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RESUMEN

Este trabajo de investigacién tiene como objetivo general identificar las
consecuencias del COVID-19 en el desempefio de los colaboradores del
departamento comercial de la empresa Consulting Group, ubicada en San José,
Costa Rica, durante el primer semestre del 2020, tomando en consideracion
aspectos de buenas practicas y modelos de evaluacion de desempefio, para
reconocer el cambio o variacion que se ha presentado en el desempefio de los
colaboradores, comparandolos con un periodo anterior y posterior a la pandemia.
Dada la importancia que tienen las personas en el desarrollo de las empresas e
instituciones, desde la antigliedad, desde que un hombre trabaja para otro, su labor
ha sido siempre evaluada. Los lineamientos para la evaluacién del desempefio han
existido desde que existe la relacion laboral y se han ido modificando y actualizando
conforme las necesidades organizacionales han ido evolucionado. La evaluaciéon
como un proceso dentro de la gestién humana busca dar informacion para la toma
de decisiones, asi como identificacion de areas de mejora y fortalecimiento del
desarrollo del talento humano.

Existen diferentes factores que podrian afectar el desempefio laboral de las
personas, como lo son: la motivacién, el clima laboral, la comunicacion, los horarios,
factores ambientales, desarrollo profesional, herramientas necesarias, entre otros.
Aunque hay muchos datos acerca del impacto de las pandemias en la economia,
existe muy poca informacion sobre las consecuencias de estas en el desempefio
laboral. Por esta razon, es interesante estudiar y analizar las consecuencias que

una pandemia puede generar en el actuar de los trabajadores.



15

La investigacion se llevdo a cabo con un enfoque tedrico-descriptivo de tipo
documental, mediante una metodologia investigativa de tipo cualitativa, utilizando
como técnica la entrevista semiestructurada, la cual se aplico una para a la directora
del Departamento de Potencial Humano y otra para los seis miembros que
conforman el Departamento Comercial.

Los resultados se obtuvieron gracias a las entrevistas aplicadas, que
posteriormente se analizaron e interpretaron, y ciertamente resultaron no ser lo
que se esperaba, ya que si bien se podria tener la tendencia a pensar que las
consecuencias de una pandemia podrian ser devastadoras tanto para la economia,
como para el desempefio de los trabajadores de cualquier empresa, esto no resulta
ser del todo cierto, debido a que desde la perspectiva tanto del Departamento de
Potencial Humano, como de los colaboradores del area Comercial, la situacion los
oblig6 a desarrollar nuevas habilidades blandas tales como el aprendizaje acerca
de cémo realizar ventas de una forma virtual aumentando tanto el carisma de los
vendedores como el interés de los clientes, ademés dado que la pandemia ocasiond
el cierre total de los sectores de turismo y hoteleria, se implementaron nuevas
estrategias de venta en las cuales se enfocaron en los mercados que se vieron
beneficiados durante el periodo del COVID-19, como por ejemplo el sector de salud
y alimentos a los cuales se le vendid tecnologia capaz de medir la temperatura
corporal. Por otra parte, si bien muchos de los colaboradores indicaron que
extrafiaban a sus comparieros de trabajo y les hacia falta sus reuniones y bromas
laborales, esto no fue ningun detonante para caer en la desmotivacion, sino por el
contrario, el teletrabajo resultdo ser una medida clave para el buen desempeiio y

alcance de objetivos, esto porque les permitid administrar su tiempo de una mejor
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manera y ademas aumentaron la cantidad de clientes que podian atender en un dia,
puesto a que se ahorraban los periodos de desplazamiento de un lugar a otro.

Finalizando este trabajo, se presentan una serie de conclusiones importantes de
las cuales se puede mencionar que las situaciones de adversidad no deben ser
vistas como un impedimento para alcanzar las metas propuestas, sino que por el
contrario pueden visualizarse como una oportunidad para aprender, expandir los
horizontes de mercado, desarrollar nuevas estrategias y habilidades que le permitan
a las personas mejorar no solo su desempefio, sino también su crecimiento tanto
personal como profesional. Queda claro ademas que las personas enfrentan de una
mejor manera los retos y desafios, cuando la empresa implementa un plan de
respuesta ante las eventualidades y se busca salvaguardar la salud de los

trabajadores.

Palabras claves

Evaluaciones, Desempefio Laboral, Pandemia, COVID-19, Consulting Group.
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Abstract

The general objective of this research study is to identify the consequences of
COVID-19 in the performance of employees of the commercial department of the
Consulting Group company, located in San José, Costa Rica, during the first
semester of 2020, taking into consideration good practices and performance
evaluation models, to recognize the change or variation that has occurred in the
performance of employees, comparing them with a period before and after the
pandemic.

Given the importance that people have in the development of companies and
institutions since ancient times, the guidelines for performance evaluation have
existed since the employment relationship exists and have been modified and
updated according to organizational needs that have evolved. Evaluation is a
process within human management seeks to provide information for decision-
making, as well as identification of areas for improvement and strengthening of the
development of human talent.

There are different factors that can affect people's work performance, such as:
motivation, work environment, communication, schedules, environmental factors,
professional development, necessary tools, among others. Although there is a lot of
information about the impact of pandemics on the economy, there is very little
information about the consequences of these on job performance. For this reason,
it is interesting to study and analyze the consequences that a pandemic can

generate on the actions of workers.
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The research was carried out with a theoretical-descriptive approach of a
documentary type, through a qualitative research methodology, using the semi-
structured interview as a technique, which was applied one for the director of the
Department of Human Potential and another for the six members that make up the
Commercial Department.

The results were obtained thanks to the applied interviews, which were
subsequently analyzed and interpreted, and they certainly turned out not to be
what was expected, since although there could be a tendency to think that the
consequences of a pandemic could be devastating both for the economics, as for
the performance of the workers of any company, this does not turn out to be entirely
true, because from the perspective of both the Department of Human Potential and
the employees of the Commercial area, the situation forced them to develop new
skills such as learning about how to make sales in a virtual way, increasing both the
charisma of the sellers and the interest of the customers, in addition, since the
pandemic caused the total closure of the tourism and hotel sectors, new sales
strategies were implemented in which focused on the markets that benefited during
the COVID-19 period, such as for example; health and food sector to which
technology capable of measuring body temperature was sold. On the other hand,
although many of the collaborators indicated that they missed their co-workers and
they missed their meetings and work jokes, this was not a reason to fall into
demotivation, but on the contrary, teleworking turned out to be a measure key to
good performance and achievement of objectives, this because it allowed them to

manage their time in a better way and also increased the number of clients they
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could serve in one day, since they saved the periods of traveling from one place to
another.

At the end of the work, a series of important conclusions are reached, of which it
can be mentioned that adversity situations should not be seen as an impediment to
achieving the proposed goals, but on the contrary, they can be viewed as an
opportunity to learn, expand market horizons, develop new strategies and skills that
allow people to improve not only their performance, but also their personal and
professional growth. It is also clear that people face challenges in a better way, when
the company implements a response plan to eventualities and seeks to safeguard

the health of workers.

Keywords

Assessments, Job Performance, Pandemic, COVID-19, Consulting Group.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

El desempefio laboral no solo se ve afectado por factores internos a la empresa,
como la motivacion y el estrés, sino que ademas factores externos pueden repercutir
en los resultados que brindan los trabajadores. Las pandemias, por ejemplo, han
afectado la actividad economica y empresarial a lo largo de la historia. El historiador
y economista, (Llopis Agelan, 2010), establece en su libro Historia econémica
mundial: siglos X-XX, que la peste negra provocoé una contraccion del area cultivada
en Europa, lo que hizo descender profundamente la produccién agraria. “Esta caida
llegd a ser de un 40 % en la zona norte de lItalia, en el periodo comprendido entre
1340 y 1370. Y en Inglaterra, la produccion agricola cay6 un 44%, creciendo solo
un 9% en el siglo XV.” (p.52). Las pandemias también pueden traer beneficios a
otros sectores de la industria. Segun Thomas A. Garret, con respecto a los efectos
econdémicos globales de la gripe espafiola en 1918, muchas empresas en las
industrias de entretenimiento y servicios sufrieron pérdidas en ingresos, mientras
gue la industria de la salud reporté ganancias. (Garrett, 2007).

Aunque hay mucha informacion acerca del impacto de las pandemias en la
economia, existe muy poca informacion sobre las consecuencias de estas en el
desempefio laboral. Por esta razén es interesante estudiar y analizar las
consecuencias que una pandemia puede generar en el actuar de los trabajadores.
El estudio realizado por (Himberger, Bishop, & Magoon, 2009), hace un analisis
sobre el desempefio laboral, durante la aparicién de enfermedades. La investigacion

fue patrocinada por las empresas Booz Allen Hamilton, Lockheed Martin
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Corporation y la organizacion sin fines de lucro Safe America Foundation. Se
elabor6 un experimento en el cual se utilizo el Plan de Respuesta ante Pandemias
de Lockheed Martin Corporation, y se simul6 el brote de enfermedades infecciosas
en una de las oficinas de soporte técnico de la compafiia. El centro de llamadas
contaba con aproximadamente 75 empleados, incluidos unos 25 empleados
contratados, que ayudaban a los empleados corporativos con sus necesidades de
computacion y red. El brote simulado durd tres semanas, durante las cuales los
empleados siguieron el mismo régimen estricto de conducta que se les exigiria
durante una crisis de enfermedades infecciosas reales. El rendimiento se midi6
utilizando la propia métrica de la empresa Lockheed Martin, llamada Tiempo de
Ocupacion, el tiempo que los empleados dedican a tareas relacionadas con el
trabajo, como brindar asistencia a las personas por teléfono. Se comparé el Tiempo
de Ocupacion de los empleados durante los periodos de tres semanas anteriores e
inmediatamente posteriores al experimento. Ademas, se hizo una comparaciéon su
desempefio durante estos tres periodos con los centros de llamadas regionales de
Lockheed Martin, que no implementaron las medidas de prevencion de
enfermedades. Como era de esperar, las intervenciones se sumaron al estrés
laboral diario, sin embargo, los indices pasaron del 52% al 57% en el desempefio
de los trabajadores, con lo cual el trabajo concluye en que:

"La leccion clave, como sefiala el CEO de Safe America Foundation, Len Pagano,
es clara: "Las empresas deben adoptar un plan de respuesta ante una pandemiay
preparar a sus empleados en consecuencia”. Nuestro estudio sugiere que las

personas enfrentaran los desafios que presenta una pandemia infecciosa cuando
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se les da un plan, capacitaciéon y herramientas efectivas." (Himberger, Bishop, &
Magoon, 2009).

Todas las empresas se constituyen de diferentes tipos de recursos, tales como:
Recursos Financieros, Recursos Materiales, Recursos Tecnoldgicos, Recursos
Intangibles y sobre todo Recursos Humanos, los cuales hacen referencia al uso y
manejo del Capital Humano.

Con el fin de lograr sus objetivos organizacionales, las empresas necesitan de
Capital Humano, es esta la razén por cual las instituciones se consolidan
principalmente por personas que fundamentan la base sobre la cual se desenvuelve
el desarrollo organizacional. Tanto las personas como las empresas buscan
alcanzar sus objetivos, por este motivo se da una relacion de mutuo beneficio.

La idea original de Capital Humano fue primeramente propuesta en el siglo XVIlI,
por el economista y filosofo (Smith, 1776), quien lo define de la siguiente manera:
“Cuarto, de las habilidades adquiridas y utiles de todos los habitantes o miembros
de la sociedad. La adquisicion de tales talentos, por el mantenimiento del adquirente
durante su educacion, estudio o aprendizaje, siempre cuesta un gasto real, que es
un capital fijo y realizado, por asi decirlo, en su persona. Esos talentos, como hacen
parte de su fortuna, también lo hacen de la sociedad a la que pertenece. La destreza
mejorada de un trabajador puede considerarse de la misma manera que una
maquina o instrumento de comercio que facilita y reduce la mano de obra, y que,
aungue cuesta un cierto gasto, lo compensa con un beneficio.” (p.217).

En este sentido, Smith, no solo cataloga al ser humano como una inversion que

genera beneficios a futuro, sino que ademas hace hincapié en que los estudios,
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talentos y destrezas de los seres humanos, son de hecho un capital que aporta valor
a la sociedad.

Las empresas en la actualidad tienen claro que pueden contar con la mas moderna
y avanzada tecnologia, excelente infraestructura, plantas industriales, materias
primas y recursos financieros, no obstante, nada de esto serd suficiente para
mantenerse competitivas, sino cuentan con un buen Capital Humano, ya que solo
las personas aportando con sus conocimientos, creatividad, habilidades, actitudes
y aptitudes, tienen la capacidad de potenciar o estropear el desarrollo de cualquier
empresa u organizacion.

Es correcto afirmar que el Talento Humano juega un papel determinante en el
mejoramiento continuo del desempefio, la eficiencia, la eficacia y la efectividad,
factores los cuales conllevan a el desarrollo y crecimiento empresarial, por este
motivo es de suma importancia que las personas estén capacitadas para llevar a
cabo sus labores, tareas y actividades, y motivadas para que su trabajo sea
realizado con interés y generando un ambiente agradable, solo asi se podra cumplir
con la misién, vision, valores corporativos y objetivos organizacionales, es por esto
que en la tesis (Zurita Altamirano, 2010), sobre “Modelo de Gestién de Talento
Humano para elevar la calidad del servicio educativo en la unidad educativa
experimental INSUTEC de la ciudad de Ambato” el estudio realizado en Ecuador,
proporciona un diagnadstico de la situacion de la gestion del Talento Humano, para
mejorar la calidad del servicio docente-administrativo de INSUTEC a través de la
planificacion estratégica, ademas de proponer un Modelo de Gestion del Talento
Humano, para elevar la calidad del servicio educativo de INSUTEC. En cuanto a la

metodologia de la investigacion se aplicé el método inductivo-deductivo con una
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modalidad cualitativa y factible, con el fin de determinar factores y cualidades
positivas y negativas que permitieron implementar un Modelo de Gestion del Talento
Humano para elevar la calidad del servicio en la institucion. También se hizo uso de
la observacion y la experimentacion con el propédsito de conocer el problema, las
causas que lo originaron, los efectos que produjo y asi mismo poder brindar
alternativas de solucién por medio de la implementacién de un Modelo de gestion,
siendo asi un trabajo investigativo descriptivo que pretendia buscar un problema
gue necesitaba ser solucionado.

Como instrumento de recoleccion de informacién se realizaron encuestas que
fueron aplicadas a empleados, administrativos, docentes, padres de familia,
estudiantes, que permitieron proporcionar toda la informacion pertinente y necesaria
para el desarrollo de la investigacion, garantizando siempre la viabilidad y validez
de los datos recolectados, evitando los sesgos de la informacion.

La conclusibn mas relevante de este trabajo investigativo dice asi: ‘Las
instituciones, no deben escatimar recurso alguno en potencializar al capital
intelectual de la empresa, pues su aporte mas valioso es la solucién de problemas”.
(Zurita Altamirano, 2010).

Dada la importancia que tienen las personas en el desarrollo de las empresas e
instituciones, desde la antigliedad, desde que un hombre trabaja para otro, su labor
ha sido siempre evaluada. Los lineamientos para la evaluacion del desempefio han
existido desde que existe la relacion laboral y se han ido modificando y actualizando
conforme las necesidades organizacionales han ido evolucionado. De esta forma,
la Evaluacion del Desempefio, sirve como herramienta de medicion en la calidad

del Talento Humano, por lo cual en el documento escrito por (Mejia Chan , 2012)
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hace una clara y amplia resefia sobre la importancia de la evaluacion del
desempeiio con un enfoque en las competencias laborales de agentes de servicio
al cliente telefénico en la ciudad de Quetzaltenango, Guatemala. Asi mismo se
encarga de identificar las competencias laborales necesarias para ejercer las
labores requeridas por el puesto y efectia una evaluacion de desempefio para los
agentes, con el fin de ofrecer un resultado en el que se determina el impacto directo
de las competencias laborales en el desempefio de los agentes. Para llevar a cabo
el estudio se aplico una metodologia estadistica, con una muestra de 123 agentes
que representaban el 68% de la poblacion. Los instrumentos utilizados fueron la
Evaluacion del Desempefio por Competencias establecidas por el Centro de
Llamadas y Encuestas de Opinién, para identificar la percepcion que los agentes de
servicio telefénico tengan de la evaluacion del desempefio. Su conclusion mas
relevante es que: “Se logré demostrar que la evaluacion por competencias laborales
es de gran importancia para identificar en qué medida el agente de servicio
telefébnico estd siendo productivo en su puesto de trabajo; ademas permite
complementar y agilizar las medidas de accién que corrijan y/o motiven segun los
resultados del desemperfio” (Mejia Chan , 2012).

De esta forma la toma de decisiones referentes al personal, tales como: aumentos
salariales, despidos y definicion de criterios para validar necesidades de
entrenamiento, se han realizado a través de la Evaluacion del Desempefio Laboral,
por eso en la tesis (Hoyos Franco & Rosso Manosalva, 2015) se plantea como
objetivo, proponer criterios de actuacion y mejoramiento en base a los resultados
que arroje la Evaluacion del Desempefio, para la toma de decisiones. El trabajo

realizado en la ciudad de Medellin, Colombia, se desarroll6 con una metodologia
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cualitativa y cuantitativa y adicionalmente hizo uso de fuentes primarias y
secundarias. Las entrevistas fueron el instrumento que permiti6 recolectar
informacion clara y contundente para que desarrollaran un disefio de Evaluacion del
Desempefio para los lideres del a empresa El Zarzal S.A. Luego de clarificar el
proceso para la implementacion de la evaluacion del Desempefio, se propuso un
formato para evaluar diferentes aspectos en los cuales se plantean criterios que
facilitan la toma de decisiones con base a los resultados de la evaluacion.

La Evaluacién del Desempefio es un instrumento que ayuda no solo a determinar si
los trabajadores estan siendo productivos, sino que ademas nos puede ofrecer una
herramienta para indicarnos las areas de mejora, y asi poder identificar factores que
pueden ser utilizados por la empresa para aumentar el desempefio de los
colaboradores, por ejemplo; la motivacion es un factor que en ocasiones no se suele
percibir y afecta de forma directa o indirecta el desempefio laboral, por esta razén
en la tesis de (Ledn Diaz, 2017) acerca de “La Motivacion y El Desempefio Laboral
de los trabajadores en La Municipalidad Distrital de Cajay- Huari, Afio 2017”, se
investiga de qué manera la motivacion incide en el desempefio de los trabajadores
de la municipalidad peruana, tomando en cuenta la intensidad, la direccion y la
persistencia motivacional en los integrantes. Este estudio se realizé mediante una
metodologia cuantitativa y cualitativa, abarcando una poblacién de 44 trabajares
que representan la totalidad de la poblacibn que es objeto de estudio. Los
instrumentos para llevar a cabo la tarea fueron encuestas y cuestionarios
estructurados. Segun la hipétesis general, plateada por el autor de la tesis, se
concluyo que: “La motivacion incide significativamente en el desemperio laboral de

los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Cajay — Huari, afio 2017, con una
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correlacion positiva considerable del 79.5%, entre la motivacion y el desempefio
laboral.” (Le6n Diaz, 2017).

En la actualidad, ante los brotes de la pandemia, muchas empresas han optado por
el teletrabajo como una medida para mantener el distanciamiento social y proteger
la salud de sus empleados. En el trabajo elaborado por (Ward, 2017) , “The impact
that working from home has on the overall motivation and performance levels of
employees working within a banking organisation.” se analiza el impacto del
teletrabajo en la motivacion y los niveles del desempefio en nueve trabajadores de
una organizacién bancaria. Se opt6é por una metodologia cualitativa y cuantitativa y
se utilizaron cuestionarios y entrevistas semiestructuradas como instrumentos de
recoleccion de datos. Se concluy6 que la motivacion tenia un rol muy importante en
la satisfaccion de los empleados que trabajaban desde casa y adicionalmente los
niveles de desempefio en los colaboradores que teletrabajaban, eran superiores en
sus labores diarias.

Asi mismo como existen factores que pueden afectar de forma positiva el
desempefio laboral, también existen aquellos que pueden traer consecuencias
negativas. En el trabajo desarrollado por (Balvin Palomino, 2018), se buscé
determinar si el estrés laboral influia en el desempefio de los trabajadores en la
Unidad Minera Cobriza, en Perd. Para llevar a cabo este estudio, se hizo una
investigacion de tipo aplicada, descriptiva y explicativa de corte trasversal, utilizando
el método cientifico, tomando como base la observacion directa de conductas del
estrés, y los niveles de desempefio de los trabajadores. De las 300 personas que
conformaban el universo, se tomé una muestra de 60 trabajadores que utilizando la

férmula de poblaciones finitas, arrojaba resultados con un 95% de confianza. En
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cuanto a la recoleccion de datos se efectuaron técnicas de observacion, encuesta
de sintomatologia fisiologica del estrés, las cuales permiten conocer en qué grado
en el que el trabajador padece los sintomas asociados al estrés segun sus
respuestas fisioldgicas, y analisis documentario para cada una de las variables. La
principal conclusion de este estudio indica lo siguiente: “El estudio demostré que el
53,9% de trabajadores presenta un nivel de estrés alto y un desempefio
insatisfactorio, por lo que realizando la prueba Chi Cuadrado a un nivel de confianza
de 95%, se obtuvo el valor experimental 62,53 considerablemente mayor que el
valor critico 9,49, y una significancia 0,000 < 0.05, concluyendo que el estrés laboral
influye significativamente en el desempefio insatisfactorio de los trabajadores en la
Unidad Minera Cobriza.” (Balvin Palomino, 2018).

Queda claro que en el proceso de Direccién Estratégica en las instituciones es de
suma importancia conocer sobre el nivel de la productividad del personal, el cual se
obtiene como resultado del desempefio de cada individuo que conforma la
organizacion. En el contexto nacional la Evaluacion del Desempefio se tiene
presente tanto para el sector publico como privado, por eso en el trabajo hecho por
(Azofeifa Murillo & Pacheco Martinez, 2018) , se propuso un modelo de Evaluacién
del Desempefio y validacion de las competencias para la Direccion General de la
Policia de Transito del MOPT. La metodologia de investigacién fue de tipo
descriptiva y la poblaciéon de estudio contemplo el total de funcionarios que
pertenecen a la direccion General de la Policia de Transito, conformada por 880
personas, que incluian 10 divisiones segun las caracteristicas y responsabilidades
del puesto de trabajo. Grupos focales y entrevistas, fueron los instrumentos de

recoleccion de datos. Se concluye que: "La propuesta de los instrumentos de



30

Evaluacion del Desempefio por competencias que se elaboraron, aporta una
perspectiva mas cercana a la realidad de los oficiales de Transito, lo que permite

una evaluacion mas objetiva y adaptada a las necesidades del grupo de trabajo.”

1.1.2 Delimitacién del problema

En el presente proyecto se utilizara como muestra a la totalidad del universo en
estudio, que esta conformado por 6 personas que colaboran en el departamento
comercial de la compainiia, en Costa Rica, y se encuentran en un rango de edades
que varia de los 30 a 50 afios, con escolaridad universitaria superior.

La investigacion cubrird un periodo de 6 meses, el primer semestre del 2020,
extensibles por periodos de revision de forma y metodologia.

El estudio se limitara a la Gran Area Metropolitana de Costa Rica seleccionados

intencionalmente.

1.1.3 Justificacién

Continuar con las operaciones normales de la empresa, puede ser sumamente dificil
en momentos de crisis. La gestion de las comunicaciones, planificacion de
respuesta a la crisis, mantener la continuidad de las operaciones comerciales,
suelen ser algunos de los desafios a los que se enfrenta el departamento de
Potencial Humano.

Ante estas situaciones de crisis, se puede optar por abandonar el ciclo de
evaluaciones, otorgarles a todos sus empleados la misma calificacion o
simplemente continuar con las evaluaciones segun lo planificado, sin embargo, para
gue la compafia pueda continuar las operaciones con pérdidas e interrupciones

minimas en el flujo comercial, es necesario unir a los empleados en torno al objetivo
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comun de hacer todo lo posible para ejecutar las labores como de costumbre. La
Evaluacion del Desempefio juega un papel fundamental en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales.

Aunque la empresa Consulting Group, cuenta con una herramienta propia para
realizar las evaluaciones del desempefio de forma semestral, al &rea de Potencial
Humano le seria de valor contar con un instrumento especial para evaluar el
desempefio en época de pandemia de COVID-19, esto debido a las implicaciones
que ha causado la misma en la gestion y la forma de vender, por este motivo la
presente investigacion identificard las consecuencias de la actual pandemia en el
desempefio de los trabajadores del Departamento Comercial, lo que permitira
establecer la Evaluacion del Desempefio Laboral como una herramienta adecuada
para instaurar indices de rendimiento de los colaboradores, que serviran para crear
planes y politicas de mejoramiento del Talento Humano.

La utilidad de la presente investigacién se vera reflejada en los resultados obtenidos,
ya que esta arrojara los cambios necesarios que contribuyan a mejorar el proceso
de evaluacion del desempefio laboral dentro de la organizacion.

Se sabe que la crisis del COVID-19 pasara en algun momento al igual que todas las
pandemias, pero ciertamente no hay seguridad de los eventos que pueden ocurrir
mas adelante, tal vez otra nueva pandemia pueda aparecer y por ello es necesario
la implementacion de nuevas medidas que sirvan para asegurar el funcionamiento

y operacion de la empresa.
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1.2. PREGUNTA DEL INVESTIGADOR
¢Cuéles son las consecuencias del COVID-19 en el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial de la empresa Consulting Group,

ubicada en San José, Costa Rica, durante el primer semestre del 2020?
1.3. OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
Investigar las consecuencias del Covid-19 en el desempeifio de los colaboradores
del departamento comercial de la empresa Consulting Group, durante el primer

semestre del 2020

1.3.2 Objetivos especificos

1. Recopilar datos acerca del desempefio de los colaboradores del
departamento comercial de la empresa Consulting Group, durante un periodo
previo a la situacion de alerta nacional por Covid-19.

2. Comparar los datos del desempeiio de los colaboradores del departamento
comercial de la empresa Consulting Group de un periodo previo a la situacién
de alerta nacional por Covid-19, con datos de un periodo posterior que abarca
el primer semestre del 2020

3. Proponer la aplicacion de un nuevo método de evaluacion del desempefio
laboral que pueda ser utilizado en situaciones de alerta nacional, o bien para

la modalidad de teletrabajo.
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2.1. CONTEXTO TEORICO -CONCEPTUAL

2.1.1 Administracién como ciencia o arte

En materia de administracién surge de manera inevitable la discusién sobre si se
trata de una simple técnica, de una ciencia o de un arte, sin embargo, a través de
los antecedentes histéricos se observa una coincidencia internacional de
numerosos autores que la consideran una ciencia, aunque no falta quienes la
discuten. El empresario y experto en administracion (Tracy, 2015), afirma en su libro
Gerencia, que “la gestion es mas una ciencia inexacta” (p.4 ) debido a que existe
todo un cuerpo organizado de conocimiento sobre la administracion, sin embargo
hace énfasis en que dentro de la ciencias sociales, es de hecho, una de las mas
inexactas debido al tratamiento de fendmenos complejos, ademas también se
puede considerar un arte, ya que la practica administrativa aplica de forma artistica
varios principios cientificos con el fin de solucionar problemas, optimizar recursos y

cumplir con objetivos preestablecidos.

Teorias comprobadas
CIENCIA a través de hechos
cientificos

A través de diferentes
TECNICA métodos se pueden

alcanzar los objetivos
\J

LA ADMINISTRACION
COMO:

Capacidad y habilidad
que se tiene para
realizar

Figura N° 1 Esquema de la Administracion y sus influencias
Fuente: Sito Web de la Universidad San Tomas. Primer Claustro Universitario de Colombia, recuperado en
https://bit.ly/2G9wm6Z Adaptacién propia (julio 2020).
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2.1.2 Administracién como elemento esencial de cualquier organizacién

La administracién surgié desde la antigiiedad, desde que los seres humanos
tuvieron la necesidad de coordinarse y juntar esfuerzos para cumplir objetivos. Con
el avance de la humanidad y el crecimiento de la poblacion, se empezaron a formar
y establecer grupos pequefios que mas adelante se transformarian en grandes
poblaciones; por lo que fue de fundamental importancia el buscar formas y
estrategias sobre cOmo organizarse para realizar, de manera mas eficaz y eficiente,
sus actividades como: recoleccion de alimentos, construccion de edificaciones mas
rudimentarias, fabricacion de herramientas, armas, entre otros, es por esto que es
considerada una de las actividades humanas més importantes, motivo por el cual
los autores (Weihrich, Cannice, & Koontz, 2017), en su libro Administracion Una
perspectiva global, empresarial y de innovacién, afirman: “La administracion es el
proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos
que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz” (p.5), como
se menciona la particularidad de trabajan en grupos los autores menciona y afirman
la relevancia del trabajo en grupos para cumplir metas grupales, lo cual no se
pueden realizar de manera individual dado que debe de existir una coordinacion de
esfuerzos grupales. Es ahi en donde las tareas de la gerencia del departamento de
Recursos Humanos se vuelven mas relevantes para promover el cumplimiento de
objetivos a través de la implementacion de estrategias organizacionales.

2.1.3 Teorias de la Administracion

Como se ha mencionado anteriormente, las personas son el factor clave del éxito o

fracaso de una empresa; pues bien, esta nocién se ha ido formalizando con el paso
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de los afios. El estudio de las teorias nos da la posibilidad de evaluar y comprender
los distintos procesos que intervienen en las organizaciones, lo cual permite
planificar y desarrollar acciones en la solucion de los problemas o en el
aprovechamiento de las oportunidades. Es por esto, que resulta necesario realizar
una interpretacion historica sobre la evolucion de las ciencias sociales, y el abordaje
tedrico de la administracibn dentro de las organizaciones, permitiendo
contextualizar este trabajo.

En épocas anteriores, los niveles de productividad eran bajos, por lo cual uno de los
aspectos a considerar por las teorias ha sido el incremento de ésta. Las distintas
teorias, escuelas o enfoques de la administracién se han desarrollado en los Gltimos
cien afios, entre ellas ninguna es excluyente y lo sucedido en la practica es que
unas se han apoyado en las otras, en muchos casos cambiando la forma, pero en
la mayoria de las ocasiones muy poco en su contenido.

Es muy importante recalcar la situacion existente antes que aparecieran las teorias
administrativas, donde, las condiciones de las personas eran precarias tanto en su
vida laboral como personal, trabajando durante mas de 12 6 14 horas diarias, con
escasos recursos para una vivienda decorosa y deficiente alimentacion y descanso.
En el siglo XVIII, en plena revolucion industrial, hubo un desarrollo tecnolégico
acelerado lo que produjo un aumento en la productividad y permitié volcar las
miradas hacia las cuestiones que ocurrian, como la humanizacion de algunas
labores, el incremento notable de la produccion y la necesidad de atencion a las
coordinaciones personales y organizacionales. Las sociedades comenzaron a
modificar su estructura de necesidad; atencion medica, educacion, vivienda, son

factores que cobraron mayor relevancia. A partir de alli se toma conciencia de la
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necesidad de la creacidon de personal especializado que se ocupe del bienestar del
personal de la empresa.
Es en el siglo XX cuando nace la Teoria General de la Administracion, donde se
puso énfasis en las tareas, segun la administracion cientifica de Taylor.
La Teoria Clasica de Fayol y la Teoria de la Burocracia de Weber continuaron el
camino poniendo el foco en la estructura de las organizaciones. Posteriormente, a
medidas de siglo (1950), surgio la Teoria Estructuralista. La reaccién humanistica
surgio con el énfasis en las personas, a través de la teoria de las relaciones
humanas, ampliada mas tarde por la Teoria psicolédgica, Teoria socioldgica y por la
Teoria de la organizacion. Tal tendencia vigente por entonces conformé el entorno
en el que emergio la Teoria de Sistemas.
Cada una de las cuatro variables: tareas, estructura, personas y ambientes origino,
en su momento, una teoria administrativa diferente y marco un avance gradual en
el desarrollo de la Teoria General de la Administracién
1. Teoria Cientifica (1903):
La Teoria Cientifica de la Administracion fue propuesta por el ingeniero
estadounidense Frederick W. Taylor, y surgié debido a la industrializacién y
el cambio en las relaciones sociales. Segun (Prieto Herrera & Theran Barrios,
2018): “La importancia que daba la administracion cientifica al disefio del
trabajo estimuld a los gerentes a buscar la manera Optima de realizar una
labor. En esta forma, la administracion cientifica no solo desarrollo un
enfoque racional para la solucidén de problemas organizacionales, sino que al
mismo tiempo mostré el camino hacia la profesionalizacion de la

administracion.” (p.37). La gestion humana se caracterizo por la busqueda
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de la eficacia y la automatizacion de los procesos en pro del mayor
rendimiento dentro de la industria. Tal y como critica (Chiavenato,
Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision integral de la
moderna administracidn de las organizaciones., 2018) : “Se limit0 a las tareas
y a los factores directamente relacionados con el cargo y la funcion del
operario. Se prestd poca atencion al elemento humano y se interpreto a la
organizacion como una maquina.” (p.54).

Teoria de La Burocracia (1909):

La Teoria de la Burocracia en la Administracion, desarrollada por Max Weber,
incorpora conceptos para comprender las organizaciones y el componente
humano de las mismas, tales como, la dominacion, la division del trabajo, la
meritocracia, profesionalizacion, pero sobre todo la autoridad, la cual
(Chiavenato, Introduccién a la teoria general de la administracion: una vision
integral de la moderna administracién de las organizaciones., 2018) indica:
“La autoridad (y el poder que de ella se origina) depende de la legitimidad,
gue es la capacidad de justificar su ejercicio. La legitimidad es el motivo que
explica por qué un determinado niumero de personas obedece las ordenes
de alguien, confiriéndole poder. La autoridad es legitima cuando es
aceptada.” (p.223).

Para esta teoria, el funcionario es un profesional, algunas caracteristicas de
esta concepcion de persona son: la especializacion, el salario, el contar con
un superior jerarquico, la carrera dentro de la organizacion, la no propiedad
de los medios de produccion y la fidelidad e identificacion con los objetivos

de la empresa. (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la
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administracion: una vision integral de la moderna administracion de las
organizaciones., 2018).

Teoria Clasica (1916):

Henry Fayol desarrolla una teoria administrativa y un modelo, muy acogido
en su época, que se basa en tres aspectos fundamentales: La division del
trabajo, la aplicacién de un proceso administrativo y la formulaciéon de
criterios técnicos que deben orientar la funcién administrativa. Es claro que
la administracion cientifica y clasica buscan el mismo objetivo, segun (Torres
Hernandez, 2014) : “Al comparar la administracion cientifica y la teoria clasica
se encuentra que se complementan sin que una sea mas importante que la
otra, las dos buscan la eficiencia y llegan a lo mismo por caminos diferentes.”
(p.120).

Fayol hace referencia a las personas que laboran en la industria como
obreros y destaca la linea vertical de jerarquia, la subordinacion del interés
particular al interés general, la division del trabajo, la disciplina y
responsabilidad como algunos de los principios de la administracion. El
planteamiento de Fayol da muestra de la preocupacion de la administracion
por implementar procesos para la gestion del obrero, y se comprende a la
persona como un “homo economicus” (Chiavenato, Introduccién a la teoria
general de la administracion: una vision integral de la moderna administracion
de las organizaciones., 2018) , dicha concepcién entiende a la persona segun
su posibilidad de producir y aportar al crecimiento econémico, no considera
otros elementos fundamentales para comprender la gestion del talento

humano tal y como se concibe hoy en dia, pero es importante reconstruir la
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transformacioén del concepto y como la concepcidn ontoldgica del ser humano
ha sido determinante en el desarrollo de las diferentes escuelas del
pensamiento administrativo.

Teoria de Las Relaciones Humanas (1932):

El psicélogo industrial, Elton Mayo, establece la Teoria de Las Relaciones
Humanas como una respuesta a la “deshumanizacién del trabajo”, que
resulta de la aplicacion de las teorias Cientifica y Clasica. La teoria
desarrollada por Mayo surge a partir del famoso experimento de Hawthorne
donde se buscaba verifica la correlacion entre productividad e iluminacién en
el lugar de trabajo, bajo los supuestos de la administracién cientifica. En él
un estudio se aplican fundamentos de las ciencias sociales y sus resultados
permiten concluir que la produccion esté asociada a la integracion social.

En su libro, (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion:
una vision integral de la moderna administracion de las organizaciones.,
2018) , explica que: “En el lugar de trabajo, las personas participan en grupos
sociales existentes dentro de la organizacion, y se mantienen en una
constante interaccion social. Para explicar el comportamiento humano en las
organizaciones, la Teoria de Las Relaciones Humanas estudié esa
interaccion social.” (p.92). Ademas, que el comportamiento del individuo se
apoya en el grupo y que la produccion se condiciona por las normas y
estandares sociales, los investigadores se concentraron en los aspectos
informales de la organizacion, se privilegia la interaccion social, el contenido
del cargo y se coloca énfasis en los aspectos emocionales. (Chiavenato,

Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision integral de la
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moderna administracion de las organizaciones., 2018). La concepcion del ser
humano en esta teoria plantea que las personas al ser seres sociales
privilegian la interaccion y se destaca la importancia de estudiar la dinamica
de los grupos para determinar lineas de accion en las organizaciones, se
percibe a la persona como “hombre social”.

Teoria del Comportamiento (1943):

También conocida como Teoria Psicologica. Fue propuesta por diferentes
autores, de los cuales destaca como principal contribuyente el psicélogo
Abraham Maslow.

Estudia la organizacion formal y la informal, desde una perspectiva
conductista. Se enfoca en la psicologia organizacional y el concepto de
organizacion se basa en relaciones interpersonales. La concepcion del
hombre es de un ser individual y social. Segun explica (Chiavenato,
Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision integral de la
moderna administracién de las organizaciones., 2018) : “La Teoria del
comportamiento se fundamenta en la conducta individual de las personas.
Para poder explicar como las personas se comportan, se hace necesario el
estudio de la motivacion humana. Asi, uno de los temas fundamentales de la
Teoria del comportamiento de la administracion es la motivaciéon humana.”
(p.283), ademas afade: “Los autores conductistas verificaron que el
administrador necesita conocer las necesidades humanas para comprender
mejor la conducta humana y utilizar la motivacion como un medio poderoso

para mejorar la calidad de vida dentro de las organizaciones.” (p.283).
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El principal aporte de la teoria del comportamiento es la teoria de Maslow de
las necesidades humanas sobre la base de una pirdamide de necesidades
gue el hombre va satisfaciendo a medida que cumple metas. Los incentivos
tienen que ver con la piramide de necesidades, y busca al empleado

satisfecho.

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
resolucién de problemas

Autorrealizacidn

autorreconocimiento,
o P I T T confianza, respeto, éxito
Reconocimientco
/ amistad, afecto, intimidad sexual \

) ) seguridad fisica, de empleo, de recursos,
Seqguridad moral, familiar, de salud, de propiedad privada

FiSIOIOgIIa /respiracién, alimentacién, descanso, sexo, homeostﬂ

Figura N° 2 Piramide de Maslow: jerarquia de necesidades.
Fuente: Sito Web psicologiaymente.com. Jonathan Garcia Allen, recuperado en
https://psicologiaymente.com/psicologia/piramide-de-maslow . (julio 2020).

Teoria Estructuralista (1947):

Su principal autor es el sociélogo James Burnham que la desarrolla. La
perspectiva la ubica sobre la estructura organizacional, las personas y el
ambiente. Tiene un enfoque de la organizacion multiple y globalizante, formal
e informal. La organizacion es considerada una unidad social grande y
compleja. Se basa en un sistema abierto y utiliza un modelo natural. El
hombre, para el estructuralismo, es un ser social que desempeiia roles dentro
de varias organizaciones. De acuerdo con lo que expone (Chiavenato,
Introduccion a la teoria general de la administraciéon: una vision integral de la

moderna administracion de las organizaciones., 2018) : “Mientras la Teoria
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clasica caracteriza el homo economicus y la Teoria de las relaciones
humanas "el hombre social”, la Teoria estructuralista enfoca al "hombre
organizacional": el hombre que desempefia diferentes papeles en varias
organizaciones.” (p.251).

Los aportes de la teoria estructuralista son los niveles jerarquicos:

1. Nivel técnico.

2. Nivel gerencial.

3. Nivel institucional.

Los objetivos organizacionales tratan de lograr un equilibrio entre los
objetivos organizacionales e individuales. Los incentivos son materiales y
sociales.

Teoria de Los Sistemas (1951):

La Teoria de Sistemas surgio con los trabajos del bidlogo aleman Ludwig von
Bertalanffy, y en contraste con las propuestas anteriores, parte de la premisa
de la organizacién como un sistema abierto.

Esta teoria utiliza el termino de Entropia negativa, la cual (Chiavenato,
Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision integral de la
moderna administracion de las organizaciones., 2018) define como: “Un
proceso por el cual, todas las formas organizadas tienden al agotamiento, a
la desorganizacion, a la desintegracion y, al final, a la muerte.” (p.417).
Ademas, Chiavenato advierte que: “Para sobrevivir, los sistemas abiertos
necesitan moverse para detener el proceso entropico y reabastecerse de

energia, manteniendo indefinidamente su estructura organizacional.” (p.417).



44

Las organizaciones se definen como clases de sistemas sociales. Las
funciones de un sistema dependen de su estructura. Los objetivos
organizaciones son, evitar la entropia. Los incentivos son tecnificarse, y los
resultados que busca esta organizacién son la tecnificacion y la agilidad de
los procesos.

Se cataloga a la persona como un “hombre funcional”’, su papel es la
interrelacion con otros individuos, con ciertos roles y funciones dentro del
sistema.

Teoria Neoclasica (1954):

Elaborada por Peter Drucker, bajo la perspectiva metodolégica. Considera a
la organizacion formal y a la informal. Para Drucker la organizacion es un
sistema social con objetivos por alcanzar racionalmente. Los aportes de esta
teoria es que le asigna alta jerarquia a los conceptos clasicos de estructura,
autoridad y responsabilidad. Ademas, incorpora otros enfoques tedricos
como la dindmica de grupos, la organizacién informal, la comunicacion
interpersonal y la apertura hacia una direccion democratica. Los objetivos
organizacionales son la integracién entre objetivos individuales de los
trabajadores con los objetivos organizacionales. Como indica (Chiavenato,
Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision integral de la
moderna administracion de las organizaciones., 2018) : “El enfoque
neoclasico es la reivindicacion de la teoria clasica actualizada y adaptada a
los problemas administrativos al tamafio de las organizaciones de hoy. En

otros términos, la teoria neoclasica corresponde: a la teoria clasica
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maquillada, ecléctica, que aprovecha la contribucién de las demas teorias
administrativas.” (p.126).

9. Teoria X /Y (1960):
Douglas Mac Gregor elabor6 esta teoria con una perspectiva mecanicista. El
enfoque de la organizacion es de innovacion y creatividad. El concepto de la
organizacion es de positivos: Y y negativos X.
La concepcion del hombre es de un ser individual y social. La teoria X lleva
a las personas a hacer exactamente lo que la organizacion pide que haga,
ya que se da en forma de imposicion. Segun explica (Chiavenato,
Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision integral de la
moderna administracion de las organizaciones., 2018) : “Las personas son
indolentes y perezosas por naturaleza: ellas evitan el trabajo o trabajan lo
minimo posible, a cambio de recompensas salariales o materiales.” (p.290).
La teoria Y desarrolla un estilo de administracion muy abierto vy
extremadamente democréatico. Chiavenato indica que: “Las personas no
tienen disgusto inherente en trabajar. Dependiendo de estas condiciones, el
trabajo puede ser una fuente de satisfaccién y recompensa (cuando se
desempefia voluntariamente) o una fuente de sancién (cuando se evita
siempre que sea posible). La aplicacién del esfuerzo fisico o mental
en un trabajo es tan natural como jugar o descansar.” (p.291).
Autécrata = X versus Autocontrol=Y.

10.Teoria de Las Contingencias (1980):
Sus principales autores fueron: William Dill, William Starbuck, James

Thompson, Paul Lawrence, Jay Lorsch y Tom Burns. La organizacion es un
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sistema abierto. Existe una relacion funcional entre las condiciones del
ambiente y las técnicas administrativas. Subraya el ajuste entre procesos
organizacionales y las caracteristicas de la situacion, requeria la adaptacion
de la estructura organizacional a diversas contingencias. Considera que el
funcionamiento de una organizacién depende de la interaccion con el entorno
a partir de la influencia del ambiente, la tecnologia, la estructura y el
comportamiento. Los objetivos organizacionales son: tener un plan A, By C
para cada situacion. El enfoque humano segun explica Chiavenato: “Para la
Teoria de la contingencia las concepciones anteriores al respecto de la
naturaleza humana cuentan Unicamente una parte de la historia y no
consideran toda la complejidad del hombre y los factores que influyen en su
motivacion para alcanzar los objetivos organizacionales. En esta teoria se
propone una concepcién contingencial a la cual se denomina "hombre
complejo™: el hombre como un sistema complejo de valores, percepciones,
caracteristicas personales y necesidades. Este hombre opera como un
sistema capaz de mantener su equilibrio interno frente a las demandas
hechas por las fuerzas externas del ambiente. Ese sistema interno se
desarrolla en respuesta a la necesidad urgente del individuo por solucionar
los problemas que surgen de su confrontacién con el ambiente externo, sea
en la familia, los amigos, en las organizaciones en donde actua, etcétera.”
(p.464).

Con el pasar de los afios, la administracion se ha ido modificando y perfeccionando

cada vez mas, ya que, como toda ciencia, esta en constante actualizacion. Algunas

de las teorias modernas sobre la gestion de personas son:
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1. Motivacion 3.0:
De acuerdo con la: Motivacion 3.0, los seres humanos se mueven por dos
tipos de motivaciones.
Motivacion Extrinseca: Se refieren a todo tipo de recompensa que se nos da
por realizar una determinada tarea. Por ejemplo, el sueldo por trabajar, los
bonos, etc.
Motivacion Intrinseca: Se refiere a la realizacion de acciones por la mera
satisfaccion de hacerlas sin necesidad de ningun incentivo externo. Por
ejemplo, un hobby, una aficién, etc.
Segun lo que indica (Pink, 2015) : “Si queremos reforzar nuestras
organizaciones, superar nuestra década de pobres resultados y enfrentarnos
a la sensacion incipiente de que algo ha fallado en nuestros negocios,
nuestras vidas, nuestro mundo, necesitamos pasar del Tipo X al Tipo I.
(Utilizo estas dos letras para expresar «extrinseco» e «intrinseco», pero
también como homenaje a Douglas McGregor.)”. (p.69).

2. Management 3.0:
Propuesta por el experto en gestion empresarial, Jurgen Appelo.
Management 3.0 consiste en una forma de ver a las organizaciones como
sistemas adaptativos complejos, donde las partes o personas conforman un
sistema u organizacion que muestra un comportamiento complejo mientras
se adapta a un entorno cambiante, de tal forma que busca hacer lo correcto
para el equipo, implicando a todos en la mejora del sistema y fomentando el

compromiso de los empleados. Representa una forma de pensar combinada
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con una coleccion de juegos, herramientas y practicas en constante cambio,
cuyo objetivo es ayudar a cualquier trabajador a gestionar la organizacion.
Es un movimiento de innovacion, liderazgo y gestidon que redefine el concepto
de liderazgo con la gestion como una responsabilidad grupal. Se trata de
trabajar juntos para encontrar la forma més eficiente para que una empresa
logre sus objetivos, manteniendo la felicidad de los trabajadores como una
prioridad.

Gestion del cambio:

De acuerdo con (Duran Asencio, 2018) : “Gestionar el cambio significa hacer
frente a situaciones en las que hay que pasar de un punto A, a un punto B,
gestionando todo el proceso intermedio y facilitando que se consiga de

manera exitosa.” (p.10).

A Cambio B

Figura N° 3 Gestion del Cambio.
Fuente: Datos tomados (Duran Asencio, 2018) en su libro Gestion del Cambio. (p.10). (julio 2020).

Es una metodologia que consiste en un proceso critico que ayuda a las
organizaciones a pasar a nuevo nivel de calidad y eficiencia operacional,

impulsando a las personas y a los equipos hacia el crecimiento y desarrollo.
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Busca facilitar y conseguir la implementacion exitosa de procesos de

transformacion, implicando trabajar con las personas en la aceptacion y

asimilacion de los cambios y en la reduccién de la resistencia; facilitando asi

la aceptacion y asimilacion, producto de una nueva forma de operacion.

HR Agile Manifesto:

El 12 de febrero de 2001 un grupo de 17 especialistas en programacion

firmaron en Utah (EE.UU.) el “Manifesto”, que consistia en un documento con

el que definieron un modelo de trabajo para el desarrollo de software

alternativo a las metodologias y procesos tradicionales. Ahora, sus 4 valores

y 12 principios inspiran el HR Agile Manifesto, creado para implantar culturas

agiles en las organizaciones y que se presenta para ser compartido con todos

aquellos profesionales de la gestién del talento humano, que quieran asumir

el reto de su propia transformaciéon. De acuerdo con (agilehrmanifesto.org,

2020) su valores y principios son:

Valores:

a. Creatividad e innovacion vs. politicas rigidas e inflexibles.

b. Transversalidad de la organizacion vs. trabajo en silos.

c. Liderazgo transformador como lideres de servicio vs. liderazgo
tradicional.

d. Liderazgo del cambio vs. administracion del cambio.

Principios:

Apoyar a las personas para que se involucren, crezcan, y sean felices en su

lugar de trabajo.
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Animar a las personas a que den la bienvenida al cambio y adaptarse cuando

sea necesario.

Ayudar a construir y apoyar redes de empoderados, equipos

autoorganizados y colaborativos.

Alimenta y apoyar la motivacion de las personas y el equipo y capacidades,

ayudelos a construir el entorno que necesitan, y confie en ellos para hacer el

trabajo.

Facilitar y nutrir el crecimiento personal, para aprovechar las diferentes

fortalezas y talentos de los empleados.
Las teorias expuestas son pioneras en el area de la administracion y todas agregan
una reflexion en torno a la persona y cémo la organizacion emplea ciertos procesos
para lograr sus objetivos e incorporar a las personas dentro de la misma. El recorrido
por las escuelas clasicas de la administracion permite tomar elementos claves para
comprender la importancia de la gestion del Talento Humano. Asimismo, dentro de
la empresa Consulting Group los diferentes enfoques coexisten, con mayor

preponderancia de algunos en areas especificas.

2.1.4 Importancia de la gestién del Talento Humano en las empresas

Dentro de las organizaciones, las personas desempefian un papel de fundamental
importancia, ya que cumplen con funciones criticas para determinar el éxito o
fracaso de cualquier empresa o institucion, es por ello se les puede considerar el
activo mas importante dentro de la compafiia. Segun la explicacion del académico
(Spring, 2015), el concepto de Talento Humanos alude a las capacidades

productivas y competitivas, y a los conocimientos generales o especificos con los
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que las personas aportan a la empresa. Ademas, aclara el término “Capital Humano”
en este contexto: “El conjunto de conocimientos y habilidades que permite a las
personas realizar trabajos que crean valor economico” (p. 3). Desde esta
perspectiva, las instituciones deben enfocarse en las personas, activos intangibles,
al momento de realizar cualquier analisis de gestion.

Segun (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion: una visiéon
integral de la moderna administracion de las organizaciones., 2018) la gestion del
Talento Humano implica romper la parcelacion de actividades, y consolidar la
conexion estratégica y sistémica. En efecto, el papel de las personas en las
organizaciones esté siendo reevaluado tal como puede advertirse en la afirmacién
de (Rifkin, 2014), tal como sigue: “los conceptos, las ideas, las imagenes —no las
cosas- son los auténticos articulos con valor en la nueva economia. La riqueza ya
no reside en el capital fisico sino en la imaginacion y la creatividad humana” (p. 15).
Actualmente, la gestion del personal es un factor distintivo de toda organizacion,
debido a que la ventaja competitiva de las compafiias no radica en sus recursos
materiales ni en sus recursos energéticos, ni en sus recursos financieros y ni
siquiera en la tecnologia; la ventaja competitiva basica definitivamente radica en el
nivel de formacion y gestién de sus colaboradores.

La gestién del Talento Humano en los Ultimos afios ha avanzado hacia una vision
integral, que ha logrado aceptar y asumir ciertos criterios basicos. Es una inversion;
es una funcion integral; implica participacion y compromiso de todos los
involucrados. La siguiente cita de (Cuesta Santos, 2017) en su libro Gestion del
talento humano y del conocimiento lo precisa en los siguientes términos: “Los

Recursos Humanos representan una inversion y no un costo [...] La gestion de
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Recursos Humanos no se realiza desde un area, departamento o parcela especifica
de la organizacién, sino como una funcion integral de esta [...] El sistema de GRH
demanda el enriquecimiento del trabajo y la participacién de los empleados en todas
las actividades [...] Su desafio fundamental es lograr tanto la eficiencia como la
eficacia en el funcionamiento de las organizaciones [...] El aumento de la
productividad del trabajo y la satisfaccion laboral son sus objetivos fundamentales”
(p. 24). Ademas entre las funciones de Recursos Humanos anade: “...la Gestion de
Recursos Humanos asume un gran cumulo de actividades relacionadas con la
organizacion laboral en su interaccién con las personas, destacandose actividades
claves como: inventario de personal, seleccion, evaluacién de desempefio, planes
de comunicacion, planes de formacion y de carreras, estudio de clima y motivacion,
organizacion del trabajo, ergonomia, condiciones de trabajo y seguridad e higiene,
planificacion estratégica de recursos humanos y optimizacion de plantillas, sistemas
de pago, estimulacion psicosocial, auditoria.” (p.24).

