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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

A través de las décadas hemos visto como lo unico constante es el cambio: la tecnologia,
moda, medios de transporte, géneros musicales, y junto a estos la concepcion misma del ser
humano como persona, se clasifica las generaciones de acuerdo con el afio de nacimiento,
delimitando de esta forma sus caracteristicas de gustos y preferencias.

Partiendo de este hecho, la administracion del talento humano tiene el reto de transformarse
continuamente adaptandose a las nuevas tendencias de liderazgo, comunicacién y resultados para
retener en sus empresas los recursos para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

En la Gltima década, ha tomado fuerza un concepto que si bien es cierto en la practica
muchas empresas lo aplican, no se ejecuta con el conocimiento real sobre la capacidad de
influencia que este tiene en el personal, este concepto es: Salario emocional.

Al hablar de salario se entiende que es el pago por una tarea realizada, no obstante, el pago
de salario emocional es un pago no econémico al colaborador, y puede realizarse de diferentes
formas. Este pago no reemplaza al salario, ni lo reduce, por el contrario, lo complementa en forma
de motivacion, fortaleciendo el “engagement” del colaborador, propiciando un mayor enfoque
hacia las metas de la organizacion y por tanto un mejor resultado en la productividad.

Esta investigacion tiene como objetivo general determinar la influencia del salario
emocional en la motivacion y la productividad de un grupo de colaboradores del Departamento
Comercial de la empresa Quarzo Innovacion.

El estudio se realizard mediante la metodologia cualitativa, a través de entrevistas, con la
finalidad de recopilar informacién sobre testimonios y vivencias de los participantes que permita

analizar la influencia que tiene el salario emocional en la productividad de los ejecutivos de cuenta,



13

identificando si Quarzo Innovacion aplica incentivos de salario emocional y de qué forma lo
perciben estos colaboradores del Departamento Comercial.

Se entrevista a 11 colaboradores de género femenino y masculino con edades entre los 22
y 42 afos, con antiguedad laboral que va desde 1 y hastal3 afios

Del analisis realizado en la presente investigacion se puede concluir que existen carencias
en materia de comunicacion clara por parte de la empresa sobre los beneficios de salario emocional
con que cuenta, se logra identificar que el teletrabajo es el beneficio de mayor importancia para el
colaborador que permite un balance entre su vida personal y el trabajo.

Se evidencia que no existe claridad por parte de los ejecutivos de cuenta sobre los KPI's
gue miden su productividad e instrumentos que apoyen para su cumplimiento de metas, lo cual
incide directamente en sus resultados, finalmente en materia de ambiente de trabajo la mayoria
asegura que es bueno y sentirse a gusto, sin embargo, coinciden en que se puede mejorar a través

del salario emocional.

Palabras clave: Salario emocional, productividad, clima organizacional, motivacion,

desempefio, mindfulness, comunicacion, engagement, SAC, 1&D, MED
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ABSTRACT

Through the decades we have seen how the only constant is change: technology, fashion,
means of transport, musical genres, and together with these the very conception of the human being
as a person, the generations are classified according to the year of birth, thus delimiting their
characteristics of tastes and preferences.

Based on this fact, the administration of human talent has the challenge of continually
transforming itself, adapting to new trends in leadership, communication and results in order to
retain the resources in its companies to fulfill the organization's objectives.

In the last decade, a concept has gained strength that although it is true in practice many
companies apply it, it is not executed with the real knowledge about the ability to influence that it
has on the staff, this concept is: Emotional salary.

When talking about salary, it is understood that it is the payment for a task carried out,
however, the payment of emotional salary is a non-economic payment to the collaborator, and can
be done in different ways. This payment does not replace the salary, nor does it reduce it, on the
contrary, it complements it in the form of motivation, strengthening the "engagement™ of the
collaborator, promoting a greater focus on the goals of the organization and therefore a better result
in productivity.

The general objective of this research is to determine the influence of emotional salary on
the motivation and the productivity of a group of collaborators of the Commercial Department of
the company Quarzo Innovation.

The study will be carried out using the qualitative methodology, through interviews, to
collect information on the testimonies and experiences of the participants that will allow analyzing

the influence that emotional salary has on the productivity of account executives, identifying
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whether Quarzo Innovation It applies emotional salary incentives and how these employees of the
Commercial Department perceive it.

11 male and female collaborators aged between 22 and 42 years old, with work seniority
ranging from 1 to 13 years, were interviewed.

From the analysis carried out in the present investigation, it can be concluded that there are
deficiencies in terms of clear communication by the company about the benefits of emotional
salary that it has, it is possible to identify that teleworking is the most important benefit for the
collaborator that allows a balance between your personal life and work.

It is evident that there is no clarity on the part of the account executives about the KPIs that
measure their productivity and instruments that support their fulfillment of goals, which directly
affects their results, finally in terms of work environment, the majority assure that it is good and

feel comfortable, however, they agree that it can be improved through emotional salary.

Keywords: Emotional salary, productivity, organizational climate, motivation, performance,

mindfulness, communication, engagement, SAC, 1&D, MED
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1.  Antecedentes internacionales y nacionales

Esta investigacion se fundamenta en el interés de identificar la influencia que puede
representar el salario emocional como factor determinante en la motivacion y la productividad del
personal a través de los estimulos no econdmicos.

En materia de salario emocional y su relacion con el desempefio laboral, Bonilla, K (2018)
en su tesis “Salario emocional como factor influyente en la motivacion y el desempefio laboral de
los empleados de la Unidad de Gestion de Recursos Humanos del Hospital San Juan de Dios, |
semestre 2018, en la cual se aplicé una encuesta a 34 colaboradores en edades entre los 18 y 45
afios, de los cuales 14 eran mujeres y 20 hombres, se concluyé que el personal se siente valorado
con los beneficios de salario emocional que reciben, desean tener mayor reconocimiento por sus
logros, y mejorar la relacion con su jefatura inmediata mediante politica de puertas abiertas. Se
evidencia la necesidad de implementar actividades que estimulen las relaciones interpersonales
fuera del ambito laboral como por ejemplo celebracién de cumpleafios, sesiones mensuales de
retroalimentacién con la jefatura y la implementacion de un programa basado en Mindfulness,
donde el colaborador perciba un mayor sentido de pertenencia.

Es importante mencionar que en los Gltimos afios el paradigma del valor que el colaborador
representa para las empresas, ha tomado un rumbo enfocado en mejorar las condiciones de trabajo,
y en valorar mas a la persona por su calidad humana (habilidades blandas) y no como una unidad
Unicamente productiva, partiendo de este hecho que complementa el conocimiento con las
aptitudes, para las nuevas generaciones, con el auge de la tecnologia, el acceso a la informacion y

necesidades de diversos indoles, las empresas han tenido que cambiar su metodologia de
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administracion del talento humano y volverse mas “humanas” dentro de este paradigma entran las
practicas de salario emocional.

La relacion de la emocion que producen las retribuciones no econémicas, tienen una
influencia directa en la productividad, Fernandez, R. (2018) en la tesis titulada “Salario emocional
y su influencia en la productividad de los colaboradores del area boéveda y custodia del
conglomerado financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, en el primer semestre del afio
2018 aplicada en el area de bdveda y custodia del conglomerado financiero Banco Popular y
Desarrollo Comunal, en esta investigacion se estudié una poblacién total de 26 colaboradores,
dentro de los cuales se encontraban 9 mujeres y 17 hombres. Su objetivo se centr6 en “Analizar el
salario emocional y su influencia en la productividad de los colaboradores del Area Boveda y
Custodia del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, en el primer
semestre del afio 2018, Se aplicaron métodos de observacion, entrevistas y cuestionarios, donde
el autor indica que existe una relacion directa entre los estimulos de salario emocional y la
productividad, como es el caso de la necesidad de involucrar més a las jefaturas en temas de
cercania con su personal: comunicacién asertiva, reconocimiento y respeto. Las condiciones de
trabajo deben ser apropiadas, comodas, salubres y acordes a las normas de salud ocupacional, se
comprobo que las condiciones de infraestructura en materia de mantenimiento del edificio, higiene
del lugar e incluso control de plagas debian ser revisadas prioritariamente, ya que inciden
directamente en los niveles de productividad, motivacion y sentido de pertenencia con la
organizacion.

Segun Rodriguez, N. (2018) autora de la tesis “El salario emocional y su relacion con los
niveles de efectividad en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre Afio— 2018”, en la

basqueda por determinar la relacién entre el salario emocional y los niveles de efectividad se
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estudio una poblacion de 235 trabajadores, de los cuales se tom6 una muestra de 107 en la cual se
consider6 todos los puestos de trabajo. En este estudio se logré identificar que la flexibilidad de
horarios, ambiente fisico (espacio, estado de la infraestructura, ventilacion, iluminacién) y la
estima influyen de manera significativa en el rendimiento laboral del personal de la municipalidad.

Se logra evidenciar que los complementos de salario emocional incorporan una variable
importante en la forma en que el colaborador percibe su entorno laboral, y este a su vez se ve
reflejado en la forma en que desempefia sus tareas, Martinez, C. (2019), en la tesis titulada “Salario
emocional en los colaboradores del departamento contable financiero de Carlos Federspiel & CO
(Tienda Universal) y su impacto en el desempefio, durante el primer cuatrimestre del 2019” la
cual tuvo como objetivo “Analizar si a los colaboradores del departamento contable-financiero de
Carlos Federspiel & Co (Tiendas Universal), se le aplican incentivos de salario emocional que
impacten la motivacion y el desempefio laboral” se estudio una poblacion total de 23 colaboradores
de la empresa, entre ellos 11 mujeres y 12 hombres, con edades entre los 18 y 45 afios de edad. Se
aplico el método de entrevista, observacion y secciones en profundidad para recabar informacion,
se concluyo que existia en la empresa falta de comunicacion clara hacia los colaboradores de los
incentivos emocionales, asi como falta de capacitacion para las jefaturas para el seguimiento y
ejecucion de los planes de la empresa. Esté claro que un buen ambiente laboral, de escucha activa
y reconocimiento mejora las condiciones generales del trabajo mismo, sin embargo, esto requiere
de constancia y seguimiento por parte de la empresa y sobre todo de la jefatura a cargo.

Suérez, D. (2019) en su tesis “Relacion entre el salario emocional y la eficiencia de los
trabajadores de una entidad financiera publica de lima, 2018, se propuso como objetivo general
“Determinar si existe una relacion entre el salario emocional y la eficiencia en los trabajadores de

una entidad financiera publica de Lima en el afio 2018, y aplicd en su investigacion un enfoque
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cuantitativo y alcance descriptivo, este fue aplicado en una poblacion de 1274 colaboradores de la
oficina principal de la institucion financiera pablica de Lima Metropolitana, con edades promedio
entre los 40 y 60 afios. El estudio determina que la entidad financiera a través de los beneficios o
incentivos no monetarios que brinda a sus trabajadores puede impulsar el cumplimiento de
objetivos de una manera eficiente, Diana Suarez logra comprobar su hipotesis y la relacién
significativa entre las dimensiones. Otro hallazgo importante fue la oportunidad de desarrollo
profesional la cual juega un papel determinante en los resultados de la gestion, y la flexibilidad de
horarios, desarrollo de actividades y la integracion familiar son aspectos que los trabajadores
valoraban como detalles diferenciadores.

Dentro del marco de estudio en la tesis desarrollada por Ramos, J. (2019) titulada “El
salario emocional y su efecto en la productividad laboral de los colaboradores de la clinica LM
S.A.C., Trujillo 20197, donde se aplicé una encuesta a una poblacién de 15 trabajadores del area
de cadena productiva de la clinica LM S.A.C. con un muestreo no probabilistico. Se logra concluir
que existe una moderada relacion directa sobre salario emocional y productividad laboral de los
colaboradores, el autor recomienda al area de Talento Humano ofrecer mas beneficios no
econodmicos inclusive durante el proceso de seleccién o cuando el postulante este dentro de la
empresa. La actualizacion de beneficios acorde a las nuevas tendencias es en extremo necesaria y
es tarea de las jefaturas estar en constante revision de estos beneficios y los resultados que arrojen
en su personal, tomando en consideracion que, de acuerdo con la edad, sexo, y preferencias los
beneficios que resulten atractivos para unos colaboradores, no lo seran de la misma forma para
otros.

Flores, R. y Urbina, A. (2019) estudiaron el salario emocional como estrategia de retencion

de personal “millennial ” en la tesis titulada “The emotional salary as a strategy for the retention
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of The Millennials in the company Consulting Systems and Tecnology, S.A. Guatemala 2019 las
autoras se propusieron como objetivo “Determinar si el salario emocional es una estrategia Util
para retener al talento Millennial en la organizacion” este estudio fue cualitativo, se utiliz6 para la
recopilacion de informacién el método de encuestas las cuales fueron aplicadas tanto a los
“Millennials” como al personal de Recursos Humanos y personal administrativo. Se trabajo con
una muestra de 30 colaboradores hombres y mujeres, de nacionalidad guatemalteca, que
cumplieran con el rango de edad de 18 a 35 afios. Este estudio comprobd que el salario emocional
es una estrategia Util para la retencién del personal, donde se evidencid que los “millenials” se
sentian satisfechos con las condiciones laborales, y que esta razon influyd en la decision de
permanecer en la empresa. Se logré identificar que los aspectos de mayor importancia son: horarios
flexibles, reconocimiento laboral y personal, permisos laborales, ascensos, condiciones adecuadas
de trabajo, una adecuada comunicacién y relacion con jefes y pares, tareas retadoras y desafiantes,
estabilidad laboral, equilibrio entre vida laboral y vida personal.

Cepeda, K. (2020) en su investigacion “El Salario Emocional y la Rotacion de Personal
en Areas Administrativas: El Caso de una Empresa Transnacional del Sector de Servicios”, se
utiliz6 una técnica de investigacion cualitativa, se aplico el instrumento de encuesta a los
colaboradores administrativos de las divisiones de finanzas, compras, sistemas de informacion y
recursos humanos de una poblacién total de 317 colaboradores, se seleccion6 la muestra para una
poblacion finita dentro de la compafiia con un nivel de confianza del 90% y un margen de error
del 10%, donde participaron 60 colaboradores del tipo administrativos / operativos, el estudio
concluye que si bien es cierto el salario economico es fundamental para suplir las necesidades
béasicas de vivienda, alimentacion, estudio, ocio y otros gastos, los empleados buscan experiencias

y complementos que van mas alla de lo econémico: una mejor oferta laboral, mayores retos,
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relacion con sus jefes es deficiente, o simplemente no existe un plan de carrera a lo interno de la
organizacion para ser considerado en otras posiciones, son las principales razones de la rotacién
de personal.

Cérdenas, Y. (2020) en su investigacion titulada “The emotional salary and its influence
on the job satisfaction of the staff of the investment execution office-UNAP, 2019 se centré en el
estudio de una muestra encuestada de 46 colaboradores con edades entre los 25 a 35 arfios, y con
una antigliedad laboral entre 2 y 9 afios, la autora determind que el salario emocional influye en la
satisfaccion laboral de los trabajadores, teniendo como factores principales: la autonomia,
reconocimiento, identificacion, y comunicacion. Segun Cardenas, Y. (2020) entre sus
conclusiones afirma que: “De otorgarse mayor énfasis en estos factores del salario emocional, no
solo tendran a empleados satisfechos, sino que estaran motivados e impactara de forma positiva
en la propia valoracion del trabajador a nivel laboral, ya que se siente reconocido, valorado y con
un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la organizacion, por lo que aumenta su compromiso con
ella”.

Por su parte Pérez, F. (2020) en la tesis “Incidencia de la gestion de los procesos de
comunicacion institucional, toma de decisiones y los incentivos en el desempefio del personal
docente en el instituto de educacion Dr. Clodomiro picado Twight”, estudié una poblacion total
de 107 funcionarios, en su estudio empled las siguientes técnicas para recopilar los datos:
cuestionario dirigido al personal docente y una entrevista semiestructurada aplicada al director del
centro educativo, asi como al personal administrativo. Esta investigacion se evidencid la falta de
controles que aseguren la comunicacién efectiva hacia el personal sobre los comunicados de valor
de la instituciéon. En su estudio se analiza como variable la motivacién, y se refleja que los

colaboradores perciben que se comunica lo negativo, pero no temas positivos que incentiven su
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labor, siendo este un factor importante en el sentido de pertenencia y motivacion. A nivel de toma
de decisiones y aportes no se sienten tomados en cuenta o no conocen los medios por los cuales
pueden exponer sus ideas, se evidencid por tanto la necesidad de una politica de comunicacién y
divulgacién de informacion que sea inclusiva a toda la organizacion. Se encontrd que los docentes
y grupos afines se organizan en comités para celebrar cumpleafios y otras actividades, organizados
por su cuenta de forma personal y no como un tema de la organizacion. Finalmente, se concluye
que un factor determinante para el correcto desempefio de las labores de cualquier funcionario es
la capacitacion, en este centro educativo se comprobd que la institucién no tiene un plan de
formacion para sus docentes y este proceso queda en manos del Ministerio de Educacion Publica,
guedando expuesta una necesidad importante en materia de salario emocional como es un proceso

de formacion adecuado para el correcto desempefio laboral.

1.1.2.  Delimitacion del problema

Esta investigacion se lleva a cabo durante el periodo comprendido entre los meses de julio
a diciembre correspondientes al segundo semestre del afio 2021. La poblacion sujeta a este estudio
se centra en los Ejecutivos de cuenta del Departamento Comercial de la empresa Quarzo
Innovacion, la cual se encuentra ubicada en la provincia de San José, cantdn de Tibas, distrito San

Juan.

1.1.3.  Justificacion

La razon de existir de cualquier empresa se fundamenta en cumplir sus metas y objetivos,
uno de los componentes mas importantes para alcanzarlos sin lugar a duda es el personal, se ha
hablado a través de los afios que el activo mas valioso de las empresas son sus colaboradores.

La capacitacion cumple un papel fundamental para que cualquier colaborador contratado

por la empresa ejecute las funciones indicadas en el manual de puestos, se requiere de un plan de
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capacitacion completo, desde temas generales hasta lo méas especifico para realizar sus tareas, una
vez finalizado este ciclo, inicia la faceta de ejecucion del puesto, responsabilidad de la jefatura
brindar seguimiento al desenvolvimiento del colaborador, una organizacién se mide por sus
resultados, por tanto debe evaluar continuamente los procesos, las herramientas de trabajo, y
comparar los resultados de productividad obtenidos contra los KPI's establecidos para cada puesto
y &rea respectivamente.

En la actualidad el colaborador recibe un salario por el cumplimiento de su trabajo, décadas
atras esto era suficiente motivacion, no obstante, con el cambio de tendencias hoy en dia los
colaboradores requieren otros insumos en el ambito emocional, mas valoracion y no
necesariamente se traduce en algo econdémico. Estudios han demostrado que la motivacion esta
relacionada con el nivel de “engagement” que tiene el colaborador y con la forma en que ejecuta
sus funciones.

El salario emocional como politica empresarial busca proporcionar al colaborador ese
estimulo de valoracion, y fortalecer la pertenencia con la organizacion, esta investigacion pretende
determinar la relacion que existe entre este tipo de salario y la productividad de los colaboradores
y brindar a la gerencia de Quarzo Innovacién una propuesta de implementacién de tipos de salario
emocional, teniendo en consideracion que este no es econémico y que no involucra altos costos de
ejecucion, por lo cual resulta de gran importancia analizar el salario emocional como medio para
potenciar el cumplimiento de las metas de la organizacion, y con el beneficio agregado a sus
colaboradores en de sentido de pertenencia y reconocimiento.

Este estudio se realizara con el personal del Departamento Comercial de Quarzo
Innovacion, este departamento en el afio 2021 sufre una variacion de alto impacto en las funciones

y puestos de trabajo. La empresa tiene una demanda alta de exigencia en el cumplimiento de
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procesos y aunado a la carga de trabajo y nivel de presion que tiene el ejecutivo de cuenta, resulta
imperativo determinar qué factores median en la productividad, evaluando a su vez las condiciones
de trabajo y necesidades motivacionales de este grupo.

Este departamento esta enfocado en la atencion y el servicio al cliente, la calidad en la
atencion de cada miembro y la personalizacion del servicio debe estar alineada con los
procedimientos de la empresa, esta investigacion pretender proporcionar con el resultado de la
investigacion a la gerencia de Quarzo Innovacién de una herramienta para estimular al personal y

alinear este resultado con un mejor rendimiento para el beneficio de ambas partes.
1.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

Esta investigacion conduce a la siguiente pregunta como objetivo a analizar dentro del
marco de estudio:

¢De qué manera influye el salario emocional en la motivacion y la productividad de los
Ejecutivos de cuenta del Departamento Comercial de Quarzo Innovacion durante el segundo

semestre del afio 2021?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1.  Objetivo general
Analizar el salario emocional en la empresa Quarzo Innovacion, y su influencia en la
motivacion y la productividad de los Ejecutivos de cuenta del Departamento Comercial como

factor motivacional para el segundo semestre del afio 2021.
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1.3.2.  Objetivos especificos

1.3.2.1 Identificar los tipos de salario emocional que reciben los Ejecutivos de Cuenta del
departamento Comercial de Quarzo Innovacion, con el fin de conocer la percepcion de los
colaboradores sobre este incentivo.

1.3.2.2 Determinar si el salario emocional influye en el cumplimiento de los KPI’S de
productividad de los Ejecutivos de Cuenta del Departamento Comercial de Quarzo
Innovacion como factor que impulse la productividad de los colaboradores.

1.3.2.3 Determinar en relacién con la teoria de Herzberg cuales son los factores motivacionales de
mayor importancia para los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de Quarzo
Innovacion, y la forma en que los diferentes tipos de salario emocional que aplica la
empresa satisface estas necesidades en los colaboradores.

1.3.2.4 Analizar el tipo de comunicacion que aplica la empresa Quarzo Innovacion con relacion a
las métricas de productividad y los incentivos de salario emocional que aplica para los
ejecutivos de cuenta del departamento Comercial, como factor influyente en la percepcion

de los colaboradores y los resultados de las practicas que implemente la empresa.
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1. Salario

En el origen de una relacién laboral, el patrono define el monto a cancelar por concepto de
salario a cada puesto de trabajo, de acuerdo con la jornada, y horarios. En el momento que se
confirma la contratacion del colaborador se define en el contrato de trabajo las condiciones bajo
las cuales se desarrollara, y por consiguiente la remuneracion que sera percibida por este.

Es comun encontrar que las empresas fijan este salario Unicamente de forma economica,
no obstante estudios han demostrado que hoy en dia el pago en dinero no es suficiente incentivo o
compensacion para el empleado, y que las empresas deben ser mas creativas en la forma de definir

la forma de pago a sus empleados alineada con los objetivos estratégicos.

2.1.2. Salario emocional

Desde la administracion de empresas, humanizar es valorar la salud mental, fisica y
organizacional de un individuo y reconocer que la empresa y el colaborador son corresponsables
de lo que en ambos actores ocurre. Ello entrafia que la organizacion deba, por un lado, impulsar
que las actividades laborales se realicen de forma sostenible, segura y saludable, enfocada en que
el eje central de una empresa humanizada son las personas; por otro, atender las necesidades
primarias de un empleado, para luego cumplir con los objetivos estratégicos (Yepes Baena, 2019).
(Betancur Arias, 2021, pag. 30).

