes de incentivos grupales y el desempefio de

los colaboradores del area prepago de Servicios De Call Center Del Pert S.A., Lima-

2022.
Correlaciones
AA V2D2
Rho de Spearman AA Coeficiente de correlacion 1,000 ,515™
Sig. (bilateral) . ,004
N 30 30
V2D2  Coeficiente de correlacion ,515™ 1,000
Sig. (bilateral) ,004
N 30 30

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se afirma conforme al coeficiente de correlacion de Spearman obtenido de ,515 que
existe una correlacion positiva entre la variable Planes de incentivos grupales y el

desempefio de los colaboradores.



Prueba de Hipotesis especifica 3

Existe una relacion positiva entre los planes de incentivos empresariales y el de

desempefio de los colaboradores del area prepago de Servicios de Call Center del Peru

S.A., Lima-2022.
Correlaciones
AA V2D3
Rho de Spearman AA Coeficiente de correlacion 1,000 ,209
Sig. (bilateral) . ,267
N 30 30
V2D3 Coeficiente de correlacion ,209 1,000
Sig. (bilateral) 267 .
N 30 30

Se afirma conforme al coeficiente de correlacién de Spearman obtenido de ,209 que
existe una correlacién positiva entre la variable Planes de incentivos empresariales y el

desempefio de los colaboradores.



V. DISCUSION DE RESULTADOS

La prueba de hipotesis general indica que existe relacion positiva entre las
variables las variables Planes de incentivos y el desempefio de los colaboradores, con un
coeficiente de correlacion de ,532 ello indica que hay una relacion moderada y positiva
entre las dos variables, lo que significa que a medida que una variable aumenta, es
probable que la otra también aumente, pero no de manera perfectamente proporcional.
Este resultado coincide con Fernandez Avalos & Martel Cajas, (2022), en su
investigacion desarrollada en el Banco de Crédito del Peru, agencia en Lima, para
determinar la influencia de los incentivos laborales en el desempefio del personal y
obteniendo como resultado una correlacion positiva moderada de 0.074. Asimismo,
Flores Garcia & Perez Vilchez, (2022), investigacion que demostrd la influencia de los
incentivos laborales en el desempefio del personal de la institucion CEDRO, Tarapoto
2022. se concluyd que existe una relacion directa entre los incentivos laborales y el
desemperio del personal. Ademaés, Soldevilla y Rodriguez (2020), en su investigacion
correlacional entre las variables gestion de personas y desempefio laboral en el personal
administrativo de un Call Center, cuyos resultados demostraron que existe relacion
estadisticamente significativa entre Gestion de personas y el Desemperfio Laboral en el
personal administrativo de un Call Center de Lima. Por otro considerando, se observa
la hipdtesis especifica 1, que muestra el coeficiente de correlacion de Spearman
obtenido de ,766 que existe una correlacion positiva entre la variable Planes de
incentivos individuales y el desempefio de los colaboradores, tiene coincidencia con
Arévalo et al. (2022), en su investigacion que estudio la relacion entre el climay el
desempefio laboral en los colaboradores de una campaia financiera, de Contact Center”,
Colombia. y su correlacion con el desempefio fue positiva. Ademas, la hip6tesis
especifica 2, que tiene un coeficiente de correlacion de Spearman de ,515 demuestra que
existe una correlacion positiva entre la variable Planes de incentivos grupales y el
desempefio de los colaboradores, respaldada por Tautiva-Pulido & Guzman-Diaz,
(2023) en su estudio a una empresa de Call Center en Bogota D.C. sobre la influencia
de un plan de beneficios y el indice de rotacidn personal con influencia positiva. Y
finalmente la hipotesis especifica 3, que resulto con el coeficiente de correlacion de

Spearman obtenido de ,209 indica que existe una correlacion positiva entre la variable



Planes de incentivos empresariales y el desempefio de los colaboradores, que coincide
con los autores antes mencionados. Con lo que se afirma los resultados obtenidos por

los investigadores en la presente tesis.