La gestion del Talento Humano persigue como objetivos crear, mantener y
desarrollar un contingente de trabajadores, con habilidades y motivacion para llevar
a cabo las estrategias previamente establecidas, en busqueda de obijetivos
organizacionales. A su vez, crear, mantener y desarrollar condiciones
organizacionales de aplicacién, desarrollo y satisfaccién plena para el alcance de
objetivos individuales. También es necesario alcanzar eficiencia y eficacia del
Talento Humano, y para ello es fundamental la claridad en los objetivos propuestos
y coincidencias entre los objetivos estratégicos e individuales, la realizacion de un

esfuerzo de cambio, que involucre y comprometa a todos los empleados, la
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participacion activa de la Direccion y prioridad en la satisfaccion de las expectativas
del personal.

Queda claro que la gestion del Talento Humano es de vital importancia en cualquier
empresa, pues mejoran la organizacion, planificacion, brindan a los trabajadores
claridad sobre los objetivos y funciones que deben implementarse; mejoran el clima
y el ambiente laboral e implementan sistemas salariales justos y equitativos
correspondientes a las tareas que se llevan a cabo. Y, también favorecer la
integracion del personal y pone énfasis en la motivacion del trabajador.

Es precisamente debido a la importancia y el papel preponderante que juegan las
personas dentro de la compafiia, con respecto al éxito o fracaso de esta, que la
Evaluacion del Desempefio se considera una herramienta sumamente Util para la

gestiéon del Talento Humano.

2.1.5 Evaluacién del Desempefio

En la actualidad se percibe una mayor inclinacion por el énfasis en los procesos
para la busqueda de efectividad y mejor rendimiento, por lo que, la presente
investigacion persigue brindar un aporte a la lectura contextual y teérico
metodoldgica de la Evaluacién del Desempefio, con el objetivo de incorporar una
perspectiva que potencie el desarrollo humano como uno de los fines de evaluar el
desemperio del talento humano.

La Evaluacion del Desempefio es un proceso clave para organizar y perfeccionar al
recurso humano, constituye una guia metodolégica que permite a los lideres de
cada area ir adquiriendo herramientas para diagnosticar e influir sobre los atributos

relacionados con el trabajo el cual el resultado definird la medida en la que son
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productivos los empleados. Armando Cuesta Santos la define como: “El proceso o
actividad clave de GRH consistente en un procedimiento que pretende valorar de la
forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento o desempefio de los
empleados en la organizacion.” (p.341). Segun los autores (Werther, Davis, &
Guzmaén, 2019) : “La evaluacion del desempefio constituye el proceso por el cual se
estima el rendimiento global del empleado; dicho de otra manera, su contribucion
total a la organizacion; y en ultimo término, justifica su permanencia en la empresa.”.
(p.302). Para la experta en Recursos Humanos (Alles, 2019) , la evaluacion: “es
mucho méas que un informe, que un formulario debidamente lleno y de entrevistas
de realimentacion. Evaluacion de desempefio implica una tarea diaria entre
directivos y empleados, entre lideres y supervisados, entrevistas de analisis con
realimentacion y la realimentacion derivada de una buena y fructifera relacion
laboral...verse como una oportunidad de expresarse y mejorar” (p. 25).

Toda evaluacion estimula o juzga el valor agregado, la excelencia, en si las
cualidades que posee una persona, para detectar las fallas que se presenten en el
seno de las organizaciones, con el fin de lograr cambios favorables en su estructura
y funcionamiento, ya que a través de ella se puede determinar cual es el personal
mAas competente para ejercer las actividades inherentes a los cargos. Segun
(Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision integral
de la moderna administracion de las organizaciones., 2018) : “Toda evaluacion es
un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una

persona.” (p.243).
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2.1.6 Importancia de evaluar el desempefio

La evaluacion no solo cumple la funcion de ser un mecanismo de control o
rendimiento, sino que brinda un aporte valioso porque se constituye en una
herramienta para obtener informacion. Se debe entender como un proceso para la
toma de decisiones gerenciales en el marco de un contexto complejo y en constante
transformacioén. Tal y como indican (Waddell, Creed, Cummings, & Worley, 2019) :
“La evaluacién puede indicar la necesidad de ajustes en el proceso de organizacion
o de actividades adicionales de identificacion, convencion y organizacion.” (p.50).
Evaluar el desempefio permite incidir en la resolucion de problemas de supervision,
integracion a la organizacion o al cargo que ocupa actualmente, de la falta de
aprovechamiento de potencialidades, motivacién y tomar medidas con el fin de
mejorar el comportamiento de las personas, lograr una mejor comunicacion,
planificar y organizar el trabajo basado en las fortalezas y debilidades detectadas.
Por tanto, como parte de un sistema de gestién del talento humano, la evaluacion
del desempefio es una herramienta que aporta informacién de manera sistematica
acerca del desarrollo de las personas dentro de la organizacién, asi como las
posibilidades de mejora organizacional para proveer mejores condiciones para el
desarrollo de capacidades y habilidades.

Segun aporta Alles, la evaluacion tiene como objetivos: 1. el desarrollo personal y
profesional de colaboradores, 2. la mejora permanente de resultados de la
organizacion y 3. el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos. Refiere
la autora que la evaluacion del desempefio “tiende un puente entre el responsable
y sus colaboradores de mutua comprension y adecuado diadlogo en cuanto a lo que

se espera de cada uno y la forma en que se satisfacen las expectativas y como
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hacer para mejorar los resultados”. (2011, p. 31). Es por ello que un buen proceso
evaluativo permite la identificacion de areas de mejora, potencialidades y
limitaciones que se dan en el ejercicio del cargo y que inciden en el cumplimiento
de metas y objetivos organizacionales.

Chiavenato (2017), indica que la evaluacién del desempefio permite implementar
nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones
de ascensos o de ubicacién, también permite evaluar si existe la necesidad de
volver a capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si
existen problemas personales que afecten a la persona en el desempefio del cargo.
Por tal razén, una evaluacion del desempefo trae beneficios tanto al evaluador
como al evaluado. Los beneficios son que estd en condiciones de evaluar el
potencial humano con el que cuenta y define qué aporta cada empleado, asi mismo
puede identificar aquellas personas que necesiten perfeccionar su funcionamiento
y aquellas que pueden ser promovidas o transferidas segin su desempefio. Y lo
mas importante, se mejoran las relaciones humanas en el trabajo al estimular la

productividad y las oportunidades para los colaboradores.

2.1.7 Filosofia de la Evaluaciéon del Desempefio

Segun (Newstrom, 2015) en una generacién atras, en los programas de evaluacion
se tendia a poner énfasis en las cualidades, deficiencias y capacidades de los
empleados, pero en la filosofia de evaluacion moderna se ponen de relieve el
rendimiento actual y los objetivos futuros. Asimismo, la filosofia moderna resalta la

participacion de los empleados en la definicion conjunta de objetivos con el
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supervisor y el conocimiento de los resultados alcanzados. Asi pues, los aspectos
importantes de la filosofia de evaluacion serian (p.147):

e Orientacion al rendimiento: No es suficiente el esfuerzo de los empleados
porque deben lograr resultados esperados.

e Enfoque de objetivos: Como la administracion por objetivos, los empleados
deben tener una idea clara de que se supone que deben hacer y la jerarquia
de prioridades en sus tareas.

¢ Definicion conjunta de objetivos por parte del supervisor y del empleado: Este
aspecto se basa en la creencia de que las personas trabajan mas
intensamente para lograr objetivos en cuya definicion han participado. Entre
sus deseos se encuentra realizar una tarea valiosa.

e Aclaracion de expectativas de comportamiento: Por lo general se realiza
mediante una escala de calificacion basada en el comportamiento, la cual
brinda tanto al empleado como al gerente. Este tipo de escala ayuda a reducir
la tendencia de los administradores a concentrarse en las actitudes, la
personalidad y las peculiaridades del empleado, desviandose de los
comportamientos productivos.

e Sistemas de retroalimentacion extensa: Los empleados pueden ajustar mejor
su rendimiento si saben lo bien que trabajan en opinién de la organizacion.

2.1.8 Ventajas y Beneficios de evaluar el desempeiio
Para los autores (Bohlander , Snell , & Morris, 2017) la evaluacion del desempefio

tiene las siguientes ventajas (p. 300-301):
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Mejora el Desempefio, mediante la retroalimentaciéon sobre el desempefio, el
gerente y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para
mejorar el desemperfio.

Politicas de compensacion, la evaluacion del desempefio ayuda a las
personas que toman decisiones a determinar quiénes deben recibir tasas de
aumento. Muchas compafias conceden parte de sus incrementos
basandose en el mérito, el cual se determina principalmente mediante
evaluaciones de desempefio.

Decisiones de ubicacion, las promociones, transferencias y separaciones se
basan por lo comin en el desempefio anterior o en el previsto. Las
promociones son con frecuencia un reconocimiento del desempefio anterior.
Necesidades de capacitacion y desarrollo, el desempenio insuficiente puede
indicar la necesidad de volver a capacitar. De manera similar, el desempefio
adecuado o superior puede indicar la presencia de un potencial no
aprovechado.

Planeacion y desarrollo de la carrera profesional, la retroalimentacion sobre
el desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales
especificas.

Imprecision de la informacion, el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la informacion sobre andlisis de puesto, los planes de recursos
humanos o cualquier otro aspecto del sistema de informacion del

departamento de personal para la toma de decisiones. Al confiar en
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informacion que no es precisa se pueden tomar decisiones inadecuadas de
contratacion, capacitacion o asesoria.

Errores en el disefio de puesto, el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la concepcion del puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar
estos errores.

Desafios externos, en ocasiones, el desempefio se ve influido por factores
externos, como la familia, la salud, las finanzas, entre otros. Si estos factores
aparecen como resultado de la evaluacién del desempernio, es factible que el

departamento de personal pueda prestar ayuda.

Por su parte Chiavenato (2017) indica que, al realizar un programa de evaluacion

del desempefio planeado, coordinado y bien desarrollado, trae beneficios a corto,

mediano y largo plazo. Los principales beneficiarios destacados son (p.207):

Beneficios para el lider o gerente.

i) Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los colaboradores,
con base en las variables y los factores de evaluacién, principalmente,
que al contar con un sistema de medicion capaz de neutralizar la
subjetividad.

i) Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el estandar de
desempeiio de sus colaboradores.

iii) Comunicarse con sus colaboradores, con el propdsito de que
comprendan la mecéanica de evaluacion del desempefio, como un sistema
objetivo, y que mediante éste conozcan su desempeiio.

Beneficios para el colaborador.
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i) Conocer las reglas de juego, es decir, los aspectos de comportamiento y
de desempefio que mas valora la empresa en sus empleados.

i) Conocer cuéles son las expectativas de su lider en cuanto a su
desempefio, y, segun la evaluacibn de desempefio cuéles son sus
fortalezas y debilidades.

i) Conoce qué disposiciones 0 medidas toma el lider para mejorar su
desempefio (programas de entrenamiento, capacitacion, u otros.), y las
que el propio colaborador deberd tomar por su cuenta (autocorreccion,
mayor esmero, mayor atencion al trabajo, cursos por su propia cuenta, u
otro medio de mejora.).

iv) Hace una autoevaluacién y critica personal de su desarrollo y control
personales

Beneficios para la organizacion:

i) Evalla su potencial humano a corto, mediano y largo plazo, y define la
contribucion de cada empleado.

i) Puede identificar los empleados que necesitan actualizacion o
perfeccionamiento en determinadas areas de actividad, y seleccionar a
los empleados que tiene condiciones para ascenderlos o transferirlos.

iii) Dinamiza su politica de recursos humanos, al ofrecer oportunidades a los
empleados (no solo de ascensos, sino de progreso y de desarrollo
personal), ya que estimula la productividad y mejora las relaciones

humanas en el trabajo.
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2.1.9 Elementos de una Evaluacion del Desempefio

La Evaluacién del Desempefio, proporciona una descripcion exacta y confiable de
la manera en que el empleado lleva a cabo su puesto. Para esto los sistemas de
evaluacion deben estar directamente relacionados con el puesto, ser practicos y
confiables. Es necesario que tengan niveles de medicibn o estandares,
completamente verificables. Si la evaluacion no se relaciona con el puesto, carece
de validez. Tal y como sefialan (Werther, Davis, & Guzman, 2019) : “Si las normas
para la evaluacion del desempefio no se basan en elementos relacionados con el
puesto, pueden traducirse en resultados imprecisos o subjetivos.” (p.304). Ademas,
los autores anaden: “Por norma general, el departamento de recursos de capital
humano desarrolla evaluaciones del desempefio para los empleados de todos los
departamentos. Esta centralizacion obedece a la necesidad de dar uniformidad al
procedimiento. Gracias a la uniformidad en el disefio y la practica, es mas facil
comparar los resultados entre grupos similares de empleados. Aunque el
departamento de capital humano puede desarrollar enfoques diferentes para
ejecutivos de alto nivel, profesionales, gerentes, supervisores, empleados y obreros,
necesitan uniformidad dentro de cada categoria para obtener resultados utilizables.”
(p.304). La evaluacion es préctica si se comprende por evaluadores y empleados,
un sistema complicado puede conducir a confusién o generar suspicacia o conflicto.
Un sistema estandarizado para toda la organizaciéon es muy util, porque permite
practicas iguales y comparables. Este sistema es de gran utilidad, porque
corresponde al principio de igual compensacion por igual labor.

Los autores (Werther, Davis, & Guzman, 2019) sefialan siete elementos claves para

una Evaluacion del Desempeifio (p.304):
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1. Desempeiio individual.

2. Evaluacién del desemperio.

3. Normas y estandares de desempefio individual o grupal.
4. Normas relacionadas con el desempefio.

5. Realimentacion del empleado.

6. Reqgistros del empleado.

7. Decisiones del departamento de personal.

Dessarmpefio Evaluacidn Realimantacidn
imd ivisdual del desampeno del ernpleado

Mormas v estandares
de desampeio
individual o grupal

Mormas relacionadas
[ = dE"!EI'ﬁFIE'I"ﬂl

Decisiones dal Resgistros del
depariamento empleado
de persomnal

Figura N° 4 Elementos claves de la Evaluacion del Desempefio.
Fuente: Datos tomados (William B. Werther, y otros, 2019), en su libro Administracién del Capital
Humano. (p.304). (julio 2020).

2.1.10 Métodos tradicionales de Evaluacion del Desempefio

Idalberto Chiavenato (2017) identifica en su libro Administracion de recursos

humanos: el capital humano de las organizaciones, los siguientes métodos de la

evaluacion del desempefio (p.249 - 262):

Método de evaluacion del desempefio mediante escalas graficas:
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Este método mide el desempefio de las personas empleando factores
previamente definidos y graduados. De este modo, utiliza un cuestionario de
doble entrada, en el cual las lineas horizontales representan los factores de
evaluacion del desempefio, mientras que las columnas verticales
representan los grados de variacion de esos factores. Estos son
seleccionados y escogidos previamente a efecto de definir las cualidades que
se pretende evaluar en el caso de cada persona o puesto de trabajo. Cada
factor es definido mediante una descripcion sumaria, simple y objetiva.
Cuanto mejor sea esa descripcién, tanto mayor sera la precision del factor.
Cada uno es dimensionado a efecto de que retrate desde un desempefio
débil o insatisfactorio hasta uno 6ptimo o excelente.

Método de eleccion forzosa:

El método de eleccion forzosa consiste en evaluar el desempefio de las
personas por medio de frases alternativas que describen el tipo de
desemperio individual. Cada bloque estd compuesto por dos, cuatro 0 mas
frases y el evaluador esta obligado a escoger solo una o dos de las que
explican mejor el desempefio de la persona evaluada. La naturaleza de las
frases varia bastante. Sin embargo, éstas se componen de dos formas:

a) Los bloques estan formados por dos frases de significado positivo y dos
de significado negativo. El supervisor o el evaluador, al juzgar al empleado,
escoge la frase que mas se aplica y la que menos se aplica al desempefio
del evaluado.

b) Los bloques estan formados tan solo por cuatro frases de significado

positivo. El supervisor o el evaluador, al juzgar al empleado, escoge las
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frases que mas se aplican al desempefio del evaluado. Las frases que
componen los conjuntos o bloques son seleccionadas por medio de un
procedimiento estadistico que pretende comprobar si se ajustan a los
criterios existentes en la empresa y a su capacidad de discriminacion con
base en dos indices: el indice de aplicabilidad (la medida en que la frase se
aplica al desempefio) y el indice de discriminacion (la medida en que la frase
identifica el desempefio).

Método de evaluacion del desempefio mediante investigacion de campo:

Se basa en entrevistas de un especialista en evaluacion con el superior
inmediato de los colaboradores, con las cuales se evalla el desempefio de
éstos, se registran las causas, los origenes y los motivos de tal desempefio,
con base en el andlisis de hechos y situaciones. Es un método de evaluacion
mas amplio que, ademas de un diagndstico del desempefio del empleado,
ofrece la posibilidad de planear con el superior inmediato su desarrollo en el
puesto y en la organizacion.

Método de evaluacién del desempefio mediante incidentes criticos:

Se basa en el hecho de que el comportamiento humano tiene caracteristicas
extremas que son capaces de llevar a resultados positivos (éxito) o negativos
(fracaso). EI método no se ocupa de caracteristicas situadas dentro del
campo de la normalidad, sino de aquellas que son extremadamente positivas
0 negativas. Se trata de una técnica que permite al supervisor inmediato
observar y registrar los hechos excepcionalmente positivos y los
excepcionalmente negativos del desempefio de sus colaboradores. Asi, el

método de evaluacion del desempefio mediante incidentes criticos gira en
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torno a las excepciones (tanto positivas como negativas) del desempeiio de

las personas.

megativas

Mormalidad

Excapcionss /f\ Excepcionss

positivas

Figura N° 5 Los incidentes criticos o excepcionales.

Fuente: Datos tomados (Chiavenato, 2017), en su libro Administracion de recursos humanos: el
capital humano de las organizaciones. (p.259). (julio 2020).

Método de comparacion de pares:

Compara a los empleados de dos en dos, se anota en la columna de la

derecha al que es considerado mejor en relacion con el desempefio. Con

este método también se pueden utilizar factores de evaluacion. En tal caso,

cada hoja del cuestionario es ocupada por un factor de evaluacién del

desempeiio.

Comparaciin de los empleados en cuanto a la productividad: A B
AyB X
AyD X

CyD

AyC X

ByC X
ByD X
Puntuaciin 2 3

Figura N° 6 Evaluacion mediante el método de comparacion de pares.
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Fuente: Datos tomados (Chiavenato, 2017), en su libro Administracion de recursos humanos: el
capital humano de las organizaciones. (p.261). (julio 2020).

Método de frases descriptivas:

Este método solo difiere del método de la eleccion forzosa en que no es
obligatorio escoger las frases. El evaluador sefiala las frases que
caracterizan el desempefio del colaborador (sefal “+” o “S”) y aquellas que
muestran el desempefio contrario (signo “=” o “N”).

Matriz de 9 Boxes:

De acuerdo con (Coindreau, 2018) : “Estas evaluaciones grafican en una
matriz de nueve cuadrantes, el potencial y desempefio de un empleado.”

El Eje-Y grafica el Potencial en tres escalas, mientras el Eje-X grafica el
Desempefio de la misma manera. Juntos forman una matriz de nueve
cuadrantes que presentan de manera conjunta el potencial y desempefio de

un empleado.

5 2 1
Alto
Potencial
8 6 3
Medio
Potencial
9 7 “b

Excelente desempeno pero

Bajo
Potencial

vy de delegar tareas.

Bajo Medio Alto
Desempeno Desempeno Desempeno
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Figura N° 7 Ejemplo de Evaluaciones 9-Box.
Fuente: Sito Web integratec.com. Roberto Coindreau, recuperado en
https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html . (julio 2020).

Alto

- 3 = - Empl
Potericial Enigma Empleado Empleado

en desarrollo / super-estrella.
futuro super-estrelia.

Medio 3
= Dilema. Empleado clave. Empleado estrella
Potencial %
en su area.
Bajo - £ =
Sy ial Considerar despido. Profesional de Excelente profesional
arensia buen desempeno. y muy confiable.
Bajo Medio Alto
Desempeno Desempeno Desempeno

Figura N° 8 Significado de cada cuadrante en Evaluaciones 9-Box.
Fuente: Sito Web integratec.com. Roberto Coindreau, recuperado en
https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html . (julio 2020).

Estos métodos varian de una organizacion a otra, porque cada una de ellas tiende
a construir su propio sistema para evaluar el desempefio de las personas. En
muchas es comun encontrar varios sistemas especificos, que dependen del nivel y
las areas de adscripcion del personal, por ejemplo: sistema de evaluacion de
gerentes, de empleados por mes o por hora, de vendedores, etc. Cada sistema se
sujeta a determinados objetivos especificos y a determinadas caracteristicas del
personal implicado.

Se pueden emplear varios sistemas de evaluacion del desempefio y estructurar
cada uno de ellos en forma de método de evaluacion que resulte adecuado para el
tipo y las caracteristicas del personal implicado. Esta adecuacion es importante para

que el método produzca resultados.


https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html
https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html
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2.1.11 Tipos de Evaluacion del Desempefio

Los especialistas (Werther, Davis, & Guzman, 2019) identifican en su libro

Administracion del Capital Humano, los siguientes tipos de la evaluacion del

desempeiio (p.320 - 331):

Autoevaluaciones:

Consiste en hacer que cada persona se evalle asi misma, lo que puede
constituir una técnica de evaluacion muy util, en los casos en que el objetivo
sea alentar el desarrollo individual. Tal y como indican los autores: “Cuando
los empleados se autoevalGan, es mucho menos probable que se presenten
actitudes defensivas, lo cual es un factor que alienta el desarrollo individual.”
(p.323). En circunstancias en que las autoevaluaciones se utilizan para
determinar las areas que necesitan mejorarse, esta técnica puede resultar de
gran utilidad para la determinacion de objetivos personales a futuro.

Las autoevaluaciones pueden utilizarse con cualquier enfoque de evaluacién,
sea ésta orientada al desempefio pasado o al desempefio futuro. Sin
embargo, el aspecto mas importante de las autoevaluaciones radica en la
participacion del empleado y su dedicacion al proceso de mejoramiento.
Evaluacion por objetivos:

Consiste en el establecimiento de objetivos a partir de la alta gerencia y hacia
los niveles inferiores de la organizacion. Tanto el supervisor como el
empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempefio deseables.
Lo ideal es que estos objetivos se establezcan por acuerdo mutuo y que sean
mensurables. Si se cumplen ambas condiciones, los empleados se

encuentran en posicidon de estar mas motivados para lograr sus objetivos, por
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haber participado en su formulacion. Ademas de medir su progreso, los
empleados pueden efectuar ajustes periédicos con el fin de lograrlos. A fin
de poder efectuar estos ajustes, sin embargo, es necesario que el empleado
reciba realimentacion periodica.

Evaluaciones psicolégicas:

Se emplean psicologos para las evaluaciones, su funcion esencial consiste
en la evaluacion del potencial del individuo y no en la determinacion de su
desemperio anterior. La evaluacién consiste en entrevistas en profundidad,
examenes psicoldgicos, platicas con los supervisores y una verificacion de
otras evaluaciones. El psicélogo prepara a continuacién una evaluacién de
las caracteristicas intelectuales, emocionales, de motivacion y otras mas, que
pueden permitir la prediccion del desempefio futuro. El trabajo del psicologo
puede versar sobre un aspecto especifico (como la idoneidad del candidato
para una vacante determinada), o también ser una evaluacion global del
potencial del individuo a futuro. A partir de estas evaluaciones se pueden
tomar decisiones de ubicacién y desarrollo que conforman la carrera
profesional del empleado.

Centros de evaluacion:

Los centros constituyen una forma estandarizada de evaluar a los
empleados, que se basa en tipos multiples de evaluacion y mudltiples
evaluadores. Esta técnica suele utilizarse para grupos gerenciales de nivel
intermedio que muestran gran potencial de desarrollo a futuro. Con

frecuencia, se envia a un centro especializado a los empleados con potencial
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y se les somete a una evaluacion individual. A continuacion, se selecciona a
un grupo especialmente idoneo para someterlo a entrevistas en profundidad,
examenes psicologicos, estudiar los antecedentes personales, hacer que
participen en varias mesas redondas y ejercicios de simulacion de
condiciones reales de trabajo, actividades todas en las que van siendo
calificados por un grupo de evaluadores. Las experiencias de simulacion de
condiciones de las labores de la vida real generalmente incluyen ejercicios
de toma de decisiones, juegos de negocios basados en computadoras y otras
actividades que permiten medir el desempefio potencial en forma realista.
Los veredictos de los diferentes evaluadores se promedian para obtener
resultados tan objetivos como sea posible.

Evaluacion 360°:

En este sistema de evaluacion del desempefio y los resultados participan las
personas que tienen contacto de trabajo con el evaluado, incluyendo los
comparieros de trabajo, ademas del supervisor. Su gran ventaja estriba en
gue permite la creacion de planes individuales de desarrollo, porque identifica
claramente las areas en que el individuo o el grupo, necesitan crecer y
afianzarse. Se toma en cuenta la opiniébn de otras personas con las que
interactian con el empleado, como sus pares, sus colaboradores, sus
clientes internos y proveedores. El objetivo es la creacion de una herramienta
objetiva que permita al superior y a sus colaboradores combinar los objetivos
institucionales con los personales, llevando al progreso y enriquecimiento del
empleado en el proceso, mediante la creacion de planes individuales de

desarrollo.
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2.2. CONTEXTO TEORICO - SITUACIONAL

2.2.1 Definicién del COVID-19

El COVID-19 es segun (Organizacion Mundial de la Salud, s.f), la enfermedad
infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas recientemente, tal
y como se indica en el sitio web : “Tanto este nuevo virus como la enfermedad que
provoca eran desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en
diciembre de 2019. Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a
muchos paises de todo el mundo”.

Esta enfermedad es ademas sumamente contagiosa, segun lo indicado por la
Organizacion Mundial de la Salud: “Una persona puede contraer la COVID-19 por
contacto con otra que esté infectada por el virus. La enfermedad se propaga
principalmente de persona a persona a través de las goticulas que salen despedidas
de la nariz o la boca de una persona infectada al toser, estornudar o hablar. Estas
goticulas son relativamente pesadas, no llegan muy lejos y caen rapidamente al
suelo. Una persona puede contraer la COVID-19 si inhala las goticulas procedentes
de una persona infectada por el virus. Por eso es importante mantenerse al menos
a un metro de distancia de los demas. Estas goticulas pueden caer sobre los objetos
y superficies que rodean a la persona, como mesas, pomos Yy barandillas, de modo
gue otras personas pueden infectarse si tocan esos objetos o superficies y luego se
tocan los ojos, la nariz o la boca. Por ello es importante lavarse las manos

frecuentemente con agua y jabon o con un desinfectante a base de alcohol.”.
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2.2.2 Historia del COVID-19

Segun la noticia del periddico digital El Pais (Blanco, 2020) publicada el 24 de marzo
del 2020, el primer caso documentado de una persona infectada por el nuevo
coronavirus se remonta al 17 de noviembre, un hombre de 55 afios de la ciudad de
Wuhan. Un mes después, el 20 de diciembre, las autoridades ya sabian que al
menos 60 pacientes en Wuhan sufrian una “neumonia desconocida similar al SARS”
y que varios de ellos habian frecuentado el mercado de pescado de Wuhan.

De acuerdo con lo indicado por (Centro Chino para el Control y Prevencion de
Enfermedades, 2020), el 29 de diciembre un hospital en Wuhan admiti6 a 4
individuos con neumonia, quienes trabajaban en un mercado de esa ciudad. El
hospital informé esto al CCDC, cuyo equipo en la ciudad inicié una investigacion. El
equipo encontr6 mas casos relacionados al mercado y el 30 de diciembre las
autoridades de salud de Wuhan comunicaron los casos al CCDC, que envid
expertos a Wuhan para apoyar la investigacion. Se obtuvieron muestras de estos
pacientes para realizar analisis de laboratorio.

La (Sociedad Internacional de Enfermedades Infecciosas, 2020) indica, que el 31
de diciembre, el Comité de Salud Municipal de Wuhan informé a la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) que 27 personas habian sido diagnosticadas con
neumonia de causa desconocida, habiendo 7 en estado critico; la mayoria de estos
casos eran trabajadores del mencionado mercado. Para el 1 de enero de 2020, el
mercado habia sido cerrado y se habia descartado que el causante de la neumonia
fuera el SARS, el MERS, gripe, gripe aviaria u otras enfermedades respiratorias
comunes causadas por virus. El 7 de enero de 2020 los cientificos chinos habian

aislado el virus causante de la enfermedad, y realizaron la secuenciacion del
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genoma. Esta secuenciacion estuvo disponible para la OMS el 12 de enero de 2020,
permitiendo a los laboratorios de diferentes paises producir diagnésticos especificos
via pruebas de reaccion en cadena de la polimerasa (PCR). El 12 de enero de 2020,
las autoridades chinas habian confirmado la existencia de 41 personas infectadas
con el nuevo virus, quienes comenzaron a sentir sintomas entre el 8 de diciembre
de 2019 y el 2 de enero de 2020, los cuales incluian: fiebre, malestar, tos seca,
dificultad para respirar y fallos respiratorios; también se observaron infiltrados
neumanicos invasivos en ambos pulmones observables en las radiografias de térax.
La rapida expansion de la enfermedad hizo que la Organizacion Mundial de la Salud,
el 30 de enero de 2020, la declarara una emergencia sanitaria de preocupacion
internacional, basandose en el impacto que el virus podria tener en paises
subdesarrollados con menos infraestructuras sanitarias. Segun el reporte de la
(British Broadcasting Corporation, 2020) en esa fecha, la enfermedad se habia
detectado en todas las provincias de China continental, y se diagnosticaban casos
en otros 15 paises.

Finalmente, el 11 de marzo la enfermedad se hallaba ya en mas de 100 territorios
a nivel mundial, y fue reconocida como una pandemia por la OMS.

2.2.3 Historia del COVID-19 en Costa Rica

De acuerdo con lo que indica la noticia del periédico (Barquero, La Republica, 2020)
actualizada el 26 de julio del 2020, el primer caso confirmado se presentd el 6 de
marzo de 2020, en San José, por parte de una ciudadana estadounidense de 49
afios que habia llegado en un vuelo desde Nueva York. La paciente positiva llegé a

Costa Rica, junto a su esposo, el domingo 1 de marzo al Aeropuerto Internacional
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Juan Santamaria, y sin presentar sintomas; visitaron Alajuela y Puntarenas, por lo
gue se realizaron investigaciones en dichos lugares para darle seguimiento a las
personas con las que la turista y su esposo tuvieron contacto, asi como a las 152
personas que viajaron en el vuelo que los trajo a nuestro pais.

El segundo caso, se traté de un hombre costarricense de 54 afios que arrib6 el 22
de febrero, desde el Aeropuerto Internacional de Tocumen en Panama. Comenzo a
mostrar sintomas el 28 de febrero y al trabajar en el Hospital San Rafael de Alajuela,
se cre6 un conglomerado entre sus familiares, pacientes y trabajadores de la salud.
Fue tratado como sospechoso y el 7 de marzo fue confirmado. Fue el responsable
directo de contagiar a unas cinco personas que han dado positivo en la
prueba. Ademas, por estar en contacto con este funcionario, unos 165
funcionarios de ese centro médico fueron catalogados como sospechosos de
portar la enfermedad.

Segun lo informado por el periddico (Pérez Gonzélez, El Mundo C.R., 2020), el 31
de marzo, se reportaron un total de 347 casos. De estos 180 representan a hombres
y 167 a mujeres, de los cuales 320 son costarricenses y 27 extranjeros. Se
reportaron 3498 casos descartados y la cantidad de personas hospitalizadas
aumento a 15, de las cuales 8 se encontraron en cuidados intensivos.

El 30 de abril, se reportaron un total de 719 casos. De estos, 378 representan a
hombres y 341 a mujeres, de los cuales 647 son costarricenses y 72 extranjeros.
Se reportaron 8688 casos descartados y un total de 13 240 muestras procesadas,

y quince personas mas fueron declaradas como recuperadas, para un total de 338.
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El periddico Delfino.cr (Madrigal, 2020), inform6 que 31 de mayo, se reportaron un
total de 1056 casos. De estos, 561 representan a hombres y 495 a mujeres, de los
cuales 847 son costarricenses y 209 extranjeros. Se reportaron 18 198 casos
descartados y un total de 26 662 muestras procesadas, y once personas mas fueron
declaradas como recuperadas, para un total de 669.

Para el 30 de junio, el pais registr6 139 nuevos casos de COVID-19 en el pais, con
lo cual la cifra total de casos se eleva a 3269. De los casos confirmados 1425 son
mujeres y 1844 son hombres. Asimismo, 2370 son costarricenses y 899 son

extranjeros. Hubo 1394 personas recuperadas y 15 fallecidas.

2.2.4 Respuesta del gobierno ante la situacion de alerta

De acuerdo con la informacion presentada por el (Ministerio de Salud Publica (Costa
Rica), 2020), el 13 de marzo del 2020, la Comisién Nacional de Emergencias
inauguro la linea de ayuda 1322 para consultas sobre el virus, funcionando las 24
horas del dia, con el objetivo de disminuir la cantidad de llamadas de caracter
informativo que recibe el 9-1-1.

Segun el periédico (Pérez Gonzalez, El Mundo C.R., 2020), el dia 15 de marzo, un
acuerdo ejecutivo entre el Presidente de la Republica, Carlos Alvarado Quesada, y
el Ministro de Salud, Daniel Salas, otorg6 autoridad sanitaria a los miembros de la
Fuerza Publica de Costa Rica para la vigilancia y el control del virus, tanto para
verificar el cierre de bares, clubes y casinos, como para asegurar el 50% de la
capacidad de visita para los otros centros de convivencia. Las empresas que no

cumplan con la nueva politica sanitaria estaran sujetas a un cierre de 30 dias.
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La Nacion (Avalos & Recio, 2020), indica que el 16 de marzo se declara oficialmente
estado de emergencia nacional y se suspenden las lecciones en todos los centros
educativos publicos y privados de todo el pais hasta el 13 de abril. También
mediante el decreto, se instruye para que, desde el 18 de marzo, a partir de la
medianoche, solo podran ingresar al pais los costarricenses y las personas
residentes en el pais.

El 23 de marzo, el periédico (Barquero, La Republica., 2020) notificaba que, el
Ministerio y el Gobierno anunciaron nuevas medidas de prevencién contra el virus,
entre ellas el cierre total de playas en el pais, el cierre obligatorio de templos y cultos
religiosos y restriccion vehicular en las principales ciudades del pais de 10 p.m. a5
a.m. a partir del 24 de marzo.

El 24 de marzo el gobierno anunci6, en el sitio web oficial del (Ministerio de Salud
Publica (Costa Rica), 2020), que de forma temporal reducirian en un 80% el
personal que trabaja presencialmente en sus diferentes instituciones y se anula el
aumento salarial aprobado para todos los empleados publicos en enero de 2020
con la excepciodn de las fuerzas policiales.

El 1 de abril, en el marco de la Semana Santa, el Gobierno anuncié en el sitio web
del Ministerio de Salud, nuevas medidas para contener el contagio por el COVID-19
en estas fechas. La principal medida fue la ampliaciéon de la restriccién vehicular
nocturna, desde el viernes 3 de abril y hasta el martes 7, en de 5:00 pm a 5:00 am,
en todo el territorio nacional. También se restringid el transporte publico de larga
distancia y se cerraron establecimientos con permiso sanitario de funcionamiento y

atencion a publico presencial.
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El 1 de mayo, segun lo indicado por (Barquero, La Republica, 2020), el Ministerio
de Salud anunci6 la reapertura de cines, teatros, gimnasios, alquileres de bicicletas
y escuelas de natacion, pero con medidas de prevencion contra el virus, como la
apertura de estas solo entre las 5 de la mafana y las 7 de la noche y con una
capacidad reducida de personas.

Por otra parte, el Ministerio de Obras Publicas y Transportes anuncié nuevas
medidas con respecto a la restriccién vehicular sanitaria, donde de lunes a viernes
se ejercera la restriccion de las 10 de la noche a 5 de la mafiana del dia siguiente,
y los fines de semana de 7 de la noche a 5 de la mafana del dia siguiente. Ademas,
se mantiene la restriccién a nivel nacional por numero de placas.

A partir del 1 de junio hasta el 19 de junio, el Ministerio de Salud, publica nuevas
medidas sanitarias y restrictivas, segun las cuales; la restriccion vehicular diurna 'y
nocturna se mantiene sin cambios, se habilita el funcionamiento de hoteles, cabinas
0 establecimientos de alojamiento con un aforo de 50% de lunes a domingo, los
fines de semana se permite el funcionamiento de restaurantes, sodas y cafeterias,
plazas de comidas, gimnasios y escuelas de natacién con un aforo de 50%, los
museos Y las academias de artes sin contacto podran funcionar de lunes a viernes
de 5:00 a.m. alas 10 p.m. horas y un aforo de 50%, se habilita el transporte especial
de turismo con restricciones y medidas especiales establecidas por el Consejo de
Transporte Publico y las medidas migratorias se prorrogan hasta el 30 de junio de
2020.

Para el 3 de julio, segun lo reportado por el periddico (Pérez Gonzalez, EI Mundo
C.R., 2020), el gobierno implemento nuevas medidas restrictivas debido al aumento

de casos COVID-19 en el pais. Se extendio la obligatoriedad de mascarillas a
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asistentes de supermercados y tiendas de todo el pais, dado a la alerta de
transmision comunitaria. Entre semana podran funcionar de 5:00 am a 7:00 pm la
actividad comercial, salvo aquellos no habilitados como lugares de culto, parques
publicos, bares y eventos de concentracion masiva. Los hoteles podran funcionar
de lunes a domingo con un aforo de 50%. Los fines de semana, Unicamente podran
funcionar: supermercados, farmacias, centros médicos, pulperias, abastecedores,
panaderias, carnicerias, verdulerias, servicio a domicilio, suministros
agropecuarios, veterinarios y de higiene, bancos, funerarias, ferreterias, cerrajerias,
talleres de reparacion de vehiculos, motocicletas, llantas y maquinaria, y
lubricentros. En el caso de los supermercados, abastecedores, pulperias y
minisuper, los fines de semana Unicamente se habilita lo correspondiente a la
seccion de venta de alimentos, bebidas, abarrotes, suministros de limpieza e
higiene, y necesidades bésicas. No se habilitaran; los establecimientos
restaurantes, salones de belleza, tiendas, cines, teatros y museos, lugares de culto,
parques publicos, bares y eventos de concentracion masiva. Ferias del agricultor
podran funcionar con estrictos protocolos, y una franja diferenciada para adultos

mayores de 5:00 am a 8:30 am.

2.2.5 Consecuencias del COVID-19 en Costa Rica

El peridédico La Republica (Gudifio, La Republica, 2020), informa para el 25 de
marzo, que la Camara de Comercio de Costa Rica y la Federacion de Camaras de
Comercio del Istmo Centroamericano (FECAMO) informaron que alrededor del 3%
de las empresas redujeron su fuerza laboral, y se proyecté que dicha cifra creceria

aproximadamente en un 55% en un mes. Otras proyecciones pronosticaron un 18%
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de operaciones suspendidas y un 11% de cierres definitivos. Ademas, el Instituto
Costarricense de Turismo (ICT) declaré un estado de emergencia y de calamidad
total en el sector turistico; se espera una temporada de cero visitantes durante al
menos tres meses.

El 26 de marzo, la Camara de Restaurantes y Bares de Costa Rica (CACORE)
informd que 109 000 trabajadores fueron despedidos por la crisis causada por la
pandemia, y el 42% (7 980) de las empresas afiliadas estaban cerradas, segun el
reporte del periddico digita CRHoy.com (Solano, 2020).

La Nacion (Cordoba Gonzalez, 2020), exponia para el 14 de abril, que el Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social reportdé que los salarios de 19 782 empleados
formales han sido afectados por la crisis causada por la pandemia. De estos
empleados, a 9 918 les fueron suspendidos sus contratos laborales 9 864 les fueron
reducidas sus jornadas laborales.

De acuerdo a la informacion generada por el Banco Central sefiala que, a raiz de
los choques externos sefialados y de las medidas sanitarias para disminuir los
efectos de la pandemia, a abril de este afio se observé "una contraccion
practicamente generalizada de la actividad econdmica, donde 11 de las 15
industrias que conforman el indice mensual de actividad econdmica (IMAE)
decrecieron respecto al mismo periodo del afio previo, lo que se manifiesta en un
decrecimiento interanual de 5,7% de la produccién nacional.

El 16 de julio, se realizdé un informe del (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
2020), en el cual se indicaba, que el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC) presento los resultados de la Encuesta Continua de Empleo (ECE) para el

trimestre movil de marzo, abril y mayo 2020 (MAM2020) en el que se muestra un
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crecimiento de la tasa de desempleo y de subempleo en el pais producto de la
emergencia sanitaria que vive el pais y el mundo a causa del COVID-19. Segun esta
herramienta estadistica, "La poblacién en la fuerza de trabajo nacional fue de 2,33
millones de personas y presenta una disminucion estadisticamente significativa de
129 mil personas con respecto al trimestre marzo, abril y mayo de 2019. La tasa de
desempleo se fij6é en un 20,1%, mientras que el subempleo, personas que trabajan

menos de 48 horas semanales y desean trabajar mas, fue del 17,6%.
2.3. CONTEXTO TEORICO - EMPRESARIAL

2.3.1 Historia de la empresa Consulting Group

Consulting Group es una empresa costarricense que se especializa en el sector
tecnoldgico, asesoria e innovacion, proporciona servicios tales como: Consulting
Apps, Desarrollo de Software, Inteligencia de Negocios, Servicios de Colaboracion,
Soluciones de Nube, Infraestructura y Seguridad Informatica.

La historia de Consulting Group comienza en Julio del 2005, cuando inicié
operaciones como una empresa de servicios informéticos de consultoria, para ese
entonces dedicada a la comercializacién de las marcas Microsoft y McAfee.

Para el afio 2007, se expandieron las operaciones comerciales a Nicaragua, El
Salvador y Panama, asi mismo se iba trabajando en mejorar la calidad del servicio
y se adicionaban a la cartera de soluciones nuevos socios para brindar mas
herramientas, ampliar el portafolio y ofrecer nuevos productos. Desde entonces se
ha dado un crecimiento y aumentos en el nimero de colaboradores profesionales y

clientes satisfechos con el servicio otorgado.
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Actualmente la compafiia se encuentra muy bien posicionada en el sector
tecnologico, tanto a nivel nacional como regional, siendo socia de grandes
empresas como: Microsoft, McAfee, Forcepoint, Proofpoint, CyberArk, Barracuda,
entre otras. Cuenta con aproximadamente 100 colaboradores en Latinoameérica,
entre directores regionales, administradores de proyectos (PMP), ingenieros,
técnicos, programadores, personal administrativo y desarrolladores de negocios,

para atender una cartera con aproximadamente 1500 clientes.

2.3.2 Filosofia Empresarial

A través de su equipo técnico y profesional, la empresa tiene una filosofia centrada
en la calidad como compromiso en la ejecucion de proyectos que sean exitosos y
asi ayudar a sus clientes a obtener el maximo provecho en sus inversiones
tecnoldgicas, asi mismo se compromete a aportar con experiencia y conocimiento
en soluciones informaticas innovadoras de calidad que potencian el maximo
desarrollo tecnoldgico.

Con el fin de asegurar la calidad y excelencia de los productos y servicios ofrecidos
a sus clientes, la corporacion Consulting, desarrollé un sistema de Respaldo de
Calidad, mediante el cual se asegura de mantener una mejora continua. Se
fundamenta a través de normas de Gestion de Calidad, con las cuales manifiesta el
compromiso y responsabilidad que ofrece en sus productos y servicios que
satisfacen las necesidades de sus clientes.

En la pagina web oficial de la de Consulting Group (2020), se indica el compromiso
gue la compafia tiene al respecto, citando los siguientes deberes de sus

colaboradores:
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¢ Mantener el firme compromiso de hacer las cosas bien desde la primera vez
y dentro de un proceso de mejoramiento continuo.

e Proveer calidad en nuestros productos y servicios excediendo las
expectativas de nuestros clientes.

e Actuar dentro de un marco de integridad, trabajo en equipo y compromiso

dentro de nuestro RESPALDO DE CALIDAD.

2.3.3 Mision

La pagina web oficial de Consulting Group (2020), su mision es:
“Colaborar con nuestros clientes a lograr sus objetivos de negocio, brindando
servicios y soluciones innovadoras con calidad superior.”
2.3.4 Vision

La pagina web oficial de Consulting Group la visibn como organizacién es:
“Ser una corporacion que comercializa sus propios productos y servicios en
Centroamérica y Estados Unidos al 2021, destacada por nuestra innovaciéon y
calidad en el area de tecnologia.”
2.3.5 Valores

En la pagina web oficial de la de Consulting Group (2020), (http://www.

https://www.cgclatam.com/), se puede visualizar que los valores de la institucién son

los siguientes:
1. Relaciones a largo plazo
2. Calidad humanay profesional
3. Innovacion

4. Responsabilidad social


https://www.cgclatam.com/
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5. Respeto

6. Excelencia

2.3.6 Organigrama

Management

CONSULTING
GROUP

Figura N° 9 Organigrama Consulting Group.
Fuente: Sitio web de Consulting Group, recuperado en https://www.cgclatam.com/ . (julio 2020).
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El propésito del presente trabajo es investigar las consecuencias del COVID-19 en
el desempefio de los colaboradores del departamento comercial de la empresa
Consulting Group, ubicada en San José, Costa Rica, durante el primer semestre del
2020, para ello se realizara la investigacion con un enfoque tedérico-descriptivo de
tipo documental, mediante una metodologia investigativa de tipo cualitativa, que de
acuerdo con la definicion de (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018) : “El
enfoque cualitativo también se estudian fendmenos de manera sistematica. Sin
embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego “voltear” al mundo empirico
para confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados, el investigador
comienza el proceso examinando los hechos en si y revisado los estudios previos,
ambas acciones de manera simultanea, a fin de generar una teoria que sea
consistente con lo que esta observando que ocurre” (p.7). De tal forma que, en base
a la definicion anterior, se llevara a cabo un proceso de investigacion, a través de la
revision de literatura con la cual se generan preguntas antes, durante y después de
la recoleccion y andlisis de datos, tratando de descubrir cuéles son las preguntas
de investigacién mas importantes; para después perfeccionarlas y responderlas, o
revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.

En el estudio cualitativo, la accion indagatoria se mueve de manera dinamica en
ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien
“circular” en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada
estudio, por lo tanto, es importante entender el esquema del proceso de la formacion

del enfoque utilizado para esta investigacion.
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Fase1 Fase 2 Fase 3a
Inmersion en el
Idea Planteamiento /,rf//—’ campo ,—
20 -_— }
del problema
Fase 3b
Inmersion en el
Fase 9 campo

Elaboracion del

rne de

estudio

| N~ ]

Definicién de Ia

Interpretacion de Analisis de los Recoleccién muestra inicial del
o Ay
resultados datos de los datos estudio y acceso a
osta
Fase 8 Fase7 Fase b Fase S

Figura N° 10 Proceso del enfoque cualitativo.
Fuente: Datos obtenido de (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), en el libro Metodologia de la
investigacion las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. (p.7) (Agosto 2020)

Se debe aclarar que las fases del proceso investigativo se traslapan y no son
secuencias, esto quiere decir que en cualquier momento se puede regresar a la
etapa inicial y retomar otra direccion.

Con el fin de alcanzar todos los objetivos de esta investigacion, se trabajara con una
metodologia analitica-conceptual, utilizando como técnica la entrevista
semiestructurada, que segun la definicion aportada por (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018) : “Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia
de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos y obtener mayor informacion. Las entrevistas
abiertas se fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador posee
toda la flexibilidad para manejarla.” (p.449). Por lo tanto, este instrumento sera
utilizado con el propdsito de permitir respuestas en el lenguaje y perspectiva del

entrevistado, asi como lograr un ambiente de espontaneidad en un clima de
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confianza, ya que aparte de permitir al entrevistador mantener un dialogo con los
sujetos de estudio, es ademas una técnica flexible, que aclara ambigtiedades,
reduce formalismos, se adapta a los sujetos y cuenta con la capacidad de motivar
al interlocutor.

La validez de este trabajo se fundamenta en la veracidad de los datos, que a su vez
se respalda con la integridad y calidad de la informacion que seré determinada de
acuerdo con el proposito de la investigacion. Asi pues, con el fin de corroborar la
validez y capacidad del modelo conceptual, el instrumento de medicién sera
evaluado a través del método de validacion de juicio de expertos. De esta manera
el investigador funcionard como instrumento de medida, encargandose de filtrar los
datos acordes a su criterio.

Dada la naturaleza de la presente investigacion, es correcto considerar que este
tipo de estudio cumple de forma satisfactoria con los requisitos de integridad, validez
y fiabilidad de datos, y ademas de su capacidad confirmatoria para generar

resultados amplios.

3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Dado que la presente investigacion aborda un tema que abarca una situacion
reciente de la cual no existe mucha informacion al respecto, se ha optado por elegir
el tipo de alcance exploratorio, que es el mas adecuado, ya que este alcance
permite formar una estrategia de investigacion para analizar fendémenos
desconocidos, de acuerdo con lo que expresa (Hernandez Sampieri & Mendoza
Torres, 2018) : “ Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el propésito es

examinar un fenomeno o problema de investigacion nuevo o poco estudiando, sobre
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el cual se tiene muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la
revision de la literatura revelé que tan solo hay guias no investigadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar
sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.” (p.106).

En base a lo citado anteriormente, el tema del COVID-19 y sus consecuencias en
el desempefio laboral, es de interés nacional, ya que por vez primera hemos vivido
y experimentado una situacién de pandemia en la cual se haya visto obligado tanto
el sector publico como el privado a tomar medidas sanitarias estipuladas por orden
gubernamental. Asimismo, se pretende que este trabajo sirva para preparar el
terreno y funcione de base para futuras investigaciones con alcances mas amplios,
las cuales permitan formular nuevas estrategias que nos ayuden a afrontar

situaciones similares que puedan avecinarse a futuro.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de disefio de investigacion adoptado, de acuerdo con el alcance de estudio,
es el disefio Fenomenoldgico, que segun (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres,
2018) se utiliza: “Cuando se busca entender las experiencias de personas sobre un
fendmeno o mdltiples perspectivas de este.” (p.525). Ademas, los autores aclaran
que el producto de este disefio investigativo establece: “La descripcién de un
fenémeno y la experiencia comuin de varios participantes con respecto a este.”
(p.526).

En base a lo citado anteriormente, se pretende estudiar las consecuencias de un
fendbmeno, como lo es la pandemia de COVID-19, en el desempefio laboral de los

colaboradores del departamento comercial de la empresa Consulting Group,
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ubicada en San José, Costa Rica, durante el primer semestre del 2020, por lo cual
deberemos de analizar la experiencia personal de cada trabajador para poder

identificar las perspectivas que tienen en cuanto al fenédmeno y su rendimiento.
3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO

Segun los autores (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), las unidades de
analisis se definen como: “segmentos de los datos narrativos para ir generando o
descubriendo categorias que describan los conceptos de interés y sus vinculos, los
cuales conforman el planteamiento del problema y permiten entender el fendmeno
bajo analisis” (p.472). De acuerdo con esta definicion, las unidades de analisis estan
directamente vinculadas con el planteamiento del problema de esta investigacion.

Se opt6 por aplicar la entrevista a los colaboradores del Departamento Comercial
de la empresa, asimismo para efectos de entender la situacién empresarial y tomar
en cuenta sus homologias se decidié entrevistar a la persona a cargo del

Departamento de Potencial Humano.

3.4.1 Poblacion

De acuerdo con lo que expone (Universidad Hispanoamericana, 2019) : “la
poblacion estd conformada por la cantidad total de unidades de andlisis. Debe
evidenciarse en numero absolutos” (p.14). En base a este concepto y las
recomendaciones de la tutora, se establecié una poblacién de siete personas a las
cuales se les aplicara la herramienta de entrevista, entre ellas destaca la encargada
del Departamento de Potencial Humano y seis miembros del Departamento

Comercial, que representan la totalidad de los miembros del departamento en Costa
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Rica, por lo cual se considera un nimero 6ptimo de entrevistados dado los topicos

a demostrar en esta investigacion.