En la era de la revolucion industrial las maquinas representaban el activo mas valioso para

las organizaciones, en la actualidad el activo mas valorado es el colaborador, consecuentemente
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es de gran importancia analizar las formas de compensar el trabajo que estos aportan dentro de la
organizacion, el salario emocional viene a complementar un factor fundamental que es el pago
econdémico por la labor realizada.

El salario emocional empieza por Agradecer, Reconocer y Destacar el Trabajo Bien Hecho.
Se trata de darle valor a cada individuo de la empresa y hacerlo sentir parte de “la familia”, este es
un reto, que debido a la distancia por trabajar en home office, debemos de trabajar con mas
dedicacion. Es por ello por lo que hoy por hoy, se requiere de lideres que den resultados, que
cumplan con las metas de la empresa, pero que cuide a las personas, a traves del reconocimiento
y la confianza. (llarde, 2021)

Con base en lo anterior se puede concluir que el salario emocional es un factor
complementario al salario econdmico que ha venido a revolucionar las necesidades motivacionales
de las nuevas generaciones resultando clave en los procesos de retencion del personal.

Salario emocional es un término cada vez mas empleado en el &mbito laboral que hace
referencia a todas aquellas retribuciones no econémicas que el trabajador puede obtener de la
empresa como incentivo positivo y que a su vez sirve a las compariias para mejorar su oferta de
trabajo (Equipos & Talento, 2022).

Respecto a qué beneficios tiene el mantener al empleado satisfecho, los autores, Augusto
et al., (2018), sefialan en su articulo que los empleados satisfechos tienden a ser mas productivos,
son quienes se encuentran dentro de un puesto en areas de liderazgo y perciben mejores ingresos.
Sin embargo, la felicidad del empleado no es un beneficio exclusivo de él, sino también de la
compafiia y su éxito organizacional; si el trabajador labora con un nivel de motivacion alto,
trabajard de manera mas armonica. Por ello, se dice que la aplicacion correcta del salario emocional

es altamente efectiva debido a los factores que los componen, como el reconocimiento, la



30

retroalimentacién, el desarrollo profesional y el interés por las necesidades del trabajador
(Espinoza, 2020, pag. 78).

Por tanto, el salario emocional es complementario y un acelerador para el cumplimiento y
logro de resultados del colaborador, a través de su motivacion y sentido de pertenencia hacia la
empresa.

Up Spain, compafiia con mas de 30 afios de experiencia en la gestion de beneficios sociales
para empleados, ha presentado recientemente su Informe Employee Experience 2022, un estudio
que concluye, entre otras variables, que el salario emocional cada vez cobra mas importancia entre
los profesionales espafioles. (Equipos & Talento, 2022).

A continuacion, las gréaficas que resumen el resultado de este estudio, resultando relevante

la importancia de contar con beneficios para los colaboradores:

Figura 1 Plan de beneficios elemento clave para el bienestar de los trabajadores
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Fuente: https://www.equiposytalento.com/noticias/2022/01/26/el-salario-emocional-gana-peso-
entre-los-profesionales-espanoles
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Figura 2 Incentivos mas valorados por los trabajadores
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Fuente: https://www.equiposytalento.com/noticias/2022/01/26/el-salario-emocional-gana-peso-
entre-los-profesionales-espanoles

Osorio et al. (2016), sugieren la flexibilidad laboral, la gratificacion, los reconocimientos,
los espacios de ocio y el apoyo para educacion, como estrategias, muy vinculadas con el tema de
salario emocional, que incentivan y retienen a aquellos colaboradores que resultan ser aliados para
la organizacion. (Betancur Arias, 2021, pag. 32)

Segun lo describe (Betancur Arias, 2021) el salario emocional debe corresponder a una
politica que impulse la mejora continua en la calidad de vida de los empleados, procurando
disminuir los indices o factores que producen la insatisfaccion laboral.

A partir de la definicién de salario emocional como un incentivo al colaborador separado
de su salario econdémico, surgen diferentes posiciones en cuanto a la clasificacion y variedad de
salario emocional que se puede aplicar, tal es el caso del sustento empirico de Valls en el que
enuncia otros elementos que se pueden reconocer como un salario emocional, tales como:
implementos y ambientes para trabajar a gusto, sitios de trabajo adecuados para desarrollar las

actividades, vinculacién entre equipos de trabajo de la misma area y otras areas de trabajo,


https://www.equiposytalento.com/noticias/2022/01/26/el-salario-emocional-gana-peso-entre-los-profesionales-espanoles
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pretendiendo un trabajo colaborativo, y por ultimo, la conciliacidn entre el trabajo, colaborador y
familia, con el fin de que todos conozcan sus actividades y la importancia de cada uno segun su
rol (Betancur Arias, 2021, pag. 37).

La implementacion de salario emocional requiere de apertura por parte de la empresa, y
tener un modelo de escucha activa, interesarse por el personal y por conocer sus necesidades,
considerando que el enfoque de este tipo de incentivos debe analizarse en funcién de soluciones
globales y personalizadas para incluir a los diferentes grupos de colaboradores y sus necesidades.

En una investigacion realizada por Martin (2017), este afirma que la satisfaccion laboral
trae consigo beneficios muy grandes para la organizacién. De forma similar, Martin (2017) busco
saber qué factores satisfacen al empleado para poder incrementar la productividad de este.

La siguiente tabla resume las conclusiones a las que llegaron algunos importantes
investigadores en esta area:

Tabla 1 Revisién de la literatura

Autores Variable Resultados
Buqueras & Cagigas Flexibilidad EI otorgar flexibilidad laboral mejora la
(2017) laboral motivacion, concentracion y rendimiento del
empleado
Martin (2017) Satisfaccion  Un empleado satisfecho tiende a mejorar en
Augusto et al. (2018) laboral ambitos como:  productividad, creatividad,

eficiencia, ademas el sentido de pertenencia con la
organizacion y el compromiso hacia sus funciones
y responsabilidades se vera incrementado de
manera positiva, reflejando un impacto positivo
interna y externamente a la compafia

Augusto et al. (2018) Salario El uso correcto del salario emocional catapulta a la

emocional  empresa como un lugar bueno para trabajar, el

empleado lo valora debido al reconocimiento, la
retroalimentacion y  desarrollo  profesional
percibido, ademas, es un instrumento facilitador
para la conciliacion entre la vida laboral y personal
del empleado

Fuente: Sitio web https://erevistas.uacj.mx/ojs/index.php/NovaRua/issue/view/678/787
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Segun un estudio realizado en México por la asociacion civil mexicana Asociacion de
Internet (2018) llamado “Busqueda de empleo”, enlistd los factores clave que un mexicano
considera esencial a la hora de una toma de decision laboral, o bien, elementos que puedan
garantizar su permanencia en la compafiia, donde los entrevistados dieron mayor importancia al
salario emocional (Espinoza, 2020, pag. 81)

Figura 3 Busqueda de empleo
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Fuente: Sitio web https://erevistas.uacj.mx/ojs/index.php/NovaRua/issue/view/678/787

Para Marshall (2016) el establecer remuneraciones o incentivos salariales basados en el
desempefio, es una manera de generar un estimulo en el crecimiento de la productividad, que se
refleja de igual manera en el rendimiento de los individuos o de distintas unidades o equipos de
trabajo al interior de las empresas.

A partir de estas postulaciones y estudios previos se puede concluir que el salario
emocional es un motor importante para alcanzar la productividad en las organizaciones, a través
de un manejo correcto y un modelo de seguimiento podrian impulsar la mejora en resultados y con

el insumo de valor de que sus colaboradores estén motivados y comprometidos con la empresa.


https://erevistas.uacj.mx/ojs/index.php/NovaRua/issue/view/678/787
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2.1.2.1.Los 10 factores del salario emocional
1. Autonomia:

Marisa Elizundia, creadora del barémetro de salario emocional, describe para el articulo de
la BBC News (Blasco, 2021) que la autonomia “Es la libertad que uno siente de poder gestionar
Sus propios proyectos.

Este factor se encuentra relacionando con las necesidades de Maslow en cuanto a
seguridad, ya que se basa en la confianza de ejecutar una tarea y sentirse bien por realizarla.

2. Pertenencia:

Todo ser humano tiene la necesidad de formar parte de algo, y sentirse apreciado, lo mismo
sucede en el ambito laboral, asi lo describe Elizundia (Blasco, 2021) donde indica que corresponde
a “El hecho de pertenecer a un grupo que te valoray te reconoce".

3. Creatividad:

(Blasco, 2021) "Mucha gente cree que la creatividad es algo Unicamente de artistas, pero
hasta la gente con trabajos que se consideran mas 'serios' pueden poner su sello creativo en el
trabajo”, dice Elizundia.

Se trata de aportar valor en cada tarea que se realiza, que surge del propio individuo basado
en su perspectiva y experiencia. Ser creativo no solo significa plasmar sus ideas en esculturas o
pinturas, aplica también a la mejora de procesos, aporte de soluciones y en general todo aquello
que permita al individuo sentirse Gtil y parte del proceso.

4. Direccion:
Una de las necesidades que Maslow describe se encuentra relacionada con la

autorrealizacion, el desarrollarse profesionalmente, de este modo Elizundia (Blasco, 2021) indica
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que el factor de direccion corresponde a "La proyeccion de carrera en el futuro, la perspectiva a
mediano y largo plazo en tu carrera”.
5. Disfrute:

Se dice que el trabajo es una obligacidn, que se realiza a cambio de cubrir una necesidad
béasica, y por tanto se recibe el pago econdmico, a pesar de esto es importante que la actividad que
se realice sea agradable y que se disfrute, y no se convierta en una carga para el colaborador, en
esto sin duda el ambiente laboral y las condiciones tiene gran influencia, asi lo describe (Blasco,
2021) "Es la parte de disfrutar, de gozar, de tener momentos agradables en el trabajo™. "No
podemos hablar de felicidad, porque es un concepto mucho mas complejo que no puede recaer
Unicamente en el trabajo, pero si de disfrute".

6. Maestria:

Elizundia explica que la maestria corresponde a "'La satisfaccion que sientes con el trabajo
bien hecho que te llena de orgullo. También es lo que hace que cada dia con tu trabajo te vuelvas
un poquito mejor"”, "Ya sabes las cosas que van a salir mejor o peor. Te vuelves excelente en tu
trabajo™ (Blasco, 2021).

La gratificacion que se obtiene de aprender y mejorar cada dia, a partir de la experiencia y
el conocimiento, esto genera confianza, y se relaciona directamente con la productividad y los
resultados en el puesto.

7. Inspiracion:

Segun explica (Blasco, 2021) se trata de "Aquellos momentos que tu tienes gracias tu

trabajo que te generan un sentimiento de posibilidad, que te inspiran una nueva perspectiva sobre

las cosas que tal vez antes no habias visto".
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Conforme se adquiere experiencia, crece el conocimiento, el desarrollo de destrezas,

habilidades, y la gratificacion personal de poder desempefiarse, crear y crear valor.
8. Crecimiento personal:

Segun describe (Blasco, 2021) "Gracias a tu trabajo te enfrentas a posibilidades que te
ayudan a utilizar tus fortalezas de caracter que te hacen ser mejor persona, a sacar lo mejor de ti
mismo".

9. Crecimiento profesional:

Es comun escuchar que una meta laboral de la mayoria de los colaboradores es crecer
laboralmente, y se asocia la mayoria de las veces con puestos que impliquen una mayor
responsabilidad, con tareas mas especializadas, que segun referencia (Blasco, 2021) "Son aquellos
momentos que te ayudan a ejercitar tus habilidades, tus talentos para ser mejor profesional”.

10. Sentimiento de propédsito:

Segun define Elizundia (Blasco, 2021) esta sensacion corresponde a "Que tengas la
sensacion de que tu trabajo contribuye a tus propios propdsitos y a los de la organizacion, que
tenga para ti un significado". Esté relacionado al sentimiento de pertenencia, de aportar dentro de
la organizacion, levantarse cada dia con la conviccion de hacer algo que da valor para la
organizacién y para si mismo.
2.1.2.2.Beneficios del salario emocional

El salario emocional como elemento que toca la sensibilidad humana, el contexto familiar
y necesidades fundamentales de cualquier individuo, busca brindar elementos de satisfaccion y
seguridad al colaborador, y que a su vez se trasladen a la empresa en forma de resultados
fortaleciendo los niveles de compromiso y sentido de pertenencia, es por esto que como parte de

la creacion de valor con este estimulo, la empresa podra fijar politicas que permitan al colaborador
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crecer y ascender al interior de la organizacion; si la empresa ofrece mayores oportunidades, los
colaboradores tienen mayores razones para quedarse, el equipo de trabajo serd mas estable y, como
afirman Campuzano et al. (2016), se disminuyen los niveles de insatisfaccion del personal. Madero
Gbmez (2010) sefiala que la estrategia de retencidn, por medio del crecimiento y desarrollo dentro
de la compafiia, afianza la relacién empresa—colaborador. Igualmente, resulta una compensacion
intangible, la formacion de los colaboradores, con las ventajas que supone: personal mas
competitivo, motivado y creativo, y flexibilidad laboral (Vera, 2005), (Betancur Arias, 2021, pag.
42).

El salario emocional esta ligado por completo a las emociones y a través de estas producir
una respuesta reciproca generalmente ligada al agradecimiento y sentimiento de aprecio y
valoracion, segun indica en su articulo (Cardona, 2021), el salario econdémico es imprescindible
pero no suficiente, donde el salario emocional llega a procurar satisfacer las necesidades
personales, familiares y profesionales del trabajador, mejorando la calidad de vida del mismo,
fomentando la conciliacion laboral, se trata de una inversion a largo plazo para retener el talento.

Figura 4 Resultado salario emocional estudio Alares
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Fuente: Elaboracion propia basada en (Cardona, 2021)
2.1.2.3.Tipos de salario emocional
a) Flexibilidad horaria y buen ambiente laboral
Tradicionalmente se pensaba que el horario fijo era el mas adecuado para la organizacion

y sus trabajadores, pero con el tiempo se ha demostrado que hay personas méas productivas por la
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mafiana y otras que lo son mas por la tarde. Por eso ofrecer horarios flexibles resulta una
motivacion para los trabajadores. (Laporta, 2020).
De la misma forma la flexibilidad horaria permite crear un balance entre el tiempo laboral
y el tiempo en familia, lo cual hoy en dia tiene un impacto importante en la vida personal del
trabajador y en la forma en que percibe su ambiente laboral.
b) Desarrollo profesional y opciones a promociones internas
Aurora Laporta (Laporta, 2020) describe que se trata de brindar oportunidades de
crecimiento profesional, como un beneficio que contribuye a la retencién de talento y que resulta
muy atractivo para empleados que deseen promociones internas.
Las personas de forma natural anhelan obtener oportunidades de crecimiento, con mas
responsabilidades.
c) Teletrabajo
Es un beneficio muy fragil y dificil de implantar en las organizaciones ya que no todos los
puestos pueden asegurar su correcto desempefio desde la distancia. Este beneficio contribuye a la
conciliacion personal y puede llegar a ser uno de los beneficios més atractivos que podemos
ofrecer.
d) Acceso a espacios de recreacion
Si se establecen alianzas con centros de recreacion como gimnasios o grandes almacenes
podremos ofrecer descuentos o tarifas de bajo coste para los empleados.
e) Espacios de trabajo agradables
Una buena ubicacion, acceso a servicios o parking cercano a nuestro puesto de trabajo son
algunas de las comodidades que nos atraen y que nos hacen quedarnos en un puesto de trabajo por

tiempo.
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Es un hecho que los empleados somos cada vez mas exigentes y necesitamos poder

conciliar nuestra vida profesional con la personal
2.1.3. Motivacion

La motivacién es uno de los aspectos psicoldgicos que se relaciona mas estrechamente con
el desarrollo del ser humano. No se caracteriza como un rasgo personal, sino por la interaccion de
las personas con la situacion, por ello varia de una persona a otra y en una misma persona puede
variar en diferentes momentos y situaciones. (Herrera, 2020).

Los administradores intentan motivar a las personas en las organizaciones para que
alcancen un alto desemperio. Este objetivo implica hacer que laboren arduamente, asistan a trabajar
de forma habitual y realicen contribuciones positivas a la mision de la organizacion. Pero el
desempefio laboral depende también de la capacidad y del ambiente o entorno, ademés de la
motivacion. (Griffin, 2020).

Segun detalla (Herrera, 2020) existen cinco principios motivacionales:

a) Principio de la predisposicién. Cuando estamos predispuestos positivamente hacia

una tarea, su ejecucion resulta casi siempre agradable.

b) Principio de la consecuencia. Tenemos tendencia a reproducir las experiencias que
tienen consecuencias agradables y a no repetir las que tienen consecuencias
desagradables. Cuando obtenemos una consecuencia igual o mejor de la prevista nos
sentimos recompensados y guardamos, a nivel consciente o inconsciente, ese agradable
recuerdo por lo que tendemos a repetir esa estrategia.

¢) Principio de la repeticion. Cuando un estimulo provoca una reaccion determinada

positiva, el lazo que une el estimulo con la respuesta puede reforzarse con el ejercicio
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0 repeticion. Asi la maestria en la ejecucion de una tarea vendra dada, entre otros
aspectos, por la repeticion que se ve reforzada por un modelaje hacia la excelencia.
d) Principio de la novedad. En igualdad de condiciones, las novedades controladas
suelen ser mas atractivas y motivadoras que aquello ya conocido. Este principio es
cierto siempre que se aborde con un cierto control y con una dosis elevada de seguridad
personal ya que, en caso contrario, puede aparecer el fendmeno de la resistencia al
cambio.
e) Principio de la vivencia. Relacionar una vivencia que nos haya resultado agradable
con lo que pretendiamos alcanzar puede ser muy motivador, esa vivencia puede
referirse tanto a alguna experiencia vivida anteriormente como a alguna experiencia
novedosa que podamos llevar a cabo gestionandola sensorialmente. (Herrera, 2020).
Estos principios dejan en evidencia que la motivacion se produce de forma diferente en
cada individuo y que resulta imperativo analizar el objetivo que se desea alcanzar para definir la
estrategia sobre la cual se trabajaré.
2.1.3.1.Jerarquia de necesidades de Maslow

A traves de los afios muchos han estudiado las necesidades del ser humano con el objetivo
de identificar cuales son los principales estimulos que impulsan sus acciones y comportamiento,
“Segun Maslow, las necesidades humanas estan organizadas en una piramide de acuerdo con su
importancia respecto de la conducta humana. En la base de la pirdmide estan las necesidades méas
bajas y recurrentes (las llamadas necesidades primarias), mientras que en la cuspide estan las mas
elaboradas e intelectuales (necesidades secundarias)” (Chiavenato, 2017, pag. 43).

Partiendo de este hecho y que las necesidades humanas nacen impulsos propios de forma

consciente o inconsciente, Maslow clasifica las necesidades en cinco grupos:
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a) Necesidades fisioldgicas: son innatas, como la necesidad de alimentacion (hambre o sed),
suefio y reposo (cansancio), abrigo (contra frio o calor) o deseo sexual (reproduccion de la
especie). Se denominan necesidades bioldgicas o0 basicas y exigen una satisfaccion ciclica
y reiterada con el fin de garantizar la supervivencia del individuo. (Chiavenato, 2017, pag.
43).

Estas son las necesidades de primer orden basico de subsistencia, que toda persona desde
Su nacimiento busca asegurar para ir alcanzando consecuentemente los siguientes niveles en la
piramide, estas necesidades no son sujetas a ser renunciables a tener una connotacion de orden
basico y fundamental para las personas.

b) Necesidades de seguridad: Llevan a las personas a protegerse de cualquier peligro real o
imaginario, fisico o abstracto. La busqueda de proteccién contra una amenaza o privacion,
huir del peligro, el anhelo de un mundo ordenado y previsible. Tienen gran importancia
pues en la vida organizacional las personas dependen de la organizacion, y es ahi donde
las acciones gerenciales arbitrarias o las decisiones inconscientes e incoherentes pueden
provocar incertidumbre o inseguridad en las personas en cuanto a su continuidad en el
trabajo. (Chiavenato, 2017, pag. 43)

Muchos han estudiado este tipo de necesidades y la forma en que se relaciona el concepto
de salario, como un aspecto basico para obtener la seguridad de cubrir otras necesidades como
alimentacion o vivienda, “se trata de conseguir la seguridad fisica y econémica. Estar seguros en
el entorno en el que vivimos, tener salud o ingresos suficientes, y en general vivir sin riesgos en el

futuro”. (Navarro, 2019).
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Las necesidades de seguridad proporcionan confianza, un nivel de autonomia e
independencia en el logro de satisfacer sus necesidades, y a su vez este cumplimiento permite
alcanzar otros logros aspiracionales.

¢) Necesidades sociales: Surgen de la vida social del individuo con otras personas. Son las
necesidades de asociacion, participacién, aceptacion por parte de sus compafieros,
intercambio de amistad, afecto y amor. Cuando las necesidades sociales no estan
debidamente satisfechas, las personas muestran resistencia, antagonismo y hostilidad
frente a quienes se les acercan. La frustracion de estas necesidades conduce a la falta de
adaptacion social y a la soledad. (Chiavenato, 2017, pag. 44)

Toda persona necesita de otros, a lo largo de la vida en las diferentes etapas desde el
nacimiento y hasta la muerte, se requiere de las relaciones interpersonales, y no solo se trata de las
relaciones sentimentales o familiares, sino en el ambito laboral es necesaria la convivencia, la
colaboracién, trabajo en equipo, buena comunicacion, con el paso del tiempo y durante estas
interacciones se forman lazos que permiten crear relaciones unas de corto y otras de largo plazo,
que van aportando valor a esta necesidad de socializar con otros, de sentirse pertenecer y ser parte
de algo.

d) Necesidades de aprecio: Son las relacionadas con manera como la persona se ve y valora,
es decir, con la autovaloracion y la autoestima, la confianza en si mismo, la necesidad de
aprobacion y reconocimiento social, el estatus, la reputacion y el orgullo personal. La
satisfaccion de estas necesidades conduce a un sentimiento de confianza en si mismo, de

valor, fuerza, prestigio, poder, capacidad y utilidad. (Chiavenato, 2017, pag. 44).
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El sentimiento que genera la pertenencia estimula de forma importante la confianza, el
saber que el aporte que esta persona puede brindar en un grupo, o relacion es de valor significativo,
y como una necesidad basica de aceptacion personal sentirse mas satisfecho con sigo mismo.

e) Necesidades de autorrealizacion: Son las necesidades humanas mas elevadas, y se
encuentran en lo mas alto de la jerarquia. Motivan al individuo a emplear su propio
potencial y a desarrollarse continuamente a lo largo de su vida. Esta tendencia se expresa
mediante el impulso a superarse y a llegar a ser todo lo que puede ser. Las necesidades de
autorrealizacion se relacionan con las de autonomia, independencia, control de si mismo,
competencia y plena realizacion del potencial y la virtud que cada persona posee, asi como
la utilizacion plena de sus talentos. (Chiavenato, 2017, pag. 44).