VI. CONCLUSIONES

PRIMERO, con relacidn a la Hipdtesis general, se concluye que existe relacion
positiva entre las variables Planes de incentivos y el desempefio de los colaboradores,
con un coeficiente de correlacion de ,532 ello indica que hay una relacion moderada y
positiva entre las dos variables, lo que significa que a medida que una variable aumenta,
es probable que la otra también aumente.

SEGUNDO, con relacion a la Hipotesis especifica 1, se concluye que existe una
relacion positiva entre la variable Planes de incentivos individuales y el desempefio de

los colaboradores, el coeficiente de correlacion de Spearman obtenido de ,766.

TERCERO, con relacion a la Hipdtesis especifica 1, se concluye que existe una
correlacion positiva entre la variable Planes de incentivos grupales y el desempefio de

los colaboradores, coeficiente de correlacion de Spearman de ,515.

CUARTO, con relacion a la Hipotesis especifica 1, se concluye que coeficiente de
correlacion de Spearman obtenido de ,209 indica que existe una correlacién positiva
entre la variable Planes de incentivos empresariales y el desempefio de los

colaboradores coeficiente de correlacién de Spearman obtenido de ,209.



VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERO, que la empresa de Call Center debe de implementar nuevas estrategias
para los Planes de incentivos a fin de incrementar el desempefio de los colaboradores,

dado que tienen relacion positiva entre las variables.

SEGUNDO, que los Planes de incentivos individuales deben ser monetarios y no
monetarios, mediante bonos y reconocimientos, a la denodada labor de los
colaboradores, permitiendo un mejor desemperio laboral involucramiento por parte de

los colaboradores de la empresa Call Center.

TERCERO, que los Planes de incentivos grupales, asignados a los equipos formales
constituidos en la organizacion, estén alineados con la politica salarial de la empresa y
gue tenga aceptacion de los trabajadores, a fin de recibir una compensacion acorde para

contribuir a un mejor desempefio laboral.

CUARTO, que los Planes de incentivos empresariales, de la empresa sean cumplidos
en los plazos establecidos por ley, en la asignacion de participacion de utilidades a los
colaboradores de la empresa.
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Anexo N°1

Matriz de Consistencia
Titulo: “Planes de Incentivos y Desempefio en los colaboradores del &rea prepago SERVICIOS DE CALL CENTER DEL PERUS.A., Lima-2022”

FORMULACION DEL HIPOTESIS INDICADORES DISENO
PROBLEMA OBJETIVOS GENERAL VARIABLES METODOLOGICO

Problema general Qbjetivo general Hipatesis general Variable 1 Individuales Tipo de Investigacion:

P: ¢Cuél es la relacion entre | O: Determinar la| H: Existe una relacion | Planes de incentivos e Bonos Aplicada

los planes de incentivos y el | relacion que existe entre | positiva entre los planes de Dimensiones e Reconocimientos

desempefio de los | los planes de incentivosy | incentivos y el desempefiode Disefio de Investigacion.

colaboradores ~ del  area | el desempefio de los | los colaboradores del area e Individuales Grupales Descriptiva - Correlacional

prepago Servicios De Call | colaboradores del é&rea | prepago de Servicios DeCall e Grupales e Compensacion por

Center Del Perti S.A., Lima- | prepago de Servicios De | Center Del Pera S.A., Lima- equipo Método de Investigacion:

20227

Problem ifi

P1: ;Cual es la relacién
entre  los planes de
incentivos individuales y el
desempefio de los
colaboradores  del  &rea

prepago de Servicios DeCall
Center Del Pert S.A., Lima-
20227

P2: ;Cuél es la relacion
entre los planes de
incentivos grupales y la
capacidad de los

Call Center Del Pert
S.A., Lima-2022.

biet]
O1: Determinar  la
relacion que existe entre
los planes de incentivos
individuales y el
desempefio  de  los
colaboradores del area
prepago de Servicios De
Call Center Del Peru
S.A., Lima-2022.
O2: Determinar la

relacion que existe entre

2022.

Hipotesis especificas

H1: Existe una relacion
positiva entre los planes de
incentivos individuales y el
desempefio de los
colaboradores  del area
prepago de Servicios DeCall
Center Del Pert S.A., Lima-
2022.