3.4.2 Tipo de muestra

De acuerdo con la definicién de (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018) , la
muestra en una investigacion cualitativa se define como: “En la ruta cualitativa, es
el grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran
de recolectar los datos, sin que necesariamente sea estadisticamente
representativo del universo o poblacion que se estudia.” (p.427). A diferencia del
enfoque cuantitativo, en el enfoque cualitativo no se busca generalizar de forma
probabilistica ni estadistica los resultados a otras poblaciones mas amplias u
obtener muestras que sean representativas, es por ello que las unidades de la
muestra se eligen en la en la fase de recoleccidon de datos. De acuerdo con lo que
exponen los autores (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018) : “Como
explican Creswell y Creswell (2018), Flick (2013), Savin-Baden y Major (2013) y
Miles y Huberman (1994b), el muestreo cualitativo estd normalmente orientado por
uno o varios propositos. Las primeras acciones para elegir la muestra ocurren desde
el planteamiento mismo y cuando seleccionas el contexto, en el cual esperas
encontrar los casos o unidades de muestreo que te interesan.” (p. 426).

Basado en lo expuesto anteriormente y buscando calidad de informacién por encima
de la cantidad, se definié un tipo de muestra homogénea y de casos-tipo que
segun los autores (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018) : “en las muestras
homogéneas las unidades que se van a seleccionar poseen un mismo perfil o

caracteristicas, o bien comparten rasgos similares. Su propdésito es centrarse en el
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tema por investigar o resaltar situaciones, procesos o episodios en un grupo social.”
(p. 431), y se anade: “La muestra de casos-tipo se utiliza en estudios cuantitativos
exploratorios y en investigaciones de naturaleza cualitativa, en el que el objetivo es
la riqueza, profundidad y calidad de la informacion, no la cantidad ni la

estandarizacion.” (p.430).

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Segun la definicion de (Universidad Hispanoamericana, 2019): “Los criterios de
inclusion y de exclusién son condiciones especificas con las que debe o no contar
un individuo para ser parte o no de la muestra seleccionada.” (p.16). De acuerdo
con la definicién anterior, se ha elaborado una tabla que ayuda a delimitar la muestra

y perfilar el tipo de entrevistado que se requiere acorde con el enfoque de esta

investigacion.

Tabla 1 Criterios de inclusion y exclusién de la muestra

Criterios de inclusion

Criterios de exclusion

A1
Profesionales con grado académico
superior Bachillerato Universitario

A2
Profesionales del sector de ciencias
de la salud, arquitectura, turismo,
veterinarias

B1
Colaboradores de la empresa Consulting
Group en Costa Rica.

B2
Colaboradores del departamento de
mercadeo, operaciones, finanzas,
programacion

C1
Colaboradores del Departamento
Comerical de la empresa.

C2
Colaboradores que laboren en otros
paises de la region.

D1
Colaboradores con mas de un ano de
laborar para la empresa.

D2
Gerentes

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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3.4.4 Cuidados éticos para el manejo de la informacion y el contacto con
participantes

Desde el punto de vista ético, la investigacion cualitativa debe cumplir un conjunto
de requisitos éticos que son comunes a cualquier tipo de investigacion. Para que la
investigacion pueda cumplir con sus objetivos, es necesario que las relaciones entre
el investigador y los sujetos participantes en la investigacion se caractericen por la
confianza mutua y la integridad profesional, para ello los investigadores han de tener
especial cuidado en la publicacion de los resultados para mantener la
confidencialidad y evitar estigmatizacion, tal y como lo indica (Nifio Rojas, 2019) :
“se tiene un fuerte involucramiento de personas que llegan a ser evidencia de las
conductas humanas y que un mal manejo de la informacion suministrada, pueden
tocar las fibras internas y susceptibles de los objetos de estudio.” (p. 100), asi
también Nifio Rojas afade: “el investigador tome conciencia y asuma delicadas
responsabilidades, como bien lo arman Blaxter y otros (2000): “como investigador,
tiene el deber ante si mismo, ante sus colegas, ante los sujetos investigados y ante
el publico que leeréa su trabajo de actuar con responsabilidad durante el proceso de
recoleccion, analisis y difusion de los datos.” (p.100).

En base a lo anterior, se tendra un manejo ético y responsable de la informacion
recolectada para el presente trabajo. Previo a las entrevistas se solicitara aceptacion
por parte del informante para su participacion, esto a traves de medios digitales
como: correo electronico. Ademas, se consultara el perfil de cada persona con el
departamento de Talento Humano de la empresa, para verificar la idoneidad del
sujeto y asi como corroborar que cumpla con los criterios. Posteriormente se enviara

un comunicado formal en el cual se establece el material que refiere al contenido de
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la entrevista, que se llevara a cabo a través de una metodologia virtual donde ambas
partes estaran de acuerdo, se indicaran los objetivos de la entrevista y lo que se
espera del entrevistado.

El dia de la entrevista se solicitara firmar digitalmente un consentimiento informado
junto con la autorizacién para grabar la entrevista por medio de la aplicacion
Microsoft Teams, para posteriormente proceder con la elaboracion de la
trascripcion, ademas de ser conveniente se tomaran fotografias o pequefios videos
como material audiovisual para poder tener de primera mano las reacciones del
sujeto. En el dado caso de que el sujeto no desee ser grabado se anotaré en el
contenido de la entrevista siendo fiel a las palabras del informante.

Se realizara una transcripcion del texto como el contenido fiel de la entrevista junto
con su debida documentacion, se estaréa contactando con el entrevistado en el caso
de requerir ampliar sobre ciertos temas que generar confusién, asi como permitirle
profundizar sobre el material, una vez establecida esa transcripcion se continuara
con el andlisis de los datos proporcionados.

Durante todo el proceso de investigacion, se mantendra una conducta de apertura
y disposicion, en el caso de que el entrevistado desee declinar la realizacién de la

entrevista, se le agradecera su interés y se procurara no emitir juicios de valor.

3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA

INFORMACION

Para el enfoque cualitativo, la recoleccion de datos es de fundamental importancia,
sin embargo, a diferencia del enfoque cuantitativo, no se busca medir variables para

realizar un analisis de estadistica, sino que de acuerdo a lo que indican (Hernandez
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Sampieri & Mendoza Torres, 2018) : “Lo que se busca en un estudio cualitativo es
obtener datos (que se convertirdn en informacion) de personas, otros seres Vvivos,
comunidades, situaciones o procesos en profundidad; en las propias "formas de
expresion” de cada unidad de muestreo.” (p. 443)

De acuerdo con los autores (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), el
instrumento de recoleccibn de datos en una investigacion cualitativa: “Es el
investigador, auxiliandose de diversas herramientas como las entrevistas, la
observacion y las sesiones grupales.” (p.443). Acorde a esta definicion, y como ya
se ha mencionado previamente, se tomo la decision de aplicar como instrumento la
entrevista semiestructurada.

La informacion obtenida en las entrevistas sera procesada a través de un andlisis e
interpretacion de resultados, y se procedera a realizar los respectivos respaldos
mediante memoria USB y mediante la aplicacion de Microsoft Teams. Asimismo, se
aplicara una prueba piloto a dos personas para que la recoleccion de datos alcance
cierta homologacion, en cuanto a las transcripciones de los textos de la entrevista
serd colocado como anexo a este documento, asi como las anotaciones

interpretativas.
3.6 CATEGORIAS

La operacionalizacion de las categorias es fundamental porque a través de ellas se
precisan los aspectos y elementos que se quieren cuantificar, conocer y registrar
con el fin de llegar a conclusiones. De acuerdo con (Universidad Hispanoamericana,
2019): “Las categorias (en el caso de estudios cualitativos) se define de forma

conceptual y se establecen las dimensiones que se van a estudiar.” (p.19). En base
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a esta definicién, se han formulado categorias de analisis en funcion con el contexto
de la investigacion, con el objetivo de guiar el proceso de recoleccién de informacién
de manera tal que el fendmeno que se pretende estudiar sea accesible al

investigador.



Tabla 2 Cuadro de operacionalizacion de categorias

Objetivo Categorias Definicién conceptual Dimensién Instrumento
especifico
“Hecho o acontecimiento que Consecuencias | Entrevista aplicada a la
Consecuencias | se sigue o resulta de otro.” del COVID-19 | persona encargada del
Investigar las (Real Academia Espanola, | en el | Departamento de Potencial
consecuencias  del 2019) desempefio Humano de Ila empresa
Covid-19 en el laboral. Consulting Group, mediante
desempefo de los preguntas: N° 5, N° 6, N° 7, N°
colaboradores  del 8, N°9, N° 10, N° 21, N° 22.
departamento
comercial de la Entrevista aplicada a los
empresa Consulting colaboradores del
Group, durante el Departamento Comercial de la
primer semestre del empresa Consulting Group
2020. mediante preguntas: N° 5, N°
6, N° 7, N° 8, N° 9, N° 10, N°
11, N° 26 y N° 27.
Desempeiio “Es el conjunto de | Desempeiio Entrevista aplicada a Ila
Laboral caracteristicas o] de | laboral en los | persona encargada del
. capacidades del | colaboradores Departamento de Potencial
Recopilar datos :
comportamiento o] el | del Humano de Ila empresa
acerca del - : .
~ rendimiento de una persona, | departamento Consulting Group, mediante
desempefo de los : o . - NJO 0 0
equipo u organizacion de | comercial de la | preguntas: N° 11, N° 12, N° 13,
empleados de |la L o o
: acuerdo con los objetivos | empresa N° 14, N° 15.
empresa Consulting e | idad h c i
Group, durante un estrateglcos que la eptl ad ha onsultig . .
’ determinado.”  (Chiavenato, | Group. Entrevista aplicada a los

periodo previo a la
situacién de alerta
nacional por Covid-
19.

Gestidon del talento humano,
2020) p.245

colaboradores del
Departamento Comercial de la
empresa Consulting Group
mediante preguntas:

N° 12, N° 13, N° 14, N° 15, N°
16, N° 17 y N° 18.
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Objetivo
especifico

Categorias

Definiciéon conceptual

Dimension

Instrumento

Comparar los datos
del desempefio de
los empleados de la
empresa Consulting
Group de un periodo
previo a la situacion
de alerta nacional por
Covid-19, con datos
de un periodo
posterior que abarca
el primer semestre
del 2020

Comparacioén
de Desempefio

“La comparacion nos mostrara
una brecha, positiva o
negativa, en el desempefo de
la funcién bajo comparacion;
esa brecha no es otra cosa
que la diferencia existente
entre el desempefio anterior
contra el posterior.” (Pefa ,
1992)

Desempeiio
laboral en los
colaboradores
del
departamento
comercial de la
empresa
Consultig
Group.

Entrevista aplicada a Ila
persona encargada del
Departamento de Potencial
Humano de Ila empresa
Consulting Group, mediante
preguntas:

N° 16, N° 17, N° 18, N° 19, N°
20.

Entrevista aplicada a los
colaboradores del
Departamento Comercial de la
empresa Consulting Group
mediante preguntas:

N° 19, N° 20, N° 21, N° 22, N°
23, N° 24 y N° 25,

Proponer la
aplicacion de un
nuevo método de

evaluacion de
rendimiento laboral
que pueda ser
utilizado en

situaciones de alerta
nacional.

Métodos de
Evaluacion del
Desempeio

Sistemas de evaluacion, que
se adaptan a las
caracteristicas peculiares de
las organizaciones, mediante
criterios que producen equidad
y justicia y al mismo tiempo
estimulan a las personas.
(Chiavenato, Gestion  del
talento humano, 2020)

Matriz 9 Boxes

Entrevista aplicada a Ila
persona encargada del
Departamento de Potencial
Humano de Ila empresa
Consulting Group, mediante
preguntas:

N° 1, N° 2, N° 3, N° 4, N° 23,
N° 24 y N° 25.

Entrevista aplicada a los
colaboradores del
Departamento Comercial de la
empresa Consulting Group
mediante preguntas:

N° 1, N° 2, N° 3, N° 4, N° 28,
N° 29 y N° 30.

Fuente: Elaboracion propia. (Agosto, 2020)
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3.7 ANALISIS DE LOS DATOS

En base a la informacion recolectadas se procedera a trabajar por etapas en las

cuales se procesara el material, analizando los datos obtenidos tal y como se

muestra a continuacion:

Tabla 3 Pasos para las guias y aplicacion de entrevistas

Método

Aplicacién

Elaboracion de un
documento de
entrevista.

Se trabajara en la creacion de una primera version de
documento para realizar la entrevista.

Plan piloto para la
entrevista.

Se realizara una prueba para esta primera version, la
cual se aplicara a 2 personas que tengan un perfil
similar al establecido para los entrevistados.

Evaluacién del plan
piloto.

Con el objetivo de buscar oportunidades de mejora para
la entrevista, se le solicitara a los entrevistados del plan
piloto, a la tutora del trabajo y a la encargada del
departamento de Potencial Humano de la empresa,
sugerencias para mejorar el proceso de recoleccion de
informacion, tales como: tematicas para abordar en la
entrevista y preguntas de interés para los objetivos del
trabajo.

Grabacion de las
entrevistas.

Antes de proceder con cada entrevista, se solicitara la
debida autorizacion para grabar la conversacion a través
de la aplicacion; Microsoft Teams. De esta forma se
contara con un registro audio visual para evidenciar el
desarrollo.

Aplicacion de la
entrevista.

Una vez realizado el plan piloto y se tenga ya el
documento revisado y actualizado, se procedera a
aplicar la entrevista a la poblacion de interés para este
estudio.

Transcripciones de
las entrevistas.

Se hara un registro textual sobre la informacion obtenida
en cada entrevista.

Produccién y analisis
de datos cualitativos.

Una vez se tenga tabulada la informacion de cada
entrevista, se procedera a separar dicha informacién en
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Método Aplicacién

fragmentos correspondientes a cada dimension de
analisis mediante ejes tematicos.

Agrupacién por Se procedera a clasificar cada concepto de acuerdo con
categorias. lo establecido, con el fin de facilitar su analisis e
interpretacion en los resultados.
Recapitulacion y Se culminara con una recapitulacién del estudio
conclusiones. realizado y con las debidas conclusiones que surgiran a

de partir de los criterios y dimensiones tematicas con las

que fueron elaboradas las preguntas de la entrevista.
Fuente: Elaboracién propia. (Agosto, 2020)

Se propone este proceso de recoleccion e interpretacién de datos, con el fin de
proporcionar un analisis adecuado para esta investigacion, de tal forma que se

abarque todo el contenido metodologico.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
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4.1. GENERALIDADES

Para el desarrollo de la metodologia en la presente investigacion, se utilizd un
enfoque cualitativo, en el cual se analizaron las necesidades a través del instrumento
para la obtencion de datos; por medio de dos entrevistas semi estructuradas, una
para la encargada del Departamento de Potencial Humano y otra para los
colaboradores del Departamento Comercial de la empresa, lo que permitid un
método directo para la recoleccion de informacion y de la misma forma una técnica
eficaz para proporcionar elementos claves que fortalecieran una mejor guia para la
aplicacion de la herramienta.

4.1.1 Fases previas a la entrevista

Con los propoésitos de enriquecer el proceso de obtencién de datos, fortalecer la
herramienta, y verificar si esta era; clara, concisa y orientada a los objetivos de la
investigacion, se aplicaron pruebas piloto con personas cuyos perfiles fueran
similares a los de la poblacion de estudid, basado en el grado de profesionalismo.
Este proceso de triangulacion de recursos se llevd a cabo, a través de la
comparacién de los resultados obtenidos por parte de informantes distintos,

presentados desde diferentes perspectivas, y aplicado a las siguientes personas:

Tabla 4 Pruebas piloto para guia de entrevista

PILOTOS
N. . .
. Nombre Organizacion Atestados académicos.
Piloto

p1 Esteban Camacho Mondeléz Licenciado en Administracién de Negocios con
Quintero International, Inc énfasis en Recursos Humanos.
Alejandro Perei . . .

P2 Ca?/aon rorereira Intel Corporation Ingeniero en Computacion.

P3 Marco Rodriguez COMSA Licenciado en Ingenieria Mecanica, Master en
Solano Corporacién Energias Renovables

Fuente: Elaboracion propia. (Septiembre, 2020)
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El proceso de pruebas piloto permitié que se analizaran mejor las interrogantes que
se habian establecido para la entrevista, por ende, se llevaron cabo algunas
modificaciones en la reformulacion y redaccién de algunas preguntas. Para la
entrevista dirigida hacia la encargada del departamento de Potencial Humano se
aplicaron cambios en un 60% ( de 25 preguntas, se modificaron 15) en la herramienta
de recoleccion de informacién, mientras que para la entrevista dirigida hacia los
colaboradores del Departamento Comercial se aplicaron cambios en un 56.67% (de
30 preguntas, se modificaron 17), asi pues se logré obtener como resultado un
proceso de retroalimentacion directa para el instrumento, ademas de corroborar que
las preguntas fueran realmente vinculantes a los entrevistados; de tal forma que las
modificaciones se efectuaron con el objetivo de que los cuestionamientos fueran mas
profundos y con elementos de retrospectiva y perspectiva personal. También hubo
cambios que se realizaron con el objetivo de mejorar la redaccion de las preguntas
en términos de gramatica e interpretaciéon adecuada. De esta forma los pilotos
aclararon terminologias y conceptos adecuados para el desarrollo de la entrevista,
ademas sugirieron cambios y modificaciones en los cuestionamientos, siendo asi el
detalle de cada comentario realizado por los tres pilotos y la version final de la
entrevista, que se coloca en el Anexo N° 1. Matriz de observaciones de pruebas
piloto.

4.1.2 Caracteristicas del perfil del entrevistado

Una vez estudiado el material para realizar esta investigacion, consultado diferentes
fuentes a través de diferentes medios de internet, y siguiendo las recomendaciones

profesionales de los pilotos y la tutora a cargo de velar por el buen desarrollo de esta
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tesina, se procedio a aplicar la entrevista a los participantes. Se decidié contar con
la opinidn y contexto de la directora del Departamento de Potencial Humano, la
seflora Maria Angélica Picado Leiva, quien posee los titulos de: “Maestria en
Direccion de Empresas y Recursos Humanos” y “Maestria en Desarrollo de
Competencias”, con el fin de obtener una perspectiva mas amplia acerca de
desempeiio de los colaboradores de la empresa. En cuanto a los miembros del
Departamento Comercial, se obtuvo informacién por parte de los encargados en el
area de ventas, el sefior Juan Pablo Arango Mejia y las sefioras Arlem Olivares
Rodriguez, y Valeria Solano Soto, todos ellos cuentan con educacién universitaria
superior, el primero con estudios en ingenieria informatica, la segunda con
preparacion en administracion de empresas, y la tercera en ingenieria industrial. Por
otro lado, para el area de licitaciones, fue de suma importancia la informacion
brindada por las sefioras Karolina Venegas Diaz, Virginia Barrantes Quirds y
Vanessa Ortega Quesada, las cuales; su formacidén académica esta orientada hacia
la administracién de empresas con un énfasis en el ambito legal.

Una vez explicado el perfil de los entrevistados y justificando detalladamente sus
cualidades sobre las cuales fueron seleccionados, también se tomo6 en cuenta la
busqueda de una muestra lo mas heterogénea posible dentro del sector comercial
de la empresa, para que los resultados de la investigacion pudieran ser objeto de
contraste y presumiblemente extrapolable en un sentido amplio y general.

La entrevista estuvo orientada hacia el objetivo general y los tres objetivos
especificos establecidos para esta investigacion que fueron utiles para seleccionar
las categorias de analisis que contemplaban aspectos como consecuencias del

COVID-19 en el desempefio de los colaboradores del area comercial, y asi como
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recopilar informacion sobre el desempefio efectuado en un periodo anterior a la
aparicion del COVID-19 y un periodo posterior, con el propésito fundamental de
realizar una comparacion entre ambos y poder averiguar cuales fueron esas
consecuencias o cambios en el desempefio ejercido. Ademas, se pretendia elaborar
una herramienta de evaluacioén del desempefio que fuera Optima para ser utilizada
en situacion de emergencia nacional o bien incluso para casos de teletrabajo, y
asimismo extraer desde el contexto mas profundo la filosofia de las evaluaciones del
desempefio y no verlo simplemente como un marco regulatorio adicional a la
normativa de la empresa, sino ver su ventaja corporativa, una herramienta la cual
puede utilizarse en pro de la mejora constante e incentivar al crecimiento profesional
de cada uno de los colaboradores.

4.1.3 Resultados

Con el propdsito de aplicar las entrevistas a un total de siete personas y documentar
bien los resultados, se elaboraron las preguntas, las cuales estan bien
documentadas y son realizadas con el fin de comprobar la fiabilidad de las
respuestas de los entrevistados y conocer si se maneja el tema o existen diferentes
criterios que generen buenas conclusiones a la investigacion, por lo tanto se estara
citando cada pregunta y su debida justificacion e interpretacion.

Se establecié un objetivo general y tres objetivos especificos para el desarrollo de
este trabajo, de ahi nacen los principales cuestionamientos, asi mismo es importante
indicar que las entrevistas fueron grabadas y transcritas en su totalidad (ver Anexo
N° 2. Formulario de entrevistas) con el fin de poder comprobar los datos analizados,

pero para términos de la presentacion de los resultados, se crearon tablas con cada
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pregunta y la resolucion resumida de las respuestas de los siete entrevistados, para
no hacer demasiado extenso el reporte de resultados con informacion que no aporta

valor al analisis.
4.1.3.1 Consecuencias de la situacion por COVID-19 en el desempeiio laboral

El objetivo general es: Investigar las consecuencias del Covid-19 en el desempefio
de los colaboradores del departamento comercial de la empresa Consulting Group,
durante el primer semestre del 2020. Con base en el objetivo general se
establecieron un total de ocho preguntas para la directora de Potencial Humano,
ubicas en la numeracion 5,6,7,8,9,10,21 y 22. Por otra parte se formularon nueve
preguntas para los colaboradores miembros del departamento comercial, que
podemos identificar en los numeros: 5,6,7,8,9,10,11,26 y 27, que se cita
correspondientemente a continuacion:

Con esta pregunta se quiere averiguar directamente por las medidas de seguridad

que han sido implementadas por la compafiia a consecuencia de la situacién por

COVID-19.
Tabla 5 Medidas de seguridad (Potencial Humano).
Departamento de Potencial Humano
Pregunta #5 CHEREEEE Entrevistado Respuesta #5

analisis

5. ¢,Qué medidas
de seguridad han
sido

implementadas por
la empresa como | Consecuencias
consecuencia por

Maria Angélica

la  situacién  de Potencial en gel.
. Humano).

pandemia por

COVID-19?

Picado Leiva Se ha implementado el teletrabajo para
(Directora del todos los colaboradores de la empresa,
Departamento de | ademas de facilitarles mascarillas y alcohol

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)
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Tabla 6 Medidas de seguridad (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #5

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #5

5. ¢Qué medidas
de seguridad han
sido

implementadas por
la empresa como
consecuencia por

la situacién de
pandemia por
COVID-19?

Consecuencias

Juan Pablo Arango

Se optd por un teletrabajo forzado para el
100% de los colaboradores. También la

(Ve'\rfgggor) empresa nos brindo a todos cubrebocas y
' alcoholes en gel.
Ar:gg;%ﬁ:;es Se otorgo el trabajo en casa para el 100%
(Vendedor). de los trabajadores de la organizacion.
Valeria Solano Se implementaron el teletrabajo, y el
Soto distanciamiento social en caso de tener que
(Vendedor). ir a la oficina, junto con horarios de control y

alcohol en el edificio.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

1. Teletrabajo 100%.

2. No visitar clientes, a menos que sea
100% necesario.

3. Proveernos de mascarillas y alcohol, para
gue contemos con esto, en caso de tener
que desplazarnos donde algun cliente.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Hemos estado en teletrabajo, desde que
comenz6 la pandemia.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

La empresa opté por implementar el
teletrabajo a todos los departamentos, y
adicionalmente proveernos alcohol en gel y
mascarillas por si en dado caso tuviéramos
que salir.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

La empresa tiene que un gran papel enfocado en salvaguardar la salud de sus

trabajadores, por consiguiente, para el investigador es importante saber si existe

alguna relacién entre las medidas de seguridad implementadas y el desempefio

ejercido por los colaboradores.

Tabla 7 Consecuencias de las medidas de seguridad (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #6

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuesta # 6

6. (Cree que de
alguna forma las
medidas

implementadas por
la empresa han
infludo en el

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Creo que han impactado de forma positiva,
ya que las personas se sienten seguras al
no exponer la salud de ellos mismos, ni la
de sus familias.
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desempenio laboral
de los
colaboradores del
Departamento
Comercial, durante
este primer
semestre del
20207

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 8 Consecuencias de las medidas de seguridad (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #6

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #6

6. ¢Cree que de
alguna forma las
medidas

implementadas por
la empresa han
infludo en el
desarrollo de su
desemperio laboral

durante este
primer  semestre
del 20207

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

No tanto las medidas implementadas por la
compafiia, mas que todo las implementadas
por el gobierno son las que han influido. Las
implementadas por de la fueron para
salvaguardar nuestra salud.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

No, debido a que somos una empresa
ubicada en el sector de la tecnologia, por lo
que contamos con todos los recursos y
herramientas necesarias para desarrollar
nuestras actividades.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

No, porqgue ya muchos haciamos
teletrabajo, por lo que contdbamos con
todas las herramientas para nuestro
desempefio laboral, por ende, no
representd ningln cambio extremo.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Si, claro que si, han afectado positivamente,
porque no me veo con la angustia de tener
que presentarme a un lugar del trabajo y
tener temor de contagiar a las personas que
viven conmigo en mi hogar, lo que me da
una mayor tranquilidad de estar en una
empresa que piensa en su empleado.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

No, porque ya la compafiia tenia la practica
del teletrabajo, por ejemplo, a mi me han
tocado temporadas de tres dias desde la
casa y dos dias desde la oficina, entonces
de pasar de tres dias a cinco dias, no
notamos mucha diferencia, nosotros
estdbamos acostumbradas a manejarnos
por “Teams” y por el chat de “Whatssap”.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Para mi, ha impactado de forma positiva,
porque a mi me da pavor salir la calle, por lo
que ahorrarme los traslados me ha
beneficiado mucho.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)
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Con el fin de definir si existe relacion entre el enorme impacto social y econdémico

causado por el COVI-19, y el desarrollo de las funciones de los colaboradores, se

hace prudente la interrogante por parte del investigador, para poder tener una vision

mas clara sobre los factores que pueden salirse de las manos de los trabajadores e

influir directamente en su desempefio.

Tabla 9 Dificultades externas (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #7

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuesta #7

7.A parte de los
posibles

obstéculos
pudieran haber
surgido por la
implementacién de

que

medidas de
seguridad,
;Considera  que

han surgido otras
dificultades a nivel

externo a la
empresa, para
tener un excelente
desempenfio
durante el periodo
de pandemia?,
¢ Cuales?

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Definitivamente cuando hablamos del
departamento comercial, la base son los
clientes y las ventas. Nuestros clientes
pararon presupuestos en marzo, abril, mayo
y junio. Estaban a la expectativa, y muchos
de los clientes no estaban preparados para
trabajar desde las casas, entonces nho
estaban atendiendo ni siquiera a nuestros
vendedores y a las personas del area
comercial, por lo cual, si hubo un impacto a
nivel econdmico y a nivel de ventas, no tanto
a nivel de desempefio, sino mas bien a nivel
de alcance de objetivos. El desempefio al
final lo que se espera es la calidad, la
comunicacion, el trabajo en equipo, y eso no
ha cambiado

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 10 Dificultades externas (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #7

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #7

7. A parte de los
posibles

obstaculos
pudieran haber
surgido por la
implementacion de

que

medidas de
seguridad,
¢;Considera  que

han surgido otras
dificultades a nivel

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Pues si, el area de tecnologias se vio
bastante forzada a buscar soluciones
durante el inicio de la pandemia. Las
compras a futuro se frenaron un poco, se
estancé el comercio, porque estaban mas
enfocados en resolver lo que tenemos en
este momento que en pensar que es lo que
vamos a comprar mafana.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

Si, porque, parte de nuestro trabajo como
vendedores, es mantener una relacion con
nuestros clientes y para ello son necesarias
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externo a la

empresa, para
tener un excelente
desempefio

durante el periodo
de pandemia?,
¢,Cudles?

las reuniones semanales y las visitas, sin
embargo, no todos nuestros clientes
estaban acostumbrados a la metodologia
del teletrabajo, por lo que ha sido mas dificil
contactarlos, agendar reuniones y que te
brinden disponibilidad.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Nosotros los vendedores vamos por una
meta de cumplir cierto porcentaje de ventas,
entonces esa era como lo que mas nos
afectaba a todos, no poder llegar a esa
meta, y a ese cumplimiento de objetivo, por
esta situacion.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Las empresas con las que nosotros
trabajamos en su mayoria son del sector
publico, por lo que la influencia, en mi caso,
de negocios de licitaciones, que es lo que
veo, se han visto mermadas un poco,
debido a las medidas tomadas por el
gobierno econémicamente hablando en lo
que son presupuestos de instituciones
publicas. Con relacién a la empresa privada,
que si bien es cierto trabajamos poco, la
empresa privada evito el contacto con
vendedores y demas, lo que generé que mis
comparieros tuvieran una baja en lo que
fueron sus facturaciones, visita a clientes
para cerrar negocios, y demas.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Me genera un poco de estrés el pensar en
lo que puede pasar, si se va a colapsar tanto
el mercado que llegue a un momento en que
la empresa no pueda sostener al 100% de
sus colaboradores.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

No he sentido ningin impacto negativo, o
algo que interrumpa mi desempefio aqui
desde mi casa.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Si bien es cierto que lo mas comun podria ser tender a pensar que los efectos que

puede acarrear una pandemia son solo devastadores, la historia cuenta que esto no

es del todo cierto, pues algunos sectores se benefician del dafio causado en otros,

por lo cual es relevante entender si de alguna forma la pandemia ha ocasionado

ventajas en el desempeiio de los colaboradores.

Tabla 11 Ventajas o beneficios (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #8

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuesta #8
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8. ¢Considera que
durante el periodo
de pandemia han
surgido ventajas o
beneficios que le
pueden permitir
mejorar el
desempefio a los
colaboradores del
Departamento
Comercial?,

¢ Cuales?

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

No he notado una diferencia con respecto a
periodos anteriores, creo que en eso no ha
habido mayor cambio.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 12 Ventajas o beneficios (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #8

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #8

8. ¢ Considera que,
durante el periodo
de pandemia, han
surgido ventajas o
beneficios que le

pueden permitir
mejorar su
desemperio?,

¢ Cuales?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Pues no se puede llamar como una ventaja
0 un beneficio, puesto que algunas
empresas se vieron beneficiadas, otras no,
entonces por un lado perdi clientes, pero,
por otro lado, otros clientes hicieron
inversiones mas grandes, puesto que se
beneficiaron del tema, entonces siempre
hubo un equilibrio.

Arlem Olivares

Si, un mayor aprovechamiento del tiempo,

Rodriguez debido a que me ahorro los tiempos de
(Vendedor). desplazamiento.
Valeria Solano Si, el estar trabajando desde la casa y evitar
Soto tener que transportarse, me da como una
(Vendedor). energia extra, la cual le dedico a mi trabajo.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

El teletrabajo es una herramienta
sumamente valiosa, te hace ahorrar tiempo
de traslado, ahorrar dinero en combustible o
medios de transporte que utilices,
adicionalmente que se puede enfocar uno
mas en el trabajo, estas mas al pendiente
de temas de trabajo, por ende, su hora de
entrada, su hora de salida no estan tan
presentes mentalmente, porque estas en tu
hogar.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Tengo mas tiempo en el dia para dedicarme
a la empresa porque ya no tengo que hacer
los traslados a la oficina, entonces si yo me
tengo que quedar después de las cinco,
terminando un trabajo, pues nada mas me
quedo sentada en donde estoy, no me
tengo que desplazar a otro lado, entonces
quizds esa hora que iba a tardar
desplazandome hasta mi casa, la puedo
tomar para adelantar trabajo o para pasar
algln informe.
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Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Claro, el hecho de estar aqui en la casa nos
da muchas ventajas, tenemos mas
concentracion a la hora de hacer el trabajo.
El tema de licitaciones es muy delicado, uno
necesita mucha concentracion, y en la
oficina como es un espacio tan pequefio y
somos tantos, muchas veces no tenemos el
silencio y la concentracion que requerimos
para eso, y mas cuando se esta subiendo la
licitacion a la plataforma de SICOP, que hay
que ingresar precios y todo eso, entonces
me ha ayudado muchisimo en el tema de
concentracién.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Dado que el teletrabajo ha sido una medida estandar, adoptada por una gran

cantidad de empresas a nivel

nacional,

resulta ser importante para esta

investigacion, el conocer en qué medida esta metodologia de trabajo podria incurrir

en el desempefio de los colaboradores.

Tabla 13 Consecuencias del teletrabajo (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #9

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuesta #9

9.¢,Qué
consecuencias del
teletrabajo
considera que
influyen en el
desempefio de los
colaboradores del
Departamento
Comercial?

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Nosotros llevamos aproximadamente cinco
afos desde que empezamos con este
proceso de teletrabajo, por lo cual no ha
habido una consecuencia considerable en
el desempefio de los colaboradores.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 14 Consecuencias del teletrabajo (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

Pregunta #9 Ay Entrevistado Respuestas #9
analisis
9.¢,Qué Juan Pablo Arango | No me afecta el desempefio, simplemente
consecuencias del Mejia hay cosas que uno extrafia de trabajar en la
teletrabajo, . (Vendedor). oficina.
. Consecuencias - - 2

considera que Arlem Olivares | Siento una mejora en la salud mental,
influyen en su Rodriguez mayor motivacion al convivir mas tiempo
desempeiio? (Vendedor). con mi familia, mayor aprovechamiento del
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tiempo, y ahorro en gastos que ya no son
necesarios.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Cuando uno se traslada hasta la oficina, se
incurre en un mayor gasto, por lo cual el
tema del ahorro y la convivencia familiar me
han motivado mucho

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Un poco negativo, el contacto con mis
compafieros, ya que anteriormente muchos
temas se resolvian mas rapido de forma
personal, sin embargo, después del quinto
mes, hemos aprendido a manejar mejor la
situacion.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

El teletrabajo trae muchas consecuencias
positivas, por ejemplé; mayor economia,
esto se me ha visto reflejado en mis gastos.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Ahorrarme los tiempos de desplazamiento,
para poder dedicarselos a mi trabajo.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Con esta pregunta se busca obtener informacion directa, causa y efecto, sobre las

consecuencias que la pandemia ha ocasionado en relacion con el desempefio de los

trabajadores. Para esto se ha formulado una pregunta a la encargada del

Departamento de Potencial Humano y dos preguntas para los colaboradores del

Departamento Comercial, de tal forma que puedan responder las consecuencias que

ha sido notorias para ellos mismos, y también desde su propia perspectiva, las

consecuencias que consideran que han afectado a sus compafieros de area.

Tabla 15 Consecuencias de la situacion por COVID-19 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #10

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuesta #10

10. Desde
perspectiva,
Jcuales han sido
las consecuencias
de la situacion de
pandemia COVID-
19 en el
desempeiio laboral
de los
colaboradores del

su

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Principalmente el tema de cuotas, que hubo
que replantear la expectativa que se tenia,
entonces si hay una afectacién econémica
clara, que al final esta relacionada con el
desempefio que era parte de los objetivos
gue ellos seguian.
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Departamento
Comercial?

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 16 Consecuencias de la situacién por COVID-19 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #10

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #10

10. Desde
perspectiva,
jcuales han sido
las consecuencias
de la situacion de
pandemia COVID-
19 en su
desempefio
laboral?

su

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Pues, la consecuencia directa es que ha
afectado la economia, la economia afecta a
los mercados, y el mercado me afecta a mi,
puesto a que hubo un estancamiento a nivel
de inversiones en el pais, ha habido, por lo
tanto, una dificultad para el cumplimiento
sobre todo de la parte “cuota”, que es la
mayor parte de mis objetivos.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

Mas tiempo efectivo durante la jornada
laboral, salud mental, definitivamente ya
uno trabaja mas tranquilo, mas motivado.
Como algo negativo, seria el tema de ese
relacionamiento que es muy importante con
los clientes, ese “face to face” que muchas
veces es necesario con los clientes, porque
uno lo tiene que estar constantemente
fortaleciendo.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Ya estabamos
mucho desde

acostumbrados a trabajar
la casa, entonces las
consecuencias positivas, obviamente, el
tiempo que estamos  aci, pero
consecuencias negativas por otro lado es
que si nos quedamos mas tiempo
trabajando.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Aprendi a ordenarme mas, dividir mejor mi
tiempo laboral, ser mas eficiente y
auténoma en mis funciones, le dedico méas
tiempo a mi trabajo y de una manera mas
concentrada. En la parte negativa, me hace
falta el relacionarme con otras personas, la
resolucion de problemas se tuvo que
enfrentar nuevas medidas, a veces un poco
de sentimiento de frustracién, del no poder
hablar con una persona de frente para
poder resolver algin problema laboral.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Yo no he vivido ninguna consecuencia
negativa, he vivido solo consecuencias
positivas. He invertido mejor mi tiempo y he
aprovechado para ahorrar.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Me ha ayudado mucho en la concentracion,
para hacer el trabajo, eso de las
aprobaciones, que, si hay algo urgente, a
cualquier momento puedo conectarme,
tengo el equipo conmigo. Antes yo no tenia
teletrabajo, entonces tenia que dejar todo
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en la oficina y venirme sin nada, ahora tengo
el equipo aqui conmigo, entonces eso es
una gran ventaja.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 17 Perspectiva de desempefio en compafieros (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #11

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #11

11. Desde
perspectiva,
jcuales han sido
las consecuencias
de la situacion de
pandemia COVID-

su

19 en el
desemperio laboral
de sus
comparieros de
area?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Pues, yo creo que todos nos hemos visto
afectados de la misma forma; han bajado un
poco las citas, varios clientes no estan
haciendo inversiones, hay otros por ahi que
se vieron beneficiados e invierten y se
busca el equilibrio, pero hubo un
estancamiento econdémico, entonces creo
que esto es algo general para el comercio
en Costa Rica.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

El contacto y ese compafierismo, porque,
SOmos una empresa muy unida, estamos
acostumbrados a trabajar mucho en equipo,
pero por otra parte, yo siento que para
nosotros todo fluye exactamente igual o
inclusive mejor, porque seguimos
generando proyectos, seguimos facturando,
seguimos viendo oportunidades nuevas,
entonces yo no siento que a nivel de mis
compafieros, como ha pasado conmigo,
haya habido alguna dificultad, todo lo
contrario, nosotros tenemos compafneros
gue vivian muy lejos o viven muy lejos y el
hecho de trasladarse a la oficina era mas

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

complicado y ahora deben estar
aprovechando mas el tiempo, mas
motivados.

Para los que son vendedores, el

cumplimiento del objetivo de llegar a una
métrica o a un “forecast” previsto, ha sido
dificil, por motivos de economia. Por parte
las chicas de licitaciones que también
pertenecen al area comercial, pues su
trabajo es mas que todo estar en frente de
la computadora durante todo el dia,
entonces creo que no se han visto tan
afectadas.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Los oblig6 a tomar un nuevo rumbo en lo
que eran el cierre de sus negocios, por lo
gue ya no podian estar presentes donde el
cliente para presionarlos por una
oportunidad, sino que ahora todo era via
telefénica y pues por teléfono a veces es
muy frio. Una baja en sus facturaciones
mensuales, por ende, eso baja sus
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ingresos, ya que hay una remuneracién por
comisiones de negocios cerrados. A nivel
institucional, el gobierno cerr6 mucho sus
presupuestos. ElI manejo de Ia
incertidumbre, sobre lo que iba a pasar con
sSus negocios, ya que en enero fue un
panorama y en marzo cambié totalmente,
por ende, si usted tiene incertidumbre, va a
estar ansioso.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Dependiendo de los vendedores, hay
algunos que se han esforzado por llevar su
trabajo de manera normal, pero hay algunas
personas que tu ves que se han quedado
como en un “limbo”, y siento que esto ha
perjudicado una que otra venta. Siento que
se les ha complicado mucho el poder
abordar a los clientes.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Se que todo el mundo le estd poniendo
bastante, todos tienen muchas funciones,
mucha carga de trabajo, y yo creo que les
esta yendo bien a todos.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

El COVID-19 plantea un futuro diferente para el empleo a nivel nacional e

internacional. El mundo en el que trabajamos y trabajaremos se esta cambiando

marcadamente, y como resultado, trabajadores, emprendedores y empresas tendran

que adaptarse. En este contexto, es importante para el investigador, averiguar sobre

el nuevo panorama para la formacion en habilidades blandas que son necesarias

para hacer frente a la urgencia levantada por la pandemia.

Tabla 18 Desarrollo de habilidades (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

pandemia COVID-
19, los
colaboradores son
capaces de
desarrollar

Consecuencias

(Directora del
Departamento de
Potencial
Humano).

Pregunta #21 AT Entrevistado Respuesta #21
analisis
21. ¢,Considera Si, yo creo que las personas plenamente
usted que a pesar . - pueden trabajar en estos procesos de
. » Maria Angélica |« Meeraf® on @ AT sl ; ;
de la situacion ; . reskilling” y “upskilling” , no ha sido ninguna
Picado Leiva Ny,
actual de limitacién, ya es un proceso que llevamos

trabajando hace muchisimo tiempo de
forma remota y estamos acostumbrados.
Tenemos la herramienta, tenemos un
sistema de talento humano, contamos con
una intranet en la que les ponemos material.
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completamente
sus habilidades?

Ahorita mas que nunca ha estado a
disposicion de todos el poder aprender mas.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 19 Desarrollo de habilidades (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

pandemia COVID-
19 es capaz de
desarrollar
completamente
sus habilidades?

Consecuencias

Soto
(Vendedor).

Pregunta #26 AT Entrevistado Respuestas #26
analisis
JLE P'?/It)eljci)aArango Si, creo que es un momento mas bien donde
(Vendedor). nos vemos obligados a desarrollarlas.
No veo limitaciones, creo que las
. habilidades las puedo desarrollar por
Arlem Olivares . ;
. completo, y todo lo que encierra mi rol de
Rodriguez .
desarrolladora de negocios, no tengo
: . (Vendedor). U ;
26. ¢, Considera ningun inconveniente para poder desarrollar
usted que a pesar mis actividades.
de la situacion Yo creo que si, que puedo desarrollar por
actual de Valeria Solano | completo mis habilidades a nivel de

pandemia, porgue estamos en teletrabajo,
entonces por medio de ese teletrabajo, si
puedo desarrollarlas por completo.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Si, totalmente.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Si, totalmente de acuerdo.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Si, correcto, completamente.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Por medio de la interrogante, se busca conocer tanto la percepcién del Departamento

de Potencial Humano, como la de los colaboradores del Departamento Comercial,

en cuanto al cambio que han podido percibir durante este periodo de pandemia, ya

gue los primeros meses del semestre fueron relativamente normales, y a mediados

del periodo se presento la situacion de pandemia que conllevé a realizar cambios

mas drasticos en el sector comercial, a nivel nacional.

Tabla 20 Variacion en el desempefio (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano




117

Categoria de

Pregunta #22 AT Entrevistado Respuesta #22
andlisis
22. En términos
generales, ¢Como
considera  usted La parte de la calidad, creo, que ha sido

gue ha variado el
desempefio de los
colaboradores

desde que se
presenté la actual
situacion de

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de

exactamente la misma, trabajo en equipo si
ha variado un poco, entonces, pues,
podemos decir que por ahi si ha variado el
desempefio. Servicio al cliente ha sido
diferente, ha variado, sin embargo, no ha
sido negativo. Comunicacion, orientacién al

pandemia COVID- Sgﬁgﬁgl logro, ha sido parecido a como ya estaba.
19?, ¢Ha sido ' Toma de decisiones, solucibn de
mejor, peor o se ha problemas, y la flexibilidad es algo que este
mantenido semestre ha sido sumamente necesario.
relativamente

igual?

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 21 Variacién en el desempefio (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

gue ha variado su
desempefo desde
gue se presenté la
actual situacion de
pandemia COVID-
19?, ¢Ha sido
mejor, peor o se ha
mantenido
relativamente
igual?

Consecuencias

Pregunta #27 AT Entrevistado Respuestas #27
andlisis
El desempefio creo que ha sido el mismo,
Juan Pablo Arango | simplemente hay que adaptarse al cambio.
Mejia Me he visto beneficiado que puedo atender
(Vendedor). mas clientes al dia, puesto a que me ahorro
las horas de desplazamiento.

Creo que me he mantenido igual, 6sea no
27. En términos Arlem Olivares | puedo decir que mejor, porque ha sido todo
generales, ¢Como Rodriguez un aprendizaje de la forma de llevar las
considera  usted (Vendedor). cosas en el rol que tengo, pero igual me he

mantenido similar.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Yo creeria que no ha tenido una variacion
relativa, ya de todas maneras veniamos
aplicando el teletrabajo desde antes.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

El teletrabajo lo obliga a estar mas
enfocado, también lo obliga a tener una
mejor distribucion de su tiempo, en mi
posicion, he trabajado mas en este primer
semestre del afio. Considero que mi
desempefio ha sido mejor.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Considero que me he mantenido igual.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Siento que ha sido mejor.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

4.1.3.2 Desempefio laboral, durante el segundo semestre del 2019
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Como corresponde el primer objetivo especifico, se menciona a continuacion:
Recopilar datos acerca del desempefio de los colaboradores del departamento
comercial de la empresa Consulting Group, durante un periodo previo a la situacion
de alerta nacional por Covid-19.

Este objetivo se enfoca en recolectar informacion acerca del desempefio laboral de
los colaboradores, durante un periodo anterior a la situacion de pandemia, en este
caso se opto por elegir el periodo que corresponde al segundo semestre del 2019,
se formuld un total de cinco preguntas para la directora de Potencial Humano,
ubicadas en la numeracién 11,12,13,14 y 15, y siete preguntas para los
colaboradores miembros del departamento comercial, que podemos identificar en los
nameros:12,13,14,15,16,17 y 18 , que se presentan brevemente a continuacion:
Debido a que el tipo de evaluacion de desempefio que se realiza en la empresa es
evaluacion por objetivos, es de interés para el investigador, conocer en qué medida

se cumplieron los objetivos planteados en el periodo anterior.

Tabla 22 Cumplimiento de objetivos en 2019 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano
Categoria de .
Pregunta #11 AT Entrevistado Respuesta #11
analisis
11. De acuerdo
con los objetivos
que se establecen
en la empresa
cada trimestre, . o
’ Maria Angélica
TN o2 Picado Leiva
colaboradores del ; Yo diria que para el 2019 se cumplieron
. (Directora del o
Departamento Consecuencias alrededor de un 60% de los objetivos
X Departamento de
Comercial : propuestos.
Potencial

completar  todos

g Humano).
los objetivos
propuestos en los
dos ultimos
trimestres del
201972

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)



119

Tabla 23 Cumplimiento de objetivos en 2019 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

Pregunta #12 e T Entrevistado Respuestas #12
Juan Pablo Arango
Mejia La mayoria de ellos.
(Vendedor).

12. De acuerdo Argg;%';’:;es Logré completar como un 80% de los
con los objetivos (Vendedor) objetivos planteados.
gue se establecen Velaie Solaﬁo
en la empresa Soto Logré completar la mayoria de los objetivos
cada ) trimestre, (Vendedor) en 2019.
él)orggljetar tjoséig Consecuencias | Karolina Venegas |Logré completar algunos, fue una nota
los objetivos . Di:_;lz intermedia, de un 100% obtuve una nota de
propuestos en los .(L!c!tacmnes). U 160 o :
s fliires Virginia Barrantes Obtuve,cgllflcacm')n de excelencia, en lo que
e del _ _Qm_ros fue_ e_I ultimo semestr,e del _2019,_Eodos los
20197 (Licitaciones). objetivos los completé a satisfaccion

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Logré cumplir con la mayoria de los
objetivos, hubo como dos o tres que no
pude completar. Obtuve una calificacion de
85%.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

El desempefio laboral, se puede ver afectado por multiples factores que pueden

influir de forma positiva o0 negativa, tales como; la motivacion, el ambiente laboral, la

comunicacion,

los

horarios,

factores

ambientales,

desarrollo profesional,

herramientas necesarias, y demas, es por esto la importancia de reconocer las

diferencias en cuanto a los factores que intervienen para el cumplimiento de

objetivos.
Tabla 24 Factores que intervienen en 2019 (Potencial Humano).
Departamento de Potencial Humano
Categoria de :
Pregunta #12 AT Entrevistado Respuesta #12
anédlisis
12. ¢, Cuales Maria Angélica |La mayoria de los miembros del area
considera que Picado Leiva comercial se concentran méas en el logro de

fueron los factores
gue intervinieron

Consecuencias

(Directora del
Departamento de

objetivos, como la cuota. Dejan un poco de
lado el tema de certificaciones, de tal
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(ya sea de forma
positiva 0 negativa)
en el cumplimiento
de objetivos para

los dos Ultimos
trimestres del
2019?

Potencial
Humano).

manera que con ellos hemos tenido un
acompafiamiento cercano, para estarles
recordando y estar trabajando con ellos.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 25 Factores que intervienen en 2019 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

gue intervinieron
(ya sea de forma
positiva o negativa)
en el cumplimiento
de objetivos para

los dos dltimos
trimestres del
2019?

Consecuencias

Pregunta #13 AT Entrevistado Respuestas #13
analisis
Pues, que se venia trabajando de una forma
Juan Pablo Arango
Mejia normgl, no hubo que adaptars_e a los
cambios, entonces era un escenario que ya
(Vendedor).
uno controlaba.
Arlem Olivares Hubo muchas capacitaciones, fue mas un
Rodriguez tema de organizacion de mi tiempo para
(Vendedor). hacerlo.
La situacién econémica del pais era una
situacion estable en ese momento.
Nosotros trabajamos mucho con gobierno,
13, ErEEs Valeria Solano entonces ya 'hay ciertos presupuestos que
. el gobierno tiene asignado para proyectos
considera que Soto e
con nosotros. Por otra parte la habilidades
fueron los factores (Vendedor).

blandas, en el relacionarse con compafieros
y demas, es mas sencillo poder demostrar
que se mejoraron, cuando se traba desde la
oficina.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

La asignacion de una nueva tarea, de la cual
tuve que aprender desde cero, lo que hizo
gue me enfocara mas en aprender esa tarea
que sacar tiempo en mis objetivos.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Siento que estdbamos con objetivos que
atafien directamente a lo que nosotras
hacemos, no estaban enfocados a otras
ramas, como si pasa ahora en el 2020

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Un factor que si me afectd fue el tiempo,
porque apenas estaba ingresando a la
empresa, no conocia nada de lo que era la
empresa. Un factor que me ayudo
positivamente para cumplir lo que si pude
lograr, fue el apoyo de mis compafieras del
equipo de licitaciones.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Los logros son todos aquellos resultados concretos, puntuales, positivos y que

signifiguen una ganancia o éxito tanto para las personas como para la empresa u
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organizacion, estos reflejan un buen desempefio por parte de los colaboradores y

por ende esta pregunta es de interés para las conclusiones de esta investigacion. La

pregunta no se aplico a la Directora del Departamento de Potencial Humano, sino,

Gnicamente a los trabajadores del departamento comercial.

Tabla 26 Logros alcanzados en 2019 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #14

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #14

14. Aparte de los
objetivos

establecidos por la
empresa,

mencione y
explique tres
logros que haya
alcanzado durante
el segundo
semestre del 2019.

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

1.Certificaciones: Me he certificado en
varias de las cuentas que vendemos.
2.Metas: Complimiento de metas.
3.Clientes: Conseguir nuevos clientes y
prospectos de clientes.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

1.Integrar nuevos clientes a la cartera.
2.Mejora importante en el tema de la
comunicacion eficaz.

3.Cumplimiento total de la cuota.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

1.Logre concretar varios negocios.
2.Mejore mi habilidad de toma de
decisiones.

3.Ahorita un tercero no sabria decirte, no
recuerdo muy bien

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

1.Cerrar licitaciones, ganar licitaciones,
manejando yo el proceso.

2.Involucrarme en el crecimiento vy
capacitacién de personas en el manejo de
licitaciones.

3.Retomar o comenzar a formarme mas en

lo que es el autoestudio o0 autocapacitacion.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

1.El empezar de cero con personal nuevo y
llevarlo a un 100%, en un transcurso récord
de cinco meses.

2.Trabajé mucho el tema de la inteligencia
emocional, aprender a canalizar mi
temperamento, manejo de emociones.
3.Completé varios cursos de actualizacion,

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

entre ellos uno de contratacion
administrativa.
1.Aprender el manejo de licitaciones

digitales.

2.Cambiar mi forma de trabajar, es decir,
orientandome al cumplimiento de objetivos.
3.Reforzar el trabajo en equipo.

4. Aprender mas sobre herramientas
tecnoldgicas.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)
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El crecimiento profesional se refiere a la evolucién positiva que tiene una persona, al

hacer realidad sus aspiraciones profesionales y personales a través de la

preparacion y el desarrollo de competencias, por ello la pregunta busca averiguar

como fue ese crecimiento en el periodo anterior a la situacion por COVID-19.