La autorrealizacion se convierte en el mayor logro personal, para llegar a este es
indispensable que las necesidades anteriores se hayan alcanzado de forma positiva.

Este conjunto de necesidades complementa los aspectos basicos que una persona debe
conseguir de forma ciclica a lo largo de su vida. Cada fase debe ser alcanzada desde le base hasta
la punta de la piramide. Se evidencia que, si alguna de estas necesidades no es cubierta, la persona
puede desarrollar trastornos que incluso afectan el desarrollo de la siguiente fase de necesidades.

A continuacion, se muestra en la figura 1, las fases y las necesidades que cada una de estas

cubre para el individuo.
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Figura 5 Piramide de necesidades de Maslow

Necesidades
orientadas al
crecimiento

Motivacién de
crecimiento

Necesidades de
autorealizacion

Necesidades de
valoracion
Necesidades de amor A\
Necesidades y pertenencia: ser aceptado \

orientadas a
la supervivencia Necesidades de proteccién
y seguridad: sentirse fuera de peligro

Necesidades fisiolégicas:
/ hambre, sed, sexo, etc.

Motivacién de
carencia

\

Fuente: Sitio web https://www.mheducation.es/blog/la-piramide-de-maslow

2.1.3.2.Teoria de los dos factores de Herzberg

Esta teoria se diferencia de la de Maslow, en su enfoque el cual se basa en el ambiente
externo, y se le conoce como perspectiva extravertida.

Frederick Herzberg y sus colaboradores desarrollaron la teoria de los dos factores a finales
de la década de 1950 y principios de 1960 Herzberg comenzé por entrevistar a aproximadamente
200 ingenieros y contadores en Pittsburgh, a los cuales les pidié recordar ocasiones en las que se
habian sentido muy satisfechos y motivados por su trabajo, y momentos en los que se habian
sentido muy insatisfechos y desmotivados. Posteriormente les solicitd que describieran las causas
de esos sentimientos positivos y negativos (Griffin, 2020).

El resultado sefiald que existian conjuntos de factores totalmente diferentes, asociados con
los tipos de sentimientos en el trabajo. Por ejemplo, una persona que sefialaba un “salario bajo”
como fuente de insatisfaccion, no necesariamente consideraba un “salario alto” como fuente de
satisfaccion o motivacion. En lugar de ello, las personas asociaban causas totalmente diferentes a

la motivacion y la satisfaccion, como el reconocimiento y el logro. Estos descubrimientos llevaron


https://www.mheducation.es/blog/la-piramide-de-maslow
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a Herzberg a concluir que el pensamiento prevaleciente sobre motivacion y satisfacciéon era
incorrecto (Griffin, 2020).

La siguiente imagen ejemplifica la clasificacidn de las necesidades motivacionales a la que
concluyo Herzberg:

Figura 6 Perspectiva de Herzberg

Satisfaccion No satisfaccion

Factores motivadores
s Logro
= Reconocimiento
= E| trabajo en si mismo
® Responsabilidad
= Crecimiento y avance
Insatisfaccion No insatisfaccidn
Factores higiénicos
= Supervision

= Condiciones de trabajo

® Relaciones interpersonales
= Remuneracion y seguridad laboral

» Politicas de la empresa

Fuente: (Griffin, 2020, pag. 212)

En su investigacion Teran, J. (2017) sefiala que “la cultura organizacional debe convertirse
en una herramienta motivadora para retener a los empleados, debera establecer estrategias basadas
en la confianza, responsabilidad y compromiso ya que el tema de rendimiento laboral es esencial
para cualquier tipo de empresa, razon por la cual la inversidn en los empleados para que mejoren
su rendimiento, debe estar enfocada en lograr un equilibrio entre su trabajo y su hogar, ya que el
empleado a pesar de sus funciones laborales siempre estard pensando en cémo resolver sus

problemas personales y cotidianos de su vida familiar y econémica” (Teran, 2017). Es por esta
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razon que conocer acerca de los factores que motivan las necesidades humanas resulta de gran
importancia e impacto en las organizaciones, para poder disefiar estrategias que permitan cubrir
estas necesidades, donde el colaborador perciba mayor beneficio y apego.

a) Factores higiénicos

Se refieren a las condiciones que rodean a la persona en su trabajo: comprenden las
condiciones fisicas y ambientales del empleo, salario, beneficios sociales, politicas de la empresa,
tipo de supervisién, clima de las relaciones entre direccion y empleados, reglamentos internos,
oportunidades, etc. Corresponden a la motivacion ambiental y constituyen los factores con los que
las organizaciones suelen impulsar a los empleados. Sin embargo, los factores higiénicos tienen
una capacidad muy limitada para influir de manera poderosa en la conducta de los empleados.
(Chiavenato, 2017, pag. 45).

Basado en la afirmacion anterior se dice que estos factores no son determinantes en
evidenciar un cambio de conducta positivo cuando se cumplen, sin embargo, en caso de que no se
cumplan si genera un efecto adverso en los empleados por incumplir normas que se consideran
basicas, por esto Herzberg llamo como “factores de insatisfaccion y son los siguientes: condiciones
de trabajo y bienestar, politicas de la organizacién y administracion, relaciones con el supervisor,
salario y remuneracion, seguridad en el puesto, relaciones con los colegas” (Chiavenato, 2017,
pag. 45).

Son llamados “factores de insatisfaccion” dado que si no se cumplen el colaborador puede
sentirse insatisfecho y afectar a largo plazo su relacion laboral.

Desglosando maés detalladamente estos factores podemos considerar las siguientes

caracteristicas:



47

Sueldo y beneficios: esta es una de las necesidades basicas del trabajador y es la empresa
la encargada de establecer el monto y el momento de pagar.

Politicas empresariales: para la consecucion de los objetivos, la empresa establece ciertas
normas y estrategias que regula el desempefio del trabajador.

Relaciones con los comparieros de trabajo: dentro de una organizacion cada individuo
debe interactuar con comparieros de trabajo.

Ambiente fisico: hace referencia al lugar en el que el individuo desarrolla las tareas a su
cargo. Puede tratarse de una oficina, sala de produccion, entre otros.

Supervision: Cuando existe una persona que vigila todo tu procedimiento durante la
jornada de trabajo, para algunas personas esto puede ser resultado de insatisfaccion.

Seguridad laboral: son los elementos y condiciones que garantizan el bienestar fisico del
individuo mientras realiza sus tareas. (Pacheco, 2022).

b) Factores motivacionales

Se refieren al contenido del puesto, a las tareas y las obligaciones relacionadas con éste;
producen un efecto de satisfaccion duradera y un aumento en la productividad muy superior a los
niveles normales. El término motivacion comprende sentimientos de realizacion, crecimiento y
reconocimiento profesional que se manifiestan en la ejecucion de tareas y actividades que
representan desafios y tienen significado en el trabajo. Si los factores motivacionales son 6ptimos,
elevan la satisfaccion: si son precarios, la reducen. (Chiavenato, 2017, pag. 45).

De la misma forma que con los factores higiénicos, cuando no se cumplen la reaccion es
adversa, con la salvedad que para el caso de los motivacionales si el estimulo se percibe y se
cumple si se puede obtener un resultado favorable en la productividad el empleado. Estos factores

de satisfaccién comprenden: delegacion de la responsabilidad, libertad para decidir como realizar
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una labor, posibilidad de ascenso, utilizacién plena de las habilidades personales, formulacién de
objetivo y evaluacion relacionada con ellos, simplificacion del puesto (por quien lo desempefia),
ampliacién o enriquecimiento del puesto (horizontal o verticalmente). (Chiavenato, 2017, pag. 45)

Segun afirma (Quiroa, 2021) “los factores de motivacion tienen que ver con aspectos
directamente relacionados con los cargos en cada puesto de trabajo. Por lo que tienen un efecto
positivo en los niveles de productividad y en la busqueda de la excelencia en los cargos”.

En su investigacion Teran, J. (2017) sefiala que “la cultura organizacional debe convertirse
en una herramienta motivadora para retener a los empleados, debera establecer estrategias basadas
en la confianza, responsabilidad y compromiso ya que el tema de rendimiento laboral es esencial
para cualquier tipo de empresa, razon por la cual la inversidn en los empleados para que mejoren
su rendimiento, debe estar enfocada en lograr un equilibrio entre su trabajo y su hogar, ya que el
empleado a pesar de sus funciones laborales siempre estard pensando en codmo resolver sus
problemas personales y cotidianos de su vida familiar y economica” (Teran, 2017).

La motivacion se complementa con una cultura organizacional que de importancia al
colaborador, donde este pueda alcanzar un equilibrio entre sus obligaciones y necesidades, que a
su vez sirva como punto de equilibrio entre lo laboral y su familia e intereses personales.

Para Quiroa los factores motivacionales mas importantes son:

Trabajo estimulante: el trabajo que realiza una persona debe ser importante e interesante
para que sirva para estimular a la persona a que se desempefie mejor y se mantenga motivada. Esto
se puede lograr si las personas pueden manifestarse y desarrollarse plenamente en su trabajo
(Quiroa, 2021).

Logroy autorrealizacion: las personas logran satisfaccion en el trabajo cuando consideran

que lo que hacen es importante y valorado. El trabajo debe ayudar a que las personas realicen cosas
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interesantes, dado que esto genera sentimientos de logro en las personas. Todos esto contribuye al
crecimiento individual y consecuentemente de la empresa, porque todos en su conjunto se
desempefian mejor. (Quiroa, 2021)

Reconocimiento: la satisfaccion de los trabajadores dependera en gran parte del
reconocimiento que se le dé por los logros alcanzados en su labor. Puesto que esto le confirma a
la persona que esta realizando un trabajo bien hecho e importante. (Quiroa, 2021)

Responsabilidad: Ciertamente, las personas se sienten mejor cuando se minimizan los
controles por parte de sus superiores, porque ellos como empleados pueden responsabilizarse de
sus tareas. Esto aumenta la autoconfianza en los empleados y como consecuencia tienen un mayor
desempefio. (Quiroa, 2021)

En la siguiente figura se muestra el modelo comparativo entre la teoria de la jerarquia de
Maslow y el modelo de factores motivacionales de Herzberg.

Figura 7 Comparacion de los modelos de motivacion de Maslow y Herzberg

JERARGUIA DE NECESIDADES FACTORES DE HIGIENE
DE MASLOW MOTIVACION DE HERZBERG

El trabajo en s
Ne- e
. dad
cesida-
des de auto:
rrealizacion

Motivacionales

Realizacion
Reconocimiento
(estima) Estatus

Necesidades
del ego

Relaciones
interpersonales

MNecesidades
saciales

Politicas admir t
y empresariales

Necesidades
de seguridad

Higiénicos

Seguridad en el trabajo
Condiciones fisicas
Necesidades LI
fisioldgicas Salario

Vida personal

Fuente: (Chiavenato, 2017, pag. 46)

2.1.3.3.El modelo contingencial de motivacion de Vroom
Esta teoria dista por completo de las teorias de motivacion de necesidades de Maslow y de

los dos factores de Herzberg, su enfoque se centra en los factores que estimulan la produccion “La
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teoria de motivacion de Victor H. Vroom se limita a la motivacion para producir, rechaza nociones

preconcebidas y reconoce las diferencias individuales” (Chiavenato, 2017, pag. 47).

Vroom establece para que una persona pueda desear aumentar la productividad cuando se
presentan tres condiciones:

a) Objetivos personales: éstos pueden incluir dinero, seguridad en el puesto, aceptacion social,
reconocimiento y trabajo interesante.

b) Relacion percibida entre logro de los objetivos y alta productividad: si un objetivo
importante del trabajador es tener un salario elevado y trabaja con base en la remuneracién por
produccion, tendra una fuerte motivacion para producir mas.

c) Percepcion de su influencia en su productividad: si un empleado cree que la realizacién de
un gran esfuerzo tiene poco efecto en el resultado, tendera a no esforzarse mucho, como ocurre
con personas en un puesto sin la capacitacion adecuada o con un operario de linea de montaje
con velocidad fija.

Esta teoria requiere para ser aplicada de forma exitosa un planteamiento de objetivos que
permitan al colaborador ir de forma progresiva alcanzar su expectativa y obtener el premio por el
resultado logrado, por tanto, Vroom definid que se trabaje con objetivos intermedios y progresivos,
y que la persona conforme vaya alcanzando los objetivos obtenga la gratificacion por el logro
conseguido.

2.1.4. Productividad

La productividad comprende uno de los objetivos mas importantes en cualquier
organizacion, ya que de esta puede llegar a depender los ingresos y costos relacionados a la
produccion de la empresa, por esta razon es importante tener en cuenta que: se entiende por

productividad la convergencia de una cantidad de factores técnicos como: equipos, plantas,
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materias primas, procesos, calidad, desarrollo tecnoldgico, medios econdmicos, etc., acompafiados
fundamentalmente por el empefio y la motivacion humana para lograr la mas optima distribucién
del trabajo, que permita alcanzar los mejores niveles de rendimiento y eficiencia conducentes a la
meta propuesta en los negocios (Cuartas Aguirre, 2015, pag. 195).

El fomento de la productividad en las organizaciones empresariales se debe incluir planes
de desarrollo del trabajador como ser humano, considerar la mejora de la remuneracion aplicando
reconocimientos que contribuyan a mejorar la percepcion de los trabajadores del lugar de trabajo,
fomentar el sentido de pertenencia y tener un mejor nivel de compromiso e identificacion con los
objetivos organizacionales.

Bajo la conceptualizacién de que un trabajador que cuente con estimulos positivos tendra
una mayor apertura a trabajar mejor, Betancur Arias y Quintero Arango afirman que “un trabajador
motivado, que encuentre un balance entre lo laboral y lo familiar, flexibilidad, apoyo en sus
decisiones, crecimiento dentro de la empresa, y que observe un ambiente laboral positivo, se
impulsara a mejorar su rendimiento” (Betancur Arias, 2021, pag. 37).

El impulso de conductas orientadas a la simplificacion de las actividades, al trabajo de
calidad, a mejora de relaciones interpersonales, vertical y horizontalmente, al trabajo en grupo, a
la sana competencia por el alcance de metas y objetivos con los correspondientes estimulos y
beneficios tangibles, con la mira de lograr identidad de metas del trabajador con metas de la
empresa, dandose de hecho como resultado empresas productivas a escala humana. (Cuartas
Aguirre, 2015, pag. 196).

La productividad se encuentra relacionada de forma directa con las necesidades propias
(interiores) de las personas, mas alld del manual de funciones o capacitacion que reciba para el

puesto de trabajo, sino con sus objetivos personales de realizacion. (Betancur Arias, 2021).
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Dentro de la productividad para poder medir y evaluar el cumplimiento de metas se definen
indicadores KP1 “key performance indicators ”, estos pueden ser: de proceso 0 proyecto porque
mide aspectos directos de las actividades, de productos o programas al medir componentes,
estratégico o de resultados porque atiende una necesidad apremiante detectada en el proceso de
planeacion y, por ultimo, de impacto al medir el cumplimiento del fin Gltimo de un plan (Gutiérrez
Pulido, 2020, pag. 161).

KPI son las siglas de Key Performance Indicator, es decir, una especie de medidor de
desempefio por medio de una serie de indicadores. Estos son una serie de métricas, las cuales
miden la productividad y eficacia de las acciones contempladas en ellas. Esta métrica te ayuda a
la medicion y planificacion de procesos para lograr el éxito de un negocio. El fin es la toma de
decisiones con una base solida respecto a la efectividad lograda; anticiparnos a comportamientos
de consumidores potenciales o cautivos, detectar oportunidades en el mercado y corregir errores
en el desarrollo de estrategias. (CLOUD GESTION, 2022)

Antes de elegir un indicador es importante conocer la esencia de la organizacion para
alinear con la mision, vision, objetivos estratégicos las metas e indicadores que evallen el
cumplimiento de estos objetivos, por esto para facilitar la forma de definir los KPI segin (Gutiérrez
Pulido, 2020, pag. 161) debe responder a las siguientes preguntas: “;qué resultados se buscan?,
(,como se sabe si se alcanza el éxito? y ;como se puede medir adecuadamente ese éxito?”.

La Norma 1SO-9004:2018 dedica la seccion 10.2 a los indicadores de desempefio, y sefiala:
La organizacion debe evaluar su progreso en el logro de los resultados planificados en comparacion
con su mision, vision, politicas, estrategia y objetivos, en todos los niveles y en todos los procesos

y funciones relevantes. Se debe utilizar un proceso de medicion y analisis para monitorear este
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progreso, para recopilar y proporcionar la informacion necesaria para las evaluaciones de
desempefio y la toma efectiva de decisiones. (Gutiérrez Pulido, 2020, pag. 161).

En la seleccion de estos KPI, la norma sefiala que deben tener las siguientes caracteristicas:

a) Precisoy confiable, para permitir a la organizacion establecer objetivos medibles,
monitorear y predecir tendencias, asi como tomar acciones para mejorar e innovar
cuando sea necesario.

b) Util. Seleccionado como base para tomar decisiones estratégicas y operativas.

c) Conectado con la estrategia. Adecuadamente desplegado y alineado como
indicador de desempefio para funciones y niveles relevantes dentro de la
organizacion, para apoyar el logro de objetivos de alto nivel.

d) Adecuado a la naturaleza y tamafio de la organizacion, sus productos y
Servicios, procesos y ocupaciones.

e) Consistente con la estrategia y los objetivos de la organizacién. (Gutiérrez Pulido,
2020, pag. 162)

Estas caracteristicas permitiran que los indicadores puedan ser medibles y permitir el
control y anélisis que la organizacion requiere para determinar si los procesos internos que llevan
a cabo sus empleados, sus procesos de capacitacion, de ejecucion y operativos en general estan
alineados con los objetivos de la organizacién, y partiendo de aquellos donde no se cumpla con el
indicador evaluar las causas y poder tomar las acciones de mejora necesarias para optimizar su
resultado.

Dentro de los mas importantes segin (Esan Business Conexion Esan, 2020) destacan:

a) Ciclo de venta: Permite calcular el tiempo que un consumidor se demora en realizar

una compra desde su primera interaccion con la marca. Segun Gartner, el 90 % de los
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consumidores no sigue un viaje de compra sencillo y, por lo general, repiten varias

veces los mismos pasos antes de tomar la decisién de adquirir un producto.

Esta métrica también permite acortar los tiempos del ciclo de venta para que el equipo

comercial pueda enfocarse en captar nuevos clientes y generar mas ingresos economicos para el

negocio. (Esan Business Conexion Esan, 2020).

b)

d)

Tasas de conversion: Evalua la eficiencia de un equipo de trabajo. Para calcular este
indicador, se debe comparar la cantidad de oportunidades generadas con el total de
ventas que se han logrado concretar. De esta manera se podra definir con claridad las
acciones y estrategias que debe seguir el departamento de ventas para alcanzar sus
objetivos comerciales. (Esan Business Conexién Esan, 2020).
Ticket promedio: Muestra el gasto promedio de cada uno de los clientes. El ticket
promedio esta relacionado con la facturacion de la empresa. Algunas estrategias que se
pueden poner en practica para alcanzar los objetivos esperados y poder medir este KPI
son:

e Brindar descuentos progresivos.

e Ofrecer envios gratis a partir de un monto minimo.

e Crear packs especiales con productos de la marca. (Esan Business Conexion

Esan, 2020)

Ingresos por productos: Este indicador ayuda a las pymes a identificar cuéles son sus
productos estrella. Encontrar este KPI y medirlo con las tasas de conversién por
productos ayuda a las pequefias empresas a tomar decisiones comerciales mas eficaces
e implementar nuevas promociones de marketing. (Esan Business Conexion Esan,

2020).
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e) Grado de satisfaccion del cliente: Permite analizar si se ha logrado fidelizar y retener
al cliente una vez cerrado el proceso de compra. Segun un estudio realizado por PWC,
el 86 % de los consumidores esta dispuesto a pagar mas por un producto si experimenta
una excelente experiencia de compra. (Esan Business Conexién Esan, 2020)

f) Ingresos totales: Este KPI traduce los esfuerzos del equipo de ventas en valores
monetarios. Ademas, sirve de motivacién para que el departamento comercial enfoque
sus esfuerzos en alcanzar mejores resultados.

2.1.4.1.Administrar el tiempo

Covey (2009) establece que el tercer habito de la gente altamente eficaz es: “Haga primero
lo primero”, y sefiala que lo importante es lo que se debe hacer, que mucho de lo urgente es
presionante pero insignificante. Anteponer primero lo primero permite liberarse de la tirania de lo
urgente para dedicar tiempo a las actividades que verdaderamente dan sentido a la vida. (Gutiérrez
Pulido, 2020, pag. 9). Partiendo de esta afirmacion resulta fundamental tener la capacidad analitica
para determinar realmente la importancia en funcion de la urgencia que pueda representar cada
actividad a desarrollar, para facilitar su aplicacién, se muestra a continuacion la matriz de
administracion del tiempo, la cual tiene como premisa que el 80% de los resultados corresponden

al 20% de las actividades.
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Figura 8 Matriz de la administracion del tiempo

Urgente Mo urgente
| in
Actividades: Actividades:
Crisis. « Prevencion, actividades para aumentar la
Problemas apremiantes. capacidad de generar resultados.

Construir relaciones productivas.
Reconaocer nuevas oportunidades.
Planificacidn, recreacion.

Proyectos cuyas fechas vencen.

Importante

im v
Actividades: Actividades:
« Interrupciones, algunas llamadas. Trivialidades, ajetreo inatil.
« Ciertos informes y la mayoria de chats. - Redes sociales y otros mensajes.
« Algunas reuniones. Pérdida de tiempo.
- Cuestiones inmediatas, acuciantes. Actividades agradables.
« Actividades populares.

Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2020, pag. 32)

El cuadrante I es urgente e importante. Tiene que ver con actividades significativas que
reclaman atencion inmediata, y con frecuencia se relacionan con crisis o problemas. Por ello, este
cuadrante agota y consume a mucha gente. Son administradores de crisis personas orientadas hacia
los problemas, productores que trabajan al borde de los plazos. Cuanto més se centre un individuo
en el cuadrante I, mas crece este hasta dominar a la persona. Es como el oleaje: llega un gran
problema, lo golpea y lo deja tendido y confuso. Lucha, se pone en pie, y lo Gnico que consigue es
quedar frente a otro problema que vuelve a golpearlo y dejarlo tendido. Algunas personas son
literalmente acribilladas por los problemas todo el dia y cada dia. EI Unico alivio que tienen
consiste en huir hacia las actividades no importantes ni urgentes del cuadrante 1VV. De modo que,
en su matriz total, 90% del tiempo estan en el cuadrante 1 y la mayor parte del restante 10% en el
cuadrante IV. A los cuadrantes Il y Il les prestan atencién minima. Asi es como viven los que
administran su vida sobre la base de las crisis. (Gutiérrez Pulido, 2020, pag. 32).