H2: Existe una relacion
positiva entre los planes de
incentivos grupales y la

e Empresariales

Variable 2:
Desempefio
Dimensiones
e Capacidad
e Motivacion
e Ambiente

Empresariales
e Participacion  de
utilidades

Capacidad

e Habilidades
Técnicas

e Habilidades
Interpersonales

e Habilidades de
Solucién de

No experimental, transversal

Poblacia

Estd  constituido  por

30

trabajadores del Area prepago

Servicios
De Call Center del Peru.

Muestra:

Estd  constituido  por

30

trabajadores del Area prepago

Servicios
De Call Center del Pera.

%,
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FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES DISENQ
PROBLEMA GENERAL METODOLOGICO
colaboradores del area los planes de incentivos capacidad de los Problemas
prepago de Servicios De grupales y la capacidad colaboradores del area e Habilidades Técnicas e Instrumentos:
Call Center Del Peri S.A., de los colaboradores del prepago de Servicios De Analiticas Técnicas:
Lima-2022? area prepago de Call Center Del Perli S.A., e Habilidades de a. Observacion
P3: ¢Cual es la relacién Servicios De Call Center | Lima-2022. comunicacién b. Encuesta
entre los planes de Del Pert S.A., Lima- H3: Existe una relacion e Limitaciones
incentivos empresariales y 2022. positiva entre los planes de Fisicas
el ambiente de los 03: Determinar  la | incentivos empresariales y Instrumentos:
colaboradores del area relacion que existe entre | el ambiente de los Motivacion a. Fichas
prepago de Servicios De los planes de incentivos | colaboradores del area e Oportunidad b. Guias de
Call Center Del Perl S.A., empresariales 'y el | prepago de Servicios De Laboral cuestionarios
Lima-2022? ambiente de los | Call Center Del Per(i S.A., e Metasy
colaboradores del area | Lima-2022. Expectativas
prepago de Servicios De e Trabajo en
Call Center Del Peru Equipo
S.A., Lima-2022. Ambiente
e Disefio del
Puesto
e Reglasy
Politicas
e Soporte
Administrativo
e Infraestructura
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DATOS GENERALES:

FORMULARIO DE OPINION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) (es) del Instrumento

DR. REYES DORIA JOSE LUIS

Docente FCA - UNAC

Cuestionario de la encuesta

LAZO NAJERA CARLOS JHON
LUCANO ACUNA PABLO JHOSFRAN

Titulo del estudio:
“PLANES DE INCENTIVOS Y DESEMPENO EN LOS COLABORADORES DEL AREA PREPAGO DE SERVICIOS DE CALL CENTER DEL PERU S.A., LIMA, 2022”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
) 6 |11 |16 (21|26 (31|36 |41 |46 |51 |56 (|61 |66(|71|76 |81 |86 |91 |96
Indicadores - 2023 %
10| 15|20 | 25|30 | 35|40 | 45|50 |55 |60 |65| 70| 75|80 |85]|90] 95 100
Claridad Esta fo_rmuladq con
lenguaje apropiado. 78
Esté expresado en
Obijetividad conductas o actividades
observables en una
organizacion 77
Actualidad Adgcua_do al avance de,:
la ciencia y la tecnologia 78
o Existe una organizacion
Organizacion o
l6gica coherente
77




Suficiencia

Comprende los
aspectos (indicadores,
sub escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad.

77

Intencionalidad

Adecuado para valorar
la influenciade la Vl en
la VD o la relacién entre
ambas, con
determinados sujetos y
contexto.

83

Consistencia

Basado en aspectos
tedrico - cientificos.