Tabla 27 Oportunidades de crecimiento y aprendizaje en 2019 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #13

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuesta #13

13. ¢Siente que
durante el segundo
semestre del 2019,
los colaboradores
del Departamento
Comercial tuvieron
la oportunidad de
aprender y crecer

en el trabajo?,
éque cosas
nuevas cree que
hayan podido

aprender y que les
ayudara a crecer
de forma
profesional?

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Si, al nosotros ser una empresa de
tecnologia, necesitamos que los
colaboradores se estén actualizando
constantemente, por lo cual se les
impartieron varias capacitaciones técnicas.
Ademas, durante el 2019 trabajamos mucho
el tema de habilidades blandas,

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 28 Oportunidades de crecimiento y aprendizaje en 2019 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #15

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #15

15. ¢Siente que,
durante el segundo
semestre del 2019,
tuvo la oportunidad
de aprender vy
crecer en el
trabajo?, que
cosas nuevas pudo
aprender que le
ayudaran a crecer
de forma
profesional.

Consecuencias

Juan Pablo Arango

Claro, estoy muy enfocado en
profesionalizarme en la parte de ventas,

Mejia . :
entonces pude acudir a varias charlas y
(Vendedor). : . .
varios entrenamientos de la parte comercial.
Arlem Olivares | Trabajé y estudié mucho el tema de la
Rodriguez comunicacion eficaz, lo que me permitio ser
(Vendedor). mas eficiente y efectiva en mis labores.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Totalmente, de hecho, el 2019 fue para mi
un afio de muchisimo crecimiento laboral.
Yo veia mucho el tema de renovaciones y
yo ya quise ir mas alla de eso, y lograr
negocios nuevos, lo cual me ayudd para
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gue se me tomara en cuenta para una
posicion en el area de gestion de proyectos.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Me dieron la oportunidad de aprender el
manejo de licitaciones, aunque no recibi
una capacitacion directa, mis compafieros
de trabajo me ayudaron a comprender el
proceso y eso me hizo poder aprender una
nueva funcion.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Si, por ejemplo, antes no tenia un buen
manejo del paquete office, de lo que es
Excel, Word, PowerPoint, y pues he tenido
que aprenderlo, porque, sino me quedo
atrds, entonces siento que yo mejoré
muchisimo en cuanto al manejo del paquete
office.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Si, bueno, lo que fue aprender el manejo de
las licitaciones digitales, me ayudé mucho
en mi crecimiento. También lo de las
herramientas tecnoldgicas, que poco a
poco, empecé a ver todo lo que se podia
utilizar y lo que hay en el mercado ahora.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

La interrogante en si pretende que el entrevistado se permita ser mas abierto, e

indicar desde su perspectiva las dificultades, o incluso las oportunidades, dentro del

aspecto interno de la organizacion.

Tabla 29 Retos y desafios en 2019 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

Pregunta #14 AT Entrevistado Respuesta #14
analisis

14. En términos
laborales ¢ Cuales . .

; . . Nuestros principales clientes son las
considera fueron Maria Angélica |. -~ Lo .

. : . instituciones publicas, por lo cual el principal

los principales Picado Leiva

retos y desafios
gue enfrentaron los
colaboradores,
durante el segundo
semestre del
2019?

Consecuencias

(Directora del
Departamento de
Potencial
Humano).

desafio que tuvimos fue que para junio del
2019 entré en vigor la ley de la reforma
fiscal, 6sea estamos hablando de una crisis
econdémica que no empezo por el COVID,
sino que viene desde mucho antes.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 30 Retos y desafios en 2019 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial
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Categoria de

laborales ¢ Cuales
fueron los
principales retos y

desafios que
enfrentd, durante
el segundo
semestre del
2019?

Consecuencias

Soto
(Vendedor).

Pregunta #16 AT Entrevistado Respuestas #16
analisis

Juan Pablo Arango Pues _siempre el segundo semestr}e es el
Mejia que tiene la cuota un poco mas al~ta,
(Vendedor). entonces ese es el desafio de cada afio;
llegar a la cuota para el segundo semestre.
La resistencia al cambio, ya que Ila
organizacion ha estado en un constante
Arlem Olivares | cambio, ha habido nuevas plataformas, una
Rodriguez nueva forma también de desarrollar los
(Vendedor). negocios para esas plataformas, y hubo
procesos internos donde se involucraba el

proceso comercial.
El principal reto fue; decirme a misma que si
16. En términos Valeria Solano | podia lograr esos negocios, convencerme

de que estoy 100% capacitada para poder
hacerlo y que asi lo hice, y quitarme todos
esos miedos que muchos tenemos.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

El manejo de licitaciones.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Empezar con dos personas nuevas en el
area de licitaciones, ademas de que
ingresaron vendedores nuevos a los que
hubo que ensefiarles, todo eso hace que tu
tengas que desprenderte de tiempo que
utilizas para hacer tus labores, para poder
ensefiarle a la gente, entonces es un reto
doble.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Acoplarme a la empresa, 6sea entender
toda la metodologia con la que ellos
trabajaban, las visiones que tenian, ese
asunto de que todo se media por objetivos,
por los tiempos en los que habia que
cumplir.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

La autoevaluaciéon del desempefio laboral forma parte de la evaluacién de cualquier

empleado. En esta parte es €l quien pone nota a su trabajo y reflexiona sobre su

aportacion a la empresa. Con esta pregunta se quiere conocer la percepcion que

tienen los colaboradores acerca de su propio desempefio durante el 2019, y ademas

la percepcion del Departamento de Potencial Humano.

Tabla 31 Desempefio laboral, durante el 2019 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano
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Categoria de

Pregunta #15 AT Entrevistado Respuesta #15
analisis
15. En términos
generales y desde
su perspectiva, Maria Angélica
¢Cémo considera Picado Leiva
que fue el (Directora del Fue relativo, se lograron cumplir un 60% de

desempefio de los
colaboradores
durante el segundo
semestre del
20197

Consecuencias

Departamento de
Potencial
Humano).

los objetivos planteados.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 32 Desempefio laboral, durante el 2019 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

Pregunta #17 AT Entrevistado Respuestas #17
andlisis
Juan Pablo Arango
Mejia Considero que fue muy bueno.
(Vendedor).
Arlem Olivares Yole pon,drla un desempefio muy buenq, no
Rodriguez lo pondria excelt_an’ge porque no logré el
17. En términos 100% de los objetivos, pero pienso que
(Vendedor). . o L
generales y desde estaba satisfecha y mis jefes también
su perspectiva, Valeria Solano | Yo considero que tuve un excelente
¢,Coémo considera Soto desempefio en el 2019, de hecho, hasta me
que fue su | Consecuencias (Vendedor). recompensaron.
desempenfio Karolina Venegas
durante el segundo Diaz Considero que fue un desempefio regular.

semestre del

2019?

(Licitaciones).

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Creo que fue un excelente desempefio.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Considero que fue un desempefio muy
bueno.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

El “feedback” o retroalimentacion es el proceso mediante el cual se realiza un

intercambio de datos, informaciones, hipotesis o teorias entre los trabajadores y sus

lideres. Es la instancia de respuesta en el proceso de comunicacion y se caracteriza

por la inversion de roles de manera constante entre emisor-receptor. Bajo esta

premisa se busca, a través de la interrogante, obtener informacién sobre la
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percepcion del evaluador acerca del desempefio de los colaboradores durante ese

segundo semestre del 2019.

Tabla 33 Feedback y retroalimentacién en 2019 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #18

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #18

18. (Cbémo fue el
feedback recibido
por parte del
evaluador de su
desemperio,
durante el segundo
semestre del
20197

Consecuencias

Juan Pablo Arango

Fue un feedback muy positivo, a mi jefe le

Mejia agradé mucho la forma en la que me
(Vendedor). desenvolvi, durante ese periodo.
. Fue muy bueno, muy motivante, aunque
Arlem Olivares o y muy. 4
Rodriquez difiero con la calificacion, ya que muchas
9 veces la calificacion no va acorde con el
(Vendedor).

feedback que te dan.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Fue muy bueno, se me felicitd ahi por un
contrato muy dificil, y que conlleva
muchisimo trabajo, un trabajo de un afio
completo.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Me indic6 que debia enfocarme mas en las
funciones, que debia de aprender mas, que
estaba comenzando a aprender y que yo
era muy perseverante y que eso me iba a
ayudar bastante. Considero que fue un
feedback positivo.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Fue muy bueno, mi jefe me felicitd, porque
él decia que no comprendia como una
persona en licitaciones no cometia errores.
A parte de eso, pudo notar que habia un
mejor manejo de las emociones, entonces
eso también me lo reconocio, y, de hecho,
se vio reflejado en la nota final.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

En ese momento no me dieron feedback, ya
que era nueva. Solo le daban feedback a los
que tuvieran mas de 3 0 4 meses en la
compaifiia, sin embargo, si me evaluaron
para ver si pasaba los 3 meses de pruebay
todo resulté muy bien.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

4.1.3.3 Desempeiio laboral, durante el primer semestre del 2020

El segundo objetivo especifico, establece: Comparar los datos del desempefio de los

colaboradores del departamento comercial de la empresa Consulting Group de un

periodo previo a la situacion de alerta nacional por Covid-19, con datos de un periodo

posterior que abarca el primer semestre del 2020.
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Para lograr este objetivo, se procedio a recolectar datos sobre el desempefio laboral

de los colaboradores durante el periodo posterior a la pandemia por COVID-19, para

ello se realizaron las mismas preguntas que corresponde al primer objetivo, pero

enfocandose en el primer semestre del 2020. De igual manera se efectud un total de

cinco preguntas para la directora de Potencial Humano, ubicadas en la numeracion

16,17,18,19 y 20, y siete preguntas para los colaboradores miembros del

departamento comercial, que podemos identificar en los nimeros:19,20,21,22,23,24

y 25, que se presentan continuacion:

Por medio de esta pregunta, se desea comparar el cumplimiento de objetivos entre

el segundo semestre del 19 y primer semestre del 2020, asi podremos analizar la

variacion que hubo entre ambos periodos.

Tabla 34 Cumplimiento de objetivos en 2020 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #16

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuesta #16

16. De acuerdo
con los objetivos
que se establecen
en la empresa
cada trimestre,
¢lograron los
colaboradores del
Departamento
Comercial
completar  todos
los objetivos
propuestos en los
dos primeros
trimestres del
2020?

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Hay personas que si han logrado llegar a
mas alto en sus objetivos, y ha habido
algunas personas que se les ha complicado
mas. Hubo muchos cambios y hubo que
reajustar algunos objetivos, no te podria dar
un numero especifico, pero si se han
cumplido, hemos visto que hay gente que
ha estado mucho mas orientada a objetivos.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 35 Cumplimiento de objetivos en 2020 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #19

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #19
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19. De acuerdo
con los objetivos
gue se establecen
en la empresa
cada trimestre,
¢logro usted
completar  todos
los objetivos
propuestos en los
dos primeros
trimestres del
20207

Consecuencias

Juan Pablo Arango

Mejia La mayoria de ellos.
(Vendedor).
Arlem Olivares
Rodriguez También, logré completar como en un 80%.
(Vendedor).

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Cumpli con la mitad, debido a que estoy
haciendo un pase a otra posicion que es de
gestion de proyectos, por lo cual a mitad del
periodo me solicitaron que detuviera los
objetivos de gestion de proyectos y me
enfocara en los comerciales.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Logré cumplir con la mayoria.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Solo hubo uno que no lo logré, que fue una
certificacion muy técnica y en inglés,
entonces se me complicé y perdi los puntos

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Logré cumplir la mayoria, solamente hubo
uno que no pude lograr.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Los factores que influyen en el desarrollo del desempefio laboral pueden variar en

cada periodo, por eso importante conocer los diferentes factores que intervinieron

para el segundo semestre del 2020.

Tabla 36 Factores que intervienen en 2020 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

que intervinieron
(ya sea de forma
positiva o negativa)
en el cumplimiento
de objetivos para
los dos primeros
trimestres del
20207

Consecuencias

Picado Leiva
(Directora del
Departamento de
Potencial
Humano).

Pregunta #17 AT Entrevistado Respuesta #17
andlisis
17.¢Cudles
considera que
M2 195 EEOEs Maria Angélica | El tema de la comunicacion,

definitivamente, aunque no se quiera
siempre es algo que yo creo que se vive al
dia a dia, las personas estan mas en sus
casas, en sus burbujas, entonces hay un
distanciamiento.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 37 Factores que intervienen en 2020 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #20

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuestas #20
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20. ¢ Cudles
considera que
fueron los factores
gue intervinieron
(ya sea de forma
positiva 0 negativa)
en el cumplimiento
de objetivos para
los dos primeros
trimestres del
2020?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Una adaptacion al cambio, adaptarse rapido
a lo que estaba pasando en la situacion del
pais y poder sacar la ventaja del momento.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

El tema de la pandemia, ya que nuestros
clientes son un 90% gobierno, asi que hubo
recortes de presupuestos. Por otra parte,
hubo mucha inestabilidad e inseguridad.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

El cumplimiento de objetivos con el tema de
las habilidades blandas, estan son mas
sencillas de demostrar cuando usted esta
trabajando desde la oficina.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Me automotivé a mejorar mi nota, y me
enfoqué mas en aprender para dar mejor
resultado, segun lo que la organizacion
necesitaba de mis funciones

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Bueno, que todos los demas objetivos
tenian que ver con el area, cuando tienen
que ver con el area se simplifica mas el
cumplimiento, y cuando tiene que ver con
temas de habilidad y que hagas algun tipo
de ejercicio por ahi.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

El teletrabajo me ha ayudado mucho, por el
asunto de la concentracion y la mejor
distribucion de mi tiempo, puedo dedicarme
mas a las labores de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Al igual que la pregunta niamero 14, esta interrogante no fue aplicada para la

Directora de Potencial Humano, sino enfocada en lo que los colaboradores del

Departamento Comercial identificaban como sus logros y méritos durante este primer

semestre del 2020.

Tabla 38 Logros alcanzados en 2020 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #21

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuestas #21

21. A parte de los

objetivos
establecidos por la
empresa,
mencione y
explique tres

logros que haya
alcanzado durante
el primer semestre
del 2020.

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

1.Cumplir con la cuota del primer semestre,
dado la situacién que estabamos viviendo.
2.Encontrar clientes nuevos que estuvieran
dispuestos a invertir en este momento.

3.Mi capacitacion personal, que siempre
para mi es un logro.

Arlem Olivares

1.Incremento en la cartera de clientes.
2.Cumplimiento de la cuota al 100%, o al

(522333;2) més del 100%. )
) 3.Aprendizajes de nuevas habilidades.
Valeria Solano | 1.Concretar un contrato de trabajo, que nos
Soto lleva un afio completar.
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(Vendedor).

2.Concretar unos contratos de bolsas de
horas de soporte.

3.Darles seguimiento a los contratos que ya
de por si traiamos.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

1.Pude sacar una certificacion de Microsoft,
el cual fue bastante desafiante para mi.
2.Llevé cursos de manejo de licitaciones, lo
gue me ayudd a enfocarme mas en mi
trabajo.

3.Aprendi a tener una mentalidad mas
creativa y basada en la resoluciéon de
problemas y situaciones en la organizacion.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

1.Sigo teniendo cero errores, esto conlleva
un 50% de mi nota.

2.Se retir6 una de las personas que no
ayudaba en el departamento, por lo cual,
entre una compafiera y yo, hemos tenido
gue sacar adelante el trabajo.

3.Siento que también es un logro el haber
podido continuar la interacciones con las
instituciones y no haber dejado caer ningin
negocio, a pesar de la situacién del COVID.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

1.Manejar el teletrabajo de una forma muy
eficiente.

2.Aprender a comunicarme
comparieros a distancia.
3.Aprender un poco mas sobre tecnologia.

con mis

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

El crecimiento y aprendizaje son factores de suma importancia para mantener la

motivacion y el buen desempefio de los trabajadores. Con esta pregunta se busca

conocer acerca de las oportunidades que se han presentado durante este periodo

de pandemia y visualizar un panorama de la situacién actual que se vive en la

empresa.

Tabla 39 Oportunidades de crecimiento y aprendizaje en 2020 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

semestre del 2020,
los colaboradores
del Departamento
Comercial tuvieron

Consecuencias

(Directora del
Departamento de
Potencial
Humano).

Pregunta #13 AT Entrevistado Respuesta #13
analisis
18. ¢Siente que Maria Angélica
durante el primer Picado Leiva Este afio han recibido muchisima

capacitacion. Hemos estado muy enfocados
en temas de capacitaciones técnicas. Ellos
han aprendido a vender puntualmente, ser
un poco mas creativos, acercarse incluso a
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la oportunidad de
aprender y crecer

en el trabajo?,
équé cosas
nuevas cree que
hayan podido

aprender y que les
ayudaran a crecer
de forma
profesional?

empresas que antes ni siquiera se habian
imaginado. Anteriormente las ventas eran
personales, la creacion de clientes y visitas
eran personales.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 40 Oportunidades de crecimiento y aprendizaje en 2020 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Pregunta #15 AT Entrevistado Respuestas #15
analisis
Por supuesto, es un aprendizaje, todo lo
que estamos pasando es un aprendizaje
para todo el mundo. Pude aprender nuevas
Juan Pablo Arango |, . :
Mejia técnicas, pude de§arrollar un sentido dg
buscar el negocio para lo que esti
(Vendedor). . .
sucediendo en este momento en el pais,
algo que pudiera llegar a resolver
problemas actuales.
Arlem Olivares
22. ¢Siente que, Rodriguez Claro que si, totalmente.
durante el primer (Vendedor).
semestre del 2020, Valeria Solano Si, yo creo que sacarnos de la zona de
tuvo la oportunidad Soto confort, ponernos mas creativos, Yy
de aprender vy (Vendedor). administrar mejor el tiempo.
crecer en el Consecuencias Creci mu_chisimo mé_s; p_ude tener un mayor
trabajo?, que Karolina Venegas acercamiento a mis jefes. En base a
cosas nuevas pudo Diaz conocimiento, he aprendido mucho de ellos
aprender que le (Licitaciones) a nivel laboral. Tuve la oportunidad de
ayudaran a crecer ‘ aprender a manejar situaciones de conflicto,
de forma donde mi trabajo se veia involucrado.
profesional. Si he aprendido sobre herramientas que

nosotros manejabamos, porque también se
nos dieron unas capacitaciones de tipo
técnico, de redes y esas cosas, que por lo
menos me permitieron ampliar un panorama
respecto a las soluciones que nosotros
vendemos.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

He aprendido a organizar las cosas a
distancias, a ser mas autosuficiente y no
depender tanto de otros comparieros.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Se pretende hacer una comparacion entre los diferentes retos y desafios que los

trabajadores debieron enfrentar antes de la pandemia con los que enfrentan

actualmente.
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Tabla 41 Retos y desafios en 2020 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

Pregunta #19 A Entrevistado Respuesta #19
andlisis

S El tema de que muchos de los que estan
19. En términos .

2 trabajando desde sus casas, comparten el
laborales ¢ Cuales . -

: . - hogar con otros miembros de la familia, por

considera fueron Maria Angélica ; : L

— . i lo que el tema del ruido y distraccion influye
los principales Picado Leiva

retos y desafios
gue enfrentaron los
colaboradores,
durante el primer
semestre del
20207

Consecuencias

(Directora del
Departamento de
Potencial
Humano).

un poco en sus labores. La comunicacion ha
cambiado, ha habido un poco de
distanciamiento. El perfil de los compafieros
del area comercial es de personas muy
sociables, por lo cual el hecho de no poder
verse, ni saludarse entre los compafieros,
pues, los ha afectado un poco.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 42 Retos y desafios en 2020 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

laborales ¢ Cuales
fueron los
principales retos y

desafios que
enfrentd, durante
el primer semestre
del 20207

Consecuencias

Pregunta #23 AT Entrevistado Respuestas #23
andlisis
Creo que el principal reto es buscar una
forma de recuperar gran parte de la cartera
mia que se estanc6é. Yo veo también lo que
Juan Pablo Arango : :
Mejia es sector turismo y hoteleria, y pues es un
area que dejo de hacer inversiones, paralizo
(Vendedor). o
todo, entonces tuve que buscar un equilibrio
para reponer lo que tenia proyectado
vender en esa area.
Cambiar el enfoque con el que veniamos
Arlem Olivares |trabajando, ya no se trataba solo de vender,
P Rodriguez sino mas bien en como le ayudaba a los
23. En términos . p
(Vendedor). clientes con lo que teniamos o con lo que

ellos tenian.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Para lograr objetivos, evidentemente la
situacion econémica hizo que se dificultara
el tema de ventas. El acercamiento con los
clientes ya no era presencial, sino virtual, lo
que cambié por completo la forma de
trabajar.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Retomar el estudio, tenia muchos afios de
no estudiar, profundizar y aprender en el

manejo de licitaciones 'y  buscar
mecanismos para la resolucion de
problemas.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Se nos planteé un objetivo que no pudimos
cumplir. Nosotros somo mucho de la parte
administrativa legal, y se nos propuso hacer
funciones de vendedor, esto represent6 un
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obstaculo para ejercer las funciones de
licitaciones, ya que no podiamos
enfocarnos en las dos cosas al mismo
tiempo.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

El punto de las certificaciones, que esa es la
nueva filosofia de la empresa. La primera
gue nos pusieron era muy técnica y en otro
idioma, y yo solo domino el espafiol.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Esta pregunta es de interés para el colaborador, ya que de esta forma puede conocer

la percepcién de los trabajadores hacia su propio desempefio en el periodo actual y

asi poder hacer una comparacion con la percepcién que se tiene con respecto al

periodo anterior a la situacion de pandemia por COVID-19.

Tabla 43 Desempefio laboral, durante el 2020 (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

colaboradores
durante el primer
semestre del
20207

Potencial
Humano).

Pregunta #20 AT Entrevistado Respuesta #20
analisis
20. En términos No he notado mayor diferencia con respecto
generales y desde a periodo anteriores. Para nosotros ha sido
su perspectiva, Maria Angélica | un afio relativamente bueno, hemos logrado
¢Cémo considera Picado Leiva hacer esfuerzos para salir adelante, para
que fue el . (Directora del salir bien, sin tener ningun tipo de
~ Consecuencias - :
desempefo de los Departamento de | afectacién, evidentemente eso es un

resultado del trabajado de cada uno de los
compafieros, entonces por ahi podria decir
que ha sido bueno.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 44 Desempefio laboral, durante el 2020 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Categoria de

durante el primer
semestre del
2020?

Rodriguez
(Vendedor).

Pregunta #24 AT Entrevistado Respuestas #24

analisis
24. En términos Juan Pablo Arango Pues, considero que fue un desempefo
generales y desde Meiia muy bueno, a pesar de lo que estaba
su perspectiva, ) sucediendo.
. ) (Vendedor).
¢Como considera
que fue su | Consecuencias Por todo el proceso que hemos tenido que
desempefio Arlem Olivares | pasar, por toda la incertidumbre que hemos

arrastrado, siento que ha sido mas bien muy
bueno.
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Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Creo que ha sido bueno, no voy a decir que
excelente ni muy bueno, porque se ha
dificultado todo el tema con la pandemia. Se
ha logrado sacar todo bien, entonces, pues,
yo creeria que es un desempefio bueno.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Considero que fue un desempefio muy
bueno.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Fue bueno, 6sea no fue tan excelente como
el 2019, pero si fue bueno.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Diria que muy bueno, también le he puesto
mucho para que todo salga de la mejor
manera, siempre hay cosas que mejorar,
pero si considero que ha sido muy bueno.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Al igual que la pregunta numero 18 se pretende obtener informacion sobre la

percepcion del evaluador acerca del desempefio de los colaboradores durante ese

segundo semestre del 2020, con el propdsito de hacer una comparacion con el

periodo anterior.

Tabla 45 Feedback y retroalimentacién en 2020 (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #25

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #25

25. ¢ Como fue el
feedback recibido
por parte del
evaluador de su
desempernio,
durante el primer
semestre del
20207?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Fue un feedback muy positivo.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

He tenido un muy buen feedback de parte
del area de recursos humanos y también de
mi jefatura en general, he visto una muy
buena actitud de mi manager hacia mi
persona, entonces siento que esta contento
conmigo y por lo tanto creo que todo esta
bien.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Pues, no ha sido tan positivo, o no lo que yo
esperaba, ha sido un poco confuso, porque
estoy haciendo dos puestos al mismo
tiempo, lo cual no me permite tampoco
entregarle un 100% a las cosas, como uno
quisiera.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Ha sido muy bueno, me ha indicado el
rumbo que necesito tomar, aspectos que
debo seguir trabajando para mejorar, pero,
en resumen, muy bueno.
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Virginia Barrantes
Quiros No he recibido feedback todavia.
(Licitaciones).

En términos generales fue bastante bueno,
Vanessa Ortega |siempre hay cosas que mejorar, hay

Quesada algunos aspectos en los que tengo que
(Licitaciones). trabajar, pero relativamente fueron muy
buenos los comentarios que recibi.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

4.1.3.4 Herramienta para la evaluacién de desempeifio.

En el tercer objetivo especifico, se pretende: Proponer la aplicacion de un nuevo
método de evaluacion del desemperio laboral que pueda ser utilizado en situaciones
de alerta nacional, o bien para la modalidad de teletrabajo.

Para lograr este objetivo se desarrollaron preguntas las cuales pudieran ampliar la
informacion que se tenia acerca del proceso de evaluacién del desempefio en la
empresa. Se elabord un total de siete preguntas para la directora de Potencial
Humano, ubicadas en la numeracién 1,2,3,4,23,24 y 25, y siete preguntas para los
colaboradores miembros del departamento comercial, que podemos identificar en los
nameros:1,2,3,4,28,29 y 30, y se presentan a continuacion:

La primera pregunta se formuld con la intencion de verificar si los colaboradores del
area comercial tienen realmente claro el concepto de evaluacion de desemperfio, se
busca confirmar que realmente entienden el proceso y que no es algo que
simplemente lo toman de forma deliberada por meras cuestiones de reglamento
corporativo. Al mismo tiempo se busca que la Directora del Departamento de
Potencial Humano, nos de informacién sobre lo que la empresa entiende como
evaluacion de desempenio, y asi poder elaborar una propuesta que sea acorde a lo

gue la compaifia identifica como tal.

Tabla 46 La evaluacion del desempefio (Potencial Humano).
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Departamento de Potencial Humano

Categoria de

Pregunta #1 AT Entrevistado Respuesta #1
analisis
Es un proceso estructurado, para medir el
desempefio. Cuando hablamos de un
proceso de evaluacién, podemos hablar de
comportamientos, habilidades,
competencias, y todos los aspectos que son
importantes para la empresa conocer
acerca de sus colaboradores. Una
evaluacién del desempefio nos permite
. o medir el desarrollo de carrera, podemos ver
Maria Angélica z :
1. Para usted, . : cudles son las personas que tienen
Picado Leiva . : .
desde su (Directora del potencial, nos permite dar un tipo de
experiencia ¢Qué | Consecuencias retroalimentacibn para los diferentes
fa Departamento de e
es la evaluacion . colaboradores, adicionalmente, es ese
~ Potencial . s
del desempefio? espacio en el que tanto un lider como un
Humano).

colaborador tienen un intercambio de ideas
que les permite una comunicacién, asi
como por otro lado, pues ayuda a crear
diferentes niveles de confianza, y dejarle
claro, principalmente al colaborador, como
se encuentra, como ha sido su
comportamiento durante cierto tiempo, que
se espera de esa persona y que es lo que
tiene que trabajar especificamente

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 47 La evaluacién del desempefio (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #25

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #25

1. Para usted,
desde su
experiencia ¢ Qué
es la evaluaciéon
del desempefio?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

La evaluacién de desempefio es una serie
de métricas para medir el avance de uno en
cada periodo, o la mejora, como dice el
dicho: “solo se mejora lo que se mide”.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

La evaluacion del desempefio es el metodo
mediante el cual la organizacion mide,
bueno valga la redundancia; el desempefio,
el cumplimiento de objetivos, el desarrollo
de carrera, de cada uno de los miembros de
la compafiia.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

La evaluacién del desempenio tal y como su
nombre lo dice, pues, me parece que se
trata de eso, de evaluar como nos estamos
desempefiando en nuestras labores diarias,
y en ciertos puntos de crecimiento
profesional de interés para nosotros.

Karolina Venegas
Diaz

La evaluacion de desempefio es donde le
validan aspectos que la compafiia desea
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(Licitaciones).

que yo mejore o trabaje, durante un tiempo
estipulado para poder cumplir con el
crecimiento y los objetivos de la empresa.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Basicamente lo que yo pienso es que de
alguna forma tienen que medir tu avance en
determinados objetivos que en algunos
momentos tienen que ver con lo que tu
realizas, pero que en otros momentos como
gue siento que se apartan un poco
precisamente de lo que uno se desempefia,
O6sea para mi es la forma de medirte, si
avanzas o te estancas.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

La evaluacién del desempefio, para mi, es
como un sistema 0 un mecanismo que
utilizan las empresas para estimar el
cumplimiento de los objetivos que nos son
asignados.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

La evaluacion de desempefio es un instrumento que puede ayudar a mejorar el clima

laboral, trae multiples beneficios a corto, mediano y largo, tanto para el colaborador,

como para el lider y la organizacion. La intencién de esta pregunta es confirmar si

los trabajadores son conscientes la utilidad de evaluar su desempefio.

Tabla 48 Utilidad de la evaluar el desempefio (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #2

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuesta #2

2. ¢Considera que
la evaluacion del
desempefio es de
beneficio para
formacion y
crecimiento de los
colaboradores?

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Una evaluacién del desempefio es vital,
porque permite; medir, darles visibilidad a
las personas sobre dénde estd, tener una
trazabilidad, si ha ido mejorando, si ha
tenido algin problema, o no ha ido
mejorando. Estos nos permiten poder hacer
un plan de accion y trabajar un desarrollo de
carrera con la persona al siguiente nivel que
lo podriamos llevar, a un corto, mediano o
largo plazo. La evaluacion del desempefio
debe ser clara, real y honesta para que sea
de valor para las personas.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)
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Tabla 49 Utilidad de evaluar el desempefio (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #2

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #2

2. ¢ Considera que
la evaluacion del
desemperio es de
beneficio para su
formacion y
crecimiento?, ¢ Por
qué?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Por supuesto, porque me da cada periodo
una nocion de que tanto he mejorado, que
aspectos debo corregir 'y me voy
encaminando a profesionalizarme un poco
mas.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

Desde luego que es importante, porque es
un parametro tanto para la compafiia como
para uno para poder ir midiendo esos skills
y el desarrollo del avance dentro del
crecimiento.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Nosotros por ser comerciales, nuestro
mayor interés al final es vender, entonces
creo que no se le da la importancia que
otros departamentos le dan. Creo que si se
tomara como deberia de tomarse, hasta
cierto punto si serviria para ese desarrollo
profesional.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Si, si es de valor, me ayuda a ubicarme mas
en mi rol en la compafiia, asimismo a poder
contar con mayores herramientas para
llevar a cabo mis funciones.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Yo en lo personal no lo considero
importante, porque he estado en empresas
que no tienen ese sistema y mi desempefo
siempre ha sido el mismo, incluso mejor. No
siento que esto influya mayormente en tus
objetivos y metas profesional.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Por supuesto gue si, porque de esa manera,
podemos medir nuestros rendimientos,
nuestras conductas, vamos midiendo como
vamos con el cumplimento de los objetivos,
hay algunos factores en los que uno debe
reforzar, entonces esa herramienta le
permite una mayor visualizacion de eso.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Aparte de los multiples beneficios que se pueden obtener de una buena evaluacion

de desemperiio, un factor que se debe de tomar en cuenta es que, para que esta sea

de provecho, debe estar orientada hacia un propésito, ¢Qué es lo que se desea

alcanzar con este proceso? Por este motivo, es importante para el investigador saber

el punto de vista de la Direccién de Potencial Humano y los colaboradores.
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Tabla 50 El proposito de evaluar el desempefio (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

Pregunta #3 AT Entrevistado Respuesta #3
andlisis
Nosotros buscamos ver el avance y que las
personas sepan lo que se espera de ellos,
para esto nos basamos mucho en KPI's
3. ¢Cuédl es el (“key performance indicator’, indicador
objetivo o] Maria Angélica |clave de rendimiento o desempefio),

proposito por el
cual se realizan las
evaluaciones de
desempeiio en el
Departamento
Comercial?

Consecuencias

Picado Leiva
(Directora del
Departamento de
Potencial
Humano).

buscamos que sean tanto cualitativos como
cuantitativos. Le damos un indicador a las
personas de como estan, que es lo que
esperabamos nosotros, silo cumplié o no lo
cumplié, como lo estamos viendo, y le
marcamos y damos la pauta de hacia dénde
necesitamos que trabaje y hacia donde
vaya enfocado a trabajar durante el
siguiente periodo del afio.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 51 El propésito de evaluar el desempefio (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #3

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuestas #3

3. ¢,Conoce el
objetivo o
propoésito por el
cual se realizan las
evaluaciones de
desempernio en el
Departamento
Comercial?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Correcto, se realizan evaluaciones de
desempefio para poder tener una medida
cuantitativa de tu mejora en un periodo
seleccionado.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

Para ir midiendo el desarrollo de cada uno
de los colaboradores, el desarrollo tanto a
nivel profesional como a nivel de
cumplimiento de objetivos.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Para cumplir con ese dia a dia y demostrar
que estamos cumpliendo con nuestro
trabajo, y para poder definir a que vamos y
donde vamos, o por donde debemos de ir.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Si, el objetivo es poder tener un mayor
conocimiento de mis funciones, para llevar
a cabo con mayor eficiencia las mismas y
aprender mas de las mismas.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Para medir tus capacidades profesionales y
aparte de eso tus habilidades blandas,
medir si te estas desempefiando bien y qué
harias para mejorar como miembro de la
empresa en “x” habilidad que se considere
que no la tienes tan bien desarrollada.
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Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Para medir el rendimiento y el desempefio
de cada colaborador.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Los criterios permitiran la obtencion de informacion (indices), dirigidas hacia aquello

que queremos evaluar. Por medio de esta interrogante se obtiene informacion que

sera de utilidad para la propuesta de la nueva herramienta de evaluacion de

desempeiio.
Tabla 52 Criterios de evaluacion (Potencial Humano).
Departamento de Potencial Humano
Pregunta #4 CEUSgEE ele Entrevistado Respuesta #4

analisis

4, ;Cuales son los
criterios que se
utilizan como
métrica para las
evaluaciones de
desempefo de los
colaboradores del
Departamento
Comercial?

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de
Potencial
Humano).

Nuestra evaluacion del desempefio esta
compuesta por varios aspectos. Tenemos el
tema de los objetivos, que en el
departamento comercial estan relacionados
con la gestién de ventas, como lo son: la
cuota de ventas, facturacion, el forecast,
acercamiento, trabajo con clientes, vy
capacitacion de productos internos.
También evaluamos algunos aspectos
relacionados con comportamientos, calidad,
cooperacion, trabajo en equipo, apoyo,
servicio al cliente, temas de puntualidad y
orientacion al logro, comunicacion, toma de
decisiones, y resolucion de problemas.
Cada uno tiene su propia ponderacion
dentro de la evaluacién global, y al final
hacemos una revisién del desarrollo de
carrera, entonces tenemos un modelo
basado en gestion por competencias, donde
tenemos claro lo que se espera de cada
persona, cuales son las competencias,
como se encuentra, hacia donde hay que ir
trabajando, se hace un plan de accién, y
precisamente con todo esto es que se
ponen los objetivos para el siguiente
semestre que ahi se hace el mismo proceso
una y otra vez.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)
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Tabla 53 Criterios de evaluacion (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #4

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #4

4.¢Cuales son los
criterios que se
utilizan como
métrica para las
evaluaciones de
desempenfio en su
Departamento?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Bueno, en la parte comercial, como
siempre, pues es muy importante llegar a
una cuota, entonces la cuota es la mayoria
del porcentaje de la evaluacién, y por otro
lado evaltan ciertas habilidades y
aprendizajes.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

El principal es el cumplimiento de la cuota
de ventas que se establece anualmente y se
mide de forma mensual. También tenemos
capacitaciones, aportes al area comercial,
mantenimiento y crecimiento de la cartera
de clientes, casos de éxito, y
presentaciones sobre plataformas o
soluciones tecnoldgicas.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Para los que somos de ventas, pues llegar
a un porcentaje de ventas minimo. Por otro
lado, hay objetivos de cumplir con
certificaciones que sean de interés para
nuestros puestos, como comerciales, y ya
después hay algunos de habilidades
blandas.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Bésicamente serian:
1. Un desarrollo de carrera.
2. Un mejor desempefio de
funciones que tenemos a cargo.
3. Buscar un colaborador 3.0, ésea
estar alineados mis objetivos
personales con los de la compafiia.

las

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

En el caso nuestro que somos de
licitaciones propiamente, nos miden errores,
por ejemplo, cierta cantidad de errores, te
van rebajando de un 100% hasta llegar a un
cero. En el caso de conocimientos, pues
llevar cursos y si los pasas tienes el 100 o
nada, y en el caso de habilidades blandas
en que debas trabajar, si lograste superarlo,
entonces igual, el porcentaje lo tienes todo
0 nada.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Lo que a mi me evallan es presentar todo
en tiempo y forma, si yo comento un error,
entonces ya no voy a tener el 100% del
objetivo, voy a tener un 90%, si cometo dos
errores, voy a tener un 80%, y ya con mas
de dos errores, ya tengo un cero del
objetivo. Obtener certificaciones y asistir a
capacitaciones, tiene otro puntaje.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)
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En tiempos de pandemia, algunas empresas podrian optar por suspender las

evaluaciones de forma temporal, ya que muchos costarricenses trabajan de forma

remota, por lo cual, los gerentes desde lejos enfrentan desafios para supervisar a los

trabajadores, evaluar el desempefio y brindar buenos comentarios. La siguiente

pregunta es de interés para el cumplimiento del tercer objetivo, ya que se debe

conocer si realmente proponer una nueva herramienta de evaluacion, seria una

aportacion valiosa para la empresa, y al mismo tiempo conocer los diferentes puntos

de vista y opiniones con respecto a esta cuestion.

Tabla 54 Continuidad con las evaluaciones de desempefio (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Pregunta #23

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuesta #23

23. ¢ Esta usted de
acuerdo con que
se continden las
evaluaciones del
desempeiio en el
departamento

comercial, a pesar
de una situacion

Consecuencias

Maria Angélica
Picado Leiva
(Directora del

Departamento de

Si, es necesario, incluso parte de lo que
nosotros buscamos es una evaluacion
mucho mas seguida, no tener que esperar

Potencial seis meses para poder dar una evaluacion.
como la que se
Humano).
presenta durante la
pandemia por
COVID-19?, ¢Por
qué?

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 55 Continuidad con las evaluaciones de desempefio (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #28

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #28

28. ¢ Esta usted de
acuerdo con que
se continden las
evaluaciones del
desempernio en el
departamento
comercial, a pesar
de una situacién

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Yo creo que las evaluaciones deben
continuar, porque es una forma en que
medimos como hemos reaccionado.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

Los objetivos individuales de las
evaluaciones del desempefio van alineados
a los objetivos organizacionales, desde
luego que, en un caso como estos, la
empresa ha tenido que tomar decisiones y




143

como la que se
presenta durante
la pandemia por
COVID-19?

ajustarse a nuevos cambios, por lo cual yo
creo que para este periodo si se tuvo que
haber detenido y retomarlo el siguiente afio,
porque los enfoques cambiaron.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Yo creo que si hay que mantenerlas, pero
hay que ajustarlas para que se adapten
mejor a la realidad en que vivimos
actualmente.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Si, porque a pesar de estar en pandemia
sus objetivos laborales no estan de la mano
en donde usted los lleve a cabo, al menos
en mi puesto.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Yo puedo vivir sin las evaluaciones, porque
yo SOy muy autocritica, pero yo pensaria
sobre todo por mis compafieros del area de
ventas que no tienen la posibilidad de visitar
a los clientes con la normalidad de antes, yo
diria que si deberian de detenerlas de forma
temporal.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

En mi caso no me afecta, entonces
considero que me lo pueden seguir
haciendo, pero en el caso de los otros
comparfieros que si son desarrolladores de
negocios, y como tal, parte de sus objetivos
importantes es llegar a una cuota, visitar
todos su clientes y demas, creo que a ellos
si les afecta.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

La intencion de esta pregunta es averiguar sobre la percepcion que se tiene, tanto

por parte del Departamento de Potencial Humano, como por parte de los

colaboradores, sobre la actual herramienta que utiliza la empresa para realizar las

evaluaciones.

Tabla 56 Herramienta para evaluar el desempefio (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

desempefo de los
colaboradores del
Departamento

Comercial es apta

Consecuencias

Departamento de
Potencial
Humano).

Pregunta #24 AT Entrevistado Respuesta #24
anédlisis
24, ¢ Considera Previamente incluso a la situacion de la
gue la herramienta Maria Angélica |pandemia, uno de los proyectos que
con la que se Picado Leiva tenemos es hacer unos reajustes de
evalla el (Directora del algunas situaciones o algunos temas, por

ejemplo, el tema de las ponderacion, que es
algo que queriamos cambiarlo, por ciertos
comentarios. Yo creo que las evaluaciones
del desemperio siempre tienen que estar en
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para una situacién
como la actual de
pandemia por
COVID-19?

constante revision, y estarse adaptando a la
compafiia, entonces nosotros estamos en
ese proceso de ajuste, tiene algunas
mejoras definitivamente, pero ya estamos
en eso, ya hay algunas preguntas, alguna
forma de evaluarlo también, lo estamos
redirigiendo a otro tipo de esfuerzos.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

Tabla 57 Herramienta para evaluar el desempefio (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #29

Categoria de
analisis

Entrevistado

Respuestas #29

29. ¢ Considera
gue la herramienta
con la que se
evalla el
desemperio de los
colaboradores del
departamento
comercial es apta
para una situacion
como la actual de
pandemia por
COVID-19?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Si, me parece que es una forma bien que
estamos haciendo unas buenas
evaluaciones, hay aspectos que, pues por
supuesto siempre uno buscaria cambiar,
pero todo esta hecho para mejorarse.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

Hay que ajustarla.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

Yo siempre he sido muy critica de esa
evaluacion del desempefio, ya que se
utilizan nimeros para calificar errores y creo
que se presta mucho para subjetividades,
ademas que no se toma mucho en cuenta la
opinién del evaluado, sino que la jefatura
tiene siempre la Gltima palabra.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

Si, totalmente.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Bueno, yo de ese tipo de herramientas que
utiliza Recursos Humanos, no sé mucho, no
sé si habra otros instrumentos de medicion,
porque tampoco es mi area. Creo que se
hay otros instrumentos deberian utilizarse,
O6sea més apropiados, porque yo no he visto
cambios, siempre ha sido la misma
herramienta.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Siento que la herramienta esta muy bien.

Fuente: Elaboracién propia. (Octubre, 2020)

En esta pregunta, se desea conocer la predisposicion que existe, tanto de parte de

Talento Humano, como de los colaboradores, hacia un cambio en la herramienta, y

ademas tomar en cuenta sugerencias que podrian ser de utilidad para la propuesta.
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Tabla 58 Cambios y actualizaciones en la herramienta (Potencial Humano).

Departamento de Potencial Humano

Categoria de

Pregunta #25 A Entrevistado Respuesta #25
andlisis
25. ¢Estaria de .
Algo que estamos intentando es que, sea un
acuerdo con . :
o poco mas auto gestionable, entonces que la
modificar la actual > ~
: persona también pueda aduefiarse de este
herramienta de . o . )
e Maria Angélica |tipo de herramientas y no tener que esperar
evaluacion del : - p Tt
~ Picado Leiva gue sea el lider el que llene los objetivos, o
desempefo?,

¢,Qué mejoras o
cambios considera

Consecuencias

(Directora del
Departamento de

que el lider le diga como est4, sino que la
persona de una forma mas visible, mas

: Potencial sencilla y méas agil, vaya viendo cémo va
que se le podrian ) . .
. Humano). siendo su comportamiento, el mismo vaya
realizar sobre la . i
. viendo esta visibilidad, para que cuando
herramienta de X .
o termine el semestre, cuando termine el
evaluacion del ) o
~ tiempo especifico, tenga claro como le fue.
desempefio?

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)

Tabla 59 Cambios y actualizaciones en la herramienta (Departamento Comercial).

Departamento Comercial

Pregunta #30

Categoria de
andlisis

Entrevistado

Respuestas #30

30. ¢ Estaria de
acuerdo con
modificar la actual
herramienta de
evaluacion del
desempefio?,
¢,Qué mejoras o
cambios considera
gue se le podrian
realizar sobre la
herramienta de
evaluacion del
desempefio?

Consecuencias

Juan Pablo Arango
Mejia
(Vendedor).

Claro, todo se puede mejorar. Creo que hay
ciertos aspectos que podriamos cambiar en
las mediciones que nos hacen, por ejemplo,
buscar un equilibrio evaluando mas hacia el
lado cuota que es lo que se le evalia a
alguien del area comercial, darle un peso
mayor a eso y pesos inferiores a otros
temas.

Arlem Olivares
Rodriguez
(Vendedor).

El tema de prioridades. Siento que hay que
detenerse en el camino antes de que llegue
la evaluacibn y hablar con los
colaboradores, para preguntarles: “;Qué
consideras vos que eso en lo que ustedes
estan haciendo?, ¢en qué te afecta a vos?,
ésen qué te afectaria a la hora de hacer la
evaluacion de desemperfio, para que tengas
un buen resultado?, por toda esta situacion
que se ha dado.

Valeria Solano
Soto
(Vendedor).

La métrica, me parece que se presta mucho
a subjetividad, creo que también no hay
como una apertura de parte de la jefatura
para poder entender una situacién, sino que
es blanco o negro. Mi propuesta seria que
mas bien se hiciera una al afio, porque si se
pasa mucho encima de la gente de cumplir
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objetivos , y se ponen objetivos que no son
tan alcanzables y logrables en ese tiempo
determinado de periodo.

Karolina Venegas
Diaz
(Licitaciones).

La herramienta es muy buena. La mejora
gque se podria hacer es sobre las
evaluaciones de carrera de cada puesto. El
contenido a evaluar en cada puesto, que
sea un contenido un poco mas real al dia a
dia del puesto.

Virginia Barrantes
Quiros
(Licitaciones).

Yo pienso que se puede utilizar la misma
herramienta, lo que pasa es que los
objetivos no van dirigidos de acuerdo a las
capacidades, por ejemplo; hay una que se
llama: “Desarrollo de Carrera”, que te dicen
gue quieren que surjas en una carrera, pero
la empresa no te ayuda a lograrlo con un
porcentaje. Hay empresas que tienen
destinado un fondo, para ayudar a su gente
a sacar carreras universitarias, entonces es
lograble. Creo que los objetivos deberian
estar mas alineados con la realidad.

Vanessa Ortega
Quesada
(Licitaciones).

Considero que la herramienta esta bien,
tampoco es que me he empapado mucho,
como le digo, esta apenas es la segunda
evaluacién que me hacen, entonces lo que
he visto y como he visto que trabaja, me
gustay no le cambiaria nada, esta me gusta.

Fuente: Elaboracion propia. (Octubre, 2020)
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CAPITULO V

DISCUSION E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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5.1. GENERALIDADES

En este apartado se va a desglosar el analisis y discusion de los resultados del
capitulo anterior, es por esto que se desarrollaron sobre las categorias de andlisis;
consecuencias del COVID-19, el desempeiio laboral de los trabajadores del
departamento comercial, una comparacion en el desempefio de dos periodos, uno
previo a la situacién de pandemia y uno durante la situacion de pandemia, para
finalmente proceder con la propuesta de una herramienta efectiva para la evaluacion
de desempefio, tomando en consideracién las necesidades de la empresa y
sugerencias de los colaboradores.

Se hara un andlisis sobre cada respuesta que hace referencia a cada objetivo

especificos formulado en el estudio.

5.1.1 Consecuencias de la situacion por COVID-19 en el desempefio laboral

En este objetivo se evalud el tema de las consecuencias del COVID-19 en el
desempeiio laboral de los colaboradores del Departamento Comercial de la empresa
Consulting Group, siendo consecuente con la importancia que ejerce el
Departamento de Potencial Humano en las gestiones de evaluacion y toma de
decisiones, se opt6 por entrevistar a la directora de dicho departamento, con el fin
de tener una perspectiva mas amplia e informacion mas adecuada.

Siendo asi sobre los topicos mencionados, se estara profundizando la respuesta
generalizadas contemplando aspectos sobre como concuerdan ciertos criterios o
incluso la falta de correlacion entre los temas.

Al preguntar por las medidas de seguridad implementadas por la empresa a

consecuencia de la situacion de pandemia por COVID-19, se puede verificar que



149

tanto el Departamento de Potencial Humano como los colaboradores coinciden en
que la principal de todas fue la implementacion de teletrabajo a tiempo completo para
todos los empleados de la compafia. EI Departamento Comercial ya aplicaba el
trabajo desde casa desde hace aproximadamente 5 afios, sin embargo, no era a
tiempo completo, sino que se otorgaba alrededor de 3 veces por semana. Como
medidas de seguridad secundarias, vemos que el 50% (3 de 6 personas) de los
colaboradores coinciden en que se les ha otorgado mascarillas y alcohol en gel, para
gue puedan contar con ellos en caso de cualquier eventualidad.

Sobre las consecuencias que estas medidas de seguridad podrian influir en el
desemperio laboral de entrevistados, la Sra. Maria Angélica, cree que han sido muy
positivas, ya que las personas se sienten mas seguras al saber que no exponen su
salud ni la de sus seres queridos. Con esto mismo coinciden el 33% de los
colaboradores (2 de 6 personas), quienes afirman que efectivamente estas medidas
de seguridad han afectado de forma positiva en su desempefio, debido a que sienten
tranquilidad al trabajar desde sus hogares, mientras que el resto de los participantes
indicaron que no habia ninguna consecuencia positiva ni tampoco negativa, ya que
estaban acostumbrados al teletrabajo, por lo cual no representd un cambio extremo
para ellos.

Acerca de las dificultades externas que pudieran impactar al desempefio, la
encargada de Potencial Humano comenta que debido a la situacion de pandemia
muchos de sus clientes estaban a la expectativa, por ende, detuvieron los
presupuestos durante los meses de marzo, abril, mayo y junio, ademas estos clientes
no estaban preparados para el teletrabajo, por lo cual no atendian a los trabajadores

del area comercial, es por esto mismo que la Sra. Maria Angélica indica que si hubo
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un impacto a nivel econdémico y de ventas, sin embargo, aclara que lo que se espera
como parte del proceso de evaluacion, es la calidad, la comunicacién, el trabajo en
equipo, entre otras cualidades que no han cambiado, por lo tanto el impacto ha sido
a nivel de cumplimiento de objetivos y no en el desempeiio. Por su parte el 83% (5
de 6 personas) de los trabajadores en concordancia con lo que expone Potencial
Humano, nos mencionan que si han experimentado dificultades para el desarrollo de
un buen desempefio, sobre todo en lo concerniente al cumplimiento de la cuota de
ventas, ya que pudieron percibir un estancamiento en el comercio debido a que la
empresas frenaron las compras a futuro, para enforcarse en como resolver los retos
gue enfrentaban a causa de la pandemia, sumado a esto, esta el asunto de que parte
de los objetivos de los colaboradores es que ellos deben de mantener una relacion
con su clientes, en la cual deben de programar reuniones semanales y visitas
constantes, y debido a la situacion ha habido una gran dificultad para reunirse con
los clientes de forma virtual, por los motivos expuestos anteriormente por Potencial
Humano. Cabe resaltar que las compafieras de la parte de licitaciones también
mencionaron una disminucion en las facturaciones y un aumento en los niveles de
estrés. Solo uno de los participantes afirmo no haber sentido ningun impacto que
pudiera afectar su desempefio.

En cuanto a las ventajas o beneficios que posiblemente pudieran haber surgido a
raiz de la pandemia, vemos como desde la perspectiva de Potencial Humano se
afirma que no se ha notado mayor diferencia con respecto a periodos anteriores, lo
cual se ajusta con lo que menciona el Sr. Juan Pablo Arango al indicar que por una
parte se han perdido clientes, sin embargo por otra parte algunas empresas se vieron

beneficiadas con la situacion, por lo que la ventas aumentaron de ese lado,
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manteniendo asi un equilibrio, no obstante, el 83% (5 de 6 personas) de los
colaboradores indicaron haber notado como una ventaja que a consecuencia de la
pandemia se haya implementado el teletrabajo a tiempo completo, ya que esto les
ha permitido ahorrar tiempos de desplazamiento, y una mejor organizacion.
Respecto a las consecuencias del teletrabajo en el desempefio, es importante notar
lo que dice la Directora de Potencial Humano; ya la empresa habia implementado la
modalidad de teletrabajo desde hacia aproximadamente unos 5 afos, por lo cual no
se ha notado una consecuencia considerable en el desempefio de los trabajadores,
a lo que se le afiade el testimonio de uno de los compafieros que indica que a pesar
de que hay cosas que extrafia de ir a la oficina, como las bromas y reuniones con
sus compafieros, no hay ningun efecto en su desemperio, sin embargo, la mayoria
de ellos (5 de 6 de personas) si han notado mejoras en cuanto a su desempefio, por
ejemplo; mencionan que su concentracién es mejor desde el hogar que desde la
oficina, sienten que trabajan con mas energia al evitar las fatigas que requiere el
traslado de sus hogares hasta la oficina, ademas ese tiempo de transporte lo pueden
utilizar para adelantar el trabajo que tengan, también se sienten mas motivados ya
gue han incurren en menos gastos que les permiten hacer un ahorro y asi sentir un
alivio econémico.