A través de su libro “Dejemos de perder el tiempo: Los beneficios de optimizar los

horarios”, los autores Buqueras y Cagigas (2017) explican de manera amplia los beneficios de la



57

correcta gestion del tiempo, sefialando que una empresa comprometida con la excelencia en
la gestion de tiempo obtiene ventajas competitivas como: mayor productividad y rendimiento
al maximo, asimismo, para el empleado se presenta una conciliacion de la vida personal y laboral
y la empresa define su responsabilidad y respeto hacia el empleado (Espinoza, 2020, pag. 78).
Resulta por tanto importante poder analizar dentro de la organizacion los perfiles de puesto,
funciones y que requiere el colaborador para poder desempefiarse de forma correcta. Y de esta

forma sus resultados estaran alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion.

2.1.4.2.Indicadores de productividad Quarzo Innovacion

Quarzo Innovacion al ser una empresa de tecnologia y desarrollo de software, disefio a su
medida sistemas para el control de informacion y la gestion de servicio.

Dentro de estas plataformas se encuentra un software web llamado Registro y seguimiento
de actividades, dentro del cual el colaborador por medio de un temporizador realiza la descripcion
de cada tarea que desempefia en el dia laboral. Estas tareas se clasifican de acuerdo con las
funciones del puesto de trabajo, donde se estima el balance entre aquellas tareas que el funcionario
realiza de cara al cliente tipificadas como positivas, y aquellas que son por el contrario un gasto.
El disefio de esta herramienta se fundamentd en las teorias de “lean sig sigma” para el manejo de
tiempos muertos o de desperdicio. A continuacién, uno de los gréficos principales de la

herramienta:
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Figura 9 Top de categorias general

_ Categorias
Porcentajes por categoria BN SEGUIMIENTO DE SAC
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INFORMES VIP
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B INTERNA ADMINISTRATI. ..
B RESUMEN CLIENTE Y F..

Fuente: Software web http://sequimientos.quarzo.com/Gestiones/Portada/Auntenticar.aspx

En la imagen de la figura anterior se detallan en orden de mayor a menor tiempo invertido
las actividades que realizan los ejecutivos de cuenta para el mes de octubre del afio 2021. En la
siguiente figura se desglosan las actividades de acuerdo con la productividad que representa para
Quarzo Innovacién la aplicacién de estas funciones en los puestos de trabajo.

Figura 10 Productividad General

Productividad General de Ejecutivos

I SUMA
I RESTA

Fuente: Software web http://sequimientos.quarzo.com/Gestiones/Portada/Auntenticar.aspx
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Segun la imagen de la figura anterior, el balance entre actividades que estan alineadas con
los objetivos de la empresa es de un 76.45%, el KPI definido para este puesto de trabajo es de un
75%. En el 23.55% se encuentran temas relacionados a garantias, reprocesos y gasto del puesto.

Estos tiempos también son clasificados por el perfil de cliente que se atiende, entre cliente
interno que son colaboradores de la empresa y el cliente externo que sin duda es el principal
enfoque del puesto, a continuacion, se muestra el balance para el mes de octubre del 2021.

Figura 11 Tipo de cliente y canales de comunicacién

Detalle de Tipo de Cliente de las Actividades Canal de comunicacion Canal de comunicacion
Cliente Externo Cliente Interno
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Fuente: Software web http://sequimientos.quarzo.com/Gestiones/Portada/Auntenticar.aspx

El canal de comunicacién corresponde al método empleado para desarrollar la tarea por
parte del colaborador, se trata de una herramienta complementaria que se convierte en el método
de ejecucion.

El desempefio se mide a través de la matriz de evaluacién del desempefio (MED), para la
cual se define la siguiente tabla de asignacion de incidentes y puntajes:

Tabla 2 Niveles de incidente y puntaje MED
Puntaje Alerta Definicion

No afecta de forma directa a otros (cliente interno o externo). Se

1 Falta Leve trata de una falta del colaborador sobre un procedimiento de bajo
impacto.
5 Falta media Involucra afectacion a la operativa de cliente interno o externo,

genera un impacto negativo directamente asociado a la falta en el



http://seguimientos.quarzo.com/Gestiones/Portada/Auntenticar.aspx

60

cumplimiento de procedimientos e imagen de la empresa. También
se asocia a faltas leves reincidentes.

Queja formal del cliente interno o externo donde lesione su
operativa y la imagen de la empresa. Faltas donde se atente contra la

10 Falta Grave integridad y el respeto hacia otros, o hacia bienes de la empresa de
forma intencional.

Se asocia también a reincidencia de faltas medias.

Beneficio que permite sumar puntos por un desempefio diferenciado,
-1 Incidencia nivel 3 asociado a felicitaciones del cliente general o de alguna gerencia por
el trabajo realizado.

Supera expectativas, demuestra un desempefio sobresaliente
asociado a valores como iniciativa, proactividad y mejora continua.
Felicitaciones recibidas de clientes de alto rango, cartera VIP o nube
categoria A.

-5 Incidencia nivel 2

Nivel extraordinario, enmarca una gestion sobre un proyecto o
-10 Incidencia nivel 1 cliente con resultados impecables de logistica, atencién al detalle y
calidad, donde se percibe de esta forma por el cliente, y la gerencia.

Fuente: Sitio web intranet SharePoint Quarzo Innovacion
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/All
Items.aspx?1d=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2F
RH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid
=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6¢3%2D457ead92889c¢

El ciclo del proceso para registro y analisis de los resultados se realiza a través del

procedimiento resumido en el siguiente diagrama:


https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
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Figura 12 Procedimiento para tramite de incidencias a la MED

Envia correo a
Gerente
Administrativa
para el registro

Gerente
departamental
completa el
cuadro

Retroalimenta al
colaborador de la
incidencia

Se presenta un
incidente

Gerente administrativo
registra en la matriz el
incidente

Entrega informe
2 . Grafica los
mensual a Gerencia
resultados
General
Fin

Fuente: Sitio web intranet SharePoint Quarzo Innovacién
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/All
Items.aspx?i1d=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2F
RH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&Vviewid
=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Dh6c3%2D457ead92889c¢

Estos resultados se analizan anualmente y se premia la excelencia a través de una compensacion
econdémica y un trofeo alusivo a la premiacion, la premiacién mas reciente se efectuo en el mes de

octubre 2021, con corte de datos al 30 de setiembre del presente.


https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
https://quarzocloud.sharepoint.com/sites/Administrativo/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FAdministrativo%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FRH%2FEVALUACION%20DEL%20PERSONAL%2FMED%2FPROCEDIMIENTOS&viewid=7945a0e6%2Db92f%2D4cc7%2Db6c3%2D457ead92889c
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Figura 13 Premiacion MED 2021
@ Quarzo Innovacion
M2 8 de noviembre 3 1as 12:08 - &
iPremiamos la excelencia al desempefio de nuestro equipo! I
Realizamos |a entrega de |a primera edicion de los premios de Ia
MED, donde premiamos a los companeros que han tenido una labor
sobresaliente y compartimos un dia agradabie lleno de actividades y
mucha diversion &3 @
iMuchas felicidades a los ganadores por sus merecidos

reconocimientos! &3

Fuente: Sitio web de Facebook https://www.facebook.com/quarzocr/posts/3107518989503523

2.1.4.3.Modelo de compensacion por productividad

En materia de ventas y nivel de satisfaccion del cliente, se tiene un modelo de bonificacion
por cumplimiento de metas. La meta de ventas mensual es variable por cartera segun el perfil del

cliente y poder de adquisicién, a continuacién, se detalla los montos mensuales segun la

tipificacion de la cartera asignada a cada ejecutivo.

Tabla 3 Metas de ventas por cartera
GAMA GAMA
VIP PREMIUM 1 PREMIUM 2 GAMA ALTA MEDIA BAJA
One Time $10.300,00  $10.870,00 $5.300,00 $2.955,00 $5.255,00 $3.190,00
Repetitivo $225,00 $365,00 $305,00 $925,00 $1.035,00 $368,00
$6.290,00 $3.558,00

Total $10.525,00  $11.235,00 $5.605,00 $3.880,00

Fuente: Sitio web intranet SharePoint Quarzo Innovacion
https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/ layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7

Bba3c3ee4-9a5a-45eh-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view



https://www.facebook.com/quarzocr/posts/3107518989503523
https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7Bba3c3ee4-9a5a-45eb-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view
https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7Bba3c3ee4-9a5a-45eb-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view
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“One time ”, se refiere aquellas ventas de una Unica vez, el cliente paga por un servicio que
consume y si requiere volver a tenerlo se gestiona otra venta, en cambio repetitivo, es el modelo
de renta periddica de servicios o productos (modelo mas rentable para la empresa a largo plazo).

Cabe mencionar que los ejecutivos de cuenta en su modelo de compensacién reciben
comision por las ventas realizadas en el mismo formato: “One time”, gana una sola vez, y
repetitivo cada mes un rubro en proporcién al monto de la venta mientras permanezca el contrato.

Si el ejecutivo de cuenta cumple con la meta mensual durante 3 meses consecutivos recibira
un bono de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 4 Bonificacion trimestral por cumplimiento de metas

Bono One Time $150,00
Bono Repetitivo $200,00
*Bono Plus* $300,00
Total $650,00

Fuente: Sitio web intranet SharePoint Quarzo Innovacion
https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/ layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7
Bba3c3ee4-9a5a-45eh-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view

Las condiciones para aplicar por el bono son:
a) Bono One Time

Cumplir la meta durante los 3 meses consecutivos. Si por alguna razén 1 mes no se llega a
la meta, y los otros 2 si, el mes que no alcance la meta debera cumplir con el 90% como minimo,
y que los otros dos meses completen la cuota faltante. De modo que al finalizar el trimestre se
complete la meta mensual promedia.

Tener una calificacion por mes en encuestas de satisfaccion del 85% como excelente, el
restante 15% debe estar categorizado en bueno y muy bueno, no aplicara si se recibe alguna

calificacion como malo o deficiente.


https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7Bba3c3ee4-9a5a-45eb-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view
https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7Bba3c3ee4-9a5a-45eb-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view
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Para el bono individual de “One time” y repetitivo, la suma de puntos negativos en el

trimestre en la MED no deberé ser superior a 5pts (Recursos Humanos: Quarzo Innovacion, s.f.).
b) Bono Repetitivo

Cumplir la meta durante los 3 meses consecutivos. Si por alguna razén 1 mes no se llega a
la meta, y los otros 2 si, el mes que no alcance la meta debera cumplir con el 90% como minimo,
y que los otros dos meses completen la cuota faltante. De modo que al finalizar el trimestre se
complete la meta mensual promedia.

Tener una calificacion por mes en encuestas de satisfaccion del 85% como excelente, el
restante 15% debe estar categorizado en bueno y muy bueno, no aplicara si se recibe alguna
calificacion como malo o deficiente.

La suma de puntos negativos en el trimestre en la MED no debera ser superior a 5pts
(Recursos Humanos: Quarzo Innovacién, s.f.).

c) *Bono Plus*

Cumplir con la meta “One time” y repetitivo durante los 3 meses consecutivos

Tener una calificacion en encuestas de 95% con resultado Unicamente excelente durante
los 3 meses.

La suma de puntos negativos en el trimestre en la MED no debera ser superior a 2pts,

(Recursos Humanos: Quarzo Innovacion, s.f.)

2.1.5. Comunicacién efectiva

Segin (Da Silva, 2020) existe un factor humano muy variable y responsable por
experiencias no siempre positivas: la comunicacion.
Una interaccion positiva suele estar asociada con el nivel de confianza y la forma en que

un individuo percibe su entorno.
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En los negocios de las empresas sucede de la misma forma, incluso con un impacto mayor,
segun un informe conducido en 400 empresas de Estados Unidos y Reino Unido, mostré que el
ruido en la comunicacion llego a costar un promedio de $62,4 millones anuales para cada una de
ellas. En contrapartida, el mismo estudio confirmd que comunicadores eficaces en cargos de
gerencia produjeron rendimientos 47% superiores en un periodo de 5 afios (Da Silva, 2020).

Al hablar de comunicacién surgen diferentes enfoques, uno de estos es el de comunicacién
efectiva (Da Silva, 2020) define que ocurre cuando un mensaje se comparte, recibe y comprende
sin alterar su objetivo final.

Para lograr una comunicacién efectiva se requiere considerar variables que consideren las
diferentes formas de comunicacién: verbal y no verbal, para esto a continuacion se enumeran las
principales técnicas:
2.1.5.1.Comunicacion efectiva verbal

e Cuidar las palabras: Las ideas emitidas deben ser claras por medio de palabras
entendibles y coherentes para evitar posibles interpretaciones.

e Cuidar el tono y volumen de voz: Se debe mantener un nivel de voz acorde a la situacion
en la que se encuentre el emisor.

e Ofrecer una comunicacién constructiva: Debe generarse el intercambio de ideas
objetivas, ya que esto incrementa las posibilidades de obtener un didlogo positivo.

e Manejar un nivel emocional adecuado: Se deben controlar adecuadamente las
emociones, sentimientos y pensamientos que se generen durante la conversacion para no

perder el objetivo principal del didlogo (Generacion Anahuéc, 2020).

La comunicacion verbal permite transmitir ideas a través de las palabras, pero no solo se

trata de decir estas ideas sino en contexto cuidar como se van a exponer ante otros, para que puedan
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ser recibidas de la forma en que se quiere o piensa transmitir, por esto utilizar estas técnicas
facilitard al emisor dar a conocer su mensaje y al receptor recibirlo de la misma forma.
2.1.5.2.Comunicacion efectiva no verbal

e Cuidar el lenguaje corporal: Este punto implica que, tanto los movimientos del cuerpo
como la postura de este, deben apoyar y enriquecer las ideas que se estan comunicando o
escuchando.

e Cuidar el contacto visual: La mirada es una de las mayores expresiones del cuerpo.
Mantener un contacto visual muestra interés y seguridad hacia la otra persona.

e Cuidar los gestos de la cara: La gesticulacion es una de las expresiones mas directas de
comunicacion. Evitar hacer algin gesto negativo ayuda a no alterar el objetivo central de
la conversacion.

e Escuchar activamente: Es importante ser empatico con el receptor a pesar de no estar de
acuerdo con su punto de vista. Se debe entender su perspectiva y escucharlo sin pensar en
cémo argumentar (Generacion Anahuéc, 2020).

El lenguaje no verbal muchas veces suele no ser tomado como un aspecto fundamental en
la comunicacion, sin embargo, los gestos, ademanes y expresiones faciales son sumamente
importantes ya que contextualizan el mensaje que se comparte, y de acuerdo con la expresion

corporal el mensaje puede ser transmitido de forma positiva o negativa.

2.1.6. Comunicacién ascendente y descendente

La comunicacién ascendente es aquella que va desde los niveles inferiores de una empresa
hacia los superiores. Por el contrario, la comunicacion descendente es la que se inicia desde los
altos rangos de una compafia hasta los empleados situados en niveles inferiores. Esa es la

diferencia fundamental entre ambos tipos de comunicacion. (Peiro, s.f.).
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La comunicacion en una organizacion es de suma importancia para el seguimiento de los
objetivos de esta, sin comunicacidn se pierde la esencia y los resultados se comprometen a falta de
claridad para la ejecucion de las tareas o el seguimiento mismo.

Rosario Peir6 destaca las siguientes diferencias entre ambos tipos de comunicacion:

e La comunicacion ascendente se inicia desde los empleados que ocupan los niveles
inferiores de la empresa dentro del organigrama, hasta los altos rangos. Por el contrario, la
comunicacion descendente se origina a la inversa. Son los responsables de la compafiia los
que emiten la informacion que va dirigida hacia los trabajadores que componen los
departamentos inferiores (Peir6, s.f.). Ambos son necesarios en toda organizacion, se
delimitan a través del organigrama segun sus niveles jerarquicos, sin embargo, tanto el
colaborador requiere instruccion y seguimiento como los mandos altos sobre lo que se
espera del colaborador.

e Segun (Peird, s.f.). “La comunicacion descendente es la mas habitual dentro de las
empresas”. Suele darse con mas frecuencia la apertura para enviar instrucciones a los
niveles inferiores del organigrama, pero no de forma inversa, la mayoria de las
organizaciones tienen politicas de escalacion de temas y en muchas ocasiones no es
permitido llegar a los niveles altos de direccion.

e La comunicacidon ascendente tiene como objetivo mostrar las sugerencias de los
trabajadores en relacion con la empresa, cooperar ante determinados problemas que surjan,
aportar soluciones, aunque sean referentes a problemas originados en otros departamentos.
En definitiva, tratar de manifestar la opinion de los empleados y exponer las necesidades

maés destacadas que tienen para que sean escuchadas por sus superiores (Peird, s.f.). Es
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importante mantener una comunicacion abierta, el colaborador puede exponer sugerencias
sobre mejora de sus procesos que a su vez beneficien a la organizacion.

La comunicacion descendente pretende informar sobre las tareas y trabajados que deben
desarrollar los empleados, controlar como se desarrollan las actividades y proponer
programas de orientacion si fuese necesario. También sirve para transmitir los valores mas
destacados de la empresay ofrecer informacion actualizada a los empleados de lo que surge
dentro de la compafiia. (Peiro, s.f.). Hacer que los colaboradores participen y se involucren
de manera mas dindmica en los procesos de direccion o cambios permite crear mayores

vinculos de pertenencia y motivacién con la organizacion.

2.2.MARCO CONCEPTUAL

Es importante para efectos de esta investigacion tener conocimiento de los conceptos

basicos relacionados al tema de estudio, para esto se detalla a continuacion las principales

definiciones para introducir esta investigacion:

Salario: El Codigo de Trabajo de Costa Rica en el articulo 162 establece que “Salario o
sueldo es la retribucién que el patrono debe pagar al trabajador en virtud de un contrato de
trabajo” (pag.56).

Salario emocional: La definicion genética de salario emocional se compone del término
“salario” porque se busca la identificacion y la relacion con contraprestacion y también con
reciprocidad, equidad y frecuencia. Se califica de “emocional” porque con independencia
del satisfactor qué se trate (vacaciones, atencion a necesidades personales, elementos

satisfactores como en el contexto del clima laboral) busca aportar satisfaccion a alguno de
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los motivos intrinsecos y muy en especialmente a los motivos trascendentes (Puyal, 2016,

p. 45). (Espinoza, 2020, pag. 80).

El autor Puyal (2016) dentro de su articulo: “El salario emocional, clave para reducir el

estrés”, menciona que el salario emocional es un instrumento facilitador para la conciliacion entre

la vida laboral y personal del empleado. (Espinoza, 2020, pag. 78).

Para Torres-FI6rez (2019) es muy comun encontrar en las organizaciones una

comunicacion deficiente respecto a las compensaciones que se ofrecen a los colaboradores. Es

muy comun ver que el trabajador s6lo percibe un salario neto como Unica compensacion, por ello

es importante saber que se incluye dentro de cada concepto:

Tabla 5 Incentivos

Término
Compensaciones

Salario

Aumentos

Incentivos

Beneficios
sociales

Salario emocional

Descripcién
Las compensaciones no es solamente hablar de un sueldo, aqui es
importante informar al trabajador cuales son las estrategias que se tienen
sobre compensaciones, y la importancia que tienen los aspectos
organizacionales para desarrollarla.
La organizacion debe aplicar un método salarial que le permita establecer
matematicamente el valor del dinero, ademas de analizar variables como
puesto de trabajo, el costo de vida en la region y la competitividad del
sector.
Al pasar de los afios el salario pierde poder adquisitivo, por ello es por lo
que las empresas realizan un aumento anual salarial a quienes perciban el
salario minimo para que el trabajador mantenga su capacidad de compra de
bienes o servicios. Sin embargo, la empresa no esta obligada a realizar el
aumento a quienes perciban mas del salario minimo.
Estos son formas temporales de motivar al empleado, los incentivos deben
estar conectados al sistema de evaluacion de desempefio, debido a que cada
persona debe recibir incentivos relacionados a su forma de desarrollar su
labor.
A diferencia de los incentivos los beneficios sociales son para todos los
colaboradores sin importar su desempefio, en ello existen los legales
(vacaciones, primas, aguinaldos, pensiones, etc.) y extralegales (fiesta de
fin de afio, actividades recreativas, dias de campo, flexibilidad de horario,
permiso de maternidad, etc.)
Es una nueva tendencia dentro de las organizaciones en las que
principalmente se enfoca en dar al trabajador un balance entre su vida
personal y laboral.

Fuente: Sitio web https://erevistas.uacj.mx/ojs/index.php/NovaRua/issue/view/678/787
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e Motivacion: La Real Academia Espafola define que “La motivacion es un conjunto de
factores internos o externos que determinan en parte las acciones de una persona”.

Por su parte otra definicion de motivacion es el conjunto concatenado de procesos

psiquicos (que implican la actividad nerviosa superior y reflejan la realidad objetiva a

través de las condiciones internas de la personalidad) que al contener el papel activo y

relativamente autonomo y creador de la personalidad, y en su constante transformacién y

determinacidn reciprocas con la actividad externa, sus objetos y estimulos, van dirigidos a

satisfacer las necesidades del ser humano y, como consecuencia, regulan la direccion (el

objeto meta) y la intensidad o activacién del comportamiento, y se manifiestan como

actividad motivada. (Gonzalez, p.52).

La motivacion es la fuerza que nos impulsa a hacer lo necesario para alcanzar una meta. Es
ocasionada por estados internos en el ser humano que lo empujan a moverse, a pasar a la accion,
con el proposito de satisfacer una necesidad. Para Abraham Maslow, psicdlogo norteamericano,
en su obra “Una teoria sobre la motivacion humana”, existe una jerarquia de cinco necesidades
intrinsecas en la persona. Maslow indica que el individuo debe partir de la base donde se
encuentran las necesidades mas bésicas, hasta el deseo de alcanzar la autorrealizacion. (Caselles,
2019).