80

Coherencia

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

79

Metodologia

La estrategia responde
al propdsito del
diagnostico

78

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacién

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan | X

No procede su aplicacion

Callao, 10-01-2023

08445583

Yol

970553396

Lugar y fecha

DNI N°

Firma del experto

Teléfono

At

/
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1. NINGUNA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
OBSERVACIONES

FECHA: 10/01/2023

%,

Joili>

Firma del experto

I‘é AVII
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

EORMULARIO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del experto Cargo e institucién donde labora Nombre del instrumento Autor(a) (es) del Instrumento
DR. ALEJOS IPANAQUE, RUFINO Docente FCA - UNAC Cuestionario de la encuesta LAZO NAJERA~ CARLOS JHON
LUCANO ACUNA PABLO JHOSFRAN

Titulo del estudio:
“PLANES DE INCENTIVOS Y DESEMPENO EN LOS COLABORADORES DEL AREA PREPAGO DE SERVICIOS DE CALL CENTER DEL PERU S.A., LIMA, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente

0 6 [11 |16 [ 21 |26 [ 31 |36 |41 |46 [ 51 |5 [61 |66 (71 |76 | 81 |86 | 91 |96

Indicadores - 2023 %
5 |10 |15 |20 | 25 |30 |35 |40 |45 |50 | 55 |60 |65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 |100

Esta formulado con

Claridad lenguaje apropiado. 78
Esta expresado en conductas

Objetividad 0 actividades observables en 75
una organizacion
Adecuado al avance de la

Actualidad ciencia y la tecnologia 79

o Existe una organizacion
Organizacion ldgica coherente 75

80

Tl ;



Comprende los
aspectos (indicadores,
sub escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad.

Suficiencia

78

Adecuado para valorar
la influencia de la VI en
Intencionalidad
ambas, con
determinados sujetos y
contexto.

la VD o la relacion entre

77

Basado en aspectos

Consistencia L. L
tedrico - cientificos.

79

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

Coherencia

75

La estrategia responde
al proposito del
diagnostico

Metodologia

78

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacién

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan | X

No procede su aplicacion

Callao, 20-02-2023

25446892

990386622

Lugary fecha,

DNI N°

Firma del experto

81

7z

Teléfono




. NINGUNA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
OBSERVACIONES

FECHA: 20/02/2023

%,

Firma del experto

I‘é AVII
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DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

EORMULARIO DE OPINION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) (es) del Instrumento

Mg. MUGURUZA CAVERO, FLOR DE
MARIA ELIZABETH

Docente FNI - UTP

Cuestionario de la encuesta

LAZO NAJERA CARLOS JHON
LUCANO ACUNA PABLO JHOSFRAN

Titulo del estudio:
“PLANES DE INCENTIVOS Y DESEMPENO EN LOS COLABORADORES DEL AREA PREPAGO DE SERVICIOS DE CALL CENTER DEL PERU S.A., LIMA, 2022”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
. 6 |11 | 16 | 21 | 26 |31 |36 |41 |46 (51 [ 56 (61 [ 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 |96 |
Indicadores - 2023 0
10
10 |15 (20 [ 25 |30 [ 35 (40 |45 [ 50 [ 55 |60 | 65 | 70 | 75 | 80 [ 85 | 90 | 95 0
. Esta formulado con
| . .
Claridad lenguaje apropiado. 81
Esta expresado en
o conductas o actividades
Objetividad observables en una
organizacion 80
. Adecuado al avance de la
Actualidad cienciay la tecnologia 79
Oraanizacién Existe una organizacién
9 l6gica coherente 80 83
y




Suficiencia

Comprende los aspectos
(indicadores, sub
escalas, dimensiones) en
cantidad y calidad.

81

Intencionalidad

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la VD
o la relacién entre ambas,
con determinados sujetos
y contexto.

80

Consistencia

Basado en aspectos
tedrico - cientificos.

82

Coherencia

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

80

Metodologia

La estrategia responde al
proposito del diagndstico

81

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan | X

No procede su aplicacion

Callao, 20-02-2023

09679829

S g A

993712609

Lugar y fecha

DNI N°

Firma del experto

Teléfono

vl

/
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. NINGUNA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
OBSERVACIONES

FECHA: 18/01/2023

%,

(*/* ~ S%LPSC)

Firma del experto

I‘é AVII
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DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