En lo referente a las consecuencias directas del COVID-19 en el desempeiio de los
trabajadores, la Sra. Maria Angélica, informa que hubo un claro efecto en el ambito
econdémico, lo cual afecta directamente al objetivo de complimiento de cuotas que
esta relacionado con el desempefio. Los colaboradores concuerdan con lo
anteriormente expuesto, indicando que la consecuencia directa de la pandemia es

que ha afectado a la economia, la cual afecta a los mercados y por ende a las
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inversiones, esto conlleva a que haya una dificultad para cumplir el objetivo de
ventas, ademas de que el fortalecimiento de la relacion con sus clientes también se
ha visto afectada, ya que es muy importante estar en esas visitas constantes que
permiten no solo retener a los clientes, sino ademas cultivar esa confianza que han
adquirido poco a poco hacia los vendedor, la empresa y los productos. En
contraposicidon podemos recalcar que han notado consecuencias positivas, que mas
gue todo se relacionan con la implementacion del teletrabajo, como lo es un mejor
aprovechamiento del tiempo, mejor concentracion, muchos se perciben mas
productivos que antes e indican que ahora son mas autosuficientes, ya que han
aprendido a no depender tanto de la ayuda de los demas, también se han sentido
mas motivados, puesto que han aprovechado para ahorrar el dinero que antes
gastaban en transporte.

Por lo que concierne a la perspectiva que tienen los colaboradores con respecto a
las consecuencias del COVID-19 en el desempefio de sus comparieros, se nota que
a parte de la dificultad para alcanzar sus objetivos en ventas, también se percibe un
ambiente un poco nostalgico, ya que los compafieros del Departamento Comercial,
solian ser muy unidos y estaban acostumbrados a trabajar en equipo, por lo cual
echan de menos el comparfierismo que tenian previo a la situacién de pandemia.
Sobre el desarrollo de habilidades durante el periodo de pandemia, la Directora de
Potencial Humano afirma que no hay ninguna limitacion para que las personas
desarrollen su potencial, ya que lo han trabajado desde hace tiempo de forma remota
y estan acostumbrados a ello, ademas se cuenta con todas las herramientas y
sistema para esto, hay una intranet con mucho material que esta a disposicion de

todos para poder aprender. El 100% de los colaboradores (6 de 6 personas)
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confirman lo que expone la Sra. Maria Angélica, afirmando que este un momento en
el que mas bien se han visto obligados a desarrollar sus habilidades y aplicar todo
su potencial.

Finalmente lo que se refiere a la variacion en el desempefio de los colaboradores
con respecto a periodos anteriores, la Directora de Potencial Humanos nos indica
que ha habido cambios, no obstante no han sido negativos, sino que simplemente
se han ajustado a la situacion, por ejemplo el trabajo en equipo y el servicio al cliente,
mientras que lo correspondiente a calidad, comunicacién y orientacién al logro se
han mantenido sin una variacion notoria, y por ultimo se ha trabajado mucho en toma
de decisiones, solucién de problemas vy flexibilidad. Por el lado de los trabajadores,
el 66% (4 de 6 personas) mencionan que no han notado una diferencia alguna y
creen que su desempefo se ha mantenido relativamente igual a periodos anteriores,
mientras que un 33% (2 de 6 personas) aseguran que su desempefio a mejorado,

debido a una mejor distribucién de su tiempo y enfoque en el trabajo.

5.1.2 Desempeifio laboral, durante el segundo semestre del 2019

Con este objetivo se tenia la intencion de conocer datos acerca del desempefio de
los colaboradores durante el periodo previo a la pandemia por COVID-19, para lo
cual contamos con el testimonio de Potencial Humano y los trabajadores, que
estaremos revisando a continuacion.

Lo que a logro de objetivos se refiere, la Directora de Potencial Humano indica que
para el ultimo semestre del 2019 se logré cumplir con un 60% de los propuestos,
mientras que el 83% (5 personas de 6 ) de los colaboradores indic6 que habian

logrado cumplir con la mayoria de los objetivos, lo cual se ubica por encima de un
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80% de las metas propuestas, y solo una persona indicé haber tenido un desempefio
intermedio que corresponde a un 53% en cumplimiento.

En cuanto a los factores que intervinieron para el alcance de objetivos durante el
segundo semestre del 2019, la Sra. Maria Angélica comenta que por lo general
comparieros del area comercial se enfoca mucho en cumplir con el objetivo de ventas
y esto conlleva a que dejen un poco de lado otros objetivos relacionados con
capacitaciones y certificaciones, de tal manera que un factor que ayudo mucho en el
cumplimiento de objetivos fue el haber mantenido un acompafamiento cercano con
cada uno de los trabajadores para velar por el buen desempefio de ellos mismos.
Por parte de los colaboradores podemos analizar respuestas diferentes de parte de
cada uno de ellos, dos de los compafieros coinciden en gue un factor muy importante
es que se venia trabajando de una forma normal donde el pais contaba con una
situacion econdémica estable, por lo que no hubo que acoplarse a los cambios. Otros
comparnieros sefialan que hubo muchas capacitaciones, sin embargo, sienten que los
objetivos estaban mas relacionados con su area profesional, con lo cual les fue mas
facil lograr completarlos. Es interesante también sefalar lo expuesto por la Sra.
Vanessa Ortega, quien para ese momento se estaba incorporando a la empresay si
bien era nueva y no conocia mucho acerca del desempefio de sus funciones, la
colaboracion y apoyo de sus compaferos fueron su factor fundamental para el logro
de sus objetivos.

Con el proposito de medir que tan bueno habia sido el desempefio de los
entrevistados, se les solicito que mencionaran 3 logros que hubieran completado
durante ese segundo semestre del 2019. Entre los tres encargados de la parte de

ventas, se menciona el cumplimiento de metas como la cuota de ventas, el
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incremento de la cartera de clientes, las certificaciones y el aprendizaje de nuevas
habilidades entre las que destacan la toma de decisiones y la comunicacion eficaz,
mientras que las encargadas de licitaciones mencionaron el cierre de licitaciones,
involucrarse en los procesos de capacitacion de personal nuevo en el éarea,
aprendizaje sobre herramientas tecnologicas, desarrollo de habilidades blandas
como inteligencia emocional, autocapacitacion, orientacion a logro de objetivos y
trabajo en equipo.

Pasando al tema de oportunidades de crecimiento y aprendizaje en el trabajo, la
direccidbn de Potencial Humano confiesa que al tratarse de una empresa de
tecnologia, es necesario que sus colaboradores se estén actualizando
constantemente, por lo cual se impartieron muchas capacitaciones técnicas, ademas
de que se trabaj6 mucho el tema de las habilidades blandas. EI 100% de los
colaboradores afirmé que efectivamente sentia que contaron con oportunidades de
crecimiento, destacando el caso de Valeria Solano, quien que debido a su buen
trabajo en cuanto al tema de renovaciones y logro de nuevos negocios, ayudo para
gue la tomaran en cuenta para una nueva posicidn en la parte de gestion de
proyectos, y el caso de Karolina Venegas, quien ya trabajaba para la empresa pero
no fue sino hasta el afio pasado que tuvo la oportunidad de empezar en area de
licitaciones. En cuanto al aprendizaje, se mencionan charlas y entrenamientos sobre
temas comerciales, manejo de paquetes informaticos como el paquete Office, Excel,
Word, PowerPoint, entre otra herramientas tecnoldgicas y habilidades como la
comunicacion eficaz que han permitido un mejor desempefio de funciones.
Pasando al tema de retos y desafios, la Sra. Maria Angélica explica que la mayoria

de los clientes de la empresa son instituciones de gobierno, por lo cual el mayor
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desafio fue que en junio del afio pasado entré en vigor la ley de reforma fiscal,
relacionada con una crisis anterior a la pandemia con lo cual se afectaron algunos
presupuestos. Por parte de los trabajadores, se puede corroborar que todos tuvieron
diferentes perspectivas en lo que respecta al segundo semestre, como el
cumplimiento de la cuota que se dice es mayor para el segundo periodo del afio,
superar la resistencia al cambio, ya que la empresa ha estado en una constante
actualizacion, automotivacion y vencer miedos, el manejo de licitaciones,
entrenamiento de personas nuevas, y para una de las compafieras que ingresé
durante ese periodo el a laborar en la compafia, el mayor desafio fue adaptarse a la
cultura de la empresa, ya que no estaba acostumbrada a trabajar licitaciones de
forma digita, ni a ser evaluada por cumplimiento de objetivos.

En términos generales y desde la perspectiva de la direcciéon de Potencial Humano,
el desempefio de los colaboradores fue relativo, ya que se logré cumplir con el 60%
de los objetivos planteados, mientras que el 83% (5 de 6 personas) de los
colaboradores considera que tuvieron un muy buen o incluso excelente desempefio.
Solo uno de los colaboradores afirmé sentir que su desemperio fue regular.

Para finalizar, el 83% de los colaboradores comentaron haber recibido un muy buen
feedback por parte de sus evaluadores del desempefio, sefialando que fue muy
positivo, motivante, se les indicaron las areas de mejora y se les brindo una
estrategia de mejora, ademas se les reconocieron las mejoras que habian tenido con
respecto periodos anteriores. Por su parte, la Sra. Vanessa Ortega, comentd no
haber recibido feedback, ya era nueva y no habia cumplido con el tiempo suficiente

para ser evaluada.
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5.1.3 Desempeiio laboral, durante el primer semestre del 2020

El propdsito por el cual se establecio este objetivo fue para poder tener una
perspectiva mas amplia sobre el cambio o variacidon en el desempefio de los
colaboradores, a consecuencia de la situacién de pandemia por COVID-19, por lo
cual haremos un analisis comparativo a las repuestas con periodo anterior.

La Directora de Potencial Humano indico al momento de la entrevista que todavia no
tenia la informacidon del cumplimiento de objetivos, por lo cual no me pudo dar un
namero exacto, sin embargo, afirma que los objetivos se han ido cumpliendo y que
incluso ha habido personas que han sobrepasado las expectativas. El 83% (5 de 6
personas) de los colaboradores del Departamento Comercial, aseguran haber
cumplido con la mayoria de los objetivos propuestos, mientras que Valeria Solano
informa haber cumplido con la mitad, ya que se encuentra en una transicién a otra
posicion de gestién de proyectos, tal y como nos lo habia dicho anteriormente.
Podemos ver que no ha habido un cambio significativo con respecto al periodo
anterior.

Respecto a los factores que han influido en el desempefio de los trabajadores, la
Sra. Maria Angélica esta segura de que la comunicacion ha sido el mas grande, ya
gue ha habido un mayor distanciamiento entre las personas al estar mas tiempo en
sus casas, encerrados en sus burbujas. Los colaboradores por su parte entre los
factores positivos mencionan la rapida adaptacion a los cambios para poder sacar
ventajas del momento, la automotivacion y el autoaprendizaje para poder dar
mejores resultados, el teletrabajo para una mejora en la concentracion y distribucion
del tiempo, mientras que entre los factores negativos destacan los recortes de

presupuesto por parte de instituciones publicas, las habilidades blandas que eran
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mas sencillas de demostrar cuando se trabajaba en la oficina y el cumplimiento de
certificaciones sobre temas que no estan directamente relacionados con las
funciones ejercidas. Es posible observar que los factores son muy diferentes a los
que fueron mencionados anteriormente relacionados con el segundo periodo del
20109.

En cuanto al tema de logros, se evidencian similitudes con el periodo anterior. Los
encargados de la parte de ventas mencionan el cumplimiento de cuota de ventas,
incremento en la cartera de clientes, capacitaciones y aprendizaje de nuevas
habilidades, mientras que las comparieras de licitaciones sefalan el aprendizaje en
temas de tecnologia, cursos de licitaciones, buen manejo del teletrabajo, y en el caso
de Virginia Barrantes se informa que entre ella otra compafiera han sacado el trabajo
de una tercera persona la cual se retiré de la empresa.

Lo que concierne a crecimiento y aprendizaje, la Directora de Potencial Humano
aclara que este afio los colaboradores han recibido muchisima capacitaciéon, sobre
todo técnicas, ademas de que se han establecido nuevas estrategias en las que ellos
han aprendido a vender puntualmente, ser un poco mas creativos, acercarse incluso
a empresas que antes ni siquiera se habian imaginado. Al igual que en el periodo
anterior, el 100% de los trabajadores concuerdan en que si han tenido oportunidades
de crecimiento y aprendizaje, pero mas que todo de aprendizaje, con lo que resaltan
nuevas técnicas de resolucidon de problemas para tiempos actuales, mayor
creatividad, resolucion de conflictos, manejo de herramientas y autosuficiencia en el
trabajo.

Para la direccion de Potencial Humano entre los principales retos y desafios

enfrentados durante el primer semestre del 2020, se encuentra el teletrabajo, puesto
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qgue a diferencia de lo que mencionaban los trabajadores, afirma que pueden haber
muchas distracciones, ya que por lo general ellos viven con sus familia y muchos de
los miembros familiares también se encuentra haciendo teletrabajo, por lo que el
ruido y entre otros distractores pueden influir en sus labores, ademas la
comunicacién ha cambiado, notandose un mayor distanciamiento, y debido a que el
perfil de los que laboran en el area comercial tiende a ser de personas muy sociables,
esto les ha afectado un poco. Para los colaboradores que trabajan con ventas, los
principales retos y desafios han sido el recuperar esa cartera de clientes que se
estanco, cambiar el enfoque que tenian anteriormente, pues ya no se trata de solo
vender, sino de tratar un acercamiento con los clientes para ofrecerles y brindarles
ayuda, y la situacién econdmica que ciertamente ha ocasionado una disminucion en
las ventas. Para las compafieras de licitaciones, los mayores retos fueron retomar el
estudio, las capacitaciones técnicas que no estan relacionadas con sus labores y el
cumplimiento de un objetivo en el cual les solicitaban que hicieran funciones de
vendedor.

En términos generales y desde la perspectiva de Potencial Humano, el desempefio
de los colaboradores ha sido relativamente bueno durante este primer periodo del
2020, ya que a pesar de la situacion se ha logrado salir adelante y eso se debe al
trabajo de cada uno de los trabajadores. A esto se afiade que el 100% de los
colaboradores consideran que su desempefio ha sido muy bueno, ya que han puesto
mucho de su parta para cumplir con los objetivos y poco a poco sacar a la empresa
nuevamente a flote.

El 63% (4 personas de 6) afirman que el feedback recibido fue bastante bueno,

positivo, se mencionaron areas de mejora, y de igual manera pudieron notar que
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habia buen agrado por parte de sus jefaturas y evaluadores de desempefio. En
cuanto al caso de Valeria Solano, ella nos indica que el feedback no ha sido tan
positivo 0 no lo que esperaba, ya que esta esta ejerciendo dos cargos al mismo
tiempo, por lo cual no puede entregarle el 100% a uno de los dos, y en el caso de
Virginia Barrantes, segun lo que ella informd, no habia recibido feedback aun al

momento de la entrevista.

5.1.4 Herramienta para la evaluacion de desempeiio.

La intencion de este objetivo es proponer una nueva herramienta de evaluacion de
desempefio, que pueda ser utilizada por la empresa para evaluar el trabajo de los
colaboradores del departamento comercial, es por esto que se analiza cada
pregunta, para poder obtener informacion acerca de las necesidades de la empresa
y asi proponer una herramienta que se ajuste a lo que la compafia busca para
mejorar los procesos de evaluacion.

De acuerdo con lo explicado por Potencial Humano, la evaluacion de desemperio se
entiende como como un proceso estructurado en el que se toman en cuenta
comportamientos, habilidades, competencias y aspectos importantes para que la
empresa conozca acerca de sus trabajadores, ademas la evaluacion de desempefio
permite medir el desarrollo de carrera, el potencial de las personas, dar
retroalimentacion y asimismo brindar un espacio de intercambio y comunicacién
entre el lider y el colaborador que permite entender cdmo se encuentra, cbmo ha
sido su comportamiento durante cierto tiempo, que se espera de esa personay que
es lo que tiene que trabajar especificamente. El 100% de los colaboradores tiene

claro el significado de una evaluaciéon de desempefio, si bien no lo explicaron del
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mismo modo que lo hizo la Directora de Potencial Humano, si concordaron en que
era una forma de medir el desarrollo y desenvolvimiento de sus funciones durante
un periodo, ademas entienden que se validan aspectos y areas de mejora.

La Sra. Maria Angélica, considera que la evaluacion de desempefio es vital para el
correcto funcionamiento de la empresa, ya que mediante la misma podemos realizar
un plan de accion que nos permita trabajar en un desarrollo de carrera con los
trabajadores y asi poder escalar a un siguiente nivel, ya sea corto, mediano o largo
plazo, y tal como indica la directora: “La evaluacién del desempefio debe ser clara,
real y honesta para que sea de valor para las personas”. El 83% (5 de 6 personas)
de los trabajadores creen que la evaluacion de desempefio es de beneficio para su
formacion y crecimiento, ya que les ayuda a entender los aspectos en los que han
ido mejorando junto con aquellos en los que deben seguir trabajando para corregir.
El otro 16% (1 persona de 6) de los colaboradores no considera que la evaluacion
de desemperio sea de utilidad, debido a que segun lo que informa, ya anteriormente
ha trabajado en otras compafiias donde no evalian su desempefio y este ha sido
igual o incluso mejor.

En cuanto al propdsito por el cual se realizan evaluaciones de desempefio para los
colaboradores del Departamento Comercial, la Sra. Maria Angélica se fundamenta
en que buscan visualizar el avance que tienen las personas y a la vez que sepan que
es lo que se espera de ellos. Para esto, trabajan con indicadores claves de
rendimiento, se les explica como estan, lo que esperaban que lograra, si lo cumplid
o no lo cumplié, como lo estan viendo, y le marcan y dan la pauta de hacia donde
necesitan que trabaje y hacia déonde ir enfocado a trabajar durante el siguiente

periodo del afio. El 100% de los colaboradores tiene claro que el objetivo primordial
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al evaluarles el desempefio es medir el cumplimiento y desarrollo de sus funciones
laborales, pero solo el 50% (3 personas de 6) acertaron al afirmar que ademas su
propésito es encaminarlos a mejorar, aprender y desarrollar nuevas habilidades que
les permitan crecer de forma profesional.

La Directora de Potencial Humano aclara que para los compafieros del
Departamento Comercial, el proceso de evaluacion de desempefio se basa en un
modelo de gestidn por competencias, el cual incorpora varios aspectos y criterios a
evaluar. En la parte de objetivos se evalla el cumplimiento de la cuota, facturacién,
“forecast”, acercamiento, trabajo con clientes y capacitacion de productos internos.
Para la parte de comportamientos, se mide la calidad, cooperacién, trabajo en
equipo, apoyo, servicio al cliente, temas de puntualidad, orientacién al logro,
comunicacién, toma de decisiones y resoluciéon de problemas. Cada uno de estos
criterios tiene un ponderado propio dentro de la evaluacidon global, se analiza y a
partir del analisis realizado, se establecen los objetivos para el siguiente periodo. De
acuerdo con las respuestas de los colaboradores, es posible notar que los que se
encargan de la parte de ventas hacen un mayor énfasis en el cumplimiento de la
cuota, mientras que las encargadas de licitaciones recalcan la medicion de errores,
es decir entre menos errores comentan por cada licitacién, mejor sera su nota fina.
La Sra. Maria Angélica opina que continuar con las evaluaciones de desemperfio,
aun en tiempos de pandemia, es totalmente necesario e incluso algo en lo han venido
trabajando y buscando, es una evaluacion de desempefio mas seguida sin la
necesidad de esperar periodos de tiempo tan amplios como los semestres. Por parte
de los colaboradores, el 50% (3 personas de 6) considera que las evaluaciones

deben de continuar, mientras que el otro 50% piensa que los mas apropiado hubiera
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sido detener las evaluaciones durante este periodo, debido a la dificultad de alcanzar
la meta de cuota de ventas y dado que muchos de estos objetivos se tuvieron que
reajustar.

Con respecto a la herramienta que actualmente utiliza la empresa para las
evaluaciones, la Directora de Potencial Humano nos comenta que ya incluso desde
antes de la situaciéon de pandemia, uno de los proyectos del Departamento era
precisamente realizar ciertas modificaciones en la mismas, de entre las cuales
menciona reajustes en la ponderacion, formas de evaluacion, peguntas y un
redireccionamiento a otro tipo de esfuerzos. El 63% (4 personas de 6)) de los
colaboradores estd de acuerdo en que la herramienta deberia ser modificada,
mientras que 33% (2 de 6 personas) considera que la herramienta es totalmente
adecuada para las evaluaciones, incluso en tiempos de pandemia.

Para finalizar con los cambios o modificaciones que se podrian efectuar en la
herramienta, vemos como Potencial Humano nos comparte que algo que estan
buscando es que las evaluaciones sean mas auto gestionables, de tal forma que las
personas puedan utilizar la herramienta para evaluase asi mismas sin la necesidad
de esperar a que el lider llene los objetivos o les diga como estan, sino que ellos
mismos puedan tener una nocion de su desempefio previo a finalizar el semestre. El
83 % (5 de 6 personas) de los trabajadores estuvo de acuerdo con realizar mejoras
en la herramienta, entre los encargados de ventas podemos mencionar que
sugirieron un cambio de enfoque, es decir que se le dé una mayor relevancia a
objetivos de productividad que en su caso estan relacionados directamente con la
cuota de ventas, ademas de que se tomen en consideracion los aspectos y razones

por las cuales se pudieron o no alcanzar los objetivos, también estudiar un poco las
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subjetividades y una mayor apertura por parte de la jefatura, ya que segun lo que
indican, ya ellos realizan autoevaluaciones, sin embargo solo se toma en cuenta la
palabra de la jefatura. Por parte de las compafieras de licitaciones, opinaron que se
deben establecer objetivos que puedan ser mas realistas y alcanzables. Solamente
un 16% (1 persona de 6), indicé que no sugeria ningun cambio, pues la herramienta

gue se utiliza le parecia que ya estaba muy bien.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES
A continuacion, se presentan las conclusiones del estudio, las cuales se construyen
a partir de los objetivos propuestos, la estrategia metodoldgica seguida y la
vinculacién de la investigacion con la direccion del Departamento de Potencial
Humano y el Departamento Comercial.
Con el fin de llevar a cabo este trabajo, se desglosd un objetivo genera y tres
objetivos especificos, identificados como ejes importantes para detectar dichas
consecuencias en el desempefio de los colaboradores.
A lo largo de investigacion, el estudio se basé en la herramienta de entrevistas
semiestructurada. Se aplicaron dos tipos de entrevistas; una para todos los
miembros del Departamento Comercial y otra para la Directora de Potencial Humano,
para asi de esta forma poder obtener informacion més clara y completa.
La razon que sirvié de motivante para la elaboracion de este trabajo de investigacion
fue el conocer e identificar las consecuencias de la pandemia, ocasionada por la
aparicion del COVID-19, en el desempefio laboral de los colaboradores del
Departamento Comercial de la empresa Consulting Group, ubicada en San Jose,
Costa Rica, durante el primer semestre del 2020. En base a este primer objetivo
general se concluye:
1. Al analizar las consecuencias de la propagacion de pandemia por COVID-19,
es mas que evidente que las mismas no ejercen un efecto exclusivo para un
solo aspecto, sino que pueden catalogarse como positivas 0 negativas,

dependiendo del beneficio o inconveniente que ocasionen.
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2. Entre las consecuencias positivas, se debe mencionar que la principal medida
de seguridad tomada por la empresa para hacer frente a la propagacion de la
pandemia, fue la implementacion del teletrabajo a tiempo completo para todos
los trabajadores, lo que no solo ha sido un factor ambiental que ha ocasionado
una tranquilidad en la salud mental de los mismo, sino que también ha sido un
factor motivante, ya que les ha permitido ahorrar dinero, administrar mejor su
tiempo, capacitarse en nuevas habilidades, mejorar su concentracion,
desarrollar su creatividad, buscar nuevas estrategias y aumentar el
rendimiento, ya que los tiempos que no gastan por desplazamientos pueden
ser aprovechados para atender una mayor cantidad de clientes al dia.

3. En cuanto a las consecuencias negativas, se resalta que a raiz de la
incertidumbre que surge durante los primeros meses de la pandemia, algunos
debieron afrontar altos niveles de estrés. Ha habido una dificultad para el logro
de ciertos objetivos, sobre todo para el cumplimiento de la cuota de ventas,
pues se ha notado un estancamientos del comercio en general, ademas de
gue los principales clientes de la compafiia son del sector publico y estos se
han visto obligados a bajar presupuestos y en algunos casos detener
compras, sumando a esto, algunas instituciones nunca habian laborado con
la modalidad del teletrabajo, por lo que se les ha dificultado atender a los
vendedores por medios virtuales. También es importante mencionar que la
comunicacion entre los miembros del departamento no ha sido tan buena
como lo era antes, debido al distanciamiento ocasionado.

Con la intension de realizar un analisis no solo de las consecuencias de la pandemia,

sino también del impacto ocasionado en el desempefio de los colaboradores, se opto
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por recopilar datos acerca del desempefio durante el segundo semestre del 2019, lo
que corresponde con el periodo inmediatamente anterior a la propagacion del
COVID-19. Una vez analizados los datos, se concluye que:

1. En lo referente al cumplimiento de objetivos, fue un semestre muy bueno, casi
todos los trabajadores lograron cumplir con la mayoria de sus metas. También
fue muy bueno el desempefio en cuanto al tema de aprendizaje y
capacitaciones. Las oportunidades de crecimiento estuvieron muy presentes,
tal es el caso de una compafiera que logré ascender a una posicion de gestion
de proyectos, gracias a su buen desempefio laboral durante dicho periodo. El
mayor reto que los trabajadores debieron afrontar fue la entrada en vigor de
la nueva ley de reforma fiscal, que se llevd a cabo en el mes de junio del afio
pasado, lo cual represento de igual manera un reto para el cumplimento de la
cuota de ventas, debido a que como se ha mencionado anteriormente, la
mayoria de los clientes de la empresa son sector publico.

Con el propésito de esclarecer de forma clara la variacion en el desempefio de los
trabajadores a causa de la pandemia, se decidio recolectar datos que reflejaran la
evaluacion del desarrollo de sus funciones, durante el primer semestre del afio 2020,
asimismo realizar una comparacion con el periodo anterior.

1. Aligual que el periodo anterior, el cumplimiento de objetivos se ha mantenido
relativamente igual, o incluso mejor, ya que la Unica persona que no ha
cumplido con todos los objetivos es debido a que actualmente se encuentra
ejerciendo dos posiciones, la de vendedora y la transicion a gestion de
proyectos. El aprendizaje y capacitacion ha mejorado y de hecho hay mas

facilidad para obtener acceso a cursos. Se han desarrollado nuevas
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habilidades, expandido la creatividad e implementado nuevas estrategias de
ventas. Las oportunidades de crecimiento laboral no han estado tan presentes
comparandose con el periodo anterior. Entre los principales retos y desafios,
esta el tema de la contraccion econdmica ocasionada por la propagacion del
virus, el distanciamiento y las dificultades de comunicacién. En conclusion, no
ha habido una variacion significativa en el desempefio de los colaboradores y
esto se debe a que hubo una muy buena adaptacion al cambio por parte de
ellos mismos.
Como ultimo objetivo especifico de esta investigacion, se busca proponer la
aplicacion de un nuevo metodo de evaluacion de desempefio que pueda satisfacer
las necesidades de la empresa, y a la vez ser un instrumento que ayude a los
miembros del departamento comercial a superarse y cumplir con sus metas tanto
profesionales como laborales.

1. Continuar con las evaluaciones de desempefio, aun en tiempos de pandemia,
es de fundamental importancia para el correcto funcionamiento de la empresa,
ya que ayuda a implementar estrategias, encaminar a los trabajadores hacia
el cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa, ademas de afinar la
eficacia, eficiencia y efectividad de los mismos.

2. El propésito de una evaluacion del desemperfio no es de caracter disciplinario,
no se trata de castigar o premiar al trabajador, ni tampoco se pretende
comparar a los colaboradores entre si, sino favorecer el desarrollo de los
empleados, puesto que el programa debe de plantearse como una
oportunidad de mejora tanto para los colaboradores como para la

organizacion. La formacion de los colaboradores, por tanto, sera de vital
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importancia para atender a sus necesidades profesionales, asi como la
formulacion de planes de desarrollo profesional, que repercutiran al mismo
tiempo en beneficios para la empresa, puesto que sera mas eficiente y
competitiva en el mercado con unos trabajadores mejor formados.

3. Debido a la situacién que actualmente afronta la empresa, se aprecia la
necesidad de realizar modificaciones en el actual método de evaluacion de
desemperio utilizado por la empresa, ya que se busca realizar evaluaciones

de forma mas periddica y al mismo tiempo auto gestionables.

6.2 RECOMENDACIONES
En base a las conclusiones presentadas en el estudio, se proponen las siguientes
recomendaciones:

1. En lo referente a las autoevaluaciones, es de suma importancia capacitar a
los trabajadores para mantener la objetividad y honestidad, utilizando criterios
de evaluacién establecidos en funcién del puesto y manteniendo una actitud
seria, de colaboracién y compromiso durante todo el proceso, para que en la
medida que se posible, poder evitar sesgos y errores, y por esto mismo es
esencial fijar objetivos claros y concisos.

2. Una medicion constante permite una evaluacién mas detallada a corto plazo
y la posibilidad de implementar cambios de manera inmediata, y asi prevenir
errores que traerian consecuencias negativas a largo plazo. En base a esto

se recomienda realizar una evaluacion de desempefio de forma trimestral en
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lugar de semestral, de tal forma que se completen cuatro evaluaciones
durante el afo.

Una pieza elemental que no puede ser dejada de lado es la retroalimentacion
o feedback, que sirve de aprendizaje tanto para los colaboradores como sus
lideres, de tal forma que ambas partes puedan aprender de sus errores y
seguir mejorando a través de una comunicacion eficaz que también cultivara
y fortalecera una relacion basada en la confianza mutua, por lo cual se
recomienda que una evaluacion sea gestionada por los mismos
colaboradores, mientras que la otra aporte con el criterio de los lideres.

Se aconseja a los lideres, asegurarse de que el colaborador ha entendido qué
se espera exactamente de él y que se puedan corregir las posibles
desviaciones en los objetivos propuestos, o incluso modificar los propios
objetivos, si estos se tornan imposibles o irrelevantes, ya que es de vital
importancia el no olvidar que la empresa se encuentra inmersa en un entorno
con el que esta en constante relacion, y por ello debe adaptarse a los posibles
cambios que puedan producirse.

Uno de los principales retos que se ha presentado durante este primer
semestre del 2020, y que menciona la Directora del Departamento de
Potencial Humano, es la dificultad en la comunicacion, ya que se ha dado un
distanciamiento entre los colaboradores. Esto puede ser algo alarmante,
debido a que los efectos positivos de la comunicacidén son evidentes: mejora
la competitividad de la organizacion, asi como la forma en la que se puede
adaptar a los cambios que se produzcan en su entorno, con el fin de conseguir

los objetivos que se hayan propuesto inicialmente. Al mismo tiempo, la
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existencia de una comunicacion eficaz fomenta la motivacion de los
empleados, asi como el compromiso y la implicacion en las tareas
corporativas, creando un clima de trabajo integrador. "Por esta razon se
sugiere buscar estrategias y actividades que fomenten la comunicaciony a la

vez solucionen el problema del distanciamiento.

Algo notorio acerca de los métodos de evaluacion modernos, es que presentan una
orientacibn mas humanizada hacia los trabajadores como fuente de ventaja
diferencial y competitiva, pues queda claro la importancia del rol que ejercen los
seres humanos para la compafiia, y de no contar con su labor, las metas
organizacionales simplemente no serian alcanzables. Ademas, se debe resaltar que
los principios invariables de las evaluaciones convencionales que se basan en
calificaciones con escalas numeéricas y en comparaciones entre trabajadores, que en
muchos casos caen en el terreno de la subjetividad, ya han sido superados por el
desarrollo de nuevos sistemas de evaluacion integrales, los cuales se basan en la
inteligencia emocional y aportan con la participacion directa del colaborador, ya que
este es el verdadero protagonista del proceso. De este modo, se observa como en
algunos métodos, tales como; coaching o mentoring, el trabajador es quien
reconduce sus actitudes, desarrolla sus habilidades y en definitiva, mejora su
desemperio, contando con la ayuda de una persona, ya sea interna o externa a la
organizacion, quien le hace reflexionar sobre el mismo y la vez autoevaluarse,
asimismo en el minfulness, aparte de buscar el mejoramiento del desempefio a
traves de la reflexion y control de emociones, se incentivan actitudes clave para la

motivacion, entre ellas: la resiliencia, empatia, creatividad, orientacion al logro y



173

demas, que juegan un papel determinante en la reduccion del estrés y los bajos
niveles de compromiso y productividad.

Queda claro que los nuevos enfoques de la evaluacion del desempefio estan
dirigidos a maximizar el potencial de los miembros de la empresa, es decir, de sus
colaboradores, centrandose en sus competencias, como punto de partida. El método
de evaluacion por competencias es bastante bueno para alinear las metas de la
empresa con las del trabajador fortaleciendo de esta forma la concordancia entre
ambos intereses y beneficios mutuos. Como tal, la empresa Consulting Group,
evalla el desempefio de los colaboradores mediante métodos combinados, de los
cuales destacan la gestion por competencias y evaluacion por objetivos, ya que como
dice Idalberto Chiavenato (2017) : “Cada sistema se sujeta a determinados objetivos
especificos y a determinadas caracteristicas del personal implicado. Se pueden
emplear varios sistemas de evaluacion del desempefio y estructurar cada uno de
ellos en forma de método de evaluacion que resulte adecuado para el tipo y las
caracteristicas del personal implicado. Esta adecuacion es importante para que el
método produzca resultados.” (p.249).

Si bien es cierto que los métodos de coaching, mentoring y mindfulness son muy
buenos, sobre todo para corregir las subjetividades al momento de evaluar mediante
nameros el desempefio de cada trabajador, no son apropiados para satisfacer las
necesidades que actualmente se presentan en la compaiiia, ya que suelen involucrar
otras personas durante proceso, y por el contrario se busca un metodo que les
permita a los trabajadores el poder evaluarse a si mismos. Asi pues, para finalizar,
se recomienda mantener la evaluacion por competencias y objetivos, incorporando

también el método STAR.
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El método STAR es un procedimiento desarrollado por la DDI (Development
Dimensions Internacional) basado en la teoria de Byham (1995), el cual se elaboré
con el propdsito de mejorar la eficacia para los procesos de reclutamiento y seleccion
en las entrevistas, ya que es sumamente efectivo a la hora de recabar la informacion
necesaria para reconocer las competencias de un candidato, sin embargo la utilidad
de esta técnica se ha expandido hasta integrarse en los proceso de evaluacion de
desemperio, sobre todo para los sistemas de autoevaluacion.
La palabra STAR (estrella en inglés) corresponde a las siglas del acrénimo: Situation
(Situaciones), Task (Tarea), Action (Accion) y Results (Resultados). Sirve de guia en
el proceso de obtencion de ejemplos de comportamiento del pasado para predecir
comportamientos esperados en el futuro. Estos ejemplos deben contemplar:

e La Situacion ... vivida.

e Tarea... ala que se enfrentd el candidato.

e La Accion... que adoptd en esa circunstancia particular.

o El Resultado... que obtuvo de las acciones tomadas.
Siguiendo los conceptos que estan en las palabras que componen el acrénimo, el
asunto es plantear o definir una situacion, las tareas que la persona evaluada tuvo
qgue realizar ante dicha situacion, las acciones que tomd y cudales fueron los
resultados alcanzados.
A través de este metodo se pueden determinar las competencias deseables y
necesarias para el logro de objetivos de la organizacion, y asimismo las que posee
el individuo al momento de la evaluacién y aquellas que le hacen falta desarrollar y

trabajar. De esta forma la gestion de la autoevaluacion puede emplearse como fuente
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de motivacion y crecimiento para los colaboradores y a su vez para la propia
organizacion. Es, por lo tanto, la manera mas efectiva de conocer qué tan bien rinde

un empleado conforme sus capacidades y habilidades reales.
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Anexo N° 1. Matriz de observaciones de pruebas piloto

Pregunta inicial

Piloto

Cambio sugerido

Pregunta final

1. (Qué es la evaluacion del desempeiio?

P1

Preguntar desde una perspectiva mds personal, ya
que no todos son expertos en el drea de Recursos
Humanos y no podrian darte una definicion
empirica.

1. Para usted, desde su experiencia ¢Qué
es la evaluacion del desempeiio?

P2 N/A
2. ¢Considera que la evaluacion del |P1 Asi como la plantea van a responder solo si 0 no., si| 2. ¢Considera que la evaluacion del
desempefio es de beneficio para su le interesa que digan cuales debe incluirlo dentro de | desempefio es de beneficio para su
formacidn y crecimiento? la pregunta. formacion y crecimiento?, é Por qué?
P2 N/A
3. éPara que se realizan las evaluaciones | P1 N/A 3. éConoce el objetivo o propdsito por el
del desempefio? cual se realizan las evaluaciones de
P2 N/A desempefio en el Departamento
Comercial?
4. iComo se realizan las evaluaciones del | P1 Plantear una pregunta mas especifica. 4. iCudles son los criterios que se utilizan
desempefio? como métrica para las evaluaciones de
P2 Ser un poco mas enfatico en cuanto a lo que se desempefio en su Departamento?
desea obtener como respuesta.
5. ¢Qué medidas de seguridad han sido | P1 N/A 5. ¢Qué medidas de seguridad han sido
implementadas por la empresa desde que implementadas por la empresa desde que
se presento la situacion del COVID-19? S e se presento la situacidn del COVID-197?
6. éCémo han afectado estas medidas en | P1 N/A 6. ¢Cree que de alguna forma las medidas

su desempefio laboral?

de seguridad implementadas por Ia
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final
P2 N/A empresa han influido en el desarrollo de su
desempefio laboral durante este primer
semestre del 20207
7.éQué obstaculos y dificultades ha|P1 La pregunta podria responderse con la pregunta|7. A parte de los posibles obstaculos que

tenido para lograr un buen desempefio?

anterior, se debe mejorar la redaccion para hacerla
entender como una pregunta diferente.

pudieran  haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad
en la empresa, ¢Considera que han surgido

P2 Mejorar la redacciéon de la pregunta para hacerla|otras dificultades a nivel externo a la
mas entendible empresa, que le impidieran un excelente
desempeiio durante el periodo de
pandemia?, ¢ Cudles?
8. ¢Qué beneficios ha tenido para lograr | P1 Se podria mejorar la redaccion de la pregunta. 8. éConsidera que, durante el periodo de
un buen desempeio? pandemia, han surgido ventajas o
P2 N/A beneficios que le pueden permitir mejorar
su desempefio?, é Cudles?
9.iQué consecuencias del teletrabajo, | P1 N/A 9..Qué consecuencias del teletrabajo,
considera que influyen en su desempefio? | P2 N/A considera que influyen en su desempeiio?
10. Desde su perspectiva, écuales han sido | P1 N/A 10. Desde su perspectiva, écudles han sido
las consecuencias de la situaciéon de las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefiio | p2 N/A pandemia COVID-19 en su desempefio
laboral? laboral?
11. Desde su perspectiva, écuales han|P1 N/A 11. Desde su perspectiva, écudles han sido
sido las consecuencias de la situacién de las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en el desempefio S e pandemia COVID-19 en el desempefio
laboral de sus compafieros de area? laboral de sus compafieros de area?
12.iCOmo considera que fue su|P1 Se podria mejorar la pregunta de tal forma que se | 12. De acuerdo con los objetivos que se

desempefio laboral durante los 4 meses
anteriores a la situacion de pandemia
COVID-19?

obtenga informacidn mas apropiada para la
comparacion del desempefio en los diferentes
periodos.

establecen en la empresa cada trimestre,
¢élogré usted completar todos los objetivos
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final
P2 Seria bueno reformular la pregunta, para obtener | propuestos en los dos ultimos trimestres
mas informacidn acerca de las metas que se|del 2019?
cumplieron.
13. éPor qué motivo considera que su|P1 N/A 13. ¢Cudles considera que fueron los
desempeiio fue de la forma expuesta factores que intervinieron (ya sea de forma
anteriormente? positiva o negativa) en el cumplimiento de
P2 N/A objetivos para los dos ultimos trimestres
del 2019?
14. Mencione y explique tres logros que | P1 N/A 14. A parte de los objetivos establecidos
haya alcanzado durante los 4 meses — por la empresa, mencione y explique tres
. . . .| P2 éAparte de los objetivos que establece la empresa?
anteriores a la situacion de pandemia  oued | . 5 logros que haya alcanzado durante el
COVID-19. O cpueden serios mismos: segundo semestre del 2019.
15. ¢Siente que durante los 4 meses|P1 N/A 15. ¢Siente que, durante el segundo
anteriores a la situacion de pandemia semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
COVID-19, tuvo oportunidades de|py N/A aprender y crecer en el trabajo?, que cosas
aprendizaje y crecimiento en su trabajo? nuevas pudo aprender que le ayudaran a
crecer de forma profesional.
16. En términos laborales ¢ Cuales fueron | P1 N/A 16. En términos laborales ¢Cudles fueron
los principales retos y desafios que los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre | P2 N/A enfrentd, durante el segundo semestre del
del 2019? 2019?
17. En términos generales y desde su|P1 N/A 17. En términos generales y desde su
perspectiva, ¢COmo considera que fue su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desempefio durante el segundo semestre P2 N/A desempefio durante el segundo semestre
del 2019? del 2019?
18. éRecibid feedback positivo de parte de | P1 N/A

la persona encargada de evaluar su
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final

desempefio durante el segundo semestre | P2 N/A 18..Coémo fue el feedback recibido por

del 2019? parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 2019?

19.iCOmo considera que fue su|P1 Redactar la pregunta de tal forma que esté acorde | 19. De acuerdo con los objetivos que se

desempefiio laboral durante los 4 meses con la pregunta 11. establecen en la empresa cada trimestre,

posteriores a la situacion de pandemia P élogré usted completar todos los objetivos

COVID-19? P2 Modificar igual que la pregunta 11. propuestos en los dos primeros trimestres
del 20207

20. Por qué motivo considera que su|P1 N/A 20. ¢Cudles considera que fueron los

desempeio fue de la forma expuesta factores que intervinieron (ya sea de forma

anteriormente? positiva o negativa) en el cumplimiento de

P2 N/A objetivos para los dos primeros trimestres

del 2020?

21. Mencione y explique tres logros que | P1 N/A 21. A parte de los objetivos establecidos

haya alcanzado durante los 4 meses por la empresa, mencione y explique tres

posteriores a la situacion de pandemia |P2 ¢Aparte de los objetivos que establece la empresa? | logros que haya alcanzado durante el

COVID-19. o épueden ser los mismos? primer semestre del 2020.

22. iSiente que durante los 4 meses|P1 N/A 22.¢Siente que, durante el primer

posteriores a la situacion de pandemia semestre del 2020, tuvo la oportunidad de

COVID-19, ha tenido oportunidades de|p2 N/A aprender y crecer en el trabajo?, que cosas

aprendizaje y crecimiento en su trabajo? nuevas pudo aprender que le ayudaran a
crecer de forma profesional.

23. En términos laborales ¢ Cuales fueron | P1 N/A 23. En términos laborales ¢Cuales fueron

los principales retos y desafios que los principales retos y desafios que

enfrentd, durante el primer semestre del P2 N/A enfrentd, durante el primer semestre del

20207 2020?

24.En términos generales y desde su|P1 N/A 24.En términos generales y desde su

perspectiva, ¢COmo considera que fue su

perspectiva, ¢Como considera que fue su
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final
desempeiio durante el primer semestre | P2 N/A desempefio durante el primer semestre del
del 2020? 2020?
25. éRecibid feedback positivo de parte de | P1 N/A 25.iComo fue el feedback recibido por
la persona encargada de evaluar su parte del evaluador de su desempefio,
desempeino durante el primer semestre durante el primer semestre del 20207?
del 2020? P2 N/A
26. ¢Considera usted que a pesar de la|P1 N/A 26. iConsidera usted que a pesar de la
situacidn actual de pandemia COVID-19 es situacion actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus capaz de desarrollar completamente sus
habilidades? P2 N/A habilidades?
27. En términos generales, ¢Cémo|P1 N/A 27. En términos generales, ¢Como
considera usted que ha variado su considera usted que ha variado su
desempeino desde que se presentd la desempeiio desde que se presentd la
actual situacion de pandemia COVID-197?, 5 e actual situacion de pandemia COVID-197?,

¢Ha sido mejor, peor o se ha mantenido
relativamente igual?

é¢Ha sido mejor, peor o se ha mantenido
relativamente igual?
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final

28. iEstd usted de acuerdo con que se|P1 N/A 28. ¢Estd usted de acuerdo con que se
continden las evaluaciones del continden las evaluaciones del desempeiio
desempeifio en el departamento en el departamento comercial, a pesar de
comercial, a pesar de una situacién como una situacion como la que se presenta
la que se presenta durante la pandemia P2 N/A durante la pandemia por COVID-19? Y ¢Por
por COVID-19? qué?

29. iConsidera que la herramienta con la | P1 N/A 29. {Considera que la herramienta con la
que se evalila el desempeno de los que se evalia el desempefio de los
colaboradores del departamento colaboradores del departamento
comercial es apta para una situacién como | p2 N/A comercial es apta para una situacion como
la actual de pandemia por COVID-19? la actual de pandemia por COVID-19?

30. éEstaria de acuerdo con modificar la|P1 N/A 30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la
actual herramienta de evaluacion del actual herramienta de evaluacién del
desempeiio? desempeiio?, {Qué mejoras o cambios

. P2 N/A P :

considera que se le podrian realizar sobre
la herramienta de evaluaciéon del
desempefio?

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final
1. (Qué es la evaluacion del desempeno? | P3 N/A 1. Para usted, desde su experiencia ¢Qué
es la evaluacion del desempeiio?
2. ¢Considera que la evaluacién del|P3 N/A 2. ¢(Considera que la evaluacidon del
desempeiio es de beneficio para su desempeiio es de beneficio para su
formacidn y crecimiento? formacidn y crecimiento?, éPor qué?
3. é{Para que se realizan las evaluaciones | P3 Yo diria que la pregunta es muy informal, seria mas | 3. ¢Conoce el objetivo o propésito por el

su desempefio laboral?

del desempefio? apropiado preguntar si se conoce el objetivo por el | cual se realizan las evaluaciones de

cual se realizan las evaluaciones del desempenio. desempeiio en el Departamento
Comercial?

4. iComo se realizan las evaluaciones del | P3 La pregunta es muy abierta, seria mejor realizar una | 4. ¢ Cuales son los criterios que se utilizan

desempefio? pregunta mas especifica que te ayude para la|como métrica para las evaluaciones de
elaboracion de la nueva herramienta que deseas | desempefio en su Departamento?
proponer.

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido | P3 N/A 5. ¢Qué medidas de seguridad han sido

implementadas por la empresa desde que implementadas por la empresa desde que

se presento la situacion del COVID-19? se presento la situacidon del COVID-197?

6. éComo han afectado estas medidas en | P3 ¢Basado en qué? , éen el criterio de la persona? 6. ¢Cree que de alguna forma las medidas

de seguridad implementadas por Ia
empresa han influido en el desarrollo de su
desempefio laboral durante este primer
semestre del 2020?
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Pregunta inicial

Piloto

Cambio sugerido

Pregunta final

7. ¢Qué obstdculos y dificultades ha
tenido para lograr un buen desempefo?

P3

Tal vez se podria preguntar que a su juicio...

7. A parte de los posibles obstdculos que
pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad
en la empresa, ¢Considera que han
surgido otras dificultades a nivel externo a
la empresa, que le impidieran un
excelente desempeiio durante el periodo
de pandemia?, ¢ Cuales?

8. ¢Qué beneficios ha tenido para lograr | P3 Enfocar la pregunta hacia el periodo de pandemia. |8. ¢{Considera que, durante el periodo de
un buen desempefio? pandemia, han surgido ventajas o
beneficios que le pueden permitir mejorar
su desempefio?, ¢ Cudles?
9.iQué consecuencias del teletrabajo, | P3 N/A 9..Qué consecuencias del teletrabajo,
considera que influyen en su desempefio? considera que influyen en su desempeno?
10. Desde su perspectiva, écuales han sido | P3 N/A 10. Desde su perspectiva, écudles han sido
las consecuencias de la situaciéon de las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefio pandemia COVID-19 en su desempefio
laboral? laboral?
11. Desde su perspectiva, écuales han|P3 N/A 11. Desde su perspectiva, écuales han sido
sido las consecuencias de la situacion de las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en el desempefio pandemia COVID-19 en el desempefio
laboral de sus compafieros de area? laboral de sus compafieros de area?
12. iCOmo considera que fue su|P3 Se podria mejorar la pregunta orientandola al logro | 12. De acuerdo con los objetivos que se

desempeio laboral durante los 4 meses
anteriores a la situacion de pandemia
COVID-19?

de objetivos

establecen en la empresa cada trimestre,
élogré usted completar todos los objetivos
propuestos en los dos ultimos trimestres
del 2019?
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Pregunta inicial

Piloto

Cambio sugerido

Pregunta final

13. éPor qué motivo considera que su
desempeiio fue de la forma expuesta
anteriormente?

P3

Se podria preguntar por las circunstancias que
influyeron.

13. ¢Cudles considera que fueron los
factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva o negativa) en el cumplimiento de
objetivos para los dos ultimos trimestres
del 2019?

14. Mencione y explique tres logros que | P3 N/A 14. A parte de los objetivos establecidos
haya alcanzado durante los 4 meses por la empresa, mencione y explique tres
anteriores a la situacion de pandemia logros que haya alcanzado durante el
COVID-19. segundo semestre del 2019.
15. ¢Siente que durante los 4 meses|P3 Podrias agregar a la pregunta, é{Qué cosas se|15. ¢Siente que, durante el segundo
anteriores a la situacion de pandemia aprendieron? Y ¢De qué forma sirvieron para|semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
COVID-19, tuvo oportunidades de crecimiento profesional? aprender y crecer en el trabajo?, que cosas
aprendizaje y crecimiento en su trabajo? nuevas pudo aprender que le ayudaran a
crecer de forma profesional.
16. En términos laborales ¢ Cuales fueron | P3 N/A 16. En términos laborales ¢Cudles fueron
los principales retos y desafios que los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre enfrentd, durante el segundo semestre del
del 2019? 2019?
17. En términos generales y desde su|P3 N/A 17. En términos generales y desde su
perspectiva, ¢COmo considera que fue su perspectiva, ¢COmo considera que fue su
desempefio durante el segundo semestre desempefio durante el segundo semestre
del 2019? del 2019?
18. ¢Recibi6 feedback positivo de parte de | P3 Seria mas apropiado preguntar: éComo fue el|18.6Como fue el feedback recibido por

la persona encargada de evaluar su
desempeio durante el segundo semestre
del 2019?

feedback recibido, durante el periodo?

parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 2019?
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Pregunta inicial

Piloto

Cambio sugerido

Pregunta final

19. iCOmo considera que fue su
desempefiio laboral durante los 4 meses
posteriores a la situacion de pandemia
COVID-19?

P3

Se podria reformular la pregunta para coincida con
la pregunta 11.

19. De acuerdo con los objetivos que se
establecen en la empresa cada trimestre,
élogré usted completar todos los objetivos
propuestos en los dos primeros trimestres
del 20207

20. Por qué motivo considera que su
desempeiio fue de la forma expuesta
anteriormente?

P3

Al igual que la pregunta 12, se podria mejorar la
respuesta, preguntando por las circunstancias que
influyeron.

20. ¢Cudles considera que fueron los
factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva o negativa) en el cumplimiento de
objetivos para los dos primeros trimestres
del 2020?

21. Mencione y explique tres logros que
haya alcanzado durante los 4 meses
posteriores a la situacion de pandemia
COVID-19.

P3

N/A

21. A parte de los objetivos establecidos
por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el
primer semestre del 2020.

22.iSiente que durante los 4 meses
posteriores a la situacion de pandemia
COVID-19, ha tenido oportunidades de
aprendizaje y crecimiento en su trabajo?

P3

Reformular igual que con la pregunta 14.

22.¢Siente que, durante el primer
semestre del 2020, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas
nuevas pudo aprender que le ayudaran a
crecer de forma profesional.

23. En términos laborales ¢ Cuales fueron
los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del
2020?

P3

N/A

23. En términos laborales ¢Cuales fueron
los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del
2020?
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final
24.En términos generales y desde su|P3 N/A 24.En términos generales y desde su
perspectiva, ¢COmo considera que fue su perspectiva, ¢COmo considera que fue su
desempeiio durante el primer semestre desempefio durante el primer semestre del
del 2020? 2020?
25. i Recibié feedback positivo de parte de | P3 Reformular igual que la pregunta 17. 25.:Cémo fue el feedback recibido por

la persona encargada de evaluar su
desempeio durante el primer semestre
del 20207

parte del evaluador de su desempefio,
durante el primer semestre del 2020?