En este recorrido, partimos del deseo de buscar una seguridad en nuestra familia, vivienda
y trabajo; sentirnos parte de un grupo, como las comunidades o los amigos; sentirnos valorados y
reconocidos por nosotros mismos, por nuestra pareja y la gente que nos rodea; y, por ultimo,

mantenernos en un desarrollo constante que nos permita un crecimiento espiritual, desarrollar
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nuestro potencial humano e intentar sobrepasar lo que podemos considerar nuestros limites. Esto
es lo que llamariamos el hombre o mujer autorrealizados (Caselles, 2019).

e Productividad: se entiende por productividad la convergencia de una cantidad de factores
técnicos como: equipos, plantas, materias primas, procesos, calidad, desarrollo
tecnoldgico, medios econdmicos, etc., acompafados fundamentalmente por el empefio y la
motivacion humana para lograr la méas dptima distribucion del trabajo, que permita alcanzar
los mejores niveles de rendimiento y eficiencia conducentes a la meta propuesta en los
negocios (Cuartas Aguirre, 2015, pag. 195).

e KPIs (por las siglas en inglés Indicador de Desempefio Clave) son indicadores que
permiten medir el rendimiento y desempefio de una estrategia o tactica ejecutada por una
empresa. Para establecerlos de manera adecuada, deben estar relacionados a las estrategias
de venta del negocio (Esan Business Conexion Esan, 2020).

e Comunicacion: La comunicacion es el intercambio de informacion que se produce entre
dos 0 mas individuos con el objetivo de aportar informacion y recibirla. En este proceso
intervienen un emisor y un receptor, ademas del mensaje que se pone de manifiesto. (Pero,
2022).

e Clima organizacional: El clima organizacional o laboral es la percepcion global subjetiva
que tienen los trabajadores del ambiente de trabajo. Dicha percepcion incluye un amplio
rango de temas: productividad, satisfaccion, rendimiento, apoyo, objetivos, politicas y
ambiente. Es un tema estudiado desde la década de 1930, consecuencia de la preocupacion
por la influencia directa entre el estado de animo del trabajador y su desempefio o

productividad. (EmpresaActual, 2021).
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El clima de comunicacion organizacional es fundamental cuando: la organizacién busca
que los empleados sientan apoyo, usen la libertad de expresion, consideren mayor proximidad
entre departamento y se mantengan motivados a trabajar en equipo para alcanzar los objetivos
planteados. Inclusive, se ha evidenciado los posibles beneficios sobre el desempefio y su relacion
con distintos elementos dentro de la comunicacion organizacional que traen las
retroalimentaciones, asi como el desarrollo de un clima de comunicacidn que apoye a los miembros

de la organizacion (Brownell, 1994), texto tomado de (Espinoza, 2020, pag. 14).

2.3.MARCO CONTEXTUAL

2.3.1. Introduccion

Quarzo Innovacion es una empresa 100% costarricense, con una trayectoria de 26 afios en
el mercado. Esta empresa se enfoca en el disefio de software y plataformas tecnoldgicas orientadas
en el sector solidarista y cooperativista, entidades de ahorro y crédito, siendo actualmente lider en
el mercado con mas de 700 clientes tanto en Costa Rica, como fuera del pais, cuenta con clientes
en Nicaragua, Honduras, Guatemala y El Salvador.

Su solucién consiste en un sistema financiero contable para el manejo de la operativa de
una asociacion solidarista, cooperativa, o cualquier otra entidad dedicada a la prestaciéon de
servicios de financiamiento, y mas alla de estos proporciona plataformas para uso de los asociados
de modo autoservicio para los tramites relacionados con la entidad en cualquier momento y
horario.

Su metodologia comercial consiste en brindar software como servicio, integrando una serie

de plataformas complementarias de disefio propio en la compafiia que faciliten la gestion diaria de
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sus clientes, mediante aplicaciones mdviles, integrados al sistema bancario nacional para pago de
servicios publicos, recargas celulares e incluso transferencias sinpe.

La empresa cuenta con oficinas propias en el canton de Tibas como Unica sede en el pais,
sin embargo, un alto porcentaje de los colaboradores teletrabajan.

La planilla ronda los 67 colaboradores distribuidos en 4 departamentos: Administrativo,
Comercial, Servicio al Cliente y el de Innovacion y desarrollo, este ultimo enfocado en la gestion

creativa de disefio de nuevas integraciones y funcionalidades.
2.3.2. Caracteristicas geograficas

Quarzo Innovacion, se encuentra ubicada en la provincia de San José, cantdn Tibas, distrito

San Juan, 650 metros en direccion oeste de la Estacion de Servicio San Juan.
2.3.3. Caracteristicas demograficas

La poblacion participante en esta investigacion corresponde a los Ejecutivos de Cuenta del
Departamento Comercial, este equipo se encuentra constituido por 7 mujeres y 3 hombres, con

edades entre los 23 y 40 afios.
2.3.4. Resefa histdrica de Quarzo Innovacion

La historia de Marco Escamilla es la historia de un gran emprendedor que ante las
vicisitudes del destino no eché marcha atras.

Quienes saben del éxito de CODEAS, no se imaginan que su progenitor y gestor primero
trabajo repartiendo pan en casas por las madrugadas y recogiendo leche por las mafianas, que
ademas trabajé como ayudante de construccion y que afios después cifro su éxito en el Solidarismo.

La historia de Marco Escamilla es la historia de un gran investigador del solidarismo, de
alguien que ha generado un emprendimiento, con base en su espiritu de empresario innato y con

fundamento en su gran talento para estudiar, investigar, interpretar, probar y seguir probando, hoy
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cuenta con 65 empleados en su empresa, oficina propia y mas de 4 millones de lineas de codigo
de programacién hecho.
“Ya andaba corbata”

Fue un primer salto, ya andaba corbata. El vacilén es que estaba a la par de los ex
compafieros de la bodega. A los 6 meses me pasaron a programacion y 6 meses después
despidieron al jefe de computo y ahi encontré otra oportunidad. Antes de eso, empecé a
automatizar todo. Me interesé en automatizar las planillas, la facturacién, los recursos humanos y
la gran cartera de cuentas por cobrar, todo lo que estaba a mi alcance si tenia las herramientas lo
automatizaba.

Vieron un potencial en mi y me ofrecieron el puesto de encargado en el departamento.
Estaba practicamente al frente ya y apenas tenia 18 afios. Segui estudiando y a los 6 meses, el
duefo de la empresa Don Daniel Ordéfiez, me dijo, “de ahora en adelante, usted trabaja conmigo”.

Emprendi bastantes proyectos, él me dio la potestad para comprar equipos e infraestructura.
Le propuse que en dos afios automatizaramos todos los almacenes incluyendo dos en Golfito y asi
fue. En aquella época no se manejaba Internet, todo era por teléfono y conexiones seriales, habia
que hacer comunicaciones telefonicas para actualizar los datos. Las tiendas facturaban a mano, y
alguien llegaba en la noche a digitar, asi se trabajaba antes en todo lado.

Una vez, cuando estdbamos automatizando el almacén de San José, el més grande,
contratamos quince digitadores, habia personal muy bueno y también muy malo, jcomo en todo!
Contratamos uno de ellos y lo despedimos a los tres meses, curiosamente, me llamé tiempo
después y me dijo, “Marco, es que tengo un problema en la oficina donde trabajo™ era en el
Movimiento Solidarista Costarricense, necesitaba alguien que ayudara con las computadoras y las

redes de aquel entonces “Redes Novell”.
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Empecé a ir una vez por semana, un dia, uno de los asesores del Movimiento y mi amigo
Eliecer me consultaron que por qué no desarrollaba un sistema para el Solidarismo, asi fue como
di mis primeros pasos en este gremio.

Empecé entonces y lo desarrollaria por las noches, siempre después de estudiar, de 9 pm a
12 media noche, ésta era la hora productiva para el Solidarismo, en ese momento, tenia 19 o 20
afios. Realmente no estaba inmerso en el Solidarismo no sabia concretamente qué hacia una
asociacion solidarista, Eliecer, mi amigo que trabajaba en el Movimiento Solidarista Costarricense,
me dijo que tenian informacion didactica o libros, me dieron la ley de asociaciones y di inicio al
estudio de como funcionaba una asociacion. Me interesé el temay empecé a programar CODEAS,
asi como a trabajar de noche.

La primera version de CODEAS salié cuando tenia siete meses en ese proceso. Era la
version méas basica CODEAS 1.0. Aparecio un cliente, ASETICINO, yo iba a implementar fines
de semana y después en las noches. Posteriormente, los asesores del Movimiento Solidarista y de
la Escuela Social Juan XXIIl me llamaban y me recomendaban en Asociaciones, ya el Software
se estaba dando a conocer, en mi tiempo libre, vendia el Software por separado y tenia muchas
referencias.

CODEAS se empez06 a enriquecer con mas funciones y yo escuchaba todos los comentarios
de los usuarios para satisfacer cada necesidad, nunca deje de anotar todas las ideas de los clientes.

Marco empez6 con un programa sumamente basico pero agil y atinado para asociaciones
solidaristas que buscaban soluciones, pero sobre todo control, mucha de su base la utilizé6 mediante
textos obtenidos del Movimiento Solidarista Costarricense.

Aunque empez6 aprendiendo a gatear en el solidarismo, ahora vuela alto gracias a su

ingenio, su impetu, su entusiasmo y la receta infalible de Quarzo, su Empresa: innovar, siempre
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innovar, siempre buscar nuevas respuestas, nuevas soluciones y satisfacer constantemente el
mercado nacional y ahora regional, sin embargo, sabiendo que nada camina si no escucha al cliente
y aprende de él.

“Queria echarme al agua”

Uno de los CODEAS que vendi, fue a ASEJ, la Asociacion Solidarista de Jockey. El
Software lo compro la Empresa.

Nunca pensé que hacer algo por interés cultural se convirtiera en mis frijoles y me generara
tantas experiencias amigos y clientes. En aquella época Jim Sinor era el director regional de Jockey
un gringo muy delicado y perfeccionista. Un dia me llamé al trabajo y me dijo, “Marco, ;por qué
no trabajas con nosotros?” Me dijo que le interesaban mis servicios, que me conocia muy bien por
medio de la Asociacion y que la Corporacion buscaba alguien como este servidor, por Dios, me
senti totalmente alagado. Asi que fui contratado de jefe de informética en esta Compafiia donde
trabajé a fondo, sin embargo, ya al afio de estar ahi empecé a pensar si esto era lo que Yo queria,
ser empleado y con pensamientos de hacer mi propia empresa, no por dinero, por ideales, soy fiel
en creer que un emprendedor se desarrolla por sus suefios y no por lo que desea ganar, hay tantos
negocios malos y buenos, pero ¢a quién le importa si solo lo que nosotros los locos queremos es
hacer algo que nos guste?

En el momento que estaba por tomar la decision de renunciar mi novia y después esposa
quedo embarazada, entonces pensé, “Es ahora o nunca”, renuncié y ya era hora de “echarme al
agua”, pensé ese momento, voy a sacar un anuncio en el periodico de CODEAS 4.0, y también
que deberia ponerlo en economia y finanzas, ahi lo verian los directivos de Asociaciones. Tramité
un anuncio pequefio en La Nacién, recuerdo que fue un lunes, yo tenia 23 afios en ese momento y

realmente fue todo un éxito, durante 4 afios nos estuvimos anunciando en La Nacion.
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Ya habia vendido antes CODEAS, pero ahora tenia que empezar a sobrevivir de CODEAS
y llevar una familia adelante con responsabilidad, sin embargo, estaba dispuesto a programar lo
que me pusieran. Me llamaron cuatro asociaciones por medio del anuncio. Las cuatro me
compraron la aplicacion, pero ahora dependia de lo que pudiera hacer y con una familia al hombro
no solo trabajaba con CODEAS también desarrolle mucho software para escuelas privadas y otras
instituciones no tanto educativas.

En aquel entonces era un verdadero “Freelance” empece solo el proyecto de CODEAS, se
dio inicio con la implementacién de los proyectos. Fui a Limon, Guanacaste, Puntarenas, Santa
Cecilia de La Cruz, Valle de la Estrella y empecé a conocer lugares a lo largo y ancho del pais con
gente sumamente cordial, igualmente ellos buscaban soluciones y mejoras tecnoldgicas y esto fue
lo que les dejé, todos estos clientes siguen siendo parte de nuestra familia todavia fieles a nosotros,
en aquellas épocas el “beeper” no me paraba de sonar, entonces llegaba a los teléfonos publicos
para dar soporte “on line”.

Quarzo lleg6 a vender 200 CODEAS de la primera version. Luego desarrollamos las
versiones posteriores con mejoras CODEAS 40 y CODEAS 50. En este momento de la historia
fallecio el sistema operativo D.O.S. hora de cambiar de plataforma. A inicios del afio 2000 la
empresa estaba formalizada y con deseos de crecer, capitalicé todo lo que llegaba y tuvimos mucho
apoyo de COOPECAJA una Cooperativa muy fuerte que nos abrié la oportunidad de desarrollar
software para ellos, ahi apareci6 CODEAS Visual, fue ASOENVASA el primer cliente, después
vino totalmente estable CODEAS 2007 dispard la empresa a &mbitos internacionales y para el
2011 la nueva version de CODEAS UNLIMITED, la cual posteriormente evolucion6 a CODEAS
APP, y hoy en una nueva tecnologia 100% web CODEAS CLOUD bajo el modelo de servicios en

la nube. (Rodriguez, 2018)
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Hoy en dia Quarzo Innovacién es lider en el mercado solidarista, 8 de cada 10 asociaciones

utilizan CODEAS, no solo en territorio nacional sino a nivel de Centroamérica con presencia en 5

paises.

Quarzo y su gama de productos y servicios se han transformado con el pasar de los afios, a

continuacién, una linea de tiempo con las diferentes versiones de software e integraciones durante

los més de 25 afios de trayectoria.

Figura 14 Historia de productos y servicios
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Fuente: Sitio web intranet SharePoint Quarzo Innovacién
https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/ layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7Bba3c3e

e4-9a5a-45eb-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view

Quarzo Innovacion se enfoca en brindar servicios enfocados en todas las areas a sus clientes

desde Junta Directiva, personal administrativo y hasta los asociados, con plataformas enfocadas

en cada uno de estos.
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Figura 15 Piramide de productos
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Fuente: Sitio web intranet Quarzo Innovacion
https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/ layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7
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2.3.4.1.Mision
Crear valor para nuestros stakeholders a través de la tecnologia.

(Compafiia: Quarzo Innovacién, s.f.)

2.3.4.2.Vision
Ser una empresa que avanza en la especializacion tecnologica, sosteniendo talento humano,
creciendo constantemente y buscando nuevos mercados.

(Compaiiia: Quarzo Innovacion, s.f.)

2.3.4.3.VValores

Quarzo Innovacion cuenta con los siguientes valores:


https://quarzocloud.sharepoint.com/:u:/r/sites/Gerencia777/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7Bba3c3ee4-9a5a-45eb-8e5f-c8fcfe672b76%7D&action=view
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Figura 16 Valores
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2.3.4.4.0rganigrama
A continuacion, se presenta como se compone la estructura departamental en la empresa
Quarzo Innovacion, asi como la cantidad de personal por puesto.

Figura 17 Organigrama departamental de Quarzo Innovacion

{Cerdidencial)

]

Lider Técnico de Administrador de
- Proyectos - Proyectos
______ I Asistante:
Virtual Server Manager ™ Eroyecios

!
i
;

E
i

Entre paréntesis I cantided
de personas por puesto.
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2.3.4.5.Esencial Costa Rica
La empresa cuenta con la certificacion de Esencial Costa Rica con la cual demuestra el
cumplimiento de los 5 valores de marca pais:

Figura 18 Valores Esencial Costa Rica
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Fuente: Sitio web de Quarzo Innovacion https://pagina.quarzo.com/compania.php

2.3.4.6.Politica ambiental

Quarzo Innovacion es una empresa lider en el sector del software y tecnologia para
Asociaciones Solidaristas y Cooperativas, a nivel nacional e internacional, y un referente en el
compromiso social.

Nuestra misién es aportar soluciones para hacer ganar tiempo uniendo distancias,
comprometidos con un mundo mas sostenible.

Siendo plenamente conscientes de la repercusion ambiental que origina cualquier actividad
laboral, queremos actuar respetando nuestro entorno y el bienestar social de las generaciones
presentes y futuras. Por ello, nos comprometemos a desarrollar nuestra actividad de manera
sostenible, teniendo en cuenta los siguientes principios fundamentales:

e Asegurar el cumplimiento de la legislacion y la reglamentacion ambiental aplicable
a nuestras instalaciones y operaciones, asi como el cumplimiento de otros

compromisos de caracter voluntario que asuma la organizacion.


https://pagina.quarzo.com/compania.php
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e Aplicar las medidas necesarias para prevenir la contaminacion, minimizar la
generacion de residuos y hacer uso responsable de los recursos materiales y
energéticos.

e Procurar la mejora continua por medio de la medicion, evaluacién y analisis
periddico de la gestion ambiental, y de la adecuacién de las medidas adoptadas.

e Proporcionar a los empleados un lugar de trabajo sano y seguro.

e Promover la formacién y sensibilizacion medioambiental entre todos nuestros
grupos de interés (Empleados, clientes, proveedores y, en general, toda la sociedad)
con la finalidad de mejorar las condiciones ambientales de nuestro entorno méas
inmediato.

¢ Incentivar la aplicacion de buenas practicas ambientales entre nuestros proveedores
y aplicar las medidas oportunas para que quienes desarrollan su actividad en alguna
de las dependencias de la empresa cumplan los principios de esta politica.

e Informar y colaborar con las autoridades en situaciones de crisis y emergencias
ambientales, y manifestar nuestra disposicion permanente a cooperar con ellas.

Esta politica ambiental representa el marco de referencia para establecer los objetivos y las
metas ambientales a alcanzar por la organizacion.

La Direccion de Quarzo Innovacion asume la responsabilidad de velar por la difusién y el
cumplimiento de esta politica, asi como de revisarla y actualizarla siempre que sea necesario.

(Quarzo Innovacion, s.f.)



CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

83



84

3.1. ENFOQUE

Antes de iniciar un proceso de investigacion resulta determinante comprender cada
concepto que formara parte de este proceso, de manera tal que facilite la comprension del temay

cada variable necesaria a relacionar en el mismo.

(Hernandez Sampieri, 2018) introduce al tema con la definiciébn fundamental de
investigacion: conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de

un fendmeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento.

Esta investigacion se fundamenta en el enfoque cualitativo, con la finalidad de poder
conocer las experiencias personales de la poblacion a estudiar, obtener la percepcion de estos a
partir de sus experiencias y conocimiento, esto datos se recopilaran mediante entrevistas a traves
de las experiencias personales e historias que pueda aportar cada colaborador sobre su entorno y
su relacion con el tema a abordar. Segun (Hernandez Sampieri, 2018) El término cualitativo tiene
su origen en el latin “qualitas”, el cual hace referencia a la naturaleza, caracter y propiedades de
los fenomenos (Niglas, 2010), este autor afirma que 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.

La siguiente figura describe el proceso cualitativo de investigacion



Figura 19 Proceso Cualitativo
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Sampieri (2018) detalla que una peculiaridad del proceso cualitativo consiste en que la

muestra, la recoleccion y el andlisis son fases que se realizan practicamente de manera simultanea

y van influyéndose entre si.

Segun Sampieri (2018) las caracteristicas esenciales de este enfoque son:

1. Elinvestigador plantea un problema, sin embargo, no siempre sigue un proceso establecido

claramente, no es tan estructurado como si lo es el cuantitativo.

2. En este enfoque predomina la l6gica o razonamiento inductivo, donde primero trata de

explorar las individualidades y posteriormente generar la teoria. Este proceso se

ejemplifica con mayor claridad donde el investigador hace una entrevista a una persona,

analiza los datos y posteriormente genera sus conclusiones. Otra persona analiza las


http://ebooks7-24.com.uh.remotexs.xyz/stage.aspx?il=&pg=&ed=
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conclusiones y resultados y genera otras conclusiones, hasta llegar a una perspectiva mas
general.

3. El proceso de indagacion resulta mas flexible y se desplaza entre la experiencia, la accion
y los resultados. Se trata de un proceso holistico que busca considerar “el todo” sin limitarse
a sus partes.

4. En la mayoria de estos estudios no se prueban hipétesis, su enfoque es generarlas en el
proceso y refinarlas conforme se obtienen los datos.

5. Este autor afirma que este tipo de investigacion es naturalista, ya que estudia los casos, los
contextos o ambientes, y porque los eventos se analizan tal y como sucedieron, en otras
palabras, el analisis es natural, no hay manipulacién de la realidad.

6. Es interpretativa ya que pretende encontrar sentido a los fenémenos y hechos.

3.2. ALCANCE

Segun Sampieri (2019), del alcance dependera el método o estrategia de investigacion,

incluido el disefio, los procedimientos y otros de sus componentes.

Para efectos de este estudio el enfoque serd: Exploratorio y Descriptivo, a continuacién, se

detalla en que consiste cada enfoque:
3.2.1.  Exploratorio

Este alcance se utiliza cuando el proposito es examinar un fendmeno o problema de
investigacion nuevo o poco estudiado, sobre el cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. (Hernandez Sampieri, 2018). Ademas, segun este autor sirven para obtener informacion

sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas completa y profunda respecto de un
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contexto particular, identificar conceptos o variables promisorias a indagar, establecer prioridades

para futuros estudios o sugerir afirmaciones, hipotesis y postulados.

Los estudios exploratorios generalmente no constituyen un fin en si mismos, sino que
determinan tendencias, identifican areas, ambientes, contextos y situaciones de estudio, relaciones
potenciales entre variables; o establecen el tono y direccién de investigaciones posteriores mas
elaboradas y rigurosas. Estas indagaciones se caracterizan por ser méas flexibles en su método en
comparacioén con las descriptivas, correlacionales o explicativas, y son mas amplias y dispersas.
Asimismo, implican un mayor riesgo y requieren gran paciencia, serenidad y receptividad por

parte del investigador. (Hernandez Sampieri, 2018).
3.2.2. Descriptivo

Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a
un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan informacion sobre diversos conceptos,
variables, aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno o problema a investigar.

(Hern&ndez Sampieri, 2018).

Asi como los estudios exploratorios sirven fundamentalmente para descubrir, encausar el
rumbo y prefigurar, las investigaciones descriptivas son utiles para mostrar con precision los
angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion. En esta clase de
estudios el investigador debe ser capaz de definir, o al menos visualizar, qué se medira (qué
conceptos, variables, componentes, etc.) y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos (personas,

grupos, comunidades, objetos, animales, hechos). (Herndndez Sampieri, 2018).

En la siguiente tabla se muestra a manera de resumen estos dos enfoques:
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Figura 20 Propositos, estado del conocimiento, preguntas clave y valor de los alcances
exploratorio y descriptivo.

Exploratorio (ruta
nebulosa o incierta).

Introducirse

Descriptivo (ruta
con sefialamientos).
Variable 1

Variable 2

Variable k

» Problema o fena-
meno desconocido,
novedoso o gue no ha
sido estudiado en el
contexto.

» (Guias adn no estudia-
das e ideas vagamen-
te relacionadas con el
fendmeno o problema
de investigacion.

Problema o fendmeno
identificado y preci-
sado, cuyas variables,
conceptos, categorias
o compoanentes han
sido definidos.

» Descubrimientos
interesantes sobre el

fenomeno o problema,

sin llegar a ajustarse a
una tearia.

Indagar un fendmeno
o problema de investi-
gacian poco estudia-
do y del cual se tienen
muchas dudas o no se
ha abordado antes.
Examinar un fend-
mene o problema de
investigacion nove-
doso para sentar las
bases de estudios mas
profundos.

Especificar las propie-
dades, caracteristicas
y perfiles de casos
(personas, grupos,
comunidades, proce-
505, etcétera).
Cuantificar conceptos,
variables y fenome-
nos.

;Que es? ;Como
puede entenderse?
iPor qué sucede?
iDe qué manera se
define?

Cuantos? ;Qué
cantidad? ;Qué pro-
parcion o porcenta-
je? ;Qué nimero?
;Cudn frecuents?
;Cudan a menudao?
;Con qué frecuencia
o periodicidad?

Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez Sampieri, 2018).