=

RMULARI

DE OPINI

N DE EXPERT

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) (es) del Instrumento

GONZALO

Mg. VIGO AMBULODIGUE JOSE

Docente FCA - UNAC

Cuestionario de la encuesta

LAZO NAJERA CARLOS JHON
LUCANO ACUNA PABLO JHOSFRAN

Titulo del estudio:
“PLANES DE INCENTIVOS Y DESEMPENO EN LOS COLABORADORES DEL AREA PREPAGO DE SERVICIOS DE CALL CENTER DEL PERU S.A., LIMA, 2022”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X debajo del intervalo y consigne el porcentaje (%) correspondiente.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores - 2023 6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56|61|66|71|76|81|86]|91]|96 %
10| 15|20 | 25|30 | 35|40 | 45|50 |55|60|65|70]| 75|80 |85]|90| 95 |100
Claridad Esta fo.rmulado. con
lenguaje apropiado. 75
Esta expresado en
Objetividad conductas o actividades
observables en una
organizacion 76
Actualidad Adepua@o al avance de,
la ciencia y la tecnologia 77
o Existe una organizacion
Organizacion o
l6gica coh‘(irente 76 8

wF




Suficiencia

Comprende los
aspectos (indicadores,
sub escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad.

75

Intencionalidad

Adecuado para valorar
lainfluencia de la Vl en
la VD o la relacién entre
ambas, con
determinados sujetos y

contexto. 78
. . Basado en aspectos
Consistencia .. .
tedrico - cientificos. 78
Entre los indices,
Coherencia indicadores y las
dimensiones 79
La estrategia responde
Metodologia al propdsito del
diagnéstico 78
PROMEDIO
OPINION DE APLICABILIDAD:
Procede su aplicacion
Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan | X
No procede su aplicacion
Callao, 15-02-2023 08716163 942992359
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto 87

Teléfono




1. NINGUNA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
OBSERVACIONES

FECHA: 15/02/2023
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Firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL C;ALLAO
UNIDAD DE INVESTIGACION
Anexo N°2: Instrumento de Recoleccién de Datos

Escala de Planes de Incentivos en los colaboradores del area prepago de Servicios
De Call Center Del Peru S.A., Lima-2022

Instrumentos: El objetivo de la escala es conocer su opinidn acerca los Planes de
Incentivos en los colaboradores de Servicios de Call Center del Perd S.A.

El cuestionario es instrumento confidencial, agradecemos su sinceridad en la resolucion.

Marque usted con un aspa (x) la alternativa que considere correcta, teniendo en cuenta
lo siguiente:

TA DA |

ED

TD

Totalmente de
acuerdo (5)

De acuerdo (4) Indiferente (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1)

NO

items

Escala valorativa

TA

DA | | |ED

TD

Planes de incentivos individuales

01 Adicionalmente de mi remuneracion basica, los
bonos son significativos para mi.

02 Los bonos incentivan a mejorar mi productividad
en la organizacion.

03 La cantidad de llamadas que realizo diariamente,
son suficientes para alcanzar las metas asignadas
en mi area.

04 El tiempo que utilizo para atender a cada cliente es
el adecuado para alcanzar mi meta mensual.

05 En las ultimas campafas he tenido una puntuacion
alta en mis encuestas de atencion al cliente

06 Me compensan por el buen desempefio logrado.

07 Obtengo un premio o reconocimiento por lograr los
objetivos dentro de mi area.

08 Me siento a gusto por que valoran mi desempefio
que vengo realizando.

Planes de incentivos grupales

09 Los bonos generan un mejor desempefio en los
colaboradores.

10 Obtengo un bono equitativo de acuerdo a mis
contribuciones.

11 Se otorgan los bonos equitativamente para todos

los integrantes del equipo de trabajo

Planes de incentivos empresariales

12 La participacion de utilidades influye de manera
positiva en la calidad de mi servicio.
13 Me motiva y genera un compromiso con laempresa

recibir participacion de utilidades.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
UNIDAD DE INVESTIGACION - UIFCA
Anexo N°3: Instrumento de Recoleccion de Datos

Escala de Desempefio en los colaboradores del area prepago de Servicios De Call
Center Del Pera S.A., Lima-2022
Instrumentos: El objetivo de la escala es conocer su opinién acerca el desempefio en
los colaboradores de Servicios De Call Center Del Pert S.A.
El cuestionario es instrumento confidencial, agradecemos su sinceridad en la resolucion.
Marque usted con un aspa (x) la alternativa que considere correcta, teniendo en cuenta
lo siguiente:

TA DA | ED TD
Totalmente de . Totalmente en
acuerdo (5) De acuerdo (4) Indiferente (3) En desacuerdo (2) desacuerdo (1)

Escala valorativa
TA |DA| | |ED|TD

N° items

Capacidad

01 | Tengo conocimientos sobre métodos y técnicas para
realizar mi funcion establecida.