26. ¢Considera usted que a pesar de la|P3 N/A 26. iConsidera usted que a pesar de la
situacidn actual de pandemia COVID-19 es situacién actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus capaz de desarrollar completamente sus
habilidades? habilidades?

27. En términos generales, ¢Como |P3 N/A 27. En términos generales, ¢Como
considera usted que ha variado su considera usted que ha variado su
desempeio desde que se presentd la desempeiio desde que se presentd la
actual situacion de pandemia COVID-197?, actual situacion de pandemia COVID-197?,
¢Ha sido mejor, peor o se ha mantenido ¢Ha sido mejor, peor o se ha mantenido
relativamente igual? relativamente igual?

28. iEsta usted de acuerdo con que se|P3 Solicitar que se explique el por qué. 28. ¢Estd usted de acuerdo con que se

continden las evaluaciones del
desempefio en el departamento
comercial, a pesar de una situacion como
la que se presenta durante la pandemia
por COVID-19?

continden las evaluaciones del desempeiio
en el departamento comercial, a pesar de
una situacion como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19? Y ¢Por
qué?
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Pregunta inicial Piloto Cambio sugerido Pregunta final
29. ¢Considera que la herramienta con la | P3 N/A 29. ¢Considera que la herramienta con la
que se evalia el desempefio de los gque se evalila el desempefio de los
colaboradores del departamento colaboradores del departamento
comercial es apta para una situacién como comercial es apta para una situacion como
la actual de pandemia por COVID-19? la actual de pandemia por COVID-19?
30. éEstaria de acuerdo con modificar la|P3 Podrias afiadirle a la pregunta, {Qué cambio se|30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la

actual herramienta de evaluacion del
desempefio?

consideran que se podria efectuar sobre dicha
herramienta?

actual herramienta de evaluacion del
desempeiio?, {Qué mejoras o cambios
considera que se le podrian realizar sobre
la herramienta de evaluacién del
desempefio?

Fuente: Elaboracion propia, 2020.




Anexo N° 2. Guias de las entrevistas y consentimientos informados

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo__Maria Angélica Picado Leiva____, nimero de cédula__ 304010327 declaro que se me ha
explicado que mi participacion en el estudio sobre “Las consecuencias del Covid-19 en el
desempefio de los colaboradores del departamento comercial de la empresa Consulting Group,
ubicada en San José, Costa Rica, durante el primer semestre del 2020”, consistira en responder
una entrevista que pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que mi participacion es una
valiosa contribucidn.

Acepto la solicitud de que |a entrevista sea grabada en formato de audio y video por medio virtual
para su posterior transcripcién y andlisis, a los cuales podra tener acceso parte del equipo docente
de la carrera de Administracidn de Negocios de la Universidad Hispanoamericana, que guia la
Iinvestigacién.

Dedaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos y molestias
derivados de mi participacion en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacién que
entregue estara protegida y confidencial,

£l Investigador Responsable del estudio, Daniel José Arango Mejia, cédula 1-1469-0228, se ha
comprometido e reaponder cuslquier pregunta y adaim wualyuier Juda yue be plantee averca de lus
procedimientos que se llevaran a cabo, riegos, beneficios o cualquier otro asunto relacionado con
la investigacién,

Asimismo, el investigador me ha dado seguridad de que los datos sensibles relacicnados con mi
privacidad serdn manejados en forma confidencial. En el caso de que el producto de este trabajo se
requlera mostrar al publico externo (publicaciones, congresos y otras presentaciones), se solicitard
previamente mi autorizacion.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacion en forma libre y voluntaria, y declaro estar
informado de que los resultados de esta investigacién tendran como producto un informe, para
ser presentado en la defensa de la tesina.

He leido esta hoja de Consentimiento y acepto participar en este estudio segin las condiciones
establecidas.

San José Costa Rica, alas___14 horas del 6 de octubre __ de 2020,

l Firma
Participante Investigador

; Heneo Ao
Firma
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ENTREVISTA

Datos del entrevistado

Nombre completo: Maria Angélica Picado Leiva.

Atestados académicos o experiencia en el tema de estudio: Maestria en Direccion de
Empresas y Recursos Humanos, y Maestria en Desarrollo de Competencias.

Fecha: 06/10/2020 Hora: 3:30 PM
Duracion: 45 minutos.

Preguntas:

La entrevista es un instrumento técnico que se implementa en el marco de la investigacion.
En consecuencia, las preguntas que la integran y que se presentan a continuacion, tienen
como objetivo recopilar informaciéon contextualizada, en palabras de los propios
entrevistados; lo cual aporta material para apoyar la investigacion en curso.

La presente entrevista es de tipo semiestructurada con preguntas abiertas que permite al
entrevistado adaptarse al entorno y lograr un ambiente de espontaneidad, a fin de favorecer
la obtencién de informacién no superficial, asi como el esclarecimiento y seguimiento de
preguntas y respuestas para evitar el error. La modalidad elegida ha sido la de entrevista
individual.

Se agradece a los entrevistados, la disposicion en participar y a su vez le hago llegar un
consentimiento informado que se le solicita firmar digitalmente o en fisico como parte de la
confidencialidad de la informacion. La anonimidad y confidencialidad estan aseguradas para
el participante.

1. Para usted, desde su experiencia ¢,Qué es la evaluacion del desempefio?

Ok, bueno, desde mi experiencia, podriamos estar hablando que es un proceso
estructurado, para medir como dice, tal cual la palabra, el desempefio. Cuando
hablamos de un proceso de evaluaciébn, podemos hablar igualmente de
comportamientos, podemos hablar de habilidades, de competencias, entonces todos
aquellos aspectos que sean importantes para una empresa conocer acerca de las
personas que trabajan en ella. De esta forma también podemos medir algunos KPI’s
(“key performance indicator”, indicador clave de rendimiento o desempefio). Como son
diferentes tipos de objetivos, una evaluacién del desempefio nos permite medir el
desarrollo de carrera, podemos ver cuales son las personas que tienen potencial,
nos permite dar un tipo de retroalimentacién para los diferentes colaboradores. Una
evaluacion del desempefio, adicionalmente, es ese espacio en el que tanto un lider
como un colaborador tienen un intercambio de ideas que les permite una
comunicacién, asi como por otro lado, pues, ayuda a crear diferentes niveles de
confianza, y dejarle claro, principalmente al colaborador, como se encuentra, como
ha sido su comportamiento durante cierto tiempo, que se espera de esa persona y
gue es lo que tiene que trabajar especificamente, entonces a nivel general diria que
esto es un proceso de evaluacion del desempefio. Puede realizarse en diferentes
momentos, y bueno también esto es algo que ha venido cambiando a lo largo del
tiempo, antes hablabamos que un proceso de evaluacion de desempefio se hacia
muy estructuradamente, ahora , pues mas bien, la agilidad lo que habla es que se
haga cada cierto tiempo, pero evidentemente, estos KPI’s, estas métricas, varian
mucho de una empresa a otra, por un lado también se pueden hacer de forma
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cualitativa, por otro lado se pueden tener KPI's cuantitativos, entonces depende
mucho de lo que realmente se busque obtener con base en ella.

2. ¢Considera que la evaluacion del desempefio es de beneficio para formacion y
crecimiento de los colaboradores?

Ok, si, definitivamente yo creo que una evaluacion del desempefio es vital, tiene que
estar siempre en un proceso de revisibn constante en las personas, porque
precisamente como indicaba anteriormente, permite medir, o darle visibilidad a las
personas sobre dénde es que esta esa persona, nos permite ver y tener una
trazabilidad de como ha sido..., si ha ido mejorando, si ha tenido algun problema, o
todo lo contrario, no ha ido mejorando, ¢verdad?, y adicionalmente, pues estos nos
permite, cuando se generan ciertos “gaps” de conocimiento, entonces poder hacer
un plan de accion y trabajar un desarrollo de carrera con la persona al siguiente nivel
que lo podriamos llevar, que por un lado seria un corto, mediano o largo plazo,
entonces si definitivamente un tema importante de la evaluacion del desempefio es
gue debe ser clara, real y honesta para que sea de valor para las personas.

3. ¢Cuél es el objetivo o propésito por el cual se realizan las evaluaciones de
desempefio en el Departamento Comercial?

Ok, bueno, la evaluacion de desempefio en Consulting Group, es un proceso que ha
estado desde siempre, como parte de los proceso de gestion de Potencial Humano,
y realmente lo que nosotros buscamos es una evaluacidon que se hace
semestralmente, y cada tres meses aproximadamente se hace una revision para ver
como va el avance, y principalmente es esto, que las personas sepan lo que se
esperaba de ellos, primero nosotros nos basamos mucho en KPI's, buscamos que
sean tanto cualitativos como cuantitativos, nos basamos mucho en KPI's de
objetivos, incluso para nosotros, la misma gente propone, porque partimos del hecho
de que si las personas son las que proponen y los objetivos que ellos van a trabajar
durante un periodo de tiempo, por supuesto siempre tienen que ir alineados a la
estrategia y a los objetivos organizacionales, pero si se desprendeny ellos proponen,
pues partimos del hecho de que las personas van a estar mas empoderadas, de que
van a comprometerse mas, y entonces al final el resultado va a ser mas positivo,
entonces nosotros intentamos alinear, todo lo que son a nivel comercial, todos los
temas relacionados con ventas, que ahorita vamos a ver un poco mas de eso, de
ventas, de facturacién, de capacitacion y demds, con estos objetivos y este
desempeiio, después de cada cierto tiempo, en este caso semestral, lo medimos y
si le damos un indicador a la persona de como esta, que es lo que esperadbamos
nosotros, si lo cumplié o no lo cumplié, como lo estamos viendo, y le marcamos y le
damos la pauta de hacia donde necesitamos que trabaje y hacia donde vaya
enfocado a trabajar durante el siguiente periodo del afio.

4. ¢ Cuales son los criterios que se utilizan como métrica para las evaluaciones de
desemperio de los colaboradores del Departamento Comercial?

Ok, bueno, nuestra evaluacion del desempefio esta compuesta por varios aspectos.
Lo primero, como bien te comentaba, es el tema de los objetivos. En estos casos,
por ejemplo en el area comercial, los objetivos normalmente se basan en temas
asociados a gestion de ventas, como son; cumplimiento de cuota de ventas,
facturacion, “ forecast ”, acercamiento y trabajo con clientes, capacitacion de
productos internos, entre otros muy orientados al area comercial, sin embargo
también algunos aspectos de desempefio como tal, relacionados con



198

comportamientos especificamente, que de hecho, no son solo para el area comercial,
sino para la compafiia, porque son comportamientos que requerimos en cada uno
de los colaboradores de Consulting, entonces en este caso lo que nosotros siempre
medimos es; calidad, que es una base sumamente importante para la empresa,
cooperacion, que es todo aquel trabajo en equipo, apoyo, servicio al cliente u
orientacion al cliente, temas de puntualidad y logro, tanto de puntualidad como de
orientacion al logro, comunicacién, y toma de decisiones y resolucién de problemas,
esto es otro de los aspectos que medimos, cada uno tiene su propia ponderacion
dentro de la evaluacion global, y al final hacemos una revision como parte de la
evaluacion del desempleo, del desarrollo de carrera, entonces tenemos un modelo
basado en gestion por competencias, donde tenemos claro lo que se espera de cada
persona, cuales son las competencias, como se encuentra, hacia donde hay que ir
trabajando, se hace un plan de accion, y precisamente con todo esto es que se ponen
los objetivos para el siguiente semestre que ahi se hace el mismo proceso unay otra
vez.

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido implementadas por la empresa como
consecuencia por la situacion de pandemia por COVID-19?

Ok, yo creo que la principal y mas importante para nosotros, es que tenemos el 100%
de nuestros colaboradores trabajando desde las casas..., en algun momento..., pues
ya es parte de la cultura de Consulting, el tema de trabajo remoto, sin embargo, en
el caso de los compafieros del area comercial, pues, la base de su trabajo es mucho
estar visitando clientes, entonces realmente, ellos pasaban mucho desde las casa.
A partir de marzo, que fue todo el tema del COVID, practicamente todos han estado
desde sus casas. Algunos puntualmente han tenido que salir y visitar clientes, pero
en la medida de lo posible hemos intentado de que todos trabajen desde sus casas,
de que tengan las herramientas y lo que necesiten. Les hemos facilitado mascarillas
a los que tienen que salir, les hemos facilitado alcohol en gel, pero principalmente ha
sido todo trabajo desde la casa, sin necesidad de exponerse.

6. ¢Cree que de alguna forma las medidas implementadas por la empresa han
influido en el desempeiio laboral de los colaboradores del Departamento Comercial,
durante este primer semestre del 20207

Ok, bueno yo creo que siempre que las personas se sientan seguras trabajando
desde las casas con la tranquilidad de que no estan expuestas, de que sus familias
no estan expuestas, pues esto de alguna forma si tiene que impactar positivamente.
Como te mencionaba antes, he intentado darles las herramientas que necesitan. A
nivel de capacitacion, evidentemente la estrategia comercial no ha sido la misma
antes de la pandemia que después de la pandemia, ¢ verdad? Ahorita vamos a hablar
un poco de los clientes, lo que estan comprando, lo que no estan comprando, lo que
ellos esperan, entonces, di, yo creo que las medidas que se han tomado han sido
positivas desde ese punto de vista, ahi pues siempre se han presentado algunas
situaciones, lo que es normal cuando se teletrabaja como algun tipo de
distanciamiento, a veces la comunicacién se vuelve un poquito mas complicada, hay
que hacer un esfuerzo adicional, pero yo creo que es parte del dia a dia y de buscar
ese acercamiento con los diferentes compafieros.

7. A parte de los posibles obstaculos que pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad, ¢Considera que han surgido otras
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dificultades a nivel externo a la empresa, para tener un excelente desempefio
durante el periodo de pandemia?, ¢ Cuales?

Si, definitivamente como te comentaba, y cuando estamos hablando principalmente
de un departamento comercial, la base son los clientes, la base son las ventas, la
facturacion, entonces, sobre todo al principio, si se vio un impacto bastante grande,
aqui es donde hemos visto cuales son los vendedores mas creativos, los que mejor
se comunican, los mas aguerridos, los mas agresivos, desde el punto de vista
positivo, pero si definitivamente, especialmente en marzo, marzo, abril, mayo y junio,
fue cuando todos nuestros clientes separaron los presupuestos, las personas
estaban a la expectativa, muchos de los clientes no estaban preparados para trabajar
desde las casa, entonces no estaban atendiendo ni siquiera a nuestros vendedores
y a las personas del area comercial, entonces si, al principio tomo a todo el mundo
por sorpresa, ya hace unos dos meses, mas o menos, vemos que hay un poco mas
de movimiento. Hemos intentado se creativos con algunas experiencias que se han
plasmado, intentamos hacer reuniones, pero evidentemente si hubo un impacto a
nivel econdmico y a nivel de ventas, no tanto a nivel de desempenio, tal vez si
hablamos a nivel de alcance de objetivos , porque la cultura del teletrabajo ya la
teniamos , entonces pues el desempefio al final lo que se espera es la calidad, la
comunicacion, el trabajo en equipo, eso no ha cambiado, entonces no podria decir
que ha habido una baja con respecto a desempefio por ese, sino mas bien a nivel
de retribucion, o trabajo con clientes en especifico.

8. ¢ Considera que durante el periodo de pandemia han surgido ventajas o beneficios
gue le pueden permitir mejorar el desempefio a los colaboradores del Departamento
Comercial?, ¢ Cuales?

Si, realmente, como que haya visto que haya una diferencia con respecto a antes,
no porque di, no sé, beneficios que hemos visto a nivel externo en otras empresas
ha sido, bueno, las personas que no tenian teletrabajo que ahora tiene teletrabajo,
realmente, yo creo, bueno, nosotros siempre intentamos estar innovando y
renovando lo que hacemos a nivel de beneficios, pero no considero que ha sido tanto
por el tema del COVID, sino que ha sido parte de los procesos normales que
llevamos de talento humano, entonces yo creo que en eso no ha habido mayor
cambio, realmente.

9.¢,Qué consecuencias del teletrabajo considera que influyen en el desempefio de
los colaboradores del Departamento Comercial?

Ok, bueno, nosotros llevamos aproximadamente desde que cinco afos desde que
empezamos con este proceso de teletrabajo y tenemos clarisimo que existen
diferentes tipos de personas, diferentes tipos de temperamentos, de personalidades.
Para teletrabajar, realmente, se requieren de algunas competencias especiales,
personas que sean muy autbnomas, personas que sean muy orientadas al logro,
personas que sean muy motivadas también, entonces, jdiay!, yo creo que esto es
parte importante para que las personas puedan trabajar, que tengan la seguridad,
gue tengan los conocimientos, por ejemplo; parte de lo que hemos visto es; que con
la gente que es nueva, que esta entrando a la empresa, a veces el proceso de
induccidn es un poquitito mas complicado, el tema de hacerlos que ellos tengan esa
identidad corporativa, es mas complicado que si tal vez van y conocen a los
comparieros y hablan, la sensacion de solo girar la silla y tener una persona y hablar
con ellos, eso si se vuelve un poco mas complica, pero eso parte de los retos del
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teletrabajo. Cuando hablamos de evaluacion de desempefio, si vamos a tener una
reunién, es mejor poner la camara, pero no todo el mundo tiene esa costumbre, para
que dentro de lo impersonal, se vuelva un poco mas personal, entonces es cuestion
de costumbre, es una modalidad de trabajo, y hay que ensefarle a la gente como
tal, hay que ensefarle a las familias, pero si yo creo que mientras se tengan los
temas estos especificos, que te mencionaba de personalidad, completamente se
puede trabajar.

La actividades de integracion que se hacen, 6sea hay que ser muy creativo y cuesta
mucho, por ejemplo se intenta que esté toda la empresa, todo mundo se conecta,
pero no todo mundo esta poniendo atencién, entonces celebraciones, por ejemplo
de antigledad de la empresa, de dia del padre, de dia de la madre, 6sea todo este
tipo de cosas varia como se hace, conlleva mucho mas logistica querer hacer
cualquier cosa, pero bueno, digamos que se logra poco a poco.

10. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situaciéon de
pandemia COVID-19 en el desempefio laboral de los colaboradores del
Departamento Comercial?

Si, jdiay!, yo creo que a nivel comercial, como ya te mencionaba, la consecuencia
principal si hablamos a nivel del desempefio es; que los clientes no reciben a la
gente, por lo tanto la gente no puede salir, por lo tanto cuesta mas afianzar esas
relaciones, que es parte de lo que nosotros le pedimos a la gente del a&rea comercial,
por ejemplo cuando vas a atender a las comparieras que se encarga de licitaciones,
de contratacién administrativas, bajan las licitaciones, entonces evidentemente no
es que baje el rendimiento, pero si, digamos que directamente no, pero
indirectamente si, porque no hay la misma cantidad que habia antes, entonces varia,
lo compafieros no pueden salir, entonces todo se para, entonces cuando hay un
cumplimiento de objetivos, si uno revisa la evaluacion del desempefio, pues si bajo
un poco por ese aspecto, entonces yo creo que principalmente temas de cuotas, que
hubo que retrabajaras sobre como se tenia la expectativa, entonces si hay una
afectacién econdémica clara, que al final esta relacionada con el desempefio que era
parte de los objetivos que ellos seguian.

11. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢lograron los colaboradores del Departamento Comercial completar todos los
objetivos propuestos en los dos ultimos trimestres del 20197

Ok, fue relativo, realmente cuando yo vi esa pregunta, no vi que hubiera mayor
diferencia y lo estuve analizando un poco, no te puedo decir que fue mejor en el
2019, incluso creo que ha sido mas bien, un poco mejor en el 2020, porque creo que
la gente con la misma situacion de la pandemia y que ha visto que tanta gente se ha
guedado sin empleo, que tanta gente, pues esta en la calle, mas bien como que la
gente, en algunos casos no digo que todos, ha estado un poco mas consciente,
entonces ha intentado hacer un poco mas, asi como otros casos, por ejemplo,
nosotros vemos también lo que es el salvador y nicaragua, y con los compafieros de
esos paises, si hemos tenido, incluso, pues algunos temas relacionados con el
desemperio, entonces no podemos generalizar que ha sido mejor, o peor, ademas
como ya sabemos hay muchas personas que son mas orientadas a logros y las
personas orientadas a logros, van a ser personas orientadas a logros siempre, los
gue no son, definitivamente no lo son, entonces pase lo que pase, la situacion que
pase, el comportamiento es muy similar, entonces eso si hemos visto, hay
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comparfieros mucho mas sensibilizados que han intentado hacer incluso mas de lo
gue se esperaba, mas de sus puestos de trabajo con tal de sacarlo, y bueno por el
otro lado compafieros que se han perdido un poco.

Pues, yo diria que para el 2019 se cumplieron como un 60% de los objetivos
propuestos.

12. ¢ Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos ultimos trimestres
del 2019?

Ok, bueno, factores que han intervenido, pues siempre el tema del acompafiamiento.
Con el area comercial tenemos la caracteristica de que son perfiles, que son
normalmente personas sumamente extrovertidas, que son personas que son
dirigidas a hacer cuota y vender, y a veces les cuesta el tema de si tienen que hacer
certificaciones, tienen que capacitarse, si tienen que hacer algun tipo de charla, 6sea
son personas que normalmente les cuesta mucho la orientacion a objetivos, cuando
hablamos asi tal cual, porque son personas que estan pensado en: “tengo que
vender, tengo que vender, tengo que vender”, entonces lo que hemos visto, es que
con un acompafiamiento de cerca, de estarles recordando, de estar trabajando con
ellos especificamente, son mas orientados a logros, entonces creo que eso ha
intervenido, entre mas cercano los tengamos y ellos tengan claro, porque incluso eso
es parte de la forma de ser de ellos, son menos estructurados, entonces a veces se
les olvida este tema, entonces yo creo que seria eso, un acompafiamiento cercano.
13. ¢Siente que durante el segundo semestre del 2019, los colaboradores del
Departamento Comercial tuvieron la oportunidad de aprender y crecer en el trabajo?,
¢ qué cosas nuevas cree que hayan podido aprender y que les ayudara a crecer de
forma profesional?

Ok, bueno, nosotros somos una empresa de tecnologia, realmente, y como tal, di, la
tecnologia ve avanzando realmente rapido. Parte de lo que vendemos, nosotros
SOmMo una corporacion que tiene dos empresas, entonces parte de lo que nosotros
necesitamos es que las personas se estén capacitando. Durante el segundo
semestre del 2019, trabajamos mucho temas como habilidades blandas, entonces
hicimos ahi algunos trabajos a nivel organizacional, en habilidades blandas, pero
algo que esta siempre inherente y es todos los meses, es la capacitacion técnica,
capacitacion de los diferentes productos, ya sea dada por nosotros mismos, por
fabricantes, por proveedores, entonces siempre estamos en ese proceso de
aprendizaje, y como te digo, la gente comercial siempre esta capacitandose,
entonces te podria decir, especificamente, algunas habilidades blandas;
fomentamos muchisimo el tema de la capacitacion, el tema de la autogestion del
conocimiento, entonces igualmente, pues como parte de sus objetivos se ponen y
ellos tiene que revisar. Del desarrollo de carrera lo linkeamos mucho con el
desempefo de la gente, entonces ellos tienen claro que tienen que trabajar una o
dos competencias blandas y mucho su capacitacion, entonces depende mucho de
lo que la persona tenia para ese semestre con lo que ellos lograron aprender,
entonces algunos, como te digo, ya sea licitaciones por un lado y los vendedores por
otro.

Durante el 2019 tuvimos algunas capacitaciones virtuales y otra presenciales.

14. En términos laborales ¢ Cudles considera fueron los principales retos y desafios
gue enfrentaron los colaboradores, durante el segundo semestre del 20197
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Ok, cuando hablamos a nivel comercial, yo diria que el principal desafio que tuvimos
fue que entrd en vigor la ley de la reforma fiscal, esa entro para junio del 2019,
entonces realmente fue un afio muy complicado, yo creo que para todas las
empresas, todo el mundo estaba a la expectativa de lo que iba a pasa, de como se
iba a mover, 6sea estamos hablando de una crisis econémica que no empezo por el
COVID, sino que viene desde mucho antes, entonces nuestro principal cliente son
las instituciones publicas, entonces realmente ahi vimos que si hubo un impacto en
las personas, yo creo que ese pudo ser el principal reto que pasamos ese afio.

15. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue el
desempeiio de los colaboradores durante el segundo semestre del 2019?

Si, bueno como mencione anteriormente, fue relativo, se lograron cumplir un 60% de
los objetivos planteados.

16. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢lograron los colaboradores del Departamento Comercial completar todos los
objetivos propuestos en los dos primeros trimestres del 20207

Ok, bueno, la empresa lo que propone los objetivos son anuales, y las personas los
proponen semestralmente, entonces ellos estan en ese proceso de ir avanzando
poco a poco. Hay personas que, si han logrado llegar a muchisimo mas alto de las
evaluaciones, en sus objetivos de otros, ha habido algunas personas que se les ha
complicado mas. Parte de lo que partimos es que los objetivos pueden ser dinamicos,
entonces intentamos tener comunicacion de que cualquier cosa que haya sucedido
durante el semestre, hay que irla ajustando, especificamente este semestre, como
ya hemos hablado, la forma de acercarse al cliente cambi6, entonces, pues, si se ha
cumplido, no te podria decir exactamente un numero de cumplimiento al que se ha
llegado, pero si se han cumplido, hemos visto que hay gente que ha estado mucho
mas orientada a objetivos.

17. ¢Cudles considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos primeros trimestres
del 2020?

Ok, bueno, yo creo que a nivel general ya te lo he comentado un poco todo. Si ha
sido el tema de la comunicacion, definitivamente, aunque no se quiera siempre es
algo que yo creo que se vive al dia, dia, las personas estan mas en sus casas, en
sus burbujas, entonces hay un distanciamiento. Hemos intentado mantener
reuniones cada cierto tiempo, reuniones especificas, pero di, yo creo el tema de la
comunicacion, del distanciamiento aunado al tema del COVID, ha sido como los
principales factores que han impactado este semestre.

18. ¢Siente que durante el primer semestre del 2020, los colaboradores del
Departamento Comercial tuvieron la oportunidad de aprender y crecer en el trabajo?,
¢ qué cosas nuevas cree que hayan podido aprender y que les ayudaran a crecer de
forma profesional?

Bueno, yo creo que el tema de la capacitacion, que es algo que siempre ha estado,
este afio han recibido muchisima capacitacion. Hemos estado muy enfocados en
temas de capacitaciones técnicas, principalmente de productos, y parte de lo que
podria decir que para este segundo semestre es que ellos han aprendido a vender
puntualmente, eso es algo que no teniamos, ¢,verdad?, a como llegarle al cliente, a
como hacer que lo reciban, a cdmo te mencionaba antes, ser un poco creativo, a
acercarse incluso a empresas que antes ni siquiera se habian imaginado, por
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ejemplo las instituciones publicas estan un poco mas detenidas, los presupuestos,
entonces busquemos las empresas que se han visto mas favorecidas con este tema
COVID, que si bien es cierto hay unas que no, hay otras que se han visto muy
favorecidas ,entonces a redirigir esos esfuerzos y a buscar la forma de como eso
evidentemente ha traido un tema de capacitacion y autocapacitacion en nuevos
productos, y que eso ha sido como los mayores conocimientos que hemos logrado
tener durante este tiempo.

Anteriormente las ventas eran personales, la creacion de clientes y visitas eran
personales.

19. En términos laborales ¢, Cuéales considera fueron los principales retos y desafios
que enfrentaron los colaboradores, durante el primer semestre del 20207

Ok, di, yo diria que el hecho de antes estar muchisimo, y eso lo he visto con muchos
comparieros, estar acostumbrados a trabajar solos en las casas, todo mundo tenia
una oficina con paredes y puertas para trabajar, entonces de pronto que la familia
este ahi metida, que los mismos familiares estén trabajando ahi en la casa, entonces
he visto que la gente ha tenido que adecuarse un poco a trabaja, el tema del ruido y
demas, creo que ha sido uno de los principales desafios que la gente ha tenido que
ver cOmo trabaja. Para nosotros si he visto que la carga laboral ha aumentado. Antes
cuando la gente iba a la oficina, entonces eran como espacios de esparcimiento y
cuando iban a las casas era a hacer otro tipo de labores, ahora todo mundo esta en
las casa, entonces normalmente se dan muchisimo tipo de reuniones, y he visto que
principalmente los compafieros del area comercial pasan todo el tiempo en
reuniones, lo cual, pues, no permite hacer otro tipo de trabajos, entonces ha
cambiado, ¢verdad?, y el tema que hemos hablado de que la gente se ha sentido un
poco mas distanciada, entonces esperan mas motivacion de parte de los lideres, y
pues, el enfoque de los lideres es ver como seguir adelante, como trabajar, entonces
creo que esto ha sido como lo principal.

Otra cosa que les ha afectado a los comparieros del area comercial es que, al ellos
ser personas muy sociables, ese acercamiento entre comparieros les ha afectado
muchisimo, el solo hecho de verse y saludarse, ¢ verdad?, 6sea, eso es algo que, si
he visto especialmente a los comparfieros del area comercial, comparado con otros
como desarrolladores, ingenieros y otros compaferos de consultoria.

20. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Coémo considera que fue el
desempefio de los colaboradores durante el primer semestre del 20207

Ok, vamos a ver, creo que durante este semestre ha habido muchos altibajos, si
hemos visto a los compaferos, jdiay!, igual de pronto temas como de mucha
preocupacion en algunos casos, entonces, como que familiares quedaron sin
empleo, tuvieron reduccién de jornada, entonces, personas muy ansiosas que no
sabian lo que iba a pasar con la empresa, que por mas que se les dice que
continuamos igual, no hay problema, de igual manera la gente se pone muy ansiosa,
entonces creo que la gente tuvo muchos altibajos, ya cuando fueron mas
conscientes, a los tres meses aproximadamente que todo continuo normal, que
estamos en una empresa estable, que estamos con el trabajo..., vi como que se
enfocaron mucho mas, pero como te digo es algo que varia de persona a persona,
realmente no puedo decir que haya cambiado mucho con respecto al semestre del
afo pasado, 6sea realmente las personas que le iba bien en el semestre pasado, le
ha ido bien en este y son los que hemos visto como mas comprometidos, mas
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orientados, si se han ido adaptando, como te mencionaba antes, pero realmente asi
como que haya mayor diferencias de un semestre a otro, no lo hemos visto. Si para
nosotros ha sido un afio relativamente bueno, hemos logrado hacer esfuerzos para
salir adelante, para salir bien, sin tener ningun tipo de afectacion, entonces di,
evidentemente eso es un resultado del trabajado de cada uno de los compafieros,
entonces por ahi podria decir que ha sido bueno.

21. ¢ Considera usted que a pesar de la situacion actual de pandemia COVID-19, los
colaboradores son capaces de desarrollar completamente sus habilidades?

Si, yo creo que las personas plenamente pueden trabajar en estos procesos de
“reskilling” y “upskilling” , ¢ verdad?, no sé si lo has escuchado, pero realmente no ha
sido ninguna limitacion, nosotros ya es un proceso que llevamos trabajando hace
muchisimo tiempo remotamente y estamos super acostumbrados, tenemos la
herramienta, tenemos un sistema de talento humano donde tenemos una intranet en
la que les ponemos material, lo que hemos visto también es; que en esta pandemia
mas que nunca se ha estado compartiendo, 6sea el que no quiere aprender en este
momento es porque no quiere, porque realmente los cursos han estado muchas
faciles de acceder, webinars gratuitos, muchisima gente compartiendo material,
entonces mas bien ahorita, y a nivel general, no solo a nivel comercial, sino a nivel
general, las personas, pues que no han logrado o aprovechado mejorar algun tipo
de habilidad o trabajar en alguna, ha sido por eso especificamente, porque ahorita
mMas que nunca ha estado a disposicion de todos el poder aprender mas.

22. En términos generales, ¢ Cémo considera usted que ha variado el desempefio de
los colaboradores desde que se presentd la actual situaciéon de pandemia COVID-
19?, ¢Ha sido mejor, peor o se ha mantenido relativamente igual??

Si, bueno, ya esto hemos hablado bastante, en algunas personas si, en otros no, ha
sido un poco diferente, los comportamientos que se esperaba de ellos, la forma de
actuar, la parte de que ellos nos mantengan en comunicacion también es diferente,
si antes necesitdbamos cualquier tema y los veiamos en la oficina, pues ibamos y
ellos nos los decian, ahora evidentemente tiene que buscarnos, nosotros también
tenemos que buscarlos para tener ese contacto. La parte de la calidad, creo, que ha
sido exactamente la misma, trabajo en equipo si ha variado un poco, entonces, pues,
podemos decir que por ahi si ha variado el desempefio. Servicio al cliente ha sido
diferente, ha variado, sin embargo, no ha sido negativo. Comunicacién, orientacion
al logro, ha sido parecido a como ya estaba. Toma de decisiones, solucion de
problemas, la flexibilidad es algo que este semestre ha sido sumamente necesario,
Y pues, yo creo que ha sido eso.

23. ¢ Esta usted de acuerdo con que se contintien las evaluaciones del desempefio
en el departamento comercial, a pesar de una situacién como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19?, ¢ Por qué?

Si, es necesario, incluso parte de lo que nosotros buscamos es una evaluacion
mucho mas seguida, no tener que esperar seis meses para poder dar una
evaluacion, un poco el lider del area comercial, esta el CEO de la compafia,
entonces el todas las semana tiene reuniones con la gente por separado, y una vez
al mes tenemos reuniones con todos juntos, y aqui lo que se busca es eso, si surge
algun tema que es parte de las nuevas metodologias que conversabamos, pues
conversar ahi, darle a la gente retroalimentacion ahi, ser honestos y claros en el
momento, y no tener que esperar que venga una evaluacion del desempefio para
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comentarles varias cosas, entonces eso es algo que yo creo que siempre lo
tenemos, tenemos una filosofia de puertas abiertas, entonces intentamos que
cualquier situacidon que veamos anormal, atipica o que sea necesario abordar, pues
intentamos hacerlo en el momento, sin embargo estas evaluaciones estructuradas,
ya como un proceso, igual es necesario tenerlas cada cierto tiempo. Nosotros hemos
intentado esta incluyendo, por ejemplo, cada vez que la persona cumple antigiedad
en la compafia, entonces lo que intentamos es que se les haga un feedback por
parte de los mismos compafieros como lo ven. Les damos también si es gente que
trabaja directamente con clientes, entonces cuando se termina un proyecto, se le
hace una evaluacién al cliente también, entonces son diferentes tipos de evaluacion
del desempefio que al final le ayudan a darnos cuenta como esta siendo observada
esta persona desde diferentes puntos de vista.

24. ¢Considera que la herramienta con la que se evalla el desempefio de los
colaboradores del Departamento Comercial es apta para una situacion como la
actual de pandemia por COVID-19?

Ok , nosotros ya estamos, previamente incluso a la situacion de la pandemia, uno de
los proyectos que tenemos es hacer unos reajustes de algunas situaciones o algunos
temas que tenemos en esto, por ejemplo el tema de las ponderacion, que es algo
gue gqueriamos cambiarlo, por ciertos comentarios, yo creo que las evaluaciones del
desempefio siempre tienen que estar en constante revision, y estarse adaptando a
la compaifiia, entonces nosotros estamos en ese proceso de ajuste, tiene algunas
mejoras definitivamente, pero ya estamos en eso, ya hay algunas preguntas, alguna
forma de evaluarlo también, lo estamos redirigiendo a otro tipo de esfuerzos,
entonces pues, si la respuesta seria que si hay que adaptarla, si hay que mejorarla,
y pues, ya estamos en eso.

25. ¢Estaria de acuerdo con modificar la actual herramienta de evaluacion del
desempeiio?, ¢ Qué mejoras o cambios considera que se le podrian realizar sobre la
herramienta de evaluacion del desempefio?

Ok, uno de los temas que nosotros estamos intentandolo es que sea un poco mas
auto gestionable, entonces que la persona también pueda aduefiarse de este tipo de
herramientas y no tener que esperar que sea el lider el que llene los objetivos, o que
el lider le diga como esta, sino que sea la persona de una forma mas visible, mas
sencilla y méas agil, vaya viendo cédmo va siendo su comportamiento, el mismo vaya
viendo esta visibilidad, para que cuando termine el semestre, cuando termine el
tiempo especifico pueda decir, que bueno que tiene claro como le fue.
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procedimientos gue se llevaran a cabo, riegos, beneficios o cualquier otro asunto relacionado con
la Investigacitn.
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ENTREVISTA

Datos del entrevistado

Nombre completo: Juan Pablo Arango Mejia.

Atestados académicos o experiencia en el tema de estudio: Ingeniero en Sistemas de
Informacion.

Fecha: 06/10/2020 Hora: 5:15 PM

Duracion: 36 minutos.

Preguntas:

La entrevista es un instrumento técnico que se implementa en el marco de la investigacion.
En consecuencia, las preguntas que la integran y que se presentan a continuacion, tienen
como objetivo recopilar informacién contextualizada, en palabras de los propios
entrevistados; lo cual aporta material para apoyar la investigacién en curso.

La presente entrevista es de tipo semiestructurada con preguntas abiertas que permite al
entrevistado adaptarse al entorno y lograr un ambiente de espontaneidad, a fin de favorecer
la obtencion de informacion no superficial, asi como el esclarecimiento y seguimiento de
preguntas y respuestas para evitar el error. La modalidad elegida ha sido la de entrevista
individual.

Se agradece a los entrevistados, la disposicion en participar y a su vez le hago llegar un
consentimiento informado que se le solicita firmar digitalmente o en fisico como parte de la
confidencialidad de la informacion. La anonimidad y confidencialidad estan aseguradas para
el participante.

1. Para usted, desde su experiencia ¢,Qué es la evaluacion del desempefio?

La evaluacion de desempefio es una serie de métricas para medir el avance de uno
en cada periodo, o la mejora, como dice el dicho: “solo se mejora lo que se mide”.

2. ¢ Considera que la evaluacién del desempefio es de beneficio para su formacién
y crecimiento?, ¢ Por qué?

Por supuesto, porque me da cada periodo una nocion de que tanto he mejorado, que
aspectos debo corregir y me voy encaminando a profesionalizarme un poco mas.

3. ¢Conoce el objetivo o proposito por el cual se realizan las evaluaciones de
desemperio en el Departamento Comercial?

Correcto, se realizan evaluaciones de desempefio para poder tener una medida
cuantitativa de tu mejora en un periodo seleccionado.

4. ¢Cudles son los criterios que se utilizan como métrica para las evaluaciones de
desempefo en su Departamento?

Bueno, en la parte comercial, como siempre, pues es muy importante llegar a una
cuota (una cuota comercial, una cantidad de ventas diferente para cada persona del
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area comercial), entonces la cuota es parte importante o es la mayoria del porcentaje
de la evaluacién, y por otro lado evaltuan ciertas habilidades y aprendizajes.

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido implementadas por la empresa como
consecuencia por la situacion de pandemia por COVID-19?

Claro, desde el dia uno de la pandemia, desde febrero 0 marzo que comenzo el tema
del COVID en Costa Rica, la empresa optd por hacer teletrabajo al 100% de los
colaboradores, un teletrabajo forzado; los primeros dias de la pandemia no se podia
ir del todo a la oficina. Ya han ido..., ya hay un poco de apertura. Si tiene una reunion
especial con algun cliente o algo asi, pues, ya puedes ir a la oficina y ya puedes
contar con ella. También la empresa nos brind6 a todos; cubrebocas, varios, para
gue podamos estar cambiando y lavando conforme pasa la semana, y pues, también
nos dotd de alcoholes y geles para andar en los carros o cualquier eventualidad que
uno tuviera que salir por algo, pues, se tuviera a la mano.

6. ¢Cree que de alguna forma las medidas de seguridad implementadas por la
empresa han influido en el desarrollo de su desempeiio laboral durante este primer
semestre del 2020?

No tanto las medidas implementadas por la compafiia, mas que todo las
implementadas a nivel pais son las que han influido. Las de la compafiia fuero para
salvaguardar nuestra salud.

7. A parte de los posibles obstaculos que pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad en la empresa, ¢Considera que han
surgido otras dificultades a nivel externo a la empresa, que le impidieran un excelente
desempefio durante el periodo de pandemia?, ¢ Cuales?

Pues si, el area de tecnologias, que es lo que yo vendo, vendo tecnologia, pues se
vio bastante forzada a buscar soluciones durante el inicio de la pandemia, entonces
las compras a futuro se pararon un poco se estanco el comercio, porque estaban
mas enfocados en resolver lo que tenemos en este momento que en pensar que es
lo que vamos a comprar mafiana.

8. ¢Considera que, durante el periodo de pandemia, han surgido ventajas o
beneficios que le pueden permitir mejorar su desempefio?, ¢ Cuales?

Pues no se puede llamar como una ventaja o un beneficio, puesto que algunas
empresas se vieron beneficiadas, otras no, entonces por un lado perdi clientes, pero,
por otro lado, otros clientes hicieron inversiones mas grandes, puesto que se
beneficiaron del tema, entonces siempre hubo un equilibrio.

9.¢,Qué consecuencias del teletrabajo, considera que influyen en su desempefio?

Pues, el teletrabajo realmente como consecuencias no, si es un poco... ja ver!, se
hace aburrido después del tiempo, a mi en lo personal si me hace falta ir y ver a los
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comparieros de vez en cuando, tener las charlas de oficina, las bromas de oficina, y
pues eso se ha perdido un poco con lo que es el teletrabajo, pero no es que afecte
en el desempefio, simplemente son cosas que uno extrafia de trabajar en la oficina.

10. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefio laboral?

Pues, la consecuencia directa es que ha afectado la economia, la economia afecta
a los mercados, y el mercado me afecta a mi, puesto a que si hubo un estancamiento
a nivel de inversiones en el pais. Ha habido una dificultad para el cumplimiento sobre
todo de la parte “cuota”, que es la mayor parte de mis objetivos.

11. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en el desempefio laboral de sus compafieros de area?

Pues, yo creo que todos nos hemos visto afectados de la misma forma; han bajado
un poco las cistas, varios clientes no estan haciendo inversiones, hay otros por ahi
que se vieron beneficiados invierten y se busca el equilibrio, pero si se estanco,
entonces creo que esto es algo general para el comercio en Costa Rica.

12. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos dltimos trimestres
del 20197

La mayoria de ellos.

13. ¢ Cudles considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos Ultimos trimestres
del 2019?

Pues, que se venia trabajando de una forma normal, no hubo que adaptarse a los
cambios, entonces era un escenario que ya uno controlaba.

14. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el segundo semestre del 2019.

Claro:
1. Certificaciones: Me he certificado en varias de las cuentas que vendemos.
2. Metas: Complimiento de metas.
3. Clientes: Conseguir nuevos clientes y nuevos prospectos de clientes.

Han sido varios de los logros que he alcanzado.

15. ¢Siente que, durante el segundo semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.
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Claro, estoy muy enfocado en profesionalizarme en la parte de ventas, entonces
pude acudir a varias charlas y varios entrenamientos de la parte comercial.

16. En términos laborales ¢Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre del 2019?

Pues siempre el segundo semestre es el que tiene la cuota un poco mas alta,
entonces ese es el desafio de cada afio; llegar a la cuota para el segundo semestre
gue es mas alta.

17. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desempeiio durante el segundo semestre del 2019?

Considero que fue muy bueno.

18.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 2019?

Fue un feedback muy positivo, le agrado mucho como me desenvolvi, durante ese
periodo.

19. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos primeros trimestres
del 20207?

La mayoria de ellos.

20. ¢Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos primeros trimestres
del 20207?

Bueno, una adaptacion al cambio, adaptarse rapido a lo que estaba pasando en la
situacion del pais y poder sacar la ventaja del momento. Buscar la solucién que podia
ser la diferencia para el momento, por ejemplo, me enfoque mas en buscar mis
clientes del sector salud, sector alimentos, o sector donde hay mucho personal, para
ofrecer un producto nuestro que es de lectura de la temperatura corporal, que era
para una solucion para lo que estdbamos viviendo.

21. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el primer semestre del 2020.

Bueno, un logro que considero muy grande fue poder cumplir con la cuota del primer
semestre, dado la situacién que estdbamos viviendo, igual encontrar clientes nuevos
gue estuvieran dispuestos a invertir en este momento, y mi capacitacion personal,
que siempre para mi eso es un logro.
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22. ¢Siente que, durante el primer semestre del 2020, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Por supuesto, es un aprendizaje, todo lo que estamos pasando es un aprendizaje
para todo el mundo. Pude aprender nuevas técnicas, pude desarrollar un sentido de
buscar el negocio para lo que estad sucediendo en este momento en el pais que
pudiera llegar a resolver.

23. En términos laborales ¢Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del 2020?

Creo que el principal reto es buscar una forma de recuperar gran parte de la cartera
mia que se estancd. Yo veo también lo que es sector turismo y hoteleria, y pues es
un area que dejo de hacer inversiones, paralizé todo, entonces tuve que buscar un
equilibrio para reponer lo que tenia proyectado vender en esa area.

24. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Coémo considera que fue su
desempeiio durante el primer semestre del 20207

Pues, considero que fue un desempefio muy bueno, a pesar de lo que estaba
sucediendo.

25.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el primer semestre del 2020?

Fue un feedback muy positivo.

26. ¢ Considera usted que a pesar de la situaciéon actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus habilidades?

Si, creo que es un momento mas bien donde nos vemos obligados a desarrollarlas.

27. En términos generales, ¢ Cémo considera usted que ha variado su desempefio
desde que se presento la actual situacion de pandemia COVID-19?, ¢ Ha sido mejor,
peor o se ha mantenido relativamente igual?

Pues, jmira!, el desempefo creo que ha sido el mismo, simplemente hay que
adaptarse al cambio que esta pasando, pero ha sido el mismo desempefio. Me he
visto beneficiado que puedo atender mas clientes al dia, puesto a que me ahorro las
horas de desplazamiento. Muchos de los clientes no estan recibiendo en fisico,
entonces es una ventaja, porque puedo poner reuniones mas seguidas, sin tomar en
cuenta que tengo que desplazarme de un sitio a otro.
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28. ¢ Esta usted de acuerdo con que se continten las evaluaciones del desempefio
en el departamento comercial, a pesar de una situaciéon como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19? Y ¢ Por qué?

Yo creo que las evaluaciones deben continuar, porque es una forma en que medimos
como hemos reaccionado.

29. ¢Considera que la herramienta con la que se evalla el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial es apta para una situacion como la actual
de pandemia por COVID-19?

Si, me parece que es una forma bien que estamos haciendo unas buenas
evaluaciones, hay aspectos que, pues por supuesto siempre uno buscaria cambiar,
pero todo esta hecho para mejorarse.

30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la actual herramienta de evaluacién del
desempeiio?, ¢ Qué mejoras o cambios considera que se le podrian realizar sobre la
herramienta de evaluacion del desempefio?

Claro, todo se puede mejorar, jpor supuesto!, entonces si creo que hay ciertos
aspectos que podriamos cambiar en las mediciones que nos hacen, por ejemplo,
buscar un equilibrio mas, evaluar méas hacia el lado cuota que es lo que se le evalla
a alguien del area comercial, darle un peso mayor a eso y tal vez pesos inferiores a
otros temas.
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo ARLEM OLIVARES RODRIGUEZ, numero de cédula 4-0187-0774, declaro que se me ha explicado
que mi participacion en el estudio sobre “Las consecuencias del Covid-19 en el desempeifio de los
colaboradores del departamento comercial de la empresa Consuliting Group, ubicada en San José,
Costa Rica, durante el primer semestre del 2020", consistira en responder una entrevista que
pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que mi participacion es una valiosa contribucion.
Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en formato de audio y video por medio virtual
para su posterior transcripcion y andlisis, a los cuales podra tener acceso parte del equipo docente
de la carrera de Administracion de Negocios de la Universidad Hispanoamericana, que guia la
investigacién,

Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos y molestias
derivados de mi participacion en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacién que
entregue estard protegida y confidencial. =

€l Investigador Responsable del estudio, Daniel José Arango Mejia, cédula 1-1469-0228, se ha
comprometido a responder cualquier pregunta y aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los
procedimientos que se llevaran a cabo, riegos, beneficios o cualguier otro asunto relacionado con
|2 investigacién.,

Asimismo, el investigador me ha dado seguridad de que los datos sensibles relacionados con mi
privacidad seran manejados en forma confidencial, En el caso de que el producto de este trabajo se
requiera mostrar al pablico externo (publicaciones, congresos y otras presentaciones), se solicitard
previamente mi autorizacién.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacidn en forma libre y voluntaria, y dedaro estar
informado de que los resultados de esta investigacion tendran como producto un informe, para
ser presentado en la defensa de la tesina.

He leido esta hoja de Consentimiento y acepto participar en este estudio segtin las condiciones
establecidas.

San José Costa Rica, a las 10 horas del 09 de octubre del 2020.
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Participante Investigador
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ENTREVISTA

Datos del entrevistado

Nombre completo: Arlem Olivares Rodriguez

Atestados académicos o0 experiencia en el tema de estudio: Bachillerato en
Administracion de Empresas.

Fecha: 09/10/2020 Hora: 10:00 AM
Duracion: 43 minutos

Preguntas:

La entrevista es un instrumento técnico que se implementa en el marco de la
investigacion. En consecuencia, las preguntas que la integran y que se presentan a
continuacion, tienen como objetivo recopilar informacion contextualizada, en
palabras de los propios entrevistados; lo cual aporta material para apoyar la
investigacion en curso.

La presente entrevista es de tipo semiestructurada con preguntas abiertas que
permite al entrevistado adaptarse al entorno y lograr un ambiente de espontaneidad,
a fin de favorecer la obtencién de informacion no superficial, asi como el
esclarecimiento y seguimiento de preguntas y respuestas para evitar el error. La
modalidad elegida ha sido la de entrevista individual.

Se agradece a los entrevistados, la disposicion en participar y a su vez le hago llegar
un consentimiento informado que se le solicita firmar digitalmente o en fisico como
parte de la confidencialidad de la informacion. La anonimidad y confidencialidad
estan aseguradas para el participante.

1. Para usted, desde su experiencia ¢ Qué es la evaluacion del desempefio?

La evaluacion del desemperio es el metodo mediante el cual la organizacion mide,
bueno valga la redundancia; el desempefo, el cumplimiento de objetivos, el
desarrollo de carrera, de cada uno de los miembros de la compafiia.

2. ¢ Considera que la evaluacion del desempefio es de beneficio para su formacion
y crecimiento?, ¢Por qué?

Si, por qué es tanto para la empresa como para uno de manera individual... se lleva
el récord del avance y el desarrollo dentro de la organizacion, entonces desde luego
gue es importante porque es un parametro tanto para la compafia como para uno
para poder ir midiendo esos skills, el desarrollo del avance dentro del crecimiento,
entonces si me parece importante.

3. ¢Conoce el objetivo o proposito por el cual se realizan las evaluaciones de
desempeiio en el Departamento Comercial?
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Eh, como lo acabo de mencionar, para ir midiendo el desarrollo, ¢, verdad?, de cada
uno de los colaboradores, el desarrollo tanto a nivel profesional como a nivel de
cumplimiento de objetivos, entonces me parece que por ahi es el principal objetivo.

4. ¢ Cudles son los criterios que se utilizan como métrica para las evaluaciones de
desempefio en su Departamento?

Bueno, en el caso de nosotros que somos los ejecutivos desarrolladores de
negocios, tenemos el principal que es el cumplimiento en cuanto a la cuota de ventas
gue se mide mensual, bueno es un cuota anual, pero se calcula mensualmente,
¢verdad?. También tenemos capacitaciones, hay que cumplir con un “pull” de
capacitaciones, con aportes al area comercial, nosotros tenemos que dar dos a tres
aportes en cada periodo para que mejoren los procesos en el Departamento
Comercial. La parte de mantenimiento y crecimiento de la cartera de clientes, casos
de éxito, tenemos que trabajar en eso también, en por lo menos logra un caso de
éxito en el periodo, 6sea un proyecto que podamos distinguir como un caso de éxito,
y tenemos que también hacer una presentacion comercial a todo el departamento,
cada uno de los desarrolladores de alguna de las soluciones o plataformas
tecnoldgicas que tenemos en el portafolio de servicios, esto como para estar en ese
constante refrescamiento sobre las soluciones que hay en el mercado, entonces
cada uno hace un presentacion comercial, y bueno estos son los principales objetivos
que tenemos que cumplir.

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido implementadas por la empresa como
consecuencia por la situacion de pandemia por COVID-19?