-

w

&

w

w

Introducirse o familiarizarse
con fendomenos o proble-
mas desconocidos.
Indagar nuevos problemas.
Obtener informacion para
realizar un estudio mas
profundo y completo del
problema o establecer
prioridades para investiga-
ciones futuras.

Realizar en un contexto
particular una indagacion
hecha en ambientes muy
distintos.

Sugerir afirmaciones (hipa-
tesis) y postulados.
Identificar conceptos o
variables promisorias.

Medir fenémenos o
variables para estimar su
acurrencia o magnitud.
Mostrar con precision
dimensiones de un fend-
meno, hecho o conjunto
de casos.

Para efectos de esta investigacion se aplicaran los dos alcances exploratorio porque e

pretende profundizar mas en el tema de salario emocional y de qué forma su aplicacién se relaciona

con la productividad, estos conceptos han sido sujeto de estudios de forma separada, en esta

investigacion se busca relacionarlos y analizar el resultado. EI enfoque descriptivo se utilizara

tomando como apoyo la informacion que ya existe de forma separada de estas variables, para

integrarla y procurar enlazarla.
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3.3. DISENO

La esencia de la investigacion cualitativa segun Sampieri (2018) se enfoca en comprender
los fendbmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en su ambiente natural y

en relacién con el contexto (p.430).

El disefio de esta investigacion es fenomenoldgico, donde los investigadores trabajan

directamente las unidades o declaraciones de los participantes y sus vivencias (p.588).

Tanto en la fenomenologia como en la teoria fundamentada obtienes las perspectivas de
los participantes. Sin embargo, en la primera, en lugar de generar un modelo a partir de ellas,
exploras, describes y comprendes lo que los individuos tienen en comun de acuerdo con sus
experiencias ante un determinado fenémeno (categorias que comparten en relacion con este)
(Silverman, 2018; Wertz etal., 2011; Norlyk y Harder, 2010; Esbensen, Swane, Hallberg y Thome,

2008; Kvale, 2007 y O’Leary y Thorwick, 2006). (Hernandez Sampieri, 2018).

En conclusion, segin Sampieri (2018) en la fenomenologia los investigadores trabajan
directamente las unidades o declaraciones de los participantes y sus vivencias, mas que abstraerlas
para crear un modelo basado en sus interpretaciones, como en la teoria fundamentada. Puede ser

tan variado como la amplia experiencia humana.

Por consiguiente, la perspectiva de la realidad y todos los sucesos que acontecen alrededor
de los ejecutivos de cuenta de Quarzo Innovacion seran valores fundamentales para esta

investigacion y el rumbo hacia el cual se orienten los resultados.

Sampieri (2018) detalla el ciclo de acciones a realizar para la implementacion de este

fenémeno:
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Figura 21 Principales acciones para implementar un disefio fenomenoldgico

Particndao del planteamicnto
del prablema, definir el
fenomeno de interés

Recolectar los datos sobre
las experiencias con el
fendmeno o planteamiento
+ Recabar informacion
mediante entrevistas,
grupos de enfoque o
—®*  grabaciones en video
(aveces complementando
con otras herramientas)

en varias descripciones
y narrativas de Identificar las unidades
de analisis {ya sea la unidad
oxperiencias
mmh!menvarias

Descubrir la conexion entre
las experiencias de los
participantes en relacian

con el fenomeno
(winculos entre las

categorias y temas)

Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez Sampieri, 2018)
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3.4. UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

En este punto afirma el autor que el interés se centra sobre “qué” o “quiénes” se
recolectaran los datos (personas u otros seres vivos, objetos, sucesos, colectividades de estudio),
lo cual depende del planteamiento del problema, los alcances de la investigacion, las hip6tesis

formuladas y el disefio de investigacion (Hernandez Sampieri, 2018).
Sampieri (2018) define dos conceptos relacionados:

a. Unidad de muestreo: Es el caso para seleccionar de una poblacion y cuyo conjunto
integra la muestra.
b. Unidad de analisis: Es la unidad de la cual se extraeran los datos o la informacion

final. Frecuentemente son las mismas, pero no siempre.

Esta investigacion se desarrolla en la empresa Quarzo Innovacion, el objetivo de estudio
es analizar la influencia que existe entre el salario de los ejecutivos de cuenta del departamento
comercial y su productividad. Se trabajara con los 10 ejecutivos de cuenta del departamento

comercial, los cuales componen la muestra.

3.4.1. Poblacién

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

especificaciones (Chaudhuri, 2018).

Las poblaciones deben situarse de manera concreta por sus caracteristicas de contenido,
lugar y tiempo, asi como accesibilidad. De nada sirve plantear un estudio si no es posible que
tengas acceso a los casos o unidades de interés. Es importante perfilar con exactitud los criterios

de inclusion y exclusion de la muestra. Por ejemplo, en algunos estudios suele precisarse el perfil
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de los casos a seleccionar por edad, género, nivel socioecondmico, escolaridad, estado civil, etc.

(Hernandez Sampieri, 2018).

Quarzo Innovacion cuenta con la siguiente distribucion de personal segun sus

departamentos:

Tabla 6 Distribucion de colaboradores por departamento

Departamento Cantidad de colaboradores
Administrativo 4
Subgerencia 3
Comercial 14
Servicio al cliente 26
Innovacion y desarrollo 18

Fuente: Elaboracion propia (2022)
La poblacion sujeta a este estudio seran los colaboradores del departamento Comercial y

la Gerente Administrativa.

3.4.2. Tipo de muestra

Segun Sampieri (2018) existen 4 factores principales para determinar el nimero de casos

para analizar una investigacion:

1. Capacidad operativa de recoleccion y analisis (el nimero de casos que puedan
manejarse de manera realista y de acuerdo con los recursos disponibles).

2. EIl entendimiento del fendmeno (el nimero de casos que permitan responder a las
preguntas de investigacion).

3. El hecho de que la nueva informacién o datos que se agreguen ya no produzcan o
aporten conocimientos novedosos o adicionales, lo que méas adelante se denominara

saturacion de categorias.
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4. La naturaleza del fendmeno bajo analisis (si los casos o unidades son frecuentes y

accesibles o no, si recolectar la informacion correspondiente lleva poco o mucho

tiempo).

Finalmente, en la indagacion cualitativa el tamafio de muestra no se fija a priori (antes de

la recoleccion de los datos), sino que se establece un tipo de unidad de muestreo y a veces se perfila

un numero aproximado de casos, pero la muestra final se conoce cuando las nuevas unidades que

se afiaden ya no aportan informacién o datos novedosos (saturacion de categorias), aun cuando

agreguemos casos extremos. (Hernandez Sampieri, 2018).

La siguiente tabla muestra una referencia de los tamafios de muestra segun tipos de

estudios, sin embargo, como menciona Sampieri (2018) es Unicamente un marco de referencia,

pero la decision del nimero de casos que conformen la muestra es del investigador, asi como el

resultado de los cuatro factores que se mencionaron (porque como dice el doctor Roberto

Hernandez Galicia: los estudios cualitativos son artesanales, “trajes hechos a la medida de las

circunstancias”).

Figura 22 Tamafos de muestra comunes en estudios cualitativos

Etnografico cultural

Etnografico basico

Fenomenclagico

Teoria fundamentada, entrevistas o
perscnas bajo observacion.

Historia de vida familiar

Biografia

Estudio de casos

Grupos de enfogque

Una comunidad o grupo cultural, 30-50 casos que lo confarmen.
Si es menor el grupo, incluir a todos los individuos o el mayor
numerc posible

Doce participantes homogéneos
Si la unidad de analisis es observaciones, 100-200 unidades

Diez casos

De 20 a 30 casos

Toda la familia, cada miembro es un caso

El sujeto de estudio (si vive) y el mayor numero de personas vin
culadas a el, incluyendo criticos

Die seis a 10. Si son en profundidad, tres a cinco

Siete a 10 casos por grupo, al menos un grupo por tipo de pobla

cian. 5i el grupo es menar, incluir a todos los individuos o el mayor

numero posible. Para generar tecria, tres a seis grupos

Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez Sampieri, 2018).
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Para efectos de esta investigacion se aplicara un muestreo probabilistico debido a que se
trabajara con la totalidad de la poblacion del departamento comercial que son 10 colaboradores,
por ser el tamafio del grupo pequefio, y también se entrevistara a la Gerente administrativa, por

tanto, la poblacion total corresponde a 11 colaboradores.

3.4.3.  Criterios de inclusion y exclusion

Se establecen los siguientes criterios de inclusion y exclusion para el presente estudio con

el fin de delimitar bajo que variables se realizara.

Tabla 7 Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion
Colaboradores del departamento Comercial de la Colaboradores de otros
empresa Quarzo Innovacion departamentos de Quarzo Innovacion
Gerente Administrativa de la empresa Quarzo Gerentes de otros departamentos de
Innovacion Quarzo Innovacion

Fuente: Elaboracion propia (2021)
3.4.4. Consideraciones éticas

Resulta ineludible que el investigador siempre se cuestione acerca de las consecuencias del
estudio. No debemos plantear un proyecto que perjudique, dafie o tenga efectos negativos sobre
otros seres humanos o la naturaleza. Esto es parte fundamental de la ética en la investigacion. La
cienciay sus procedimientos siempre tienen que estar al servicio de la Humanidad y el bien comdn.
En el Centro de recursos en linea de la obra, se presenta un capitulo dedicado a la ética, el dos, que
te pediriamos revises a profundidad. La responsabilidad es digna de tomarse en cuenta siempre

que se va a realizar un estudio. (Hernandez Sampieri, 2018).
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Dentro del marco de investigacion de este proyecto se protegera la informacion de caracter

confidencial, dentro de esta se incluye toda aquella informacion sensible de los colaboradores, de

la empresa y todo aquel que aporte recibido dentro recopilacion de datos, que sirva para el analisis

de esta investigacion.

3.5. INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE

INFORMACION

Con base en la premisa de Sampieri (2018) acerca de que la recoleccién de datos ocurre en

los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o unidades de muestreo, es el propio

investigador uno de los actores principales en la recopilacion de la informacidn, ya que observa,

analiza y se convierte en el medio para recopilar toda la informacidn pertinente a la investigacion,

sin embargo resulta importante para el investigador tener en cuenta las siguientes recomendaciones

dentro del marco de la investigacién segun lo detalla (Herndndez Sampieri, 2018):

1.

No inducir respuestas y comportamientos de los participantes.

Lograr que los participantes narren sus experiencias y puntos de vista sin enjuiciarlos ni
criticarlos.

Tener varias fuentes de datos, personas distintas mediante métodos diferentes.
Recordar que cada cultura, grupo e individuo representa una realidad Unica.

No se puede ser sexista o racista.

No hablar de miedos o angustias ni preocupar a los participantes. Tampoco tratar de
darles terapia, pues no es el papel del investigador; lo que si puedes hacer es solicitar la
ayuda de profesionales y recomendar a los participantes que los consulten.

Rechazar de manera prudente a quienes tengan comportamientos machistas o impropios.
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8. Nunca poner en riesgo tu seguridad personal ni la de los participantes.

9. Cuando son varios los investigadores, conviene efectuar reuniones para evaluar los
avances y analizar si el ambiente o lugar, las unidades y la muestra son las adecuadas.

10. Leer y obtener la mayor informacion posible del lugar o contexto antes de adentrarte.

11. Platicar frecuentemente con algunos participantes para conocer mas a fondo donde estas
ubicado y comprender su cotidianidad.

12. Participar en alguna actividad para acercarte a las personas y lograr empatia.

En este estudio se aplicara el método de la entrevista como instrumento, para obtener
informacion de forma directa desde la fuente emisora que son los colaboradores del departamento
comercial de Quarzo Innovacién, de este modo el enfoque a realizar seré una abordaje mas cercano
y personalizado, desde el cual se pretende obtener mayor cantidad de informacion del entorno que

procure apoyar el andlisis y resultados.

La entrevista cualitativa segun Sampieri (2018) se define como una reunién para conversar
e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados), y se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas o abiertas

(Ryen, 2013; y Grinnell y Unrau, 2011):

e Estructuradas el entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de preguntas
especificas y se sujeta exclusivamente a esta (el instrumento prescribe qué
cuestiones se preguntaran y en qué orden).

e Semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u

obtener mas informacion.
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e Abiertas se fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador posee

toda la flexibilidad para manejarla.

En la siguiente figura se muestra las clases de preguntas, sus caracteristicas y ejemplos de

acuerdo con el tipo de entrevista:

Figura 23 Clases de preguntas en entrevistas en general

Preguntas
generales (grarn
tour)

Preguntas para
ejemplificar

Preguntas de
estructura o
estructurales

Preguntas de
cantraste

Parten de planteamientos glo-
bales para dirigirse al tema que
interesa. Propias de entrevistas
abiertas.

Sirven como disparadores para
exploraciones mas profundas.
Se le solicita al entrevistado
que proporcione un gjemplo de
evento, suceso o categoria.

El entrevistador solicita al entre-
vistado una lista de conceptos a
manera de conjunto o catego-
ras.

Al entrevistado se le cuestiona
sobre similitudes v diferencias
respecto a ciertos temas y se |e
pide gue clasifique simbolos en
categorias.

JQué opina de |la violencia familiar? ;Cudles son
sus metas en la vida? ;Como ve usted la econamia
del pais? ;Como es la vida agui en Barranguilla?

Usted ha comentado que la atencion medica es
pesima en este hospital, jpodria proporcionarme
un gjemplo? ;Qué personajes histéricos han tenido
metas claras en su vida? ;Qué situaciones le gene-
raban ansiedad en la Guerra Cristera?

;Qué tipos de drogas se venden més en este
barria? ;Qué clase de problemas tuvo al construir
este puente? ;Qué elementos toma en cuenta para
decir gue |la ropa de una tienda departamental
tiene buena calidad?

Hay personas a las que les gusta gue los depen-
dientes de la tienda se mantengan cerca y al tanto
de sus necesidades, mientras que otros quieren
gue se presenten solamente si se les solicita, jus-
ted qué prefiere? ;Como es el trato que recibe de
las enfermeras del turno matutino, en comparacian
con el trato de las enfermeras del turno nocturna?
JQué semejanzas v diferencias encuentra?

Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez Sampieri, 2018)

Para efectos de esta investigacion se elabora el instrumento de recoleccion de datos Ilamado

encuesta, la cual se somete a una prueba piloto para determinar su idoneidad previa aplicacién a

la poblacién de estudio. Este proceso se ejecuta con los colaboradores: Gerente de Servicio al

Cliente y Asistente de Gerencia Comercial, como resultado se obtiene recomendaciones el

planteamiento de las preguntas las cuales son aplicadas para el instrumento final.
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3.6. CATEGORIAS

Sampieri (2018) define “las categorias como las conceptualizaciones analiticas
desarrolladas por el investigador para organizar los resultados o descubrimientos relacionados con

un fendmeno o experiencia humana qué esta bajo investigacion” (p.474).

Tabla 8 Cuadro de operacionalizacién de las variables
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Objetivo
especifico

Identificar los

tipos de salario

emocional que
reciben los
Ejecutivos de
Cuenta del
departamento
Comercial de
Quarzo

Innovacién, con el
fin de conocer la
percepcion sobre

este incentivo.

Determinar si el
salario emocional
influye en el
cumplimiento de
los KPI’'S de
productividad de

los Ejecutivos de

Cuenta del
Departamento
Comercial de

Categoria

Salario

emocional

Salario

emocional

Definicion

Conceptual

El salario emocional
es la retribucién con
caracter no
econdémico que
percibe un empleado
y cuyo fin es
satisfacer las
necesidades

personales y
profesionales  para
mejorar su calidad de

vida. (Laporta, 2021)

El salario emocional
es la retribucion con
caracter no
econdémico que
percibe un empleado
y cuyo fin es
satisfacer las
necesidades

personales y

profesionales  para

Dimension

Tipos de salario

emocional

KPI1's de medicién

de productividad

- Ciclo de venta
- Tasas de
conversion
- Ticket
promedio
- Ingresos por

producto

Instrumentos

Entrevista
aplicada a los
ejecutivos de
cuenta del
Departamento
Comercial, de
lapreguntala
la 15.

Entrevista
aplicada a la
Gerente
Administrativ
a, de la
preguntalala
15.

Entrevista
aplicada a los
ejecutivos de
cuenta del
Departamento
Comercial, de
la pregunta 16
ala 26.
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Quarzo
Innovacién como
factor que impulse

la productividad

de los
colaboradores
Determinar en

relacion con la
teoria de Herzberg
cuales son los
factores

motivacionales de
mayor

importancia para

los ejecutivos de

cuenta del
departamento
Comercial de
Quarzo

Innovacion, y la
forma en que los
diferentes tipos de
salario emocional
que aplica la
empresa satisface
estas necesidades
en los

colaboradores

Teoria
Herzberg

de

mejorar su calidad de
vida. (Laporta, 2021).

En la teoria de los dos
factores o teoria de la

motivacion 'y la

higiene, Herzberg
establece que los
trabajadores (en
realidad, todos los
individuos)  tienen
una serie de
necesidades.  Estas

son las necesidades

catalogadas como
basica por el autor, en
concreto son la
motivacion y la
higiene, de ahi el
nombre de su teoria.
Aunque

posteriormente
detallaremos cada
una de ellas, lo
importante es
comprender lo que

sucede Si estas

- Grado
satisfaccion

de

del cliente

Factores

Higiénicos

- Supervision

- Relaciones
Interpersonale
S

- Condiciones
de trabajo

- Remuneracion
y  seguridad
laboral

Factores

Motivacionales

- Logro

- Reconocimien
to

- Eltrabajoensi
mismo

- Responsabilid
ad

- Crecimiento y

avance

Entrevista
aplicada a la
Gerente
Administrativ
a, de la
pregunta 16 a
la 20.

Entrevista

aplicada a los
ejecutivos de
del

Departamento

cuenta

Comercial, de
la pregunta 27
alab4.

Entrevista
aplicada a la
Gerente
Administrativ
a, de la
pregunta 21 a
la 36.
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Analizar el tipo de
comunicacion que

aplica la empresa

Quarzo

Innovacion  con
relacion a las
métricas de

productividad vy
los incentivos de
salario emocional
que aplica para los
gjecutivos de
cuenta del
departamento

Comercial, como
factor influyente
en la percepcion
de los
colaboradores vy
los resultados de
las practicas que
implemente la

empresa.

Métricas de
productivida
d y salario

emocional

necesidades no estan

cubiertas 0
satisfechas. (Barral,
2019)

(Da Silva, 2020)
define que ocurre

cuando un mensaje se
comparte, recibe vy
comprende sin alterar

su objetivo final.

Tipos de

comunicacion

- Comunicacion
ascendente

- Comunicacion

ascendente

Entrevista

aplicada a los
ejecutivos de
del

Departamento

cuenta

Comercial, de
la pregunta 55
ala 60.

Entrevista
aplicada a la
Gerente
Administrativ
a, de la
pregunta 37 a
la 42.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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3.7. ESTRATEGIA DE ANALISIS DE DATOS

Se analizara en esta investigacion las categorias definidas en el cuadro anterior, bajo la
finalidad de comprobar el cumplimiento de los objetivos especificos planteados en este estudio.

Tabla 9 Método y aplicacion del andlisis de datos

Método Aplicacién
Elaboracion del Se crea una guia de entrevista, la cual sera aplicada a cada uno de los
instrumento individuos sujetos a este estudio.

Se evalua con 3 individuos de un perfil similar al de los individuos
) que seran estudiados, con el objetivo de determinar si el formato es
Prueba del instrumento
comprensible y pueda ser respondido con claridad por los sujetos del
estudio.
Se crea un documento de consentimiento informado que detalle
Consentimiento el proceso de aplicacion de las entrevistas, para que este sea aprobado
informado y firmado por cada uno de los participantes previo a la aplicacion del
instrumento.
Se entrevista a cada uno de los participantes de forma virtual e
Aplicacion de individual. Bajo la debida autorizacion mediante el consentimiento
entrevistas informado, la sesion de entrevista quedara grabada en audio con el
fin de realizar el analisis posterior y transcripcion de la informacion.
Se registra de manera escrita la informacion relevante obtenida en el
o proceso de entrevistas. Posteriormente, dicha informacién tanto la
Transcripciones
grabacion como la transcripcién se remite a cada uno de los
entrevistados para su revision y aprobacion.
Anélisis de datos Se procede con el analisis de datos mediante la agrupacién de las
cualitativos respuestas de los entrevistados a cada una de las preguntas.
Agrupacion por Se presentan los resultados correspondientes a cada categoria
categorias definida en los objetivos especificos para ser agrupados.
Posterior a la recopilacion de informacion se procede a formular las

Conclusiones )
conclusiones.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1. GENERALIDADES

Esta investigacion es cualitativa ya que se buscaba conocer las experiencias de la poblacion
sujeta a la dicho estudio para conocer la percepcion de estos a partir de sus vivencias personales y
conocimiento. Para llevarla a cabo se aplico una entrevista semiestructurada a los ejecutivos de
cuenta del departamento comercial de Quarzo Innovacion, y una independiente a la Gerente
Administrativa de dicha empresa, con el objetivo de obtener la informacion de gran valor y de
forma detallada para poder realizar a profundidad el analisis completo en relacion con los objetivos

de esta investigacion.

4.1.1. Fases previas a la entrevista

En una primera fase, antes de aplicar la entrevista con los colaboradores que participaron
en la investigacion, dado que es de suma importancia asegurar que el instrumento a aplicar cumpla
con la finalidad de brindar informacion relevante para el analisis y que cada pregunta sea
cuidadosamente enfocada y comprensible por el entrevistado, se entreg6 el formulario a aplicar a
una colaboradora con experiencia en el puesto de ejecutivo de cuenta, para asegurar que las

preguntas fueran de facil entendimiento y claras antes de ser aplicadas.

Dentro de este proceso se recibe retroalimentacion de la funcionaria de forma proactiva y

positiva para proceder a aplicar dicha entrevista.

Con el instrumento definido en su version final, se procede a coordinar con los
colaboradores para explicarles el proceso a realizar, se firma el consentimiento informado y se

agenda las entrevistas de forma individual.
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4.1.2. Caracteristicas del perfil del entrevistado

Los colaboradores que conforman la poblacion a estudiar en esta investigacion fueron
seleccionados segun los criterios de inclusion y exclusion establecidos. Estos corresponden a 10
colaboradores del puesto ejecutivos de cuenta del departamento comercial y 1 colaborador del

departamento administrativo.

Estos participantes tienen un rango de edad entre los 22 y hasta los 43 afios, de los cuales
3 son hombres y 8 mujeres. Tal y como se detallé en el consentimiento informado que cada
participante leyé y firmo con anticipacién, la informacion recopilada se manejé de forma
confidencial, representando los resultados bajo una nomenclatura de numeracion de 1 a 11, esto
con el objetivo de poder obtener mayor apertura y confianza al responder y que esta forma permita

un mejor abordaje de la investigacion.

4.1.3. Resultados

Se aplico la entrevista a cada uno de los individuos en estudio para conocer sus
apreciaciones con relacion a su perspectiva del salario emocional como factor influyente en la
motivacion y la productividad, para esto la entrevista fue disefiada cuidadosamente para cubrir

todos los objetivos especificos planteados para esta investigacion.