02 | Tengo habilidades para relacionarme con mis otros
comparieros.

03 | Cuento con un razonamiento para encontrar causas y
alternativas de solucién ante los problemas eventuales
04 | Se escuchar a mis comparfieros cuando difieren en mis
ideas.

05 | Tengo la capacidad de comunicarme de manera fluida en
mi puesto de trabajo.

06 He percibido algun tipo de discriminacién sobre una
limitacion fisica que tengo.

Motivacion

07 | Tengo un compromiso en el trabajo para llegar a las
metas requeridas.

08 | Existe un ambiente de empatia y tolerancia dentro de mi
equipo de trabajo.

09 | Realizo las funciones relacionadas a mi puesto de
trabajo.

Ambiente

10 | Realizo las funciones relacionadas a mi puesto de trabajo
11 | Tengo conocimientos sobre las politicas con las que
cuenta la empresa.

12 | Cuento con el apoyo del personal administrativo para la
gestion adecuada de mis funciones dentro de mi puesto
de trabajo.

13 Me siento a gusto realizando mi trabajo en el ambiente
establecido.
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Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

“PLANES DE INCENTIVOS Y DESEMPENO EN LOS COLABORADORES DEL AREA
WHATSAPP PREPAGO DE SERVICIOS CALL CENTER DEL PERU S.A.,LIMA, 2022”

Yo, Diego Alonso Andrade Vega, identificado con DNI Nro. 45973537, manifiesto
que he sido invitado a participar dentro de la investigacion arriba mencionada y que se me
ha dado la siguiente informacion:

Importancia de la Investigacion:

Determinar la relacion de los planes de incentivos con el desempefio de los
colaboradores del area WhatsApp prepago de servicios Call Center del Perd S.A., Lima,
para ser replicado en futuros proyectos que realice dicha area.

Objetivo y descripcion de la investigacion:

El objetivo general es obtener informacién necesaria conforme al sistema de
incentivos y operatividad del area prepago, a fin de analizar y elaborar cuestionarios que
se adapten a la realidad de la empresa y poder medir estadisticamente los resultadosque
arrojela investigacion.

Responsables de la investigacion:

La investigacion estd a cargo de los bachilleres, Pablo Jhosfran Lucano Acufiay
Carlos Jhon Lazo Najera. Ademas, se cuenta como asesor al Dr. Carlos Aliaga Valdez.
Adscritos a la Universidad Nacional del Callao en la Facultad de Ciencias Administrativas.

Riesgos y Beneficios:

Los instrumentos de recoleccion de datos no implican riesgo alguno para su persona
nilos colaboradores a su cargo, por otra parte, los beneficios son conocer un poco mas la
situacion interna de los colaboradores conforme a los incentivos y la manera en que ellos
lo perciben determinante para su mejor desempefio

Confidencialidad:

Su identidad estard protegida si Ud. lo requiere. La informacion obtenida sera
almacenada en una base de datos que se mantendra en reserva después de terminada la
investigacion, los datos individuales, solo seran conocidos por los investigadores mientras
durael estudio y ambos se comprometen a no divulgarlos. Los resultados que se publicaran
corresponden a la informacidon general de todos los participantes.
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e Derechosy deberes:

Ud. Tiene derecho a obtener una copia del presente documento y a retirarse por
posteriormente de esta investigacion. Usted no tendrd gasto alguno sobre la

participacion enla investigacion.

Declaro que he leido estes documento en su totalidad y que entendi su contenido e
igualmente pude formular preguntas que considere necesarias. Por lo tanto, decido
participar de esta investigacion.

s/
&

LA LG

Diego Alonso Andrade Vega
Supervisor del area

Whatsapp Prepago

DNI: 45973537
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