Bueno, si, por temas de seguridad en la parte de salud, desde luego que...bueno, ya
nosotros teniamos una empresa que trabajabamos bajo la metodologia del
teletrabajo, pero con esto de la pandemia, desde luego que el 100% practicamente
de la organizacion, de los que estaban en la oficina se tuvieron que ir a trabajar a
sSus casas por un tema de, jdiay!, resguardarnos todos en salud y cuidar a nuestras
familias. En cuanto a los clientes, bueno nosotros, jdiay!, practicamente todos somos
una empresa de servicios, entonces tanto consultores como el area comercial
tenemos que estar visitando clientes, entonces se trata de no, en todo este tiempo
de no visitar clientes y bueno aparte de que cada organizacion tiene sus propias
medidas y la mayoria no aceptan proveedores, casi todo se maneja de manera
virtual, nuestras reuniones son virtuales, la reuniones con los clientes son virtuales,
cualquier seguimiento, capacitacion, todo es virtual, entonces esas han sido las
principales medidas que se han tomado.

6. ¢Cree que de alguna forma las medidas de seguridad implementadas por la
empresa han influido en el desarrollo de su desempefio laboral durante este primer
semestre del 2020?

Bueno, yo pienso que a nosotros no, por ser una empresa que esta en la industria
de la tecnologia, porgue contamos con todos los recursos, con todas las
herramientas necesarias para poder desarrollar nuestras actividades, entonces mas
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bien esto ha sido un “plus” para que los clientes u otras organizaciones que no
cuentan con ese tipo de plataformas, jdiay! Nosotros pudimos ponerlos como caso
de uso y caso de éxito en contar con plataformas como estas que permiten a las
empresas continuar con su actividad normal, entonces yo siento que al nosotros ser
una empresa tecnolégica, no nos ha afectado tanto, porque seguimos con el mismo
relacionamiento, el mismo contacto con los clientes, manejando los proyectos, todo
igual, nada mas que no hay un acercamiento presencial, pero seguimos teniendo el
mismo contacto con los clientes, entonces yo pienso que no nos ha afectado tanto.
Creeria que de alguna forma ha influido de forma positiva, para maximizar el uso de
la tecnologia, porque hay muchas organizaciones... nosotros somos una empresa
gue nuestros foco o nuestra cartera de clientes esta en la parte de gobierno, son
gente que tiene tecnologia, que tienen muchas herramientas, pero tal vez no les han
dado el uso, no han maximizado ese uso, entonces con todo esto definitivamente,
nosotros hemos sido asesores de esos clientes para que pongan a funcionar la
tecnologia que ya tienen, para que le saquen provechos a esa inversiones que han
tenido, entonces méas bien me ha parecido muy positivo porgue se han tenido que
inclinar mucho hacia... se han tenido que inclinar mas a hacer uso mas de estos
recursos, de la tecnologia que desde luego ha habido una curva de aprendizaje, tal
vez para los colaboradores, pero tampoco ha sido tan complicado, aparte de que
nosotros le damos también todo ese acompafiamiento, entonces ha sido mas bien
beneficioso, siento yo.

7. A parte de los posibles obstaculos que pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad en la empresa, ¢Considera que han
surgido otras dificultades a nivel externo a la empresa, que le impidieran un excelente
desempefio durante el periodo de pandemia?, ¢ Cuales?

Bueno, nosotros somo 100% tecnoldgicos, sin embargo no todas las organizaciones
manejan ese nivel de... de para manejar la tecnologia, entonces se ha dado tal vez
mucho, se ha perdido tal vez el contacto con ciertas personas, en el sentido de que
antes usted iba y visitaba y ya tenia una relacion de... una reunioén a la semana, dos
reuniones a la semana, entonces ya usted sabia que esa persona iba a estar en la
oficina, entonces hay muchas personas que no estaban acostumbradas al tema del
teletrabajo, principalmente personas, mas adulas, mas mayores, que ya el hecho de
estar en la casa trabajando, era un poquito mas...no sé porque, un poquito mas
complicado contactarlos o hacer una reunion, o que estuvieran disponibles, entonces
idiay!, como que se perdian, ¢verdad?... uno porque estd en una empresa de
tecnologia sabe que jdiay! uno sigue fluyendo y trabajando igual, pero hay otras
personas que se les ha dificultado, entonces como que se les olvida que el hecho de
estar trabajando en la casa no es estar precisamente ahi desconectado o
desentendido, pero si me parece... que igual ha sido todo un reto, un proceso de
maduracién en este sentido para la mayoria de las empresas que la genta adopte la
tecnologia y se adapte a ella, para poder seguir realizar sus actividades de la mejor
manera, entonces tal vez eso que no con el 100%, pero si con una parte importante
de personas se ha disminuido o se ha dificultado un poco el contacto, el poder
coordinar alguna sesién o algun seguimiento.
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8. ¢Considera que, durante el periodo de pandemia, han surgido ventajas o
beneficios que le pueden permitir mejorar su desempefio?, ¢ Cuales?

Bueno, si creo que hago... como mas provecho del tiempo, porque no es lo mismo
tener que estarme trasladando a reuniones, jverdad!, salir de una reunion durar 1
hora, hora y media y luego sacar el tiempo para irme a otra, luego sino tener que
hacer ahi un espacio mientras tenga tiempo para otra, y practicamente pasaba uno
todo el dia trasladandose de un lugar a otro.

Desde luego que hay mucho trabajo administrativo que hay que hacer, porque
después de todas estas reuniones, seguimientos y todo, pero el tema de salir a
reuniones le quita a uno bastante tiempo, el hecho de tener que coordinarles, poder
contar con los clientes para poderlas realizar en tiempo que uno lo esta requiriendo,
y entonces ahora obviamente desde la casa se maneja todo, entonces uno tiene todo
el tiempo para estar conversando con los clientes, respondiéndoles los correos,
realizando trabajo administrativo... siigual es una por otra, porque lo que duraba uno
trasladandose en reuniones o en coordinando estas reuniones, pues ahora pasa uno
todo el dia en el teléfono, ¢ verdad?, entonces cuando te das cuenta, pasaste todo el
dia en el teléfono e igual hubieron cosas que quedaron ahi, pero si siento que se
aprovecha mucho mas el tiempo, para mi hay mas tiempo efectivo ahorita por la
forma de trabajar que es 100% teletrabajo, que la anterior como veniamos trabajando
normalmente.

9.¢,Qué consecuencias del teletrabajo, considera que influyen en su desempefio?

Bueno, si duda alguna hay una increible salud mental, jsiento yo!, porque el hecho
de exponerse todos los dias a la presas, a los problemas en carretera y ya llega
usted a la oficina desgastado por todo lo que pasa en las mafianas, 6sea hay una
mejor calidad de vida, si duda alguna, el hecho de no tener que estar conviviendo
con el humo de los carros, con el montén de gente, con el monton de vehiculos todos
los dias, entonces definitivamente por ese lado es una mejora increible. El hecho
también de poder uno estar trabajando desde la casa, aunque cada quien esta en
sus cosas... pero ahi usted comparte mas con su familia, porque, jdiay!, si tienen
esposo e hijos, entonces ya... mi hija esta estudiando en el segundo nivel, pero yo
se que ella est4 ahi, que no tengo que coordinar para que la recojan, que todo...,
entonces si se comparte con la familia, aunque sea viéndolos, se almuerza con ellos,
se toma el café con ellos, en la noche ya no tiene que esperar a que sean las 7 de
la noche, para ir a compartir con ellos, entonces por ese lado es un beneficio muy
grande para nosotros.

Otra cosa que podria ver como positiva, el aprovechamiento del tiempo que ya
mencioné anteriormente, y siento que a nivel interno a la organizacion es un proceso
para ir adaptandose un poco, no es lo mismo llegar a la oficina donde un compariero
y decirle: “ijmira!, s Tenes un espacio?”, ahora practicamente que nosotros tenemos
accesos a todas las agendas, usted nada mas ve el espacio que tiene disponible y
lo agenda y ya sabe que cuenta con esa persona automaticamente, lo tenemos como
politica inclusive, todo el mundo con los calendarios compartidos, usted nada mas
entra y pone la reunion que tiene que poner, no tiene que ir a buscar a la persona y
ver si te da, entonces por ahi he visto muchas consecuencias positivas por hecho de
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poder estar trabajando desde la casa. También hay un ahorro importante, porque lo
gue gastabas en combustible, los que no tiene carro en pasajes, el tiempo que duras
trasladandote, que aun final yo todo eso lo resumo en calidad de vida para los
empleados, los colaboradores, entonces me parece que eso ha sido de las
principales consecuencias positivas.

Si siento que la motivacion se ha sentido mejor durante este periodo de teletrabajo.

10. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefio laboral?

Como te dije, en resumen; mayor aprovechamiento del tiempo, ésea hay mas tiempo
efectivo durante la jornada laboral, salud mental, definitivamente ya uno trabaja mas
tranquilo, mas motivado. Tal vez como algo negativo, seria el tema de ese
relacionamiento que es muy importante con los clientes, ese “face to face” que
muchas veces es necesario con los clientes, porque uno tiene que estar
constantemente fortaleciendo... y pues todos nos hemos tenido que adaptar, tanto
ellos como nosotros, entonces ahora todo es por llamada y sino ahora por video
llamadas, como la estamos teniendo usted y yo en este momento que no nos vemos
fisicamente, pero por lo menos pongamos el video para tener ese contacto y no
perder ese contacto

11. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en el desempefio laboral de sus compafieros de area?

Digamos al ser tecnologia, ya nosotros nos veniamos adaptando a esta cultura, a
esta forma de trabajar desde hacia 2 afios y medio, 3 afios antes de la pandemia,
entonces ya estamos muy acostumbrados a esto. Algunos si tenian que ir a la oficina
en algin momento, pero no todos, entonces ya nosotros estdbamos como muy
acostumbrados a esto, tal vez el tema de ese contacto y ese comparierismo, porque
nosotros si teniamos mucho contacto, somos una empresa muy unida, estamos
acostumbrados a trabajar mucho en equipo, las area se relacionaban unas con las
otras, entonces desde luego que si, yo tengo comparieros que tengo 6, 7 meses de
no verlos, tal vezo solo por llamada, sin embargo cada quien esta en lo suyo, igual,
aunqgue estemos en la oficina cada quien anda en lo suyo, usted los ve un ratito y ya,
tal vez es como ese contacto con los compafieros, pero al ser una empresa de
tecnologia, yo siento que para nosotros todo fluye exactamente igual o inclusive
mejor, porque seguimos generando proyectos, seguimos facturando, seguimos
viendo oportunidades nuevas, entonces yo no siento que a nivel de mis compairieros,
como ha pasado conmigo, haya habido alguna dificultad, todo lo contrario, nosotros
tenemos compaferos que vivian muy lejos o viven muy lejos y el hecho de
trasladarse a la oficina era mas complicado y ahora deben estar aprovechando mas
el tiempo, mas motivados, porque eso sin duda alguna es una mejoria y beneficio
para todos. Si hubiera una afectacion a nivel del desarrollo de negocios o que la
facturacion ha disminuido de una manera importante o que nos han tenido que bajar
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la jornada, pero al menos a nosotros eso no ha sucedido, mas bien hemos hecho
mAs contrataciones, hemos mas personal, por ejemplo en areas de desarrollo, temas
de infraestructura, porque seguimos generando proyectos, entonces mas bien ha
sido muy positivo, nosotros como empresa de tecnologia, habré otras en las que no
aplica lo mismo, pero en el caso de nosotros ha sido muy transparente todo, muy
normal.

12. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos dltimos trimestres
del 2019?

Logré completar como un 80% de los objetivos planteados.

13. ¢ Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos ultimos trimestres
del 2019?

Fueron mas objetivos, no tanto a nivel de cuota de ventas y eso, sino los objetivos
individuales, por ejemplo, porque habia que cumplir con varias capacitaciones y eso,
fue mas un tema, tal vez, como de organizacién de mi tiempo para hacerlo, que otra
cosa, pero digamos fue como en un 80, 85 % el cumplimiento que tuve.

14. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el segundo semestre del 2019.

Tal vez el integrar a la cartera de clientes, clientes nuevos con los cuales se lograron
desarrollar proyectos y desde luego facturarlos. Siento que se mejoré mucho la
comunicacién algunas éareas donde se dificultaba un poquito el tema de la
‘comunicacion eficaz”, entonces también por ahi siento que hubo una mejora
importante y.... a nivel de medir, el cumplimiento de mi cuota principalmente, casi
que lo que tenia pensado o en mi “forecast”, como decimos nosotros, lo pude lograr
a un 100%, entonces esos fueron como los 3 puntos mas importantes que podria
resaltar de ese periodo.

15. ¢Siente que, durante el segundo semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

En el segundo periodo, algo que venia arrastrando era el tema de la “comunicacion
eficaz”, porque nosotros nos relacionamos con diferentes departamentos y
definitivamente todos nos necesitamos, ¢verdad?, entonces eso que usted tal vez
siente que: “bueno no avanzo aqui, porque si el otro departamento no hace lo que
tiene que hacer, entonces yo me...”, pero tal vez era como un tema de comunicacion
importante, que yo creo que se trabajé y se vio una mejora importante, entonces eso
es lo que resaltaria principalmente, pues eso me permitid, 6sea al mejorar la
comunicacion, obviamente ser un poco mas eficiente y efectiva en mi proceso como
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tal, para poder ir avanzando mas rapido, pero principalmente creo que esa fue una
oportunidad de mejor, se trabajoé en eso y se vieron los resultados.

16. En términos laborales ¢Cudles fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre del 2019?

Bueno, hubieron cambios en la organizacion, la organizacion ha estado en un
constante cambio, entonces habian nuevas plataformas, habia una nueva forma
también de desarrollar los negocios para esas plataformas, hubieron procesos
internos donde se involucraba el proceso comercial, desde luego casi todo esta en
el proceso comercial, entonces, jdiay!, siempre es un reto, ¢verdad?, cuando hay
cambios, hay un poco de resistencia y mas uno gue ya tiene tantos afios de estar en
la empresa y ha estado en un constante cambio y crecimiento de la organizacion,
pero principalmente fue adoptar y adaptarse a esos cambios que yo creo que al final
todo salié bien, no tanto a nivel individual sino de la organizacién, porque siempre es
un reto cuando estamos acostumbrados a hacer esto asi y ahora nos ponen “asa”,
pero no, en general eso principalmente es un tema de cosas nuevas, cuando la
organizacion quiere innovar y hacer algo diferente, pero no, todo bien, fluimos.

17. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desempeiio durante el segundo semestre del 2019?

Yo le pondria un desempefio muy bueno, no lo pondria excelente porque no logré el
100% de los objetivos, pero pienso que estaba satisfecha y mis jefes también, por
los resultados, porque digamos, nosotros en la parte comercial siempre el foco del
objetivo principal, siempre va a ser en la parte de desarrollo de negocios que es
obviamente lo que nos hace facturar. Lo otro ya son objetivos individuales que
completan toda esa calificacion. Siempre en la parte comercial me va muy bien, el
tema de cumplimiento de cuotas, en eso me va muy bien y desde luego es algo a lo
gue le ponen muchisima atencion por el departamento en el que estoy, entonces
siento que hice un buen trabajo.

18.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 20197

Bueno, muy bueno, fue muy motivante, si difiero, ahorita que estamos hablando del
tema de evaluaciones de desempefio, en que a veces el feedback que te dan que
obviamente para uno es sumamente importante que tu gerente o manager te haga
comentarios positivos sobre el desarrollo que vio en ese lapso de tiempo, sobre las
mejoras que vio, sobre el crecimiento, sin embargo a la hora de calificar eso, yo
siento que difiero un poco, porque la calificaciébn no es la que uno quisiera con
respecto al feedback que te estan dando y es porque la calificacion requiere ciertas
métricas, ciertas reglas, es una tabla, entonces siempre si he sentido que a nivel de
esas variables de la tabla de calificacion, nunca he estado tan de acuerdo con eso,
me inclino mas, 6sea me quedo con lo que me dice el manager que con el numero
ese de la nota que me da la calificacién, 0sea ahi si es cierto que nunca quedo tan
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satisfecha, pero, jdiay!, tu jefe siempre te dice : “ no, pero estas bien, esa nota esta
bien”, entonces uno ahi se queda tranquilo, pero eso es lo Unico como que no me
satisface de la evaluaciéon del desemperio, porque a veces los comentarios no estan
como tan alineados con la nota final de la evaluacién, entonces es porque tal vez
ellos resaltan algunas cosas que para ellos es importante, entonces te hacen ver que
hiciste un buen trabajo, pero la nota nunca es la que yo quiero, pero el feedback del
manager fue positivo totalmente.

19. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logroé usted completar todos los objetivos propuestos en los dos primeros trimestres
del 2020?

También logré completar como en un 80%.

20. ¢ Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos primeros trimestres
del 2020?

Bueno, primero el tema de la pandemia definitivamente, porque, jdiay!, esto comenzo
practicamente en marzo y bueno enero practicamente es un mes muerto, yo creo
gue para todas las empresas y febrero ya veniamos nosotros agarrando fuerza y en
marzo ya se vino la pandemia, entonces nosotros al trabajar con instituciones
gubernamentales, principalmente son un 90% gobierno, estaba con un incertidumbre
de:¢,Qué iba a pasar?, ¢Qué iba a suceder?, ¢ Cuando se iba a terminar esto?, ¢A
donde ibamos a parar?, entonces, jdiay!, todo se paralizd, hubieron 2, 3 meses que
todo fue paralizado, los proyectos, las contrataciones, todo, entonces otros proyectos
los sacaron de las prioridades, porque habia un tema de presupuesto que el gobierno
tenia que vigilar, entonces... a mi no me ha ido tan mal en cuestion de nimeros, pero
si senti un bajonazo importante en cuanto a lo que yo tenia esperado, lo que tenia
contemplado. Después se generdé mucha inestabilidad, tanto, jdiay!, aunque usted
diga: “no, todo esta bajo control, la empresa, nadie nos va a despedir’, pero hay una
incertidumbre a nivel emocional, yo creo que todos nos veiamos afectados, entonces
usted estaba con ese miedo, esa inseguridad y su atencién no estaba al 100% sobre
el tema laboral, a mi me preocupaba mucho mi familia, mi mama, mi hija, también
pensaba en lo que podia pasar si tienen que cerrar la oficina y todas esas cosas,
entonces si hubo mucha inestabilidad, inseguridad, y eso desde luego que lo
desenfoco a uno bastante.

21. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el primer semestre del 2020.

1. Incremento en la cartera de clientes.

2. Cumplimiento de la cuota al 100%, o al mas del 100%.

3. Aprendizajes, tuvimos que cambiar el “chip”’, somos una empresa de
tecnologia y estamos acostumbrados a esto, pero si cambiamos el chip,
entonces como empresa, siento que maduramos muchisimo, entonces si hay
un tema de aprendizaje que no estaba considera, que nadie esperaba todo
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esto. He llevado capacitaciones, hemos tenido que enfocarnos muchos en
ciertas tecnologias, para poder ir con esa idea donde los clientes, entonces
desde luego que ha habido un beneficio muy grande en temas de
conocimiento, hemos fortalecido més bien nuestro conocimiento.

22. ¢Siente que, durante el primer semestre del 2020, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Claro gue si, totalmente.

23. En términos laborales ¢ Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del 2020?

El enfoque, el enfoque que teniamos se tuvo que variar definitivamente, por lo mismo
que te decia, ya no saliamos a vender de todo, sino que nos estabamos enfocando
en ciertas tecnologias para ayudarles a los clientes a salir delante de todo esto, a
gue siguieran funcionando, a que siguieran teniendo su actividad normal, entonces
ya no era que yo salia donde un cliente a ver que le vendia, sino mas bien en como
le ayudaba con lo que teniamos o con lo que ellos tenian, entonces si, el tema del
enfoque principalmente.

24. En términos generales y desde su perspectiva, ¢,Como considera que fue su
desemperio durante el primer semestre del 20207

Por todo el proceso que hemos tenido que pasar, por toda la incertidumbre que
hemos arrastrado, siento que ha sido mas bien muy bueno.

25.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el primer semestre del 20207

En general he tenido un muy buen feedback de parte del area de recursos humanos
y también de mi jefatura en general, he visto una muy buena actitud de mi manager
hacia mi persona, entonces siento que esta contento conmigo y por lo tanto creo que
todo estéa bien.

26. ¢ Considera usted que a pesar de la situacién actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus habilidades?

No veo limitaciones, creo que las habilidades las puedo desarrollar por completo,
creo que todo lo que encierra mi rol de desarrolladora de negocios, no tengo ningan
inconveniente para poder desarrollar mis actividades.

27. En términos generales, ¢ Cémo considera usted que ha variado su desempefio
desde que se presento la actual situacion de pandemia COVID-19?, ¢ Ha sido mejor,
peor 0 se ha mantenido relativamente igual?



223

Creo que me he mantenido igual, 6sea no puedo decir que mejor, porque ha sido
todo un aprendizaje de la forma de llevar las cosas en el rol que tengo, pero igual me
he mantenido similar.

28. ¢ Esta usted de acuerdo con que se continten las evaluaciones del desempefio
en el departamento comercial, a pesar de una situacion como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19? Y ¢ Por qué?

Los objetivos individuales de las evaluaciones del desempefio, van alineados a los
objetivos organizacionales, desde luego que en un caso como estos, una situacion
como estas, de pandemia, la empresa ha tenido que si o si, aunque uno diga que no
ha habido mucho cambio, tomar decisiones y obviamente el hecho de estar mas
enfocado en el tema del trabajo, entonces yo siente que para mi el tema de mis
prioridades cambiaron un poco para desarrollar mis actividades y no me enfoqué
tanto en los objetivos individuales, en el cumplimiento de la cuota si, porque pues
eso es por lo que me pagan, pero mi preocupacion no estuvo sobre esos objetivos
individuales, por ejemplo los temas de capacitacion, que el caso de éxitos..., porque
0sea yo estaba mas enfocada en ver como trataba de sacar esos negocios adelante,
entonces yo me enfoqué mas en la parte de ventas, por lo cual yo creo que para este
periodo si se tuvo que haber detenido y retomarlo el siguiente afo, porque los
enfoques cambiaron.

29. ¢Considera que la herramienta con la que se evalla el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial es apta para una situacion como la actual
de pandemia por COVID-19?

Hay que ajustarla.

30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la actual herramienta de evaluacién del
desempefio?, ¢ Qué mejoras o cambios considera que se le podrian realizar sobre la
herramienta de evaluacion del desempefio?

En general todo iria... digamos al tener objetivos individuales de acuerdo a lo que la
empresa necesitaba de parte de todos, pero en una situacion de estas cambian
muchas cosas, como el tema de prioridades, entonces yo siente que hay que
detenerse en el camino antes de que llegue la evaluacion y hablar con los
colaboradores y decirles: “; Qué consideras vos que eso en lo que ustedes estan
haciendo?, ¢en qué te afecta a vos? , ¢en qué te afectaria a la hora de hacer la
evaluacion de desempefio, para que tengas un buen resultado por toda esta
situacion que se ha dado?”, porque son situaciones de situaciones y hay que ver la
situacion que esta pasando en el momento para ver como se modifica, en este caso
yo lo veo a nivel de prioridades, que el enfoque de la empresa era seguir
funcionando, seguir operando y seguir produciendo, entonces que uno no estuviera
pensando en que “juy!, tengo que hacer esta capacitacion, tengo que hacer esto
otro”, sino que enfocaran a la empresa en esa linea, entonces no tanto para uno, yo
creo que es a nivel general, pero en este caso era una pandemia, yo siente que
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puede ser cualquier otra cosa, entonces cuando se ve una situacion que impacta
tanto a nivel organizacional, nacional, a nivel mundial, definitivamente hay que hacer
un alto y un analisis general, un caso de volver a replantear todo.
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ENTREVISTA

Datos del entrevistado

Nombre completo: Valeria Solano Soto

Atestados académicos o experiencia en el tema de estudio: Ingenieria Industrial.
Fecha: 12/10/2020 Hora: 3:00 pm
Duracion: 51 Minutos.

Preguntas:

La entrevista es un instrumento técnico que se implementa en el marco de la investigacién.
En consecuencia, las preguntas que la integran y que se presentan a continuacion, tienen
como objetivo recopilar informacion contextualizada, en palabras de los propios
entrevistados; lo cual aporta material para apoyar la investigacion en curso.

La presente entrevista es de tipo semiestructurada con preguntas abiertas que permite al
entrevistado adaptarse al entorno y lograr un ambiente de espontaneidad, a fin de favorecer
la obtencién de informacién no superficial, asi como el esclarecimiento y seguimiento de
preguntas y respuestas para evitar el error. La modalidad elegida ha sido la de entrevista
individual.

Se agradece a los entrevistados, la disposicion en participar y a su vez le hago llegar un
consentimiento informado que se le solicita firmar digitalmente o en fisico como parte de la
confidencialidad de la informacion. La anonimidad y confidencialidad estan aseguradas para
el participante.

1. Para usted, desde su experiencia ¢,Qué es la evaluacion del desempefio?

Pues, la evaluacion del desemperfio tal y como su nombre lo dice, pues, me parece
gue se trata de eso, de evaluar como nos estamos desempefiando en nuestras
labores diarias, y en ciertos puntos de crecimiento profesional de interés para
Nnosotros.

2. ¢ Considera que la evaluacion del desempefio es de beneficio para su formacion
y crecimiento?, ¢Por qué?

iVamos a ver!, por estar en el departamento comercial es un poco dificil, ya que
nosotros por ser comerciales, nuestro mayor interés al final es vender, ¢verdad?,
entonces creo que no se le da la importancia que, tal vez, otros departamentos le
den a esa evaluacion, pero creo que si se tomara como creemos, 0 como deberia de
tomarse, hasta cierto punto si serviria para ese desarrollo profesional.

3. ¢Conoce el objetivo o proposito por el cual se realizan las evaluaciones de
desempeiio en el Departamento Comercial?

Bueno, muchos de los objetivos, creeria, que van con el dia a dia, entonces , pues,
obviamente es cumplir con ese dia a dia, nosotros también por hacer mucho
teletrabajo y también por estar mucho hablando con el cliente, pues si debemos
cumplir con ciertas métricas u objetivos para también demostrar que estamos
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cumpliendo con nuestro trabajo, di, yo creeria que es eso, ¢ verdad?, pues, para eso
estan y seria como para poder definir a que vamos y donde vamos, o por donde
debemos de ir.

4. ¢ Cudles son los criterios que se utilizan como métrica para las evaluaciones de
desempefio en su Departamento?

Ok, obviamente a los que somos de ventas, a los vendedores, pues llegar a un
porcentaje de ventas minimo, es yo creo que es como lo mas sencillo de poder ir
cumpliendo, entre comillas, porque también depende de muchas cosas externas,
pero creo que ese es en el que, tal vez, como comerciales prestamos mas atencion.
Por otro lado, pues, hay objetivos de cumplir con certificaciones que sean de interés
para nuestros puestos, como comerciales, y ya después hay algunos de habilidades
blandas, algunos de..., buenos estos técnicos, no tanto técnicos, porque somos
comerciales, pero que sean de algun interés un poco técnico-comercial, con respecto
a lo que nosotros vendemos, obviamente, y bueno creo que estos son algunos de
los criterios con los cuales nos evaluan.

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido implementadas por la empresa como
consecuencia por la situacién de pandemia por COVID-19?

Bueno, en Consulting, ya se tenia la politica del teletrabajo, entonces yo creo que ya
nosotros llevabamos un pie adelante con ese tema, obviamente nosotros por ser
comerciales, si es un poco mas dificil, porque hay que visitar clientes, tener ese
relacionamiento con los clientes que nos permite, pues, cumplir esos objetivos de
venta, que evidentemente por esta situacion, pues, se vieron un poco entorpecidos
hasta cierto punto, porque, pues, también los clientes estaban en la misma situacion,
no era solo una situacion Consulting, entonces creo que al final es algo que se
entiende muy bien de parte de todos, pero bueno una de las medidas fue esa, el
teletrabajo. Las dos, tres veces, que he llegado a la oficina desde que ya nos
mandaron a la casa 100%, pues el distanciamiento con los demas, se tiene bastante
distanciamiento los unos con los otros, si es que tenemos que estar, tal vez, todos
en una sala. Horarios también, se puede llegar hasta cierto punto del dia, hasta cierta
hora del dia se puede estar en la oficina, mas alla de eso no, también hay que
coordinar esa visita, quienes van estar, cuanto tiempo van a estar, que tan necesario
es ir, entonces creo que esa, y obviamente el tema del alcohol y la temperatura y
todo eso, que ya de por si el edificio también lo tiene, pero creo que esas son las
medidas que ha tomado la empresa, ademas que creo que el teletrabajo va
continuar, no sé hasta cuando, pero creeria que ya este afio no vamos a esta yendo
a la oficina.

6. ¢Cree que de alguna forma las medidas de seguridad implementadas por la
empresa han influido en el desarrollo de su desempeiio laboral durante este primer
semestre del 2020?

En el desempefio creeria que no, como te digo, Consulting , yo creo que ya iba con
un pie adelante en el tema del teletrabajo, porque muchos ya haciamos teletrabajo,
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entonces ya teniamos todas las herramientas para nuestro desempeiio laboral,
entonces realmente un cambio extremo, pues no, el cambio que tal vez se dio, es
obviamente por el cambio econdmico que se dio, no solo en el pais, sino a nivel
mundial, pues si afectd obviamente a llegar a una métrica de ventas, ¢verdad?, es
mas dificil vender obviamente si el pais esta con una situacion econdmica
complicada, pero en cuestion de desempefio laboral, creeria que no, pues siempre
el trabajo que hemos hecho, si requiere relacionamiento con el cliente, que es algo
gue de todas maneras ahorita si se puede hacer aca, en el equipo, en la compu,
entonces creo que no ha afectado.

7. A parte de los posibles obstaculos que pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad en la empresa, ¢Considera que han
surgido otras dificultades a nivel externo a la empresa, que le impidieran un excelente
desempefio durante el periodo de pandemia?, ¢ Cuales?

Como te dije desde el principio, nosotros los vendedores vamos por una meta de
cumplir cierto porcentaje de ventas, entonces esa era como la que mas nos afectaba
a todos, no poder llegar a esa meta, y a ese cumplimiento de objetivo, por esta
situacion.

8. ¢Considera que, durante el periodo de pandemia, han surgido ventajas o
beneficios que le pueden permitir mejorar su desempefio?, ¢ Cuales?

Pues, yo creo que, beneficios, por ejemplo, y puede sonar muy cliché, tal vez, pero
el tema de no tener que transportarse hasta las oficinas, por ejemplo, porque ahora
estamos desde la casa todo el dia, entonces no tener que ir hasta la oficina, ni de la
oficina a la casa, eso hace de que uno, tal vez, tenga una energia distinta durante el
dia, que hasta cierto punto, pues si se da y hasta cierto punto no, porque también
muchos hemos conversado que también hemos trabajado hasta horas adicionales,
mas bien estando en la casa, por querer dar mas y llegar a esos objetivos, pero creo
gue ese seria un beneficio y a la vez algo complicado, pero en fin yo creo que la
mayoria estamos, y hablo por mi, estar desde la casa nos da otro ambiente
totalmente diferente, que creo que en mi caso es beneficioso y creo que ha sido
bueno para mi desempefio laboral.

9.¢,Qué consecuencias del teletrabajo, considera que influyen en su desempefio?

Bueno, yo creeria que mas que todo personal, cuando uno esta yendo a la oficina
hace mas gasto, entonces yo creo que con el tema salarial ha sido una super ventaja,
y ademas no solo por el trabajo, obviamente por la situacion del COVID, y no sé ,
lugares cerrados, etcétera, entonces hizo que todos tuvieéramos una capacidad de
ahorro impresionante que nos permitié hacer otras cosas adicionales, eso creo que
ha sido un beneficio, que muchas personas estaran de acuerdo conmigo, la
capacidad de ahorrar, mas de lo que pretendiamos, incluso hasta poder entender,
yo vivo con mis hermanos y mis papas, entonces entender que rol tiene cada uno en
su dia a dia, eso tal vez, hace comprender mucho uno el por qué a veces tiene ciertas
situaciones o que estan pasando y demas, y yo creo que también uno se involucra,
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se involucra en el sentido que yo estoy mucho con mi trabajo y demas, y me involucro
mas en mi trabajo estando en la casa.

10. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefio laboral?

Si, yo, como te digo, ya estabamos acostumbrados a trabajar mucho desde la casa,
entonces las consecuencias positivas, obviamente, el tiempo y demas, ¢verdad?,
gue estamos aca, pero consecuencias negativas por otro lado es que si nos
guedamos mas tiempo trabajando, pero una por la otra, si tenemos la comodidad de
estar en la casa, o hacerlo desde la casa, también nada nos cuesta darle una hora
mas a la empresa, nada nos cuesta darle un tiempito mas a nuestras cosas, para
desempeiarnos laboralmente mejo.

11. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en el desempefio laboral de sus compafieros de area?

Ok, evidentemente para los que son vendedores, el tema también de cumplimiento
de objetivo de llegar a una métrica o a un “forecast” previsto , ha sido dificil, como te
digo, son situaciones externas, por el tema del COVID, la economia y demas, pues
se ha visto dificultado ese objetivo de llegar a una venta que uno pretendia, eso es
lo que yo he visto por parte de los vendedores, ahora por parte de las chicas de
licitaciones que también pertenecen al area comercial. Por parte de las chicas de
licitaciones, que también pertenecen al area comercial, para ellas, pues su trabajo,
es mas que todo estar en frente de la computadora durante todo el dia, entonces
creo que no se han visto tan afectadas. Si las he escuchado en reuniones de ventas
de que estan trabajando horas extra a las que ya de por si trabajaban, que eso
obviamente, ha sido consecuencia también de estar desde la casa, entonces creo
gue por ese lado si les ha afecto. Obviamente se ve un poco de estrés desde la parte
gerencial también de llegar a un numero que ha sido dificil de llegar.

12. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos ultimos trimestres
del 2019?

Logré completar la mayoria de los objetivos en 2019.

13. ¢ Cudles considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos ultimos trimestres
del 2019?

Bueno, obviamente que la situacion econdémica del pais era una situacién estable en
ese momento. Nosotros trabajamos mucho con gobierno, entonces ya hay ciertos
presupuestos que el gobierno tiene asignado para proyectos con nosotros, de
tecnologia y demas, entonces, pues, se debe de gastar ese presupuesto y eso
también hace que uno pueda cumplir ese objetivo de venta. Por otro lado, bueno, los
demas ya eran mas comerciales, de capacitaciones online y demas, que esas
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capacitaciones online, también, desde la casa las podemos hacer, pero bueno en
ese momento si se cumplieron con esas capacitaciones. Las demas eran de
habilidades blandas, que creo que también muchas de esas habilidades blandas en
el relacionarse con compafieros y demas, es mas sencillo poder demostrar que se
mejoraron.

14. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el segundo semestre del 2019.

Bueno, creeria que tenia un objetivo. Yo en mi puesto veo mucho las renovaciones
de contratos, ¢ verdad?, ese es mi principal objetivo, lograr renovar contratos que ya
existen en la empresa, y bueno, aumentar o demas esos contratos, y adicionalmente
a eso puedo ver negocios nuevos y desarrollarlos y demas, entonces un logro que
creo que tuve en ese momento, fue haber concretado varias ventas o negocios que
tenia por ahi, y pues, eso hizo que yo también profesionalmente creciera. Creo que
uno segundo también es que, como habilidad blanda, tenia que trabajar el tema de
toma de decisiones que también, pues obviamente al estar en la oficina y al tener
que relacionarme en esos negocios y demas, y tener que concretarlos, pues permitié
de que yo también pudiese demostrar que tenia toma de decisidn en ese momento
en situaciones importante. Y tal vez, como tercero, creo que esas dos realmente,
ahorita un tercero no sabria decirte, no recuerdo muy bien, pero creo que, con esas
dos, serian las mas importantes que me parecieron en ese momento.

15. ¢Siente que, durante el segundo semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Totalmente, de hecho, el 2019 fue para mi un aflo de muchisimo crecimiento
laboralmente, por eso, porque yo en mi tema comercial, o area comercial, yo veia
mucho el tema de renovaciones y yo ya quise ir mas alla de eso, y lograr negocios
nuevos, buscar negocios nuevos y cerrar esos negocios nuevos, y realmente mi
interés, yo estoy finalizando ingenieria industrial, mi interés siempre ha sido irme mas
por el tema de gestidon de proyectos y demas, entonces creo mucho de lo que logre
el afio pasado, curiosamente en el area comercial, hizo que se me tome en cuenta
para ir mas alla de eso, y bueno en algin momento, pronto ya estaria pasandome,
de hecho, al departamento de gestidn e proyectos, entonces creo que mucho de eso
gue hice el afio pasado me ayudo a eso, que estoy justamente viendo ahorita, esos
logros del 2019 me sirvieron para ese pase en el 2020.

16. En términos laborales ¢Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre del 2019?

Ok, en el 2019, en area comercial, creo que un principal reto era decirme a misma
que si podia lograr esos negocios, convencerme de que estoy 100% capacitada para
poder hacerlo y que asi lo hice, ¢verdad?, y bueno, quitarme todos esos miedo que
muchos, jdiay!, es uno mismo diciéndose que no se puede y demas, 0 que no se
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sabe si se pudiese hacer y bueno, se lograron, entonces eso fue hasta para mi un
reto personal. Profesionalmente yo creo que también un reto es poder, ¢coémo te
digo?, tal vez , como de tratar de demostrarle eso a la jefatura, en nuestro caso,
pues, nosotros tenemos una jefatura con un caracter bastante fuerte, bastante dificil
de llegar a quedar bien, entonces creo que eso es un reto, y creo que eso al final es
algo de hasta aprendizaje para uno, totalmente, entonces creo que eso fue un reto
gue lo logré y me gusto, me gusto bastante, y yo creo que eso seria.

17. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desempeiio durante el segundo semestre del 2019?

Yo considero que tuve un excelente desempefio en el 2019, en ese semestre, de
hecho, hasta se hizo ahi una..., hubo como una recompensa por ese tema, por el
desempeiio, entonces creo que fue un desempeiio excelente.

18.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 2019?

Si, justamente eso, se me felicito ahi por un contrato que nosotros tenemos,
dificilisimo, y que lleva muchisimo trabajo, un trabajo de un afio completo. Ese
contracto se realiz6 exitosamente, o se concretd exitosamente, ademas de otros por
ahi, entonces se me felicito por ese lado. Obviamente siempre hay oportunidades de
mejora que también se tomaron en esa evaluacion en cuenta, entonces todo super
bien, creo que las oportunidades de mejora son eso, oportunidades de mejora, y que
siempre son super validas, entonces también se conversaron en esa evaluacion

19. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos primeros trimestres
del 2020?

Ok, con estos dos primeros trimestres del 2020, como te mencioné hace un ratito, yo
estoy haciendo un pase a la administracion de proyectos, entonces muchos de esos
objetivos, pues, fueron basados en administracion de proyectos. Anteriormente
siempre habia tenido objetivos comerciales, en este semestre fue como un 70-30,
60-40, por ahi, entonces se iban mas hacia la administracion de proyectos, que hacia
el &rea comercial, sin embargo a mitad de estos trimestre, ya se me dio la orden de
que continuara con el tema comercial porque evidentemente el tema de pandemia,
ahorita lo que mas se necesita es buscar esas ventas, ¢ verdad?, entonces tuve que
dejar todos esos objetivos de administracion de proyectos y enfocarme realmente al
comercial, entonces practicamente todo el afio también estuve a nivel comercial y no
de administracion de proyectos, por lo que esa cantidad de objetivos de
administracion de proyectos no fueron cumplidos, entonces pues no me hizo llegar
obviamente al numero de mi evaluacion de desempefio que hubiera pretendié ,pero
tiene una razon de ser.

Yo diria que cumpli con la mitad, porque, como te digo, un porcentaje de ellos era
de administracién de proyectos, que esos no se pudieron completar, porque no
estuve en administracion de proyectos a lleno, ¢verdad?, estuve mas a nivel
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comercial. A nivel comercial, los que tenia a nivel comercial, bueno, el mas
importante fue llegar a esa métrica de ventas, que fue dificil llegar, entonces pues
obviamente, todo esto es un nivel pandemia que se explica solito, entonces pues si
afectd, y pues, considero que, en esta evaluacién de desempernio, tal vez, logré un
40% de estos objetivos.

20. ¢ Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos primeros trimestres
del 2020?

Bueno, pues, para el cumplimiento de objetivos, por ejemplo, para nivel comercial en
habilidades blandas, obviamente, cuando uno esta en la oficina, puede tal vez,
demostrarlas un poco mas, pero también nuestro desempefio dia a dia hace que uno
también demuestre si esta trabajando en esas habilidades blandas, entonces eso es
algo que yo tomé en cuenta para poder cumplir ese objetivo.

Por otro lado, el tema de llegar a un porcentaje de ventas, pues, eso se va midiendo
conforme lo que usted va facturando, conforme a lo que usted va vendiendo,
entonces pues también ahi se determina si usted cumplié 0 no con ese objetivo.

21. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el primer semestre del 2020.

Bueno, tres logros:

1. El contrato de trabajo que te mencionaba, que nos lleva un afio de trabajo, este afio
también se concreto.

2. Otro por ahi, es unos contratos de bolsas de horas de soporte, que también logre ahi
cerrar.

3. Y creeria que darles seguimiento a los contratos que ya de por si traiamos. Eso es
un logro que se ha, tal vez, hecho mas sencillo este afio, porque la gente quiere ser
escuchada por el tema de la pandemia y demas, entonces también ponerse mucho
en el zapato de clientes y entender el por qué. Tal vez no..., el objetivo de este afio
no ha sido, y siempre sera, jvamos a ver!, en ventas siempre sera el vender, estamos
claros, pero en este caso sobre todo, en este afo, era tener ese acercamiento con el
cliente y decirle: “bueno, nosotros entendemos, estamos pasando por las mismas,
¢en qué te podemos ayudar?, ¢coémo te podemos ayudar?, entonces creo que eso
es algo importante que se logré este afo.

22. ¢Siente que, durante el primer semestre del 2020, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Si, yo creo que sacarnos de la zona de confort, ¢verdad?, obviamente veniamos
todos trabajando de una manera, que por mas que Consulting ya tuviese un pie
adelante por el tema de teletrabajo y demas, pues estos nos sac6 igual, aunque
trabajaramos desde la casa, no trabajdbamos con pandemia desde la casa,
¢verdad?, entonces nos sacé de una zona de confort que nos hizo ponernos
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creativos en todos los sentidos, entonces si hay que utilizar mas tiempo, hay que
utilizar mas tiempo, si hay que insistir mas, hay que insistir mas, si hay que ser
flexibles con el cliente para ciertas cosas, lo vamos a hacer, entonces yo creo que
€so0 surgio, la creatividad.

23. En términos laborales ¢ Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del 2020?

Ok, para lograr objetivos, evidentemente la situacion econdomica hizo que se
dificultara el tema de ventas, el tema de que uno no se puede acercar uno a las
demas personas y demas, como te dije también, en el tema comercial es muy
importante tener ese acercamiento y relacionamiento con el cliente que no se pudo
dar de manera presencial, ¢verdad?, porque por Illamada telefénica, por
videollamadas y demas, es muy sencillo. Pues, creo que el principal reto ha sido eso,
la pandemia, esa manera en la que veniamos trabajando que tuvo que cambiar por
completo, y hasta las conversaciones con los clientes que cambiaron por completo,
porque teniamos que ponernos en los zapatos de ellos y ellos en los nuestros
también.

24. En términos generales y desde su perspectiva, ¢,Como considera que fue su
desemperio durante el primer semestre del 20207

Creo que ha sido bueno, no voy a decir que excelente ni muy bueno, porque se ha
dificultado todo el tema con la pandemia, ¢ verdad?, entonces hay varios factores en
lo que no se permitid, factores que ya hemos conversado. Y pues, no voy a decir que
malo, porque también se cumplid hasta cierto punto con lo que se solicita y hasta
mas, ¢verdad?, entonces, y pues como te digo, yo también estoy haciendo una
transicion a otro puesto diferente, entonces pues se ha logrado sacar todo bien,
entonces, pues, yo creeria que es un desempefio bueno.

25.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el primer semestre del 20207

Si, bueno, en esa evaluacion de desempeiio, pues ya se habla un poco de lo que
gueremos trabajar, es esa oportunidad de mejora también, por otro lado también,
creo que se ha entendido el tema de que, por la pandemia, pues las ventas se vieron
afectadas. Y pues, si se ha recibido feedback, seguimiento, por parte del
departamento de Recursos Humanos, si no me equivoco es una llamada cada dos o
tres meses, en el cual también nos preguntan: “; Cémo estas?, ; Como te sentis?,
¢, Qué, ;como te has sentido laboralmente, con tu familia?, ¢ como va todo?, entonces
si, si se ha tenido ese seguimiento y ese feedback también.

Pues, no ha sido tan positivo, 0 no lo que uno espera, pero, pues, jvamos a ver!,
como te dije, también llega un punto en el que las gerencias estan preocupadas,
porque también hay que vender, entonces, pues, hasta cierto punto uno entiende, y
ese feedback, pues evidentemente, para mi ha sido un poco confuso, porque estoy
haciendo dos puesto al mismo tiempo, lo cual no me permite tampoco entregarle un
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100% a las cosas, como uno quisiera, entonces bueno, ahi se va mejorando o
intentando mejorar.

26. ¢ Considera usted que a pesar de la situacion actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus habilidades?

Pues, te digo, que realmente, la Unica limitacidon que yo veo es que ya ho se puede
hacer tanta visita con el cliente, ya en el momento en el que todo se acomode
nuevamente, con respecto a presupuestos de clientes y demas, no hay mas alla de
ese relacionamiento que igual lo podemos lograr de esta manera, ¢verdad?,
entonces no veo mayor cambio. Yo creo que si, que puedo desarrollar por completo
mis habilidades a nivel de pandemia, porque estamos en teletrabajo, entonces por
medio de ese teletrabajo, si puedo desarrollaras por completo.

27. En términos generales, ¢ Cémo considera usted que ha variado su desempefio
desde que se presento la actual situacion de pandemia COVID-19?, ¢ Ha sido mejor,
peor o se ha mantenido relativamente igual?

Yo creeria que no ha tenido una variacion relativa, ya de todas maneras veniamos
trabajando asi, teletrabajo, sino en la oficina. En mi caso, porque si hay vendedores
que andan més en la calle, pero en mi caso que, si ya lo venia haciendo un poquito
asi, pues no hay variacién realmente.

28. ¢ Esta usted de acuerdo con que se continden las evaluaciones del desempefio
en el departamento comercial, a pesar de una situacién como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19? Y ¢ Por qué?

Yo creo que si, 6sea si a mantenerlas, pero que hay que ajustarlas, me parece,
porque evidentemente hay unas en las que se basan en situaciones o en cosas
externas a uno, y pues, eso hace que uno no pueda cumplir con ese objetivo en ese
momento, ¢verdad?, en un momento de pandemia y demas, entonces tal vez, si
deberian de quedarse, pero ajustarlas o adaptarse a la realidad. Obviamente en este
momento nos agarro a todos por sorpresa, nadie sabia y quedo como ahi metido de
repente, pero yo creo que si deberian de ajustarse.

29. ¢Considera que la herramienta con la que se evalia el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial es apta para una situacion como la actual
de pandemia por COVID-19?

Yo siempre he sido muy critica de esa evaluacion del desempefio y te voy a decir
por qué. Hay unas preguntas de que, por ejemplo: “;Usted ha cometido faltas de
ortografia?, de 1 a 2 errores, tanto..., de 2 a 3 errores, tanto..., de 0 errores, tanto...”,
y pues hay errores en los que se limita mucho a 1,2,3,4,5,6, entonces eso hace que
uno pierda puntos por cosas que no tienen mucho sentido , tal vez, es que siempre
he sentido que esa métrica que utilizan es un poco..., se presta mucho a subjetividad
y por mas que tal vez uno quiera dar el punto de uno, pues, la ultima palabra la va a
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tener siempre la jefatura, ¢verdad?, y a veces son muy radicales, muy muy radicales,
que, “si ha tenido quejas del cliente, de 1 a 2, tal cosa, 3 a 4, tal cosa”, y puede ser
que la situacion haya sido mas compleja de que por que hubo una queja o no huno
una queja, ¢me explico?, entonces siempre me ha parecido que esa métrica de
evaluacion de desempefio a mi nunca me ha gustado, honestamente.

30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la actual herramienta de evaluacion del
desempefio?, ¢ Qué mejoras o cambios considera que se le podrian realizar sobre la
herramienta de evaluacion del desempefio?

Esa, como te digo, la métrica, me parece que se presta mucho a subjetividad, creo
que también no hay como una apertura de parte de la jefatura para poder entender
una situacion, ¢ verdad?, sino que es blanco o negro, no dé el por qué llegue a ese
blanco, o por qué llegue a ese negro. Por otro lado, me parece que nosotros hacemos
evaluaciones cada seis meses, que no son realmente seis meses, a veces por estar
en esa transicion de haciendo evaluaciones de desempefio, presentando
evaluaciones de desempefio, calificandolas y todo eso, perdemos, tal vez, un mesy
medio, entonces al final, y mientras se hacen los nuevos objetivos, ¢verdad?,
digamos que un mes y medio, entonces al final el semestre no termina siendo de 6
meses, sino que termina siendo de 5 meses, a lo mucho, porque hemos topado hasta
con evaluaciones de 4 meses, gque la llaman semestre, verdad?, lo cual yo creeria
que, entonces, ahora mi propuesta si seria esa, verdad?, que mas bien se hiciera
una al afio, porgue si se pasa mucho encima de la gente de cumplir objetivos , y se
ponen, tal vez, objetivos que no son tan alcanzables y logrables en ese tiempo
determinado de periodo, entonces si, esa seria mi sugerencia, si deberia de
modificarse, a mi parecer deberia ser una vez al afo, tanto para el que tiene que
cumplir con objetivos, como para el que tiene que calificar los objetivos, porque si es
muy cansado, entonces creo que si esa seria mi modificacion hacia esa evaluacion.
Y la critica, pues, es esa de que siempre es muy subjetivo la calificacion.

Cuando nosotros estamos haciendo la evaluacion, hacemos una autoevaluacion,
justamente, pero al final, aunque yo me autoevalle, la Unica que se toma en cuenta
es la de la jefatura, entonces yo creo que eso también deberia de modificarse, si me
parece que deberia de , de ser mas objetiva, pero también al mismo tiempo creo que
se deben de considerar en algunos puntos importante el por qué llegamos a eso,
como te digo, no es que es blanco o negro, sino ¢,por qué llegamos a ese blanco?, y
¢por qué llegamos a ese negro?.



CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo Karolina Venegas Diaz, nimero de cédula 1-1000-434 declaro que se me ha explicado que mi
participacién en el estudio sobre “las consecuencias del Covid-19 en el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial de laempresa Consulting Group, ubicada en San José,
Costa Rica, durante el primer semestre del 2020, consistird en responder una entrevista que
pretende aportar al conocimiento, comprendiendo que miparticipacién es una valiosa con tribucién.
Acepto la solicitud de que la entrevista seagrabada en formato de audio y video por medio virtual
para su posterior transcripadn y andlisis, a los cuales podra tener acceso parte del equipo docente
de la carrera de Administracién de Negocios de la Universidad Hispanoamericana, que guia a
investigacion.

Dedaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos y molestias
derivados de mi participacion en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacién que
entregue estara protegiday confidencial.

£l Investigador Responsable del estudio, Daniel José Arango Mejia, cédula 1-1469-0228, se ha
comprometido a responder cualquier preguntay aclarar cualquier dudaque le plantee acercade los
procedimientos que se llevaran a cabo, riegos, beneficios o cualquier otro asunto relacionado con
i ieacis

Asimismo, el investigador me ha dado seguridad de que los datos sensibles relacionados con mi
privacidad seran manejados en forma confidencial. En el caso de que el producto de este trabajo se
requiera mostrar al piblico externo (publicaciones, congresos y otras presentaciones), se solicitara
previamente miautorizacién.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacion en forma libre y voluntaria, y declaro estar
informado de que los resultados de esta investigacion tendrdn como producto un informe, para
serpresentado en la defensade la tesina.

He leido estahojade Consentimientoy acepto participar en este estudio segun las condiciones
establecdas.

San José CostaRica, a las 16 horas del 28 de octubre de 2020.
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Participante Investigador
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ENTREVISTA

Datos del entrevistado

Nombre completo: Karolina Venegas Diaz.

Atestados académicos o experiencia en el tema de estudio: Bachillerato en Administracion
de Empresas.

Fecha: 08/10/2020 Hora: 4:00 pm.

Duracién: 36 minutos

Preguntas:

La entrevista es un instrumento técnico que se implementa en el marco de la investigacion.
En consecuencia, las preguntas que la integran y que se presentan a continuacion, tienen
como objetivo recopilar informacidon contextualizada, en palabras de los propios
entrevistados; lo cual aporta material para apoyar la investigacion en curso.

La presente entrevista es de tipo semiestructurada con preguntas abiertas que permite al
entrevistado adaptarse al entorno y lograr un ambiente de espontaneidad, a fin de favorecer
la obtencién de informacién no superficial, asi como el esclarecimiento y seguimiento de
preguntas y respuestas para evitar el error. La modalidad elegida ha sido la de entrevista
individual.

Se agradece a los entrevistados, la disposicion en participar y a su vez le hago llegar un
consentimiento informado que se le solicita firmar digitalmente o en fisico como parte de la
confidencialidad de la informacion. La anonimidad y confidencialidad estan aseguradas para
el participante.