Las entrevistas fueron realizadas mediante la plataforma virtual Microsoft Teams, se
coordind una agenda en un horario especifico acorde a la disponibilidad de cada uno de los
colaboradores que participaron en el estudio. Buscando contar con un ambiente mas comodo que
propiciara mayor apertura para las respuestas no se solicitd cdmara activa durante el proceso de la

entrevista. La entrevista fue grabada para la posterior transcripcion de las respuestas, el
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colaborador fue informado de esto tanto antes de dar inicio, asi como en el consentimiento

informado firmado previamente.

Una vez finalizada la entrevista se transcriben las respuestas brindadas y se envia por correo
al entrevistado para confirmar si esta de acuerdo, o bien si quiere ampliar o modificar alguna de

Sus respuestas.

Con la version final de cada entrevista se procede a mostrar mediante tablas de resumen de
datos los resultados a cada interrogante planteada, se mostrara por tanto la informacion de las
respuestas segregada por los objetivos especificos planteados para esta investigacion y su categoria

asociada.

4.1.3.1.Entrevista a los Ejecutivos de cuenta del Departamento Comercial

Como se menciond anteriormente este estudio se centr6 en los colaboradores del
departamento comercial de Quarzo Innovacion especificamente los que ocupan el puesto de
Ejecutivos de cuenta. A continuacion, se detalla las respuestas obtenidas en la entrevista a este

grupo de colaboradores:

4.1.3.1.1. Tipos de salario emocional presentes en Quarzo Innovacion

El primer objetivo especifico de esta investigacion pretende: Identificar los tipos de salario
emocional que reciben los Ejecutivos de Cuenta del departamento Comercial de Quarzo
Innovacién, con el fin de conocer la percepcion sobre este incentivo. Se desarrollan 15 preguntas

bajo la numeracion: 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13, 14 y 15.

En el desarrollo de este primer objetivo se pretende conocer si Quarzo Innovacion aplicé

para el segundo semestre del 2021 salario emocional y de queé tipo.
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Tabla 10 Presencia de salario emocional en Quarzo Innovacion

Pregunta #1

¢Ha escuchado sobre
salario  emocional?
¢Qué entiende por
esta definicion?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Respuesta

Me imagino que es como me siento
conforme al trabajo, pero realmente
una definicion no la tengo, yo siento
que es como las cosas que me da
Quarzo buenas, como incentivos, como
el tener el premio de la MED, el
ambiente de trabajo, el payaso que
vino.

Si es mas alla del salario plata, cosas
que a la persona le pueda llamar la
atencion, dias libres, comida, cupones,
tarjeta de regalo, que le digan que buen
trabajo hiciste, reconocimientos.
Entiendo como motivacion a través del
mismo salario que uno recibe.

Lo que he escuchado es algun tipo de
beneficio o retroactivo que se puede
dar a los colaboradores de la empresa
para gque estén motivados.

No nunca he escuchado, creo que una
vez lo relacioné con lo que nos pagan,
pero realmente no sé qué es.

Si, si he escuchado al respecto, talvez
lo que puedo comprender de ese
concepto se puede interpretar como
incentivo para el colaborador, se puede
representar como  acciones que
incentiven al personal.

No nunca he escuchado sobre salario
emocional, me imagino que tiene que
ver con lo que uno espera ganar de
parte de una empresa cuando empieza
un puesto nuevo.

Pienso que es como el salario que uno
piensa que estaria ganando.

Nunca habia escuchado de esa
definicién o frase, lo que entiendo es
que ese salario influye mucho en
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Entrevistado
10

nuestras emociones la perspectiva de
nuestro rendimiento o ver como
realizamos nuestro trabajo o la
motivacion que este nos brinda.

Si, entiendo que esta relacionado con
los estimulos y los incentivos que me
aporta la empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 11 Tipos de salario emocional que se aplican a los colaboradores de Quarzo Innovacién

Pregunta #2

¢Cree que Quarzo
Innovacion  aplica
salario emocional en
su departamento y
puesto? ;De qué
forma?

Categoria

Tipos
salario
emocional

de

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Respuesta

No, siento que no porque a veces se
dan temas que hacen que lo ponen a
pensar a uno si lo que hace conforme
a mis capacidades y lo que doy recibo
esa retribucion, como por ejemplo
una tilde que falte puede tener mas
peso que una felicitacién segun la
jefatura.

Si en realidad de mi parte si lo he
visto, cuando uno hace un buen
trabajo le dicen, o si se requiere algun
permiso, talvez no se ha
promocionado, pero si esta implicito.
No, no lo aplica.

Lo aplica en las comisiones, pero se
podria mejorar.

Como iniciativa si, no siempre, pero
si se da, creo que con las salidas
cuando se cumplen las metas de
ventas, o las felicitaciones de los
vendidos.

Creo que no en cierta forma, porque
creo que el salario emocional va méas
alla  del cumplimiento de Ila
obligacion, considero que podria
tener otros incentivos para los
ejecutivos de cuenta.

Si, nos brindan parqueo, todo el tema
del café, actividades que son talvez
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Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado 10

como motivacionales,
capacitaciones.

Si, el teletrabajo es un factor
importante para poder sentirse
comodo en la casa trabajando y que le
empresa sienta que damos el mismo o
mas rendimiento que estando en la
empresa, uno en la casa esta mas
comodo, relajado, con actitud
positiva. Ademas, cuando un cliente
nos felicita tenemos la MED y es muy
importante cuando pasa algo positivo
y no solo lo negativo y eso lo motiva
a uno, gue reconozcan el trabajo de
uno.

Si, creo que Quarzo si aplica, en el
departamento nuestro si lo aplicamos,
no es una gama grandisima, pero un
ejemplo es el teletrabajo ya después
de la pandemia eso si 0 si se veia
venir, pero es algo importante que lo
motiva a uno a dar mas a ir adelante y
estar ahi, adicionalmente el apoyo
que se siente en este caso de la
gerente, se nos ha dicho “vos podes”
“empodérese del puesto”.

Si, sin embargo, no es algo a lo que le
presten mucha importancia, creo que
dentro de lo poco que aplica esta el
teletrabajo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 12 Flexibilidad horaria asociada a la productividad de los colaboradores

Pregunta #3

¢Cual es su horario
laboral? ;Considera
que su productividad
€S mayor 0 menor en
algin momento del
dia? ¢Por que?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado  Respuesta

Entrevistado 1  Lunes a viernes de 7am a 5pm, siento
que ya no soy productiva como a partir
de las 3:30pm por la carga de trabajo y
agotamiento del dia.

Entrevistado 2  Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, pero
uno siempre se queda un rato mas, en mi
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Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

caso siempre trato de ingresar antes para
organizar el dia. Considero que es mas
productiva la mafiana, es mas movida,
pero se sacan mas cosas.

Lunes a viernes de 7:30am a 5pm,
considero que mi productividad es mejor
en las mafianas, porque uno estad mas
fresco, hay tiempo para atender los
pendientes, ya cuando es en la tarde se
vuelve un poco méas complicado y tiende
a generar mas estres.

Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, por lo
general soy mas productivo al iniciar el
dia, se sacan maés tareas viene uno mas
fresco.

Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, no en
realidad es muy variable durante el dia.
Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, si
claro en la mafiana uno es mas
productivo que en la tarde, creo que
después del almuerzo el resintiendo baja
porque el desgaste mental se va sintiendo
durante el transcurso del dia.

De lunes a viernes de 7:30am a 5:00pm,
en las tardes me siento mas productiva
porque siento que los clientes me
contestan mas en las tardes, siento que
hay comunicacién mas fluida.

De lunes a viernes de 7:30am a 5:00pm,
tal vez ya al final de la tarde tipo 4pm,
siento que por todo lo que se ha trabajado
durante el dia ya estd un poco mas
agotado y ahi puede que baje un poco la
productividad, pero sin embargo uno
siempre trata de darlo todo.

Se a que horas entro, pero no a qué hora
salgo, dependiendo de cémo este el dia,
la cuenta y las prioridades, el horario es
de 7:30am a 5pm, pero ya sabemos que
eso tiende a extenderse de igual manera
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Entrevistado
10

las necesidades que salgan ahi podria
variar un poco, en mi caso por lo general
es de 7:30am a 6:30am.

Considero que mayormente  mi
productividad estd enfocada en la
mafana, siento que uno viene mas fresco
y con las prioridades a ordenar, ya
después de las 12md ya las prioridades
no las pongo yo sino mas la
circunstancias.

De lunes a viernes de 7:30am a 5:00pm,
sin embargo, la hora de salida nunca se
cumple. En cuanto a la productividad
creo que las mafanas permiten avanzar
mas facilmente con las tareas, al menos
con lo que se tiene programado para
sacar en el dia.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 13 Posibilidad de flexibilizar el horario de trabajo

Pregunta #4

¢Mejoraria su
productividad
variando su horario
laboral? ¢Si pudiera
aplicar un cambio
cual seria?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Yo siempre he dicho en mi caso por ser
madrugona, que en mi caso prefiero
entrar mas temprano y salir mas
temprano, 1 hora, es bonito salir y ver la
luz del dia, se siente uno contento.

No sé, siempre he trabajado en este
horario de oficina, me gusta.

No pensaria que el horario no lo
cambiaria, talvez aumentaria el tiempo
del almuerzo.

Si creo que se mejoraria reduciendo un
poco o ajustandolo, como una jornada no
tan amplia, reducir un poco la hora de
salida, o que cada cierto tiempo un
viernes se pueda salir mas temprano,
talvez no todos, pero si planificar.

Creo que estd bien el horario que
tenemos, es mas a lo interno uno mismo
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

organizar el dia para salir con las tareas
dentro del horario.

No lo pensaria tanto en el horario de
entrada y salida, sino como en los
tiempos de descanso, yo pensaria en que
el tiempo de almuerzo sea un poco
mayor, pensando en personas como yo
que son mas lentas para comer.

No aplicaria ningun cambio, creo que el
horario esta bien disefiado.

No yo creo ahorita como estamos,
estamos bien, es un buen horario.

Yo creo que, si pudiera variar, creo que
la productividad esta mas que todo como
en el enfoque que uno da a las funciones
del puesto, creo que uno esta mas de 12
de horas y la productividad no se puede
ver reflejada, creo que un valor agregado
puede ser medir la productividad sin ser
tan cuadrado al horario, sino ser mas
flexible si se cumple con las tareas poder
salir unos minutos antes.

Creo que el horario por el tipo de
funciones esta bien, sin embargo, por la
carga de trabajo se necesita hacer mas
pausas en el dia, entonces considero que
ampliar los tiempos de descanso podria
ayudar en la productividad para bajar los
niveles de estrés.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 14 Ambiente laboral en el departamento comercial

Pregunta #5
¢Considera que el
ambiente laboral en el
departamento
comercial es bueno?
¢ Qué acciones
podrian contribuir a
mejorarlo?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

Son épocas o personas que hacen que el
ambiente varie, muchas veces depende
de la carga de trabajo que se tiene. Hay
personas que hacen comentarios no
agradables, pero hay mas peso de gente
positiva que hace ambiente bonito que
gente negativa.
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Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Maso menos, si es bueno en un 50%, no
se rema en el barco todos al mismo
tiempo, seria bueno equilibrar las
cargas, no todos le ponen el mismo
emperio, el mismo amor.

Si considero que hay buen ambiente
laboral, realmente ha mejorado mucho
y creo que hemos venido avanzando
bastante como equipo.

Si considero que hay mucho trabajo en
equipo y unién. Creo que parte de lo
que ayuda es una actividad del
departamento en la que se pueda
compartir, convivir mas fuera del
ambito laboral para mejorar la
confianza con los comparieros.

Maso menos, entiendo la presion de
todo el mundo, hay ciertas personas
que cuando estdn estresadas se
complica, entonces considerar que
estamos todo el dia y como me dijeron
hay que disfrutar el trabajo.

Me parece que es bueno, creo que nos
Ilevamos bien, con diferencias, pero
bien.

Es bueno, pero no es excelente. Siento
que la gente anda a la defensiva creo
que, porque hay tanto cliente
solicitando ayuda y también el personal
es poco, entocnces el ambiente se
vuelve tenso porque todos quieren
ayudar al cliente, eso se puede mejorar
y creo que lo que se necesita es mas
personal para poder sacar las tareas dia
a dia.

Si considero que es bueno, los
compafieros nos apoyamos entre Ssi,
seria bueno hacer alguna sesion como
entre nosotros como para relajarnos por
asi decirlo por el trabajo de la semana,
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

siento que todos somos un equipo
SOmos un gran equipo.

Si relativamente generalizado es
bueno, siento que mis compafieros son
un apoyo Yy espero serlo yo también
para ellos, podriamos mejorarlo mas
que todo a nivel de capacitacion porque
puede ser que nos estresemos por algo
gue nNo conozcamos, pero como trabajo
en equipo creo que lo hacemos muy
bien.

Si, en realidad ha mejorado mucho ya
hay méas apoyo entre todos y menos
rivalidad. Creo que mas actividades
que nos permitan relacionarnos mas
fuera de lo laboral podria contribuir.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 15 Actividades gue se realizan en el departamento comercial

Pregunta #6

¢En su departamento
realizan  actividades
para integrar a los
colaboradores  fuera
de lo laboral? ;Qué
tipo de actividades
realizan, quien se
encarga de coordinar
y con qué frecuencia?

Categoria Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Tipos de
salario

emocional Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Con frecuencia cada vez que hay alguna
actividad, nos encargamos la asistente de
gerencia y VYo, falta hacerlo mas
repetitivo.  Antes  se  realizaban
desayunos compartidos antes de iniciar
con la jornada creo que se puede retomar.
Ahorita por tema pandemia no se ha
hecho mucho, he escuchado que antes se
hacian actividades bonitas, yo he
participado en dos y se comparte bonito.
Si por lo general considero que la que
mas se dedica a ese tema es Maria
Fernanda y la frecuencia es baja.

Si se han realizado fuera de horario, por
lo general lo coordina gerencia o
asistente de gerencia y promedio puede
ser cada 3 meses.

Es muy poco, salimos mas separados en
grupitos fuera de lo laboral, pero no
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

todos. Las actividades donde estamos
todos son estrictamente laborales.

Fuera de lo laboral ha sido muy poco
realmente, solo fue una vez, y fue
coordinado por gerencia, he visto que, si
hay salidas, pero en un grupo especifico
de compafieras.

Si se hacen actividades, pero mas
generales de la empresa.

Si coordinamos, en realidad esto lo hace
la gerencia comercial o la asistente,
pueden ser algunas capacitaciones,
algunas salidas a algun restaurante, no
tiene frecuencia.

Si, si lo hacemos, ocasiones especificas
como para dias de celebraciones,
solamente lo hace asistente de gerencia,
no es tan frecuente, pero si se hacen
varias durante el afio.

Si se han hecho, pero no tienen ninguna
periodicidad son mas ocasionales, se
encargan diferentes comparieros segun la
tematica.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 16 Antiguedad laboral de los colaboradores

Pregunta #7

¢Cuanto tiempo lleva
trabajando en Quarzo
Innovacion? ;Desde
el inicio ha ocupado el
puesto de ejecutivo de
cuenta o tambien
otros cargos en la
empresa?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Respuesta

12 afios y 3 meses, inicié en
telemercadeo,  fui  recepcionista,
encargada de logistica del
departamento de servicio al cliente,
posteriormente supervisora de servicio
al cliente, cobros, gestora de proyectos
y finalmente ejecutiva de cuenta.

2 afios y 2 meses, inicie como ejecutiva
de servicio al cliente y hace casi un afio
inicie como ejecutiva de cuenta.

3 afnos y ha sido en el mismo puesto.

1 afio desde el inicio ocupe el puesto de
ejecutivo de cuenta.
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Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7
Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado 10

Este afio cumplo 4 afios, inicié como
ejecutiva de telemercadeo, también
tuve a cargo la cartera de clientes
inactivos, facturacion, proyectos y
ahora este nuevo puesto hace casi un
afio que es ventas con servicio al
cliente.

El proximo mes cumplo dos afios, si
solo ejecutiva de cuenta.

1 afio como ejecutiva de cuenta.

En marzo cumplo un afio, y si en el
mismo puesto.

5 aflos. Este puesto es nuevo,
inicialmente mi puesto fue ejecutivo de
ventas, pero ahora es como de todo,
cambio el puesto.

2 afnos y estuve en otro similar solo en
la parte de servicio al cliente y ahora
que nos agregaron lo de las ventas.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 17 Oportunidades de crecimiento en Quarzo Innovacién

Pregunta #8
¢Considera que
Quarzo  Innovacion

brinda oportunidades
de crecimiento dentro
de la organizacion?

Categoria

Entrevistado 2

Tipos de salario

emocional

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

No, normalmente se
traslada las tareas, las
labores, pero no como
un puesto mas.

Si, talvez no es una
empresa muy grande,
pero Si hay
oportunidad, si uno
pone de su parte.

No.

Creo que existe la
oportunidad de
crecimiento porque lo
he visto en otros
compafieros, pero si
me da la impresion de
que talvez cuesta
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Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8
Entrevistado 9

llegar a ese
crecimiento o talvez
no exista la cantidad
de vacantes o apertura
de puestos para poder
impulsar  més el
crecimiento.

Puedo decir que lo he
Visto en otros puestos,
pero siento que en el
mio no, siento que en
el de vendedor no hay
para donde avanzar
mas y siento que
ahora baje para pasar
al de ejecutivo de
cuenta.

Si hablamos de

crecimiento

profesional a nivel de
ejercicio como
aprender cosas
nuevas, siempre

porque es como una
escuela cada dia se
aprenden cosas
nuevas, pero si es a
nivel de puestos al ser
una empresa mediana
es mas complejo.

Si, considero que si
las da.

Si.

Creo que no, porque
casi ninguna persona
que conozco ha
ascendido de puesto,
casi todos hacemos de
todo, quiero hacer un
paréntesis, no es lo
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Entrevistado 10

mismo ascender de
puesto a tener mas
funciones, que es lo
que, si se ha hecho, yo
cuando entre a Quarzo
vendia solo  dos
productos y ahora
tengo muchisimas
mas cosas que hacer.
Por lo general no hay
por ejemplo que si yo
le pongo después de
cierto tiempo puedo
ser  asistente  de
gerencia o ascender a
algun otro puesto.

No realmente es una
empresa pequefia no
hay puestos para
escalar a menos que
alguien se vaya y
dependiendo del
puesto buscan
cubrirlo con gente de
afuera 'y no dan
oportunidad a los que
estamos dentro de
poder aplicar.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 18 Limitantes para el desarrollo profesional

Pregunta #9
¢Existe alguna
limitacibn para su
desarrollo profesional
dentro del
departamento

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Respuesta

Creo que talvez si va ligado a la carga de

trabajo y horario que se tiene, por la

carga de trabajo dificulta tomar algun
curso después de salir.
La limitacion en realidad se la pone uno.
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comercial o en la
empresa?

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7
Entrevistado 8
Entrevistado 9

Entrevistado
10

Dentro de la empresa si, considero que
no dan importancia a las capacitaciones.
No, me parece que no, realmente
limitaciones podriamos abarcar talvez
definir lo que cada puesto debe realizar,
las funciones, creo que muchas estan
centralizadas en un solo puesto y eso
puede afectar el crecimiento.

No lo he visto como una limitacién, pero
si una oportunidad, en un momento lo
solicite, pero no se dio.

No creo que no, realmente Quarzo si
contemplamos que desarrollo
profesional es aprendizaje nuevo creo
que en esa parte la limitante es poca,
talvez lo que si creo que es una limitante
que siempre lo he pensado es la curva de
aprendizaje, no le dejan a uno curva de
aprendizaje para poder decir “lo logré”.

No, no hay limitaciones.

No, consideraria que no.

Yo creo que no, creo que las limitaciones
nos la ponemos nosotros, hay ciertas
cosas que no dependen de nosotros, pero
creo que no es una limitante sino poder
trabajar en equipo.

Si, va en dos vias, la primera en funcion
de la carga de trabajo y el poco tiempo
que se tiene para estudiar, el horario de
salida y los imprevistos afectan mucho
poder asistir a clases y estudiar, y la otra
va relacionada con que no se estimula en
la empresa que la gente se
profesionalice, no es algo que se
pregunte ni siquiera.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 19 Oportunidad de realizar teletrabajo para los colaboradores

Pregunta #10

¢En su  puesto de
trabajo puede hacer
teletrabajo? ¢Con que
frecuencia?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4
Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8
Entrevistado 9

Entrevistado
10

Respuesta

Si, puedo hacer 3 dias a la semana, pero
por decisién mia solo tomo 2 dias.

Si, puedo hacer 3 dias a la semana.

Si, puedo hacer 3 veces por semana.

Si, puedo hacer 3 veces por semana.

El puesto si, pero actualmente no lo
estoy teniendo.

Si 2 dias a la semana.

Si puedo hacer teletrabajo, pero no lo
hago, se puede 2 dias a la semana
normalmente.

Si, 3 dias a la semana.

De momento si, eso depende de mi
MED, si puedo hacer actualmente hasta
que la gerente me diga lo contrario puedo
hacer 3 dias a la semana, generalmente
son 2.

Si puedo hacer 2 veces a la semana.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 20 El teletrabajo y el beneficios para el colaborador

Pregunta #11

¢Considera que hacer
teletrabajo ayuda en el
cumplimiento de sus
metas? ¢Por qué?
¢Cual es el principal
beneficio que ha
obtenido al hacer
teletrabajo?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Respuesta

Si, me ayuda porque uno haciendo
teletrabajo se ordena mas, se concentra
mas, no tiene distracciones del entorno.
Uno se levanta unos minutos mas tarde
puede dormir mas y en la tarde esta mas
fresco.

Si, no tanto por rendimiento, yo creo que
uno tiene que rendir igual, talvez estando
en la casa uno tiene un poco mas de
tranquilidad emocional, no hay que
estarse preocupado por las presas. Se
disfruta mas con la familia porque no se
pierde tiempo de traslado.
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Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Si porque al no tener que viajar pues
ayuda a uno a ir trabajando el dia a dia
sin la presion de estar en el trafico, evitar
ver mucha gente en la calle estresada, y
mejora la alimentacion. EIl principal
beneficio tener més tiempo personal.

Si en mi punto personal me sirve
bastante por el tiempo de traslado a
oficina, ese tiempo lo suelo aprovechar
en teletrabajo para adelantar trabajo. La
comodidad de estar desde casa y que
puedo disponer de mas tiempo para
poder abarcar mas tareas diarias, por
ejemplo, en oficia tipo 5:40pm sé que
debo salir para trasladarme a la parada
del bus.

Siento que si es un beneficio por la
tranquilidad que da estar en la casa.
Siento que se trabaja un poco mas, pero
si se tiene mas productividad. Mi
principal beneficio estar en la casa y ver
mas a mi hijo.

El factor de tiempo de traslado le da la
oportunidad a uno de que al salir de su
jornada tenga mas tiempo de compartir
con su familia, en segundo el estudio
poder conectarse a la clase a tiempo.
Tercero si uno tiene que hacer una
gestion personal por ejemplo en mi caso
ir al hospital a colocarme el antigeno es
algo que ayuda mucho. Esto motiva al
personal a mejorar su rendimiento mas
de lo que hace en oficina.

El trabajo ya sea en casa o en oficina es
el mismo entonces creo que las metas no
dependen de eso. Si porque el ahorro del
tiempo de traslado por las presas,
también en temas de almuerzos porque
cuando voy a la oficina compro, acé en
la casa no.
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Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Si porque uno se siente motivado y
agradecido por darnos ese espacio de
teletrabajo y sacar mas las cosas, el
rendimiento que tiene uno en la casa es
mejor, uno se siente mas comodo y con
mas disposicion. El principal beneficio
el tiempo de traslado, evitar presas,
choques.

Si mas que todo porque puedo trabajar
sin esa presion que ya nos vamos y que
van a cerrar, mas que todo por la
tranquilidad que si sé que me atrase con
algo puedo continuar. EI principal
beneficio para mi es estar con mi hija.
Si ayuda porque se tiene mas horas de
suefio al no tener que desplazarse y
perder en presas muchas horas al dia,
mas el gasto de combustible. Y creo que
se es mas productivo porque se invierte
mas tiempo después de la hora de salida,
al estar en la casa uno no tiene esa
presion por salir.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 21 Espacios de dispersién en Quarzo Innovacion

Pregunta #12

¢Quarzo Innovacion
tiene espacios de
recreacion para
colaboradores con un
futbolin, canasta de
basquet, hamacas y
puf, los ha utilizado?
¢Considera que estos
aportan un beneficio
personal para usted y
que a su vez mejore el
ambiente laboral?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Respuesta

Si los he utilizado, lo que pasa es que
estan, pero se deben utilizar en forma
silenciosa porque si se hace bulla afecta
a otros compafieros que estan trabajando,
entonces por eso considero que casi no
se usan.

El puf y la hamaca nada mas, si
considero que uno se sienta ahi y se
relaja, ve a los comparieros jugando e
igual uno se rie y le baja un poco el
estres.

Si los he usado, y no considero que
aporten beneficio.
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Entrevistado 4 Realmente no lo he utilizado no me da
tiempo. Actualmente no le he encontrado
beneficio por la cuestién de tiempo, pero
si llegaria a ser importante para mejorar
el ambiente para poder disfrutar ahi el
tiempo del almuerzo con los
comparieros.

Entrevistado 5  Si algunos, si porque la verdad ese tipo
de espacios ayuda a desestresarse, me
acuerdo cuando se hizo el campeonato
de futbolin uno se desestresa.

Entrevistado 6 Los pufs nada mas, considero que los
pufs y las hamacas uno los puede utilizar
a la hora de sus tiempos de descanso, sin
embargo, en mi caso el futbolin y la
canasta no.

Entrevistado 7  Si, porque en horas de café o desayunos
uno se puede ir a esos lugares y como
que libera un poco de tension ahi.

Entrevistado 8 Si, yo personalmente uso los puf, mas
que todo, a la hora de salir a café o
almuerzo, considero que si es un plus
para la empresa y para nosotros los
trabajadores.

Entrevistado 9  Si, he utilizado creo que todos. Antes de
la pandemia si nos gustaba mucho estar
ahi, considero que si ayuda.

Entrevistado Yo personalmente los he usado poco,

10 realmente no alcanza el tiempo para
disfrutarlos y hasta en ocasiones nos
dicen que no se puede hacer bulla o se
bloguean esos espacios por tener clientes
en oficina, entonces quedan limitados.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 22 Relacion entre convenios de lugares de recreacion y la productividad
Pregunta #13 Categoria Entrevistado  Respuesta
¢De qué forma Entrevistado 1 ~ Siempre he dicho que seria bien chiva
mejoraria su poder ir y descargar el estrés del dia, y




124

motivacion y
productividad Si
Quarzo  Innovacion

tuviera convenios con
gimnasios, centros de
recreacion u otros
para aprovechamiento
de los colaboradores
fuera de las
instalaciones?

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

si la empresa lo da serio tonto no
aprovecharlo.

Si, fuera bonito como gimnasios para
hacer un poquito de ejercicios y poder
ir a distraerse y también por salud.
Bastante, el ejercicio es muy
importante y en la empresa no da
mucho enfoque o interés a temas de
salud ocupacional.

Seria bastante bueno de verdad, creo
que lo tiene a motivar un poco mas
saber que puedes contar con algun tipo
de convenio o beneficio para el disfrute
fuera del tiempo laboral.

Si fuera un éxito, yo estuve en un lugar
que nos daban beneficio de ir al
gimnasio, seria muy buena idea.

Claro, seria lo mejor, realmente seria
una forma de que el personal tenga este
beneficio emocional y
econdmicamente motive, incluso creo
gue mas alla de los centros recreativos
un médico de empresa seria genial.
Mejoraria demasiado porgue son cosas
muy Utiles que uno ocupa y busca por
fuera, y son demasiado costosas.

Yo con gimnasio seria feliz si tuvieran
algun convenio, me parece super bien
la idea de algin convenio de forma
recreativa para liberar talvez estrés o
por salud de uno.

Yo creo que muchisimo, uno necesita
distraerse y no estar siempre en lo
mismo, porque creo que nuestro tema
principal en Quarzo son los casos la
cuenta, las broncas, no hay otra cosa
que uno pueda hablar, entonces creo
que aparte de uno distraerse con estos
lugares puede hablar de eso también




125

Entrevistado
10

con los compafieros mas alla del

trabajo.
Seria de mucha utilidad, por salud y por
liberar estrés creo que muchos

aprovechariamos esa oportunidad.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 23 Tiempo de traslado de los colaboradores al centro de trabajo

Pregunta #14

¢Considera que las
oficinas de Quarzo
Innovacion se
encuentran en un
lugar accesible para
usted? ¢Cuanto
tiempo le  toma
trasladarse de su casa
a la oficina vy
viceversa?

Categoria

Tipos de
salario

emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Respuesta

Si me queda relativamente cerca, me
toma 30 minutos en la mafiana y en la
tarde unos 40 minutos.

Para mi si yo estoy como a 15km de la
oficina, me queda bastante cerca, por
presas por la salida de Heredia a veces
me cuesta un poco mas, alrededor de 30
minutos.

2,5 horas no es tan accesible.

Si es realmente accesible, me toma
aproximadamente 2 horas, segun las
presas puede ser un poco mas.

Si es muy accesible, en carro son como
8min y caminando en 20min.

Me queda bien, depende de las presas
entre 20 y 40 minutos.

Si, antes de iniciar las clases tomaba
entre 30 y 40 minutos, ahora alrededor
de 1 hora.

Si, me toma como 25minutos.

Si, me toma como 25 minutos.

Si estd en un lugar accesible para la
mayoria, en mi caso por donde vivo
dependiendo de las presas me toma de 40
minutos a 1 hora.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 24 Uso de parqueo de Quarzo Innovacion

Pregunta #15

Categoria

Entrevistado

Respuesta
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¢Cuenta con
vehiculo? ;Qué opina
del parqueo interno de
laempresa? ¢ Cree que
se podria mejorar algo
para mayor
comodidad en el uso?

Tipos
salario
emocional

de

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Yo no cuento con vehiculo, pero mi
novio si es bueno. Se que la empresa
ya estd tomando acciones para
mejorarlo, hay muchos que dejan el
carro afuera porque si no se atrasan
para salir.

Y0 no, mi esposo si, pensando en los
compafieros tener un poco mas de
espacio.

Normalmente no lo utilizo, pero la
empresa estd considerando la
ampliacion.

No tengo vehiculo, creo que se puede
mejorar bastante actualmente no tiene
capacidad para la cantidad de
vehiculos, precisamente por eso no
tengo vehiculo, pero podria llevarlo
sin embargo no lo llevo por o mismo
del tema del espacio.

Si, considero que el parqueo es muy
pequefio, pero ya se estd
construyendo uno nuevo.

Si, por supuesto se puede mejorar, nos
han informado que se estan tomando
acciones respecto a este punto por
parte de la empresa.

Si, yo normalmente no parqueo
adentro, por el tema que primero no
todos salimos a la misma hora, y para
salir un carro depende de otro porque
es una sola salida, y lo otro porque a
veces no se sabe quién tiene el control
del portén entonces uno se queda
esperando que le abran.

Si, pienso que, si se deberia mejorar,
ya la empresa ha estado tomando las
medidas para que ningun colaborador
se quede sin espacio cuando hay
alguna actividad de la empresa,
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

envidndonos a
ejemplo.

Mi esposo es el que tiene,
normalmente me llevay a la salida me
voy como puedo. Y creo que no, yo
no lo uso.

Si, el problema con el parqueo es que
es una sola entrada y salida, entonces
para salir si uno quedo al fondo
depende que los que estan al frente
saquen el carro, y volvemos al punto
gue normalmente nadie termina a la
hora de salida entonces toca esperar
para poder irse del lugar, por esto
muchos lo dejan mejor afuera.

teletrabajo, por

Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.1.3.1.2. Salario emocional y KPI’s de productividad en Quarzo Innovacion

El segundo objetivo especifico de esta investigacion pretende: Determinar si el salario

emocional influye en el cumplimiento de los KPI’S de productividad de los Ejecutivos de Cuenta

del Departamento Comercial de Quarzo Innovacién como factor que impulse la productividad de

los colaboradores. Se desarrollan 11 preguntas bajo la numeracién: 16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,

y 26.

En el desarrollo de este objetivo se pretende conocer cuéles son los KPI de productividad

de Quarzo Innovacion para los ejecutivos de cuenta.

Tabla 25 Productividad en el ciclo de la venta

Pregunta #16
;Conoce cuales son
los principales Salario
indicadores de emocional y
medicion de  su
productividad en el

Categoria

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

No sé, me imagino que el seguimiento
constante, ahora que nos colocaron el
tema de las fechas de cierre de ventas,
cuanto tardo en cerrar una propuesta,
monto vendido.
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ciclo de venta?
¢Puede mencionar los
que considera son los
mas importantes de su
gestion para acortar
los tiempos de cierre
de ventas?

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

No me acuerdo muy bien como son,
estd el seguimiento, llamadas,
acercamiento a los clientes. A veces
se le consume a uno mucho tiempo en
otras cosas y no queda tiempo como
para hacer los cierres.

No los tengo claros.

Los KPI como tal sinceramente no
tengo el detalle, pero la gestion de
venta depende del producto que uno
quiera vender se lleva su tiempo para
que el cliente lo analice y apruebe,
pero a veces si se lleva su tiempo.

En el perfil de ventas el contacto con
el cliente el seguimiento, el cliente
espera siempre una rebaja, el
seguimiento es muy importante.

Si claro, creo que lo que acortaria es
el proceso de seguimiento, me parece
que el seguimiento por medio de
Ilamada seria méas efectivo que por
correo para que el cliente sienta que
estoy ahi, y dar un precio inicial y que
durante ese proceso de negociacion se
le cambie el precio y se envie una
nueva propuesta.

Seria las hojas de visita, reuniones de
analisis de las gestiones que hago
semanalmente. Las gestiones de
ventas es complicado acortarlas
porque no dependen de una sola
persona sino de las sesiones de junta
directiva, entonces a veces es
complicado acortarlo.

No los conozco, yo creo que podria
ser mostrarle al cliente el producto y
la propuesta y ofrecerles alguna
regalia con una fecha limite para
cierre el trato.
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

Si conozco las metas de ventas, se nos
indica cuales son las metas
mensuales, basicamente de
repetitivos y de One time, y se mide
de acuerdo con las ventas realizadas
por cada vendedor.

Se que tenemos meta individual de
ventas, pero en realidad no sé cuales
mas se consideran.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 26 Andlisis de cumplimiento de metas de ventas

Pregunta #17

¢Cual es la
periodicidad con que
se analiza el
cumplimiento de sus
metas de ventas?
¢Usted cuenta con una
meta personal
diferente a la que
establece el
departamento
comercial?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6
Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Respuesta

Se analizan de manera mensual y no
cuento con metas personales.

Una vez al mes. Si yo tengo mis
propias metas.

Mensual, y no tengo metas
personales.
Mensual, y no tengo metas
personales.

Yo siempre me he propuesto cumplir
la meta o superarla, tengo metas
trimestrales y meta general en grupo,
uno se mentaliza a llegar a la meta
personal y la idea es siempre
sobrepasarla.

Mensualmente, si cuento con una.
Todas las semanas, una vez a la
semana, Si cuento con una meta
personal.

Mes a mes, y no tengo meta personal
me guio con la del departamento.
Trimestral actualmente es asi, creo
que todos tenemos metas distintas con
base a la cartera, y yo personalmente
no tengo ninguna.

Se revisan resultados mensualmente,
y mi meta es la que tiene definida la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2022)



Tabla 27 Tasa de conversion para cierre de ventas
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Pregunta #18

¢Como se analiza la
eficiencia entre la
cantidad de
oportunidades  de
ventas creadas y las
concretadas?
¢Recibe algun tipo
de apoyo de su
gerente
departamental para
cumplir sus metas?

Categoria  Entrevistado
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4

Salario

emocional

y

KPI’'s de Entrevistado 5

medicion

de

productivid

ad Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Respuesta
No sé como se analiza, Yy
sinceramente no porque hemos

venido trabajando individualmente, si
se requiere apoyo alzamos la mano,
No porgue no se tiene sino porque no
se pide.

Si, pero no recuerdo como se hace ese
balance.

Si recibo apoyo, no sé como se
analiza.

Es variable, pongo ejemplo del caso
de mi cartera suele tener los clientes
mas pequefios entonces talvez la
capacidad de pago de ellos no se
ajusta a la capacidad de pago de otras
carteras entonces eso si puede afectar.
Si recibo apoyo, bastante.

Si como es trimestral nos indica cual
es la meta y como vamos, ahora
estamos iniciando con campafas y la
idea es ir haciendo crecer la venta.
Me parece que es buena la
oportunidad de crear ventas se facilita
al ejecutivo por contar con una
cartera, normalmente la gerencia
comercial se encuentra trabajando en
mecanismos para poder concretar las
ventas, ya sea modificando precios o
buscando otra forma de cerrarlas.

Si lo hemos analizado, pero no hemos
logrado a que eso pase, son muchos
clientes que nos contactan, pero son
pocos los que se cierran.

No sé, podria decir que un 60%
porque a veces cuesta mucho que los
clientes tomen la decision, si recibo
apoyo ya sea para mejorar los precios
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Entrevistado 9

Entrevistado 10

apoyo al cliente e incluso alguna
sesion con el cliente para aclarar las
dudas.

Yo creo que se analiza con las
propuestas enviadas, yo llevo un
control de propuestas y si yo envié 20
y cerré 2 entonces hay que trabajar en
el cierre, entonces creo que Si va
ligado por ahi por las propuestas
cerradas. Si recibo apoyo cuando
estamos viendo temas como
estratégicos como analizar un
proyecto previo a enviarse, que uno
necesita apoyo y se brinda como una
contrapropuesta.

No conozco un indicador para esto,
pero si hay controles donde se
registran las propuestas realizadas y
cuales se van cerrando. Se realiza
reuniones con gerencia semanales
para ver avances y oportunidades de
cierre.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 28 Tiempo promedio de cierre de ventas

Pregunta #19

¢Cuanto tiempo
promedio le toma
cerrar una venta? ¢De
qué forma podria
apoyar la empresa
para reducir este
tiempo y que a su vez
le genere mas
ingresos?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Respuesta

Maximo como 2 meses, por las
reuniones de Junta Directiva mientras
se analiza, se reinen una vez y en la
segunda toman la decision, el apoyo
de la empresa lo que hasta ahorita se
estd trabajando paquetes con alguna
regalia.

De 1 mes a 2 meses, talvez una
capacitacion de cierre de ventas y
poder manejar nosotros un margen de
descuento a los clientes.

Una semana a un mes depende del
producto. La empresa puede apoyar
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Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

con estrategia para cerrar en el primer
acercamiento.

Entre 22 dias a 1 mes, depende del
producto que se esté negociando. Se
pueden hacer mas campafias con
descuentos especiales.

Depende como vendemos diferentes
productos, la nube es de los més duros
porque implica mas costo. Seria
bueno tener una tabla valores saber
hasta dénde puedo llegar yo, que el
cliente vea que no dudamos, que vea
gue con nosotros puede cerrar todo.
Creo que anda segun la asociacién de
un mes y medio, es relativo porque el
tiempo depende maés de la asociacion
del cliente que de la empresa, creo
que podria ayudar mucho dar un
precio inicial mas alto y que en la
negociacion se pueda disminuir sin
afectar los ingresos de la empresa.

Es variable, un mes podria ser un
tiempo promedio. Creo que cuando
son clientes pequefios tener precios
mas accesibles porque estos clientes
se van con la competencia por
precios.

Un mes, porque no depende de esa
persona con la que estamos
conversando diariamente, sino que
involucraa la junta directiva y ellos se
reinen una vez al mes. Sobre la
empresa, nos va a facilitar un taller de
ventas para reforzar nuestras técnicas
para capacitarnos y poder hablar con
los clientes de una forma maés
eficiente.

22 dias en promedio, por medio de
capacitacion para poder nosotros
cerrar mas ventas, y que los precios
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Entrevistado
10

tienen que ser competitivos con
relacion al mercado no puedo querer
cerrar muchas cosas si los precios
estan “voladisimos” creo que hay que
tener precios competitivos.

Es variado en promedio podria decir
gue 1 mes, pero depende del cliente y
de quien tome la decisién de aprobar
por parte del cliente, creo que podria
ayudar manejar rangos de descuentos
y regalias para poder negociar con el
cliente y presionar el cierre.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 29 Promedio de tiempo dedicado por cliente

Pregunta #20

¢ Tiene conocimiento
sobre el tiempo que
dedica por cliente en
la gestion de venta y
seguimiento de
servicio? ¢Existe un
KPI que determine
cual es el tiempo
promedio que debe
destinar por cliente?
¢Qué pasa si no se
cumple el indicador?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

No lo conozco, ahora nos colocaron
uno, pero por el total de la cartera.
No la verdad no he sacado el
promedio de tiempo que duro en cada
gestion. Se que hay un KPI por lo que
es el acercamiento y seguimiento,
pero no estoy segura de las
consecuencias si no se cumple.

Si tengo conocimiento y si existe el
KPI.

No realmente no, me parece que
existe el KPI, pero no estoy al tanto
del mismo.

Si, de hecho, tenemos en nuestras
funciones el tiempo estimado en las
ventas totales como campafas y
adicional en cuanto debo cerrar una
venta, nosotros llevamos un
seguimiento, si yo arranco el dia 19,
ya el 21 a lo mas tardar ya estoy
viendo con el cliente como lo
cerramos, a como he aprendido que
no pase mas de 15 dias. Si no se
cumple no es solo que se tarde para la
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

empresa, sino que yo me afecto en
comisiones.

Si existe el KPI de cuanto tengo que
durar en el seguimiento al cliente y
por la venta, pero por cliente
especificamente no, si no se cumple
se conversa con uno y se buscan
mecanismos de mejora replanteando
el plan de trabajo se muestra cémo va
su “lean” por ejemplo y se dé cuenta
como estay como pueda cambiarlo en
base a los KPI que estan establecidos.
Si existe y si tengo conocimiento,
todas las semanas revisamos el
seguimiento. Inicialmente si se
cambia el plan de trabajo
reorganizando pendientes para salir
con pendientes y volver al plan de
trabajo.

Bastante, si no se cumple tendriamos
que valorar que esta pasando, porque
siempre debemos tener esa cercania
con los clientes.

Si llevamos un software que nos
permite llevar ese seguimiento y
nosotros podemos generar las
estadisticas. Tenemos varios KPI hay
uno que dice que tenemos hacer con
cierta frecuencia las Ilamadas a los
clientes, pero no algo que diga un
tiempo en especifico, es més sobre
[lamar al 100% de los clientes con
cierta frecuencia.

No, en realidad lo que tenemos es que
[lamar a toda la cartera, pero no se
establece cuanto tiempo se debe
invertir por cada uno.

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 30 Herramientas de control interno para medir cumplimiento de KPI's

Pregunta #21

¢Existe alguna
herramienta desde la
cual pueda consultar
el estado de este
indicador donde usted
pueda llevar el control
de cumplimiento?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8
Entrevistado 9

Entrevistado
10

Respuesta

No actualmente estéa restringido, pero
se esta trabajando para brindarnos
acceso.

Hay una herramienta, pero hay que
solicitarla, yo no tengo acceso para
irlo monitoreando, solo si lo solicito.
Si existe, pero no tengo acceso.

Si existe, pero no tengo acceso a verlo
tendria que solicitarlo a las jefaturas
para poder verlo.

Como herramienta no, pero Ssi
tenemos nuestros controles de
seguimiento donde tengo la fecha
donde lo empecé a tramitar y los dias
transcurridos, pero genera alertas.

Si hay porque la gerencia y su
asistente lo usan, pero nosotros no
tenemos acceso a ellos.

No, pero yo si llevo un Excel donde
voy anotando mis seguimientos y
resultados, pero no lo llevo
porcentualmente como lo es el KPI.
Si.

Si existe, pero nosotros no tenemos
acceso.

Si existe, pero no tenemos acceso
para generarlo  nosotros,  estd
habilitado solo a gerencia y su
asistente, pero si lo pedimos nos lo
envian por correo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 31 Estrategia de marketing de productos estrella de Quarzo Innovacion

Pregunta #22
¢Como se gestiona el
proceso

promociones
marketing de

Categoria

Salario
emocional y

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

Se gestiona por medio de las redes
sociales, y boletines. Se puede
mejorar que cuando se envie el
boletin se tenga el producto listo para
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productos  estrella?
¢Considera que la
estrategia favorece la
gestion  comercial?
¢ Qué podria mejorar?

KPI's de
medicion de
productividad Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

poder contar con propuesta, demo
para poder empezar a venderlo.
Boletines que se envian a los clientes,
igualmente nosotros hacemos
campanfas internas. Considero que, si
favorece  porque los  clientes
preguntan, talvez mas de parte mia
consultarle al cliente si lo vio no solo
con correos sino con llamadas.

Por medio de redes sociales, correo y
WhatsApp. Si y pudiera mejorarse
con mayor acercamiento al cliente.
Por medio boletines que se envian a
los clientes, y los lanzamientos en
vivo que se hacen por YouTube. Me
parece que, si favorece, pero correos
informativos como tales a veces los
clientes no le prestan atencién o no
tienen tiempo para conectarse a los
eventos en vivo, entonces creo que, Si
favorece, pero hay otras opciones que
se podria tomar en cuenta.

Mediante boletines que enviamos a
todos los clientes de la empresa,
también enviamos a los clientes de la
cartera que manejamos, tenemos
perfil en YouTube, Facebook donde
se da mas “Boom” a los productos,
mas los que estdn saliendo en ese
momento, llamadas, redes sociales.
La estrategia si favorece, pero deberia
antes de sacar el producto sentarse
con los ejecutivos presentarlo y tomar
en cuenta nuestra opinion para la
publicidad porque somos nosotros los
que hablamos con los clientes.
Correo y redes sociales y