1. Para usted, desde su experiencia ¢ Qué es la evaluacion del desempefio?

La evaluacion de desempefio es donde le validan aspectos que la compafia desea
gue yo mejore o trabaje, durante un tiempo estipulado para poder cumplir con el
crecimiento y los objetivos de la empresa.

2. ¢ Considera que la evaluacion del desempefio es de beneficio para su formacion
y crecimiento?, ¢ Por qué?

Si, si es de valor, me ayuda a ubicarme mas en mi rol en la compafia, asimismo a
poder contar con mayores herramientas para llevar a cabo mis funciones.

3. ¢Conoce el objetivo o proposito por el cual se realizan las evaluaciones de
desempeiio en el Departamento Comercial?

Si, el objetivo es poder tener un mayor conocimiento de mis funciones, para llevar a
cabo con mayor eficiencia las mismas y aprender mas de las mismas.

4. ¢Cudles son los criterios que se utilizan como métrica para las evaluaciones de
desempeiio en su Departamento?

Bésicamente serian:
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Un desarrollo de carrera.

Un mejor desempefio de las funciones que tenemos a cargo.

Buscar un colaborador 3.0, 6sea estar alineados mis objetivos personales con
los de la compaiiia.

oo bk

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido implementadas por la empresa como
consecuencia por la situacion de pandemia por COVID-19?

Claro,

1. Teletrabajo 100%.

2. No visitar clientes, a menos que sea 100% necesario.

3. Adicionalmente proveernos de mascarillas y alcohol, para que si nos tenemos
que desplazar donde algun cliente, contemos con ellas.

6. ¢Cree que de alguna forma las medidas de seguridad implementadas por la
empresa han influido en el desarrollo de su desempefio laboral durante este primer
semestre del 2020?

Si, claro que si, han afectado positivamente, porque no me veo con la angustia de
tener que presentarme a un lugar del trabajo y tener temor de contagiar a las
personas que viven conmigo en mi hogar, lo que me da una mayor tranquilidad de
estar en una empresa que piensa en su empleado.

7. A parte de los posibles obstaculos que pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad en la empresa, ¢Considera que han
surgido otras dificultades a nivel externo a la empresa, que le impidieran un excelente
desempefio durante el periodo de pandemia?, ¢ Cuales?

Las empresas con las que nosotros trabajamos en su mayoria es sector publico, por
lo que la influencia, en mi caso, de negocios de licitaciones, que es lo que veo,
principalmente se han visto mermadas un poco, debido a las medidas tomadas por
el gobierno econémicamente hablando en lo que son presupuestos de instituciones
publicas. Con relacidon a la empresa privada, que si bien es cierto trabajamos poco,
la empresa privada evito el contacto con vendedores y demas, lo que generd que
mis comparfieros tuvieran una baja en lo que fueron sus facturaciones, visita a
clientes para cerrar negocios, y demas.

8. ¢Considera que, durante el periodo de pandemia, han surgido ventajas o
beneficios que le pueden permitir mejorar su desempefio?, ¢ Cuales?

El pasar mas tiempo en el hogar, hace que uno valore mucho cuando la compafia
le da teletrabajo. El teletrabajo es una herramienta sumamente valiosa, te hacer
ahorrar tiempo de traslado, ahorrar dinero en combustible o medios de transporte
que utilices, adicionalmente que se puede enfocar uno mas en el trabajo, esta mas
al pendiente de temas pendientes, por ende, su hora de entrada, su hora de salida
no estan tan presentes mentalmente, porque estas en tu hogar.
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9.¢,Qué consecuencias del teletrabajo, considera que influyen en su desempefio?

Tal vez un poco en negativo, un poco el tener contacto con mis comparieros, que en
muchas ocasiones en temas que se resolvian mas rapido personalmente, sin
embargo, después del quinto mes, mas 0 menos, de teletrabajo estas ya se vieron
controladas y pues todo fue un aprendizaje, todos aprendimos a manejarnos de
mejor manera.

10. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefio laboral?

La pandemia vino en mi desempefio laboral a ordenarme mas, dividir mejor mi tiempo
laboral, ser mas eficiente y autbnoma en mis funciones, le dedico més tiempo a mi
trabajo de una manera mas concertada, ésea aprovecho mejor el tiempo de una
manera mas concentrada, porque tengo muy pocas distracciones en mi hogar, eso
en la parte positiva. En la parte negativa, al ser humano le hace falta siempre
relacionarse con otras personas, relacionamientos, la resolucién de problemas se
tuvo que enfrentar nuevas medidas para poderlo resolver, a veces un poco de
sentimiento de frustracion, del no poder hablar con una persona de frente para poder
resolver algun problema laboral.

La parte social y la parte de resolucion de conflictos o de situaciones laborales que
eran necesarias resolver en el momento en el que usted esta aprendiendo una nueva
tarea.

11. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en el desempefio laboral de sus comparieros de area?

Los obligé a tomar un nuevo rumbo en lo que eran el cierre de sus negocios, por lo
que ya no podian estar presentes donde el cliente para presionarlos por una
oportunidad, para cerrarla, sino que ahora todo era via telefénica y pues por teléfono
a veces es muy frio. Una baja en sus facturaciones mensuales, por ende, eso baja
Sus ingresos, ya que hay una remuneracion por comisiones de negocios cerrados. A
nivel institucional, el gobierno cerro mucho sus presupuestos. La incertidumbre, el
manejo de la incertidumbre, sobre lo que iba a pasar con sus negocios, ya que en
enero fue un panorama y en marzo cambio totalmente diferente, por ende, si usted
tiene incertidumbre, va a estar ansioso.

12. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos dltimos trimestres
del 2019?

Logré completar algunos, fue una nota intermedia, de un 100% obtuve una nota de
un 53%.



240

13. ¢Cudles considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos ultimos trimestres
del 20197

La asignacion de una nueva tarea, de la cual tuve que aprender desde cero, lo que
hizo que me enfocara mas en aprender esa tarea que sacar tiempo en mis objetivos.
14. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el segundo semestre del 2019.

Si, seria:
1. Cerrar licitaciones, ganar licitaciones, manejando yo el proceso.
2. Involucrarme en el crecimiento y capacitacion de personas en el manejo de
licitaciones.
3. Retomar o comenzar a formarme mas en lo que es el autoestudio o
autocapacitacion.

15. ¢Siente que, durante el segundo semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Me dieron la oportunidad de aprender el manejo de licitaciones, aunque no recibi una
capacitacion directa, mis comparfieros de trabajo me ayudaron a comprender el
proceso y eso me hizo poder aprender una nueva funcion.

16. En términos laborales ¢Cudles fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre del 2019?

El manejo de licitaciones.

17. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desempeiio durante el segundo semestre del 2019?

Considero que fue un desempefio regular.

18.,Cémo fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 2019?

Me indicé que debia enfocarme mas en las funciones, que debia de aprender mas,
que estaba comenzando a aprender y que yo era muy perseverante y que eso me
iba a ayudar bastante. Considero que fue un feedback positivo.

19. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos primeros trimestres
del 2020?

Logre cumplir con la mayoria.
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20. ¢Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos primeros trimestres
del 20207?

Me automotive a mejorar mi nota, y me enfoque mas en aprender para darle mejor
resultado, segun lo que la organizacion necesitaba de mis funciones.

21. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el primer semestre del 2020.

Si,
1. Pude sacar una certificacion de Microsoft, el cual fue bastante desafiante para
mi.
2. Llevé cursos de manejo de licitaciones, lo que me ayudé a enfocarme mas en
mi trabajo.
3. Aprendi a tener una mentalidad mas creativa y basada en la resolucion de
problemas y situaciones en la organizacion.

22. ¢Siente que, durante el primer semestre del 2020, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Si, si creci, creci muchisimo mas; pude tener un mayor acercamiento a mis jefes. En
base a conocimiento, he aprendido mucho de ellos a nivel laboral. Tuve la
oportunidad de aprender a manejar situaciones de conflicto, donde mi trabajo se veia
involucrado.

23. En términos laborales ¢Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del 2020?

Retomar el estudio, tenia muchos afos de no estudiar, profundizar y aprender en el
manejo de licitaciones y buscar mecanismos para la resolucién de problemas.

24. En términos generales y desde su perspectiva, ¢,Como considera que fue su
desemperio durante el primer semestre del 20207

Considero que fue un desempefio muy bueno.

25.;,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el primer semestre del 20207

Ha sido muy bueno, me ha indicado el rumbo que necesito tomar, aspectos que debo
seguir trabajando para mejorar, pero, en resumen, muy bueno.

26. ¢ Considera usted que a pesar de la situacién actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus habilidades?
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Si totalmente.

27. En términos generales, ¢ Cémo considera usted que ha variado su desempefio
desde que se presento la actual situacion de pandemia COVID-19?, ¢ Ha sido mejor,
peor o se ha mantenido relativamente igual?

El teletrabajo lo obliga a estar mas enfocado, también lo obliga a tener una mejor
distribucion de su tiempo, porque estar en el hogar se puede tornar, 6sea ser un
distractor de hacer sus labores de casa, sin embargo, en mi posicién, he trabajado
mas en este primer semestre del afio. Considero que mi desempefio ha sido mejor.

28. ¢ Esta usted de acuerdo con que se continden las evaluaciones del desempefio
en el departamento comercial, a pesar de una situaciéon como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19? Y ¢ Por qué?

Si, porgue a pesar de estar en pandemia sus objetivos laborales no estan de la mano
en donde usted los lleve a cabo, al menos en mi puesto.

29. ¢Considera que la herramienta con la que se evalla el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial es apta para una situacién como la actual
de pandemia por COVID-19?

Si.

30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la actual herramienta de evaluaciéon del
desempefio?, ¢ Qué mejoras o cambios considera que se le podrian realizar sobre la
herramienta de evaluacion del desempefio?

La herramienta es muy buena. La mejora que se podria hacer es sobre las
evaluaciones de carrera de cada puesto. El contenido a evaluar en cada puesto, que
sea un contenido un poco mas real al dia a dia del puesto.



CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, Ana Virginia Barrantes Quirds, nimero de cédula 1-0662-09&7, declaro que se me ha explicado
que mi participacion en el estudio sobre “Las consecuencias del Covid-19 en el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial de |la empresa Consulting Group, ublcada en 5an José,
Costa Rica, durante el primer semestre del 2020, consistira en responder una entrevista que
pretende aportar al conocimiento, comprendiendo gue mi participacion es una valiosa contribucicn.
Acepto |a solicitud de que |a entrevista sea grabada en formato de audio y video por medio virtual
para su posterior transcripcion y analisis, a los cuales podra tener acceso parte del equipo docente
de la carrera de Administracion de Negocios de la Universidad Hispanoamericana, que guia la
investigacian.

Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos y molestias
derivados de mi participacion en el estudio, y que se me ha asegurado que la informacidn que
entregue estara protegida y confidencial.

El Investigador Responsable del estudio, Danlel José Arango Mejia, cédula 1-1469-0228, se ha
comprometido a responder cualguier pregunta v aclarar cualquier duda que le plantee acerca de los
procedimientos que se lkevaran a cabo, riegos, beneficios o cuabquier otro asunto relacionado con
2 inwestigacian,

Asimizme, el investigador me ha dado seguridad de que los datos sensibles relacionados con mi
privacidad seran manejados en forma confidencial. En &l case de gue ¢l producto de este trabajo se
reguiera mostrar al piblico externo [publicaciones, congresas v otras presentaciones), se solicitard
previamente mi autorizacion,

Por lo tante, como participante, acepto la invitacidn en forma libsre y voluntaria, y declaro estar
informado de que los resultados de esta investigacion tendran como producto un informe, para
ser presentado en |a defensa de la tesina.

He leido esta hoja de Consentimiento y acepto participar en este estudio segln las condiclones
establecidas.

San losé Costa Rica, a las catorce horas del dia ocho de octubre de 2020,

Firma ﬂm&{i::';fﬁﬂﬁj M’fiy

Participante Imvestigador
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ENTREVISTA

Datos del entrevistado

Nombre completo: Virginia Barrantes Quirds.

Atestados académicos o experiencia en el tema de estudio: Bachillerato en Administracion
de Empresas

Fecha: 09/10/2020 Hora: 3:00pm

Duracién: 1 hora.

Preguntas:

La entrevista es un instrumento técnico que se implementa en el marco de la investigacion.
En consecuencia, las preguntas que la integran y que se presentan a continuacién, tienen
como objetivo recopilar informacion contextualizada, en palabras de los propios
entrevistados; lo cual aporta material para apoyar la investigacion en curso.

La presente entrevista es de tipo semiestructurada con preguntas abiertas que permite al
entrevistado adaptarse al entorno y lograr un ambiente de espontaneidad, a fin de favorecer
la obtencién de informacién no superficial, asi como el esclarecimiento y seguimiento de
preguntas y respuestas para evitar el error. La modalidad elegida ha sido la de entrevista
individual.

Se agradece a los entrevistados, la disposicion en participar y a su vez le hago llegar un
consentimiento informado que se le solicita firmar digitalmente o en fisico como parte de la
confidencialidad de la informacion. La anonimidad y confidencialidad estan aseguradas para
el participante.

1. Para usted, desde su experiencia ¢ Qué es la evaluacion del desempefio?

Bueno, basicamente lo que yo pienso es que de alguna forma tienen que medir tu
avance en determinados objetivos que en algunos momentos tienen que ver con lo
que tu realizas, pero que en otros momentos como que siento que se apartan un
poco precisamente de lo que uno se desempefa, 6sea para mi es la forma de
medirte, si avanzas o te estancas.

2. ¢ Considera que la evaluacion del desempefio es de beneficio para su formacion
y crecimiento?, ¢ Por qué?

Vieras que yo en lo personal no lo considero importante, porque he estado en
empresas que no tienen ese sistema y en empresas que, si lo tienen y realmente
pues mi desempefio siempre ha sido el mismo, incluso mejor que cuando he
tenido..., 6sea las he tenido en otras empresas y de otras maneras, pero no siento
gue esto influya mayormente en tus objetivos y metas profesional. No lo considero,
pero uno se apega.

3. ¢Conoce el objetivo o proposito por el cual se realizan las evaluaciones de
desempeiio en el Departamento Comercial?
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Si, se hace, bueno, en primer lugar, para medir tus capacidades profesionales y
aparte de eso tus habilidades blandas, en que necesitas mejorar. Eso es
basicamente lo que yo entiendo, si te estas desempefiando bien y qué harias para
mejorar como miembro de la empresa en x habilidad que se considere que no la
tienes también desarrollada.

4. ¢Cudles son los criterios que se utilizan como métrica para las evaluaciones de
desempefio en su Departamento?

Por semestre, en el caso nuestro que somos de licitaciones propiamente a nosotros
nos miden errores, por ejemplo, cantidad de errores, te van rebajando de un 100%
hasta llegar hasta un cero. En el caso de conocimientos, pues llevar cursos y si los
pasas tienes el 100 o nada, y en el caso de habilidades blandas en que debas
trabajar, si lograste superarlo, entonces igual, el porcentaje lo tienes todo o nada.

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido implementadas por la empresa como
consecuencia por la situacion de pandemia por COVID-19?

Bueno, la compaiiia, basicamente desde el primer dia que se dio la alerta de COVID
a nivel nacional, que fue en marzo, nosotros hemos estado en teletrabajo 100%,
0sea no hemos tenido ningun contacto en la oficina, digamos como que haya habido
que implementar algun tipo de medida de distanciamiento, de usar alcohol o
tapabocas, porque realmente no hemos ido, entonces digamos, la medida que se
implemento fue del todo no ir a la compainiia.

6. ¢Cree que de alguna forma las medidas de seguridad implementadas por la
empresa han influido en el desarrollo de su desempefio laboral durante este primer
semestre del 2020?

Bueno, realmente no, porque digamos la compaiiia tenia la practica del teletrabajo,
desde hace no sé€, yo tengo 4 afos de estar ahi y pues desde hace 4 afios no es que
todos los dias estdbamos en teletrabajo, pero si por ejemplo a mi me han tocado
temporadas de tres dias desde la casa y dos dias desde la oficina, entonces ya
teniamos digamos la ensefianza o habitualidad de tener 3 dias, a veces 4 de
teletrabajo, digamos en temporadas mas bajas, ¢verdad?, entonces de pasar de 3
dias a 5 dias, no notamos mucha diferencia, nosotras estabamos acostumbradas a
manejarnos por “Teams” y por el chat de “Whatssap”, entonces aprendimos a
manejar este sistema y no nos ha afectado tanto. Quizas pienso yo que a nivel de
departamento como tal, porque en mi area de licitaciones somos 3 y tenemos muy
buenas comunicacion, quizas pienso yo que ha afectado mas a nivel de la
comunicacion con los directores, que antes uno los veia en un pasillo y les
preguntaba algo, pero ahora hay que sacar una cita o esperar una reunion para poder
hablarles, entonces ahi le veo un puntillo de no tan bueno, pero en general el trabajo
se ha podido llevar de manera constante y efectiva.

7. A parte de los posibles obstaculos que pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad en la empresa, ¢Considera que han
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surgido otras dificultades a nivel externo a la empresa, que le impidieran un excelente
desempefio durante el periodo de pandemia?, ¢ Cuales?

Bueno, si, por ejemplo, uno siempre piensa que..., tiene temores que el mercado se
esta contrayendo, ¢ verdad?, que en el caso de nosotros que tenemos que ver con
herramientas informaticas no se ha visto tan afectado como otros sectores, pero que
a uno le preocuparia que todo llegue a afectar... digamos todo lo que pasa llegue a
afectar de alguna manera econdmicamente a la empresa y que puedas llegar a
guedarte sin trabajo, 6sea eso es lo que muchos piensan a nivel externo de lo que
esta pasando en la empresa, 6sea si va a colapsar tanto el mercado que llegue a un
momento en que la empresa no pueda sostener al 100% de sus colaboradores, eso
seria como lo que si me preocupa y que le genera a uno cierto estrés.

8. ¢Considera que, durante el periodo de pandemia, han surgido ventajas o
beneficios que le pueden permitir mejorar su desempefio?, ¢ Cuales?

Bueno, claro que si, porque son mas los beneficios que las cosas negativas, por
ejemplo tengo mas tiempo en el dia de dedicarme a la empresa porque ya no tengo
gue hacer los traslados a la oficina, entonces si yo me tengo que quedar después de
las cinco, terminando un trabajo, pues nada mas me quedo sentada en donde estoy,
no me tengo que desplazar a otro lado, entonces quizas esa hora que iba a tardar
desplazdndome hasta mi casa, la puedo tomar para hacer algo, para adelantar
trabajo, para pasar algun informe, entonces siento que esos tiempos de desplazo,
yo los puedo acomodar y ser mas eficiente, digamos en mis horas laborales,
entonces si siento que esto me ha servido para ser un poco mas productiva.

9.¢,Qué consecuencias del teletrabajo, considera que influyen en su desempefio?

Bueno, el teletrabajo trae muchas consecuencias positivas, por ejemplé; mayor
economia, esto se me ha visto reflejado en mis gastos, que por ejemplo ya no tengo
gue gastar 30 mil colones fijos en gasolina, por ejemplo; ya no gasto tanto en ropa,
ya no gasto en cosas, asi como quedarme almorzando por alla porque no me dio
tiempo de hacerme algo de comida. La economia, realmente, ha sido de lo mas
beneficiosos que he visto en esto del teletrabajo, porque en unas temporadas tan
dificiles como lo es esta del COVID, hacer un poco de ahorro incluso, ha sido una de
las mejores ventajas que yo le he visto.

10. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefio laboral?

Bueno, yo no he vivido ninguna consecuencia negativa, he vivido solo consecuencias
positivas. Obviamente no exponerme a adquirir la enfermedad por estar en contacto
con mucha gente no solo de la empresa, sino gente que llegaria, ¢qué se yo?,
digamos, cuando uno va a una oficina, realmente, tiene mucho riesgo, y mas en
tiempo de COVID, de contagiarse, eso ha sido una consecuencia positiva para mi,
después lo del ahorro y lo de invertir un poco mejor tu tiempo, la administracion de
tiempo. Para mi solo ha tenido consecuencias positivas, la verdad.
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11. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en el desempefio laboral de sus comparieros de area?

¢,Que te puedo decir?, bueno, yo he percibido que cuando se ha tocado el tema de
regresar a la oficina, ya la gente esta tan acostumbrada al teletrabajo que no quieren
regresar, entonces se habla de la posibilidad de regresar en diciembre y pues la
gente estd un poco esceéptica de regresar. Al principio nos extrafidbamos mucho, por
ejempld, en el caso de mis compafieras, de los compafieros de ventas, igual todo ha
sido tan de manera remota que nosotras que ocupamos mucho de la informacién
gue nos pasan los compafieros vendedores, que el hecho de tener que hacer una
reunién virtual, pues siento que las relaciones se enfrian, 6sea ya los ves como una
pantalla, como que ya no sientes esa tristeza que sentias al principio de que no los
ves, sino que ya te acostumbraste a esta forma, que ya en las reuniones de ventas
gue hacemos la gente dice: “ay, nos vamos a ver para diciembre” y es como: “no,
mejor no”, entonces yo siento que la relacion se ha enfriado, obviamente tienes que
lidiar con lo que tienes, que es; la computadora, y el Whatssap y Teams, para sacar
adelante tu trabajo, pero , digamos, obviamente no es tan calidad la relacion como
antes.

Yo, por lo que he visto, dependiendo de los vendedores, hay algunos que se han
esforzado por llevar su trabajo de manera normal, pero hay algunas personas que tu
ves que se han quedado como en un “limbo”, entonces como no se les puede atender
de manera presencial en las instituciones, como es ventas, entonces siento que no
han hecho un intento mas all4, como que ya no los quieren atender por teléfono, que
es mas dificil, ¢verdad?, porque como la gente también esta en teletrabajo en las
instituciones publicas, entonces siento que hay gente que no ha encontrado la
manera de llevar sus contactos de una manera ventajosa y siento que esto ha
perjudicado una que otra venta. Todo esto en lo que yo veo de las ventas
institucionales es muy de visitar y de estar encima de los clientes, y eso en temporada
norma si se puede hacer, pero de momento no. Siento que se les ha complicado
mucho el poder abordar a los clientes.

12. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos Ultimos trimestres
del 2019?

Si, de hecho, resulté con calificacion de excelencia, en lo que fue el Gltimo semestre
del 2019, todo lo completé, 6sea todos los objetivos los completé a satisfaccion,
0sea, realmente el 2019 fue un afio muy bueno para el cumplimiento de objetivos.

13. ¢ Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos ultimos trimestres
del 2019?
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Los objetivos que se plantearon en el 2019, eran muy relacionados con lo que hace
el &rea de licitaciones. Basicamente habia temas relacionados con cero errores en
las licitaciones, habian objetivos planteado para el crecimiento o desarrollo de
carrera en cuanto a cursos de contratacion administrativa, que todos se hicieron,
estdbamos muy felices, a pesar de que estabamos empezando con un grupo nuevo
de licitaciones, las dos chicas anteriores se habian ido y empezamos con dos chicas
nuevas a casi que a mitad del 2019, pero aun asi, se les capacito, se les instruyo, y
pues, ya al final del 2019 , éramos un buen equipo. A pesar de todo eso, siento que
estdbamos con objetivos, que como te dije al principio, atafien directamente a lo que
nosotras hacemos, digamos no estaban enfocados a otras ramas, como Si pasa
ahora en el 2020, pero digamos ahi, todo lo que propusimos y nos midieron, pues
dimos la talla, era nuestra area. Las habilidades blandas que me pusieron para
desarrollar, las cumpli, basicamente eran manejo de estrés e inteligencia emocional,
y en los dos casos lo logré, entonces si me fue muy bien.

14. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el segundo semestre del 2019.

Bueno, yo siento que fue un logro el empezar de cero con personal nuevo y llevarlo
a un 100%, digamos en un transcurso récord de cinco meses, eso fue un logro, ésea,
le puse para que se diera asi, para formar un equipo con otra gente nueva. Otro logro
que creo que alcance, fue superar el estrés de forma personal, por ejemplo, la
inteligencia emocional, aprender a canalizar mi temperamento, emociones, manejo
de emociones, pues todo esto, logré avanzar muchisimo en relacién con otros afios,
entonces lo senti como un logro. De pues logré que la empresa me ayudara con unos
cursos de actualizacion, logré terminarlos y ellos se sintieron muy motivado a
ayudarme en ese sentido, por lo econémico. También logré una actualizaciéon en
contratacion administrativa, entonces siento que avancé en varias areas.

15. ¢Siente que, durante el segundo semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Si, por ejemplo, antes no tenia un buen manejo del paquete office, de lo que es Excel,
Word, PowerPoint, y pues he tenido que aprenderlo, porque si no me quedo atras,
entonces siento que yo mejore muchisimo en cuanto al manejo del paquete office.

16. En términos laborales ¢Cudles fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre del 2019?

Bueno, veniamos con un departamento que ya estaba sélido y que cada quien sabia
lo que tenia que hacer, a pasar a estar yo sola y contratar dos personas que venian
a aprender, 6sea, siento que eso fue uno de los retos, todo estaba bien hasta julio, y
de pronto arrancar un semestre sin que se nos cayera nada, sin que se perdiera
nada, con dos personas nuevas en el area de licitaciones, eso sin contar que
ingresaron vendedores nuevos a los que hubo que ensefarles, todo eso hace que tu
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tengas que desprenderte de tiempo que utilizas para hacer tus labores, para poder
ensefarle a la gente, entonces es un reto doble, porque tienes una carga de
funciones que no tenias antes, y sin embargo se logré cerrar como un afio muy
bueno.

17. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desemperio durante el segundo semestre del 2019?

Creo que fue un excelente desempefio.

18.,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 2019?

También muy bueno, mi jefe me felicitd, porque él decia que no comprendia como
una persona en licitaciones no cometia errores. A parte dese vio que habia un
cambio en eso de, digamos, ya no soy tan explosiva, ahora tengo mejor manejo de
las emociones, entonces eso también me lo reconocid, y de hecho, se vio reflejado
en la nota final, entonces tuve muy buena retroalimentacion de mi jefe.

19. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos primeros trimestres
del 2020?

Bueno, solo hubo uno que no lo logré, que fue una certificaciébn muy técnica y en
inglés, entonces se me complicé y perdi los puntos. Es lo que te estaba explicando,
gue es algo que se sale de mi area, la cual es muy legal, y se torna a una técnica,
entonces ahi fallé un poco.

20. ¢ Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos primeros trimestres
del 2020?

Bueno, que todos los demas objetivos tenian que ver con el area, cuando tienen que
ver con el area se simplifica mas el cumplimiento, y cuando tiene que ver con temas
de habilidad y que hagas algun tipo de ejercicio por ahi. Aunque yo creo que antes
era mas facil, porque antes la empresa te brindaba un poco de apoyo en el
cumplimiento de objetivos, por ejemplo si tenias que mejorar el trabajo en equipo,
entonces te ponian unos talleres, tu ibas a los talleres y entonces el cumplimiento de
asistir a todas las capacitaciones, eso te daba la nota, ahora la nueva modalidad que
impero en el 2020, es que la empresa ya no te iba a dar la herramientas, sino que tu
tenias que ir a buscarlas, entonces cuando tiene el 100% de tus 8 horas ocupadas,
tienes que sacar sabados, o en las noches, para poder ir a buscar material y esto es
complicado. Yo senti que este tema de las certificaciones, pues obviamente el tiempo
gue ocupaba en poder avanzar un poco en el estudio de esto, eran sabados, o por
las noches, entonces cambio la dinamica de antes.
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21. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el primer semestre del 2020.

Bueno, como un logro, es que sigo teniendo cero errores, que eso dentro de mis
objetivos es lo que mayor puntaje tiene, ya que es un 50% del cumplimiento de la
nota, 6ésea sin los errores, estaria casi que perdida, entonces eso para mi, llegar a
terminar un semestre sin que me bajen puntaje, es un logro. Después, tuvimos una
baja en el departamento, 6sea nos quitaron un recurso, entonces entre las personas
gue quedamos, que somos dos, hemos tenido que asumir la parte de la otra persona
gue estaba, entonces haber sobrevivido a esa baja, ha significado sacrificio, nos
hemos tenido que quedar hasta tarde, y para mi sacar adelante el trabajo de una
persona que ya no estd. También se ha logrado en todo este tiempo que hemos
estado en teletrabajo, entonces hacer licitaciones, temas que antes podias enviar de
manera fisica a las instituciones, ahora se ha complicado, por ejemplo hay
instituciones que no han implementado plataformas electronicos para subir las
licitaciones, entonces nosotros hemos tenido que buscar la forma de sacar copias,
de tener articulos de oficina, o buscar un escaner, entonces hemos tenido que
presentar alguna licitaciones que no son de tipo electrénico, entonces para mi es un
éxito personal, aunque a nivel de empresa no se ve ese trabajo de hormiga,
solamente se presentd la licitacion, pero hubo que hacer todo un esfuerzo de nuestra
parte conseguir las cosas que nos permitieran poder entregar todo en tiempo y en
forma, entonces siento como un logro poder habido interactuar, en este tiempo de
COVID, con las instituciones y no dejar caer ninglin negocio por este aspecto.

22. ¢Siente que, durante el primer semestre del 2020, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Bueno, yo creo que, si he aprendido sobre herramientas que nosotros manejabamos,
porque también se nos dieron unas capacitaciones de tipo técnico, de redes y esas
cosas, que por lo menos me permitieron ampliar un panorama respecto a las
soluciones que nosotros vendamonos, hablando técnicamente. Obviamente fue otro
tipo de ejercicio, todo este tema se tomoé alrededor de uno a dos meses en hacer
sesiones los viernes, y por lo menos yo creo que en ese campo, amplié mis
conocimientos, que son limitados en ese campo de la tecnologia, entonces si logré
bajo esa modalidad, crecer un poco en conocimientos técnicos.

23. En términos laborales ¢ Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del 2020?

Ok, se nos planteé un objetivo que no pudimos cumplir, pero como a mitad del
semestre, se nos cambid por otro, era como un ensayo 0 un experimento, ya te dije
gue nosotros somo mucho de la parte legar administrativa, entonces se nos propuso
ser como un vendedor también, ésea tomar la funcion de vendedor también, en el
sentido de que las compras que no tuvieran duefio lo ibamos a tomar, pero lo vimos
muy dificil de cumplir, en el sentido de que era un aspecto totalmente nuevo, temas
de precios, de célculos, de conocimiento de soluciones, entonces era como tomar un
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negocio de principio a fin, entonces cuando teniamos como dos meses de llevar esa
nueva funcién, nosotros tuvimos que decir que no podiamos continuar con eso,
porque estabamos descuidando una parte muy importante del proceso, por
dedicarnos a hacer también la funcion de vendedoras, entonces creo que ese fue un
reto que se nos puso , pero que no era compatible con nosotras, entonces tuvimos
gue desistir , entonces logramos justificarlo ante nuestros jefes y se nos cambiod por
un objetivo mas a nivel nuestro. Pero te digo que ese fue uno de los retos mas
grandes que hemos tenido este afio, que tal vez nos impidié un poco avanzar en
otras cositas que queriamos nosotros avanzar y eso genero estrés a nivel del
departamento como tal, entonces lo veo como un obstaculo que se nos presento,
0sea no tuvimos crecimiento en ese aspecto tampoco.

24. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desempeiio durante el primer semestre del 20207

Fue bueno, 6sea no fue tan excelente como el 2019, pero si fue bueno.

25.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el primer semestre del 2020?

No he recibido feedback todavia.

26. ¢ Considera usted que a pesar de la situacién actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus habilidades?

Si, totalmente de acuerdo.

27. En términos generales, ¢ Cémo considera usted que ha variado su desempefio
desde que se presento la actual situacion de pandemia COVID-19?, ¢ Ha sido mejor,
peor o se ha mantenido relativamente igual?

Considero que me he mantenido igual.

28. ¢ Esta usted de acuerdo con que se continten las evaluaciones del desempefio
en el departamento comercial, a pesar de una situaciébn como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19? Y ¢ Por qué?

Yo, para mi, yo diria que puedo vivir sin las evaluaciones, porque yo soy muy
autocritica, pero como ya es una herramienta que se ha utilizado por medio de la
empresa todos los afios, entonces es muy dificil que ellos puedan medir como va su
gente sin una evaluacion, pero si yo le dijera que debia detenerse por este tema de
gue no estamos al 100% en un tiempo normal, yo pensaria sobre todo por mis
comparieros del area de ventas que no tienen la posibilidad de visitar a los clientes
con la normalidad de antes, yo diria que si que deberian de detenerla de forma
temporal.
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29. ¢Considera que la herramienta con la que se evalia el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial es apta para una situacion como la actual
de pandemia por COVID-19?

Bueno, yo de ese tipo de herramientas que utiliza Recursos Humanos, no sé mucho,
no sé si habra otros instrumentos de medicion, porque tampoco es mi area. Si he
estado en otras empresas que también utilizan evaluaciones de desempefio, pero el
manejo es muy diferente a como se hace aqui, creo que ha sido la misma evaluacion
de desemperiio que se hace desde hace cuatro afos, no creo que esto haya variado
por la situacion del COVID, siempre ha sido la misma, de hecho, las
autoevaluaciones son las mismas, con las mismas preguntas siempre. Los objetivos,
nuestros objetivos tampoco es que varian mucho, entonces yo creo que se hay otros
instrumentos deberian utilizarse, ésea mas apropiados, porque yo no he visto
cambios, siempre ha sido la misma herramienta.

30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la actual herramienta de evaluacién del
desempeiio?, ¢ Qué mejoras o cambios considera que se le podrian realizar sobre la
herramienta de evaluacion del desempefio?

Ok, si, precisamente lo que yo pienso es que se puede utilizar la misma herramienta,
lo que pasa es que los objetivos no van dirigidos de acuerdo a las capacidades, a
tus fortalezas, sino que van como..., a veces siento hasta que no son de ayuda, sino
mas bien como para obligar a las personas a salir de su estatus de confort, entonces
le agregan un poco de riesgo y complejidad a las cosas, entonces siento que no es
como para ayudarte, sino como para avanzar, por ejemplo; hay una que se llama:
“Desarrollo de Carrera”, que te dicen que quieren que surjas en una carrera, pero si
la empresa no te ayuda a lograrlo, como con un porcentaje de la carrera..., hay gente
gue tiene muchas ganas de seguir estudiando y lo ponen ahi que quieren sacar su
licenciatura, pero su problema es economico, entonces ahi se queda el objetivo,
porque no es posible, entonces algo mas cercano a la realidad de la empresa,
entonces que ya no pongan mas: “Desarrollo de Carrera”, porque no se va a poder
lograr, porque no hay medios. Hay empresas que tienen destinado un fondo, para
ayudar a su gente a sacar carreras universitarias, entonces es lograble, entonces
hay cosas ahi que hay que actualizar, cosas que hay que enfocar, por ejemplo, si tu
eres del area legal administrativa, te enviamos a cursos de derecho, digamos, como
mas enfocado a esa area.
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previamente mi autorizacién.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacién en forma libre y voluntaria, y declaro estar
informado de que los resultados de esta investigacién tendran como producto un informe, para
ser presentado en la defensa de la tesina.

He leido esta hoja de Consentimiento y acepto participar en este estudio segln las condiciones
establecidas.

San José Costa Rica, a las once horas del mes de octubre de 2020,

N

Varjessa Ortega Quesada
Participante Investigador
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ENTREVISTA

Datos del entrevistado

Nombre completo: Vanessa Ortega Quesada

Atestados académicos o experiencia en el tema de estudio: Bachillerato en Administracion
de Empresas.

Fecha: 09/10/2020 Hora: 4:00 PM

Duracion: 1 hora.

Preguntas:

La entrevista es un instrumento técnico que se implementa en el marco de la investigacion.
En consecuencia, las preguntas que la integran y que se presentan a continuacién, tienen
como objetivo recopilar informacion contextualizada, en palabras de los propios
entrevistados; lo cual aporta material para apoyar la investigacion en curso.

La presente entrevista es de tipo semiestructurada con preguntas abiertas que permite al
entrevistado adaptarse al entorno y lograr un ambiente de espontaneidad, a fin de favorecer
la obtencién de informacién no superficial, asi como el esclarecimiento y seguimiento de
preguntas y respuestas para evitar el error. La modalidad elegida ha sido la de entrevista
individual.

Se agradece a los entrevistados, la disposicion en participar y a su vez le hago llegar un
consentimiento informado que se le solicita firmar digitalmente o en fisico como parte de la
confidencialidad de la informacion. La anonimidad y confidencialidad estan aseguradas para
el participante.

1. Para usted, desde su experiencia ¢,Qué es la evaluacion del desempefio?

La evaluaciéon del desempefio, para mi, es como un sistema 0 un mecanismo que
utilizan las empresas para estimar el cumplimiento de los objetivos que nos son
asignados.

2. ¢ Considera que la evaluacion del desempefio es de beneficio para su formacién
y crecimiento?, ¢ Por qué?

Por supuesto que si, porque de esa manera o per medio de esa herramienta,
podemos medir nuestros rendimientos, nuestras conductas, vamos midiendo como
vamos con el cumplimento de los objetivos, hay algunos factores en los que uno
debe reforzar, entonces esa herramienta le permite una mayor visualizacion de eso.

3. ¢Conoce el objetivo o proposito por el cual se realizan las evaluaciones de
desempeiio en el Departamento Comercial?

Para medir el rendimiento y el desempeiio de cada colaborador.

4. ¢ Cudles son los criterios que se utilizan como métrica para las evaluaciones de
desemperio en su Departamento?
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Lo que a mi me evallan, es, por ejemplo, yo debo presentar todo en tiempo y forma,
Si yo comento un erro, entonces ya no voy a tener el 100% del objetivo, voy a tener
un 90%, si cometo dos errores, voy a tener un 80, y ya con mas de dos errores, ya
tengo un cero del objetivo.

Eso de las licitaciones es uno de los objetivos, pero a nosotros nos dan una lista,
que, si obtiene algun conocimiento, alguna certificacibn o un estudio, pues esto
también tiene un puntaje, sacar -certificaciones tiene otro puntaje, llevar
capacitaciones, son como varios objetivos a los cuales le asignan un puntaje.

5. ¢Qué medidas de seguridad han sido implementadas por la empresa como
consecuencia por la situacion de pandemia por COVID-19?

Bueno, la empresa optd por darnos teletrabajo, bueno, eso ya es una modalidad de
la empresa, pero gracias a Dios con esto de la pandemia, decidieron aplicarlo 100%
a todos los departamentos, porque en la empresa se tenia, pero no en todos los
departamentos o no todas las personas, entonces debido a la pandemia, si gracias
a Dios nos dieron teletrabajo al 100% de los empleados. También nos han dado
mascarillas, alcohol en gel, para estar bien protegidos, estarnos desinfectando
siempre que tenemos que salir, y todas esas medidas.

6. ¢Cree que de alguna forma las medidas de seguridad implementadas por la
empresa han influido en el desarrollo de su desempeiio laboral durante este primer
semestre del 2020?

Claro, para mi, me ha impactado de forma positiva, porque a mi si, realmente, me da
pavor salir la calle, yo tengo que trasladarme en bus o en tren, entonces con solo el
hecho de saber que tengo que ir a agarrar dos buses para llegar a la oficina, ya me
enfermé, jdigamos!, mentalmente, ¢verdad? , entonces para mi si impactd
positivamente que me dieran el teletrabajo, para hacer todo desde aqui, desde la
casa.

7. A parte de los posibles obstaculos que pudieran haber surgido por la
implementacion de medidas de seguridad en la empresa, ¢Considera que han
surgido otras dificultades a nivel externo a la empresa, que le impidieran un excelente
desempefio durante el periodo de pandemia?, ¢ Cuales?

Vieras que no, yo gracias a Dios no he sentido ningun impacto negativo, o algo que
interrumpa mi desempefio aqui en la casa, gracias a Dios yo estoy muy bien, toda
mi familia esta muy bien, todos con trabajito, entonces todos bien, por dicha.

8. ¢Considera que, durante el periodo de pandemia, han surgido ventajas o
beneficios que le pueden permitir mejorar su desempefo?, ¢ Cuales?

Claro, el hecho de estar aqui en la casa nos da muchas, muchas, ventajas, tenemos
mas concentracion a la hora de hacer el trabajo. El tema de licitaciones es muy
delicado, uno necesita mucha concentracién, necesita estar como de lleno en eso, y
en la oficina a veces, como es un espacio tan pequefio y somos tantos, muchas
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veces no tenemos el silencio y la concentracion que requerimos para eso, mas
cuando se esta subiendo la licitacion a la plataforma de SICOP, que hay que ingresar
precios y todo eso, entonces me ha ayudado muchisimo en el tema de
concentracion.

9.¢,Qué consecuencias del teletrabajo, considera que influyen en su desempefio?

En todo sentido, he tenido todos los beneficios, desde que a las 8, ya no tengo que
salir, no agarro presas, a las 8 puntal, ya estoy frente a la computadora. Igual muchas
veces cuando uno salia de la oficina a las 5, quedaban muchas cosas pendientes y
urgentes, entonces a veces uno dejaba esas cosas ahi, como guindando, y se venia
todo estresado, porque no pudo terminar y no se podia quedar tampoco, porque tenia
gue hacer otras cosas, entonces el teletrabajo también le ha permitido a uno que si
tiene algo urgente que hacer, o si esta esperando una aprobacion de algo, usted se
puede conectar en cualquier momento, ya sea después de la hora laboral, fin de
semana, o algo que si es realmente urgente, entonces tenemos esa ventaja de tener
acceso al equipo y hacerlo en cualquier momento.

10. Desde su perspectiva, ¢cuales han sido las consecuencias de la situacion de
pandemia COVID-19 en su desempefio laboral?

Las consecuencias, creo que han sido solamente positivas, 6seas consecuencias
positivas, yo no tengo ninguna queja, como le digo, me ha ayudado mucho en la
concentracion, para hacer el trabajo, eso de las aprobaciones, que, si hay algo
urgente, a cualquier momento puedo conectarme, tengo el equipo conmigo. Antes
yo no tenia teletrabajo, entonces tenia que dejar todo en la oficina y venirme sin
nada, ahora tengo el equipo aqui conmigo, entonces eso es una gran ventaja.

11. Desde su perspectiva, ¢cudles han sido las consecuencias de la situacién de
pandemia COVID-19 en el desempefio laboral de sus compafieros de area?

Si bueno, esa si esta un poquito dificil, porque todo lo que es la comunicacion, es a
través de Teams, realmente no he tenido mucho contacto con ellos, es muy dificil,
porque cada uno esta en lo suyo, antes en la oficina uno compartia cuando tomaba
café, cuando almorzaba se veia en los descansos, y ahora con esta modalidad, pues
no ha sido posible. Se que todo el mundo le esta poniendo bastante, todos tienen
muchas funciones, mucha carga de trabajo, y yo creo que les esta yendo bien a
todos.

12. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos ultimos trimestres
del 2019?

Bueno, no me acuerdo mucho. Si sé que me habia sacado un 85% de los objetivos.
Hubo unos que no pude lograr, por cuestion de tiempo, porque era como llegar a
cierto nivel en conceptos de las soluciones informéticas que tiene la empresa, pero
yo entré a finales del 2019, entonces era relativamente nueva, y aprender todos esos
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conceptos y ese conocimiento, lleva un proceso, entonces si, eso no lo logré. Logré
cumplir con la mayoria de los objetivos, hubo como dos o tres que no pude completar.

13. ¢ Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 negativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos ultimos trimestres
del 2019?

Bueno, un factor que si me afecto fue el tiempo, como le digo, porque, apenas estaba
ingresando a la empresa, relativamente nueva, no conocia nada de lo que era la
empresa, entonces el tiempo si fue un factor que me afecté para no cumplir ciertos
objetivos. Un factor que me ayudo positivamente para cumplir lo que, si pude lograr,
fue el apoyo de mis compafieras del equipo de licitaciones, que ellas me metieron el
hombro, me ensefiaron como se hacia todo el asunto, entonces gracias a ese apoyo,
si pude lograr los otros objetivos.

14. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el segundo semestre del 2019.

Si, logré, para mi eso fue todo un logro, acostumbrarme a que todo era digital, porque
yo venia de empresas donde todo lo de las licitaciones eran impresas, entonces lo
que se acostumbraba era que llegaba el cartel, tenia que imprimir todo, y todo era
con papel, entonces cuando llegué aqui, y me dicen: “aqui no se imprimen carteles”,
todo es en linea, véalo en la plataforma, entonces quedé como en shock, entonces
al inicio me costé un poquito, pero si logré acostumbrarme y agarra el toque, que
todo es digital en esta empresa. También logré cambiar mi forma de trabajar, me
refiero a que ya tenia que orientarme y tener la vision que era con objetivos, en
ninguna de las otras empresas que habia estado, se trabajaba con esa modalidad,
cada uno trabajaba por su lado, no se tenia una vision, en cambio aqui si, ya era con
objetivos. También logre reforzar el trabajo en equipo, porque en los otros lugares,
yo trabajaba solita, era Unica en el departamento, aqui teniamos tres personas en el
departamento de licitaciones, entonces logre reforzar el trabajo en equipo con ellas.
También comencé a avanzar un poquito con las herramientas tecnoldgicas, en las
otras empresas no era nada de tecnologia, entonces aqui ya empecé a empaparme
un porquecito de todo lo que es el ambito tecnoldgico.

15. ¢Siente que, durante el segundo semestre del 2019, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

Si, bueno, lo que fue aprender el manejo de las licitaciones digitales, me ayudo un
monton, me ayuddé mucho en mi crecimiento, ya también lo de las herramientas
tecnoldgicas, que poco a poquito, empecé a ver todo lo que se podia utilizar y lo que
hay en el mercado ahora.

16. En términos laborales ¢ Cuales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el segundo semestre del 2019?
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Acoplarme a la empresa, 0sea entender toda la metodologia con la que ellos
trabajaban, las visiones que tenian, ese asunto de que todo se media por objetivos,
por los tiempos en los que habia que cumplir, porque en los otros lugares todo era
como que muy libre y uno a su ritmo y todo, aca no, aca todo tenia métricas, en el
primer semestre son estos, esto tiene un valor, usted tiene tanto tiempo para
cumplirlo, entonces ese si fue un gran reto, acostumbrarme a la metodologia de la
empresa.

17. En términos generales y desde su perspectiva, ¢, Como considera que fue su
desempeiio durante el segundo semestre del 2019?

Considero que fue un desempefio muy bueno, a pesar de como le digo, que era
nueva empecé de cero, aprendiendo muchas cosas, siempre di lo mejor de mi, y me
esforcé mucho para que todo resultara de la mejor manera.

18.,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el segundo semestre del 2019?

En ese momento no me dieron feedback, porque era relativamente nueva, entonces
solamente se lo hacian como a las personas que tenian mas de 3 0 4 meses, y yo
apenas los estaba cumpliendo, entonces no me hicieron feedback. Lo que si le
hacian a uno era la evaluacién, como para ver si pasaba la prueba de los tres meses,
y todo resulté muy bien.

19. De acuerdo con los objetivos que se establecen en la empresa cada trimestre,
¢logré usted completar todos los objetivos propuestos en los dos primeros trimestres
del 20207?

Logré cumplir la mayoria, solamente uno no pude lograr.

20. ¢Cuales considera que fueron los factores que intervinieron (ya sea de forma
positiva 0 hegativa) en el cumplimiento de objetivos para los dos primeros trimestres
del 20207?

Bueno, el teletrabajo me ha ayudado mucho, por el asunto este de la concentracion,
que le digo. Al estar también en la casa, he contado con mas tiempo para dedicarlo
al trabajo, para ciertas cosas que demandan un poquito mas de tiempo, entonces
uno se evita toda la presa de las tardes y todo eso, entonces he podido como
dedicarme mas a cosa del trabajo. De igual forma, el apoyo que he tenido del
departamento me ha ayudado un montén.

21. A parte de los objetivos establecidos por la empresa, mencione y explique tres
logros que haya alcanzado durante el primer semestre del 2020.

Aqui, yo considero que hacer o manejar el teletrabajo de una forma muy eficiente,
porque yo nunca habia tenido teletrabajo, entonces al inicio si me daba miedillo el
acostumbrarme, o el como hago para dar un rendimiento bueno como si estuviera
en la oficina, y que mis jefes vean que realmente estoy trabajando como debe ser,
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¢vedad?..., ese es uno. También el aprender a comunicarme con mis comparieros a
la distancia, antes uno los tenia ahi detrds de la espalda y ahi uno nada mas se
volviay le pegaba el grito y lo que ocupaba, entonces aprender a que ellos no pueden
atenderme cuando yo estoy disponible, ¢verdad?, entonces como ya todo es por
medio de Teams, ya uno ve en la herramienta si estan disponibles, si no estan
disponibles, entonces aprender a comunicarme con ellos y saber manejar eso que
es en el momento en que ellos puedan darme la informacién, no como antes.
También aprender un poco sobre las tecnologias y el idioma de ellos, en especial
logré aprender mucho de “router”, entonces cuando ya daban una capacitaciéon de
ellos, ya yo entendia todo, ya era como mi idioma, antes estaba mas pérdida que lo
gue queria era ponerme a llorar, porque no entendia nada, entonces ya entendi el
mismo idioma.

22. ¢Siente que, durante el primer semestre del 2020, tuvo la oportunidad de
aprender y crecer en el trabajo?, que cosas nuevas pudo aprender que le ayudaran
a crecer de forma profesional.

He aprendido a organizar las cosas a distancias, como le digo, que si se ocupa las
licitaciones que son fisicas, eso si ha costado mucho, porque antes todo se imprimia,
en la oficina yo lo coordinaba directamente con el mensajero que ahi estaba siempre,
entonces ahora aqui tengo que hacerlo por mi lado, buscar yo una impresora,
imprimir todo, coordinar con la asistente para coordinar con el muchacho de
mensajeria, entonces como coordinar cosas a distancia, lo he aprendido y manejado
mejor. He también aprendido a hacer las cosas yo sola, porque ya no tengo a nadie
a la par, antes consultaba como a los compafieros o mas que todo con la compafiera
de licitaciones, que si le parecia tal cosa o que si lo estaba haciendo bien, entonces
ya aprendi a independizarme mas.

23. En términos laborales ¢ Cudales fueron los principales retos y desafios que
enfrentd, durante el primer semestre del 2020?

El punto de las certificaciones, que esa es la nueva filosofia de la empresa, entonces
ese si ha sido un gran reto. La primera que nos pusieron era muy técnica y en otro
idioma, era en inglés, y yo, bueno, solo puedo con el espafiol, entonces no pude
pasarla

24. En términos generales y desde su perspectiva, ¢Como considera que fue su
desempeiio durante el primer semestre del 20207

Diria que muy bueno, también le he puesto mucho para que todo salga de la mejor
manera, siempre hay cosas que mejorar, pero si considero que ha sido muy bueno.

25.¢,Como fue el feedback recibido por parte del evaluador de su desempefio,
durante el primer semestre del 20207

Si, correcto, esta vez si mi hicieron el feedback, ellos lo manejan por una
herramienta, yo doy una lista de personas, de comparferos y ellos son los que se
encargan de contestar como la encuesta. En términos generales fue bastante bueno,
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siempre hay cosas que mejorar, hay algunos aspectos en los que tengo que trabajar,
pero relativamente fueron muy buenos los comentarios que recibi.

26. ¢ Considera usted que a pesar de la situacion actual de pandemia COVID-19 es
capaz de desarrollar completamente sus habilidades?

Si, correcto, completamente.

27. En términos generales, ¢ Como considera usted que ha variado su desempefio
desde que se presento la actual situacién de pandemia COVID-19?, ¢ Ha sido mejor,
peor 0 se ha mantenido relativamente igual?

Siento que ha sido mejor.

28. ¢ Esta usted de acuerdo con que se continten las evaluaciones del desempefio
en el departamento comercial, a pesar de una situaciéon como la que se presenta
durante la pandemia por COVID-19? Y ¢ Por qué?

Digamos, en mi caso, no me afecta, entonces considero que me lo pueden seguir
haciendo, pero en el caso de los otros compafneros que si son desarrolladores de
negocios, como tal parte de sus objetivos importantes es llegar a una cuota, visitar
todos su clientes, bueno al principio del afio se habia dicho que tenian que visitar
todos sus clientes, durante el primer trimestre del afio y debido a la situacion, pues
todo eso no se pudo hacer, entonces yo siento que a ellos eso si les ha afectado y
seria bueno que modificaran el peso de los puntos que tienen ellos en sus objetivos,
0 que si la detengan, pero en mi caso no me afecta en nada y si estoy de acuerdo
con gue se me siga evaluando, pero a mis compafieros si siento que les afecta.

29. ¢Considera que la herramienta con la que se evalla el desempefio de los
colaboradores del departamento comercial es apta para una situacion como la actual
de pandemia por COVID-19?

Siento que la herramienta esta muy bien.

30. ¢Estaria de acuerdo con modificar la actual herramienta de evaluaciéon del
desempefio?, ¢ Qué mejoras o cambios considera que se le podrian realizar sobre la
herramienta de evaluacion del desempefio?

Considero que la herramienta esta bien, tampoco es que me he empapado mucho,
como le digo, esta apenas es la segunda evaluacién que me hacen, entonces lo que
he visto y como he visto que trabaja, me gusta y no le cambiaria nada, esta me gusta.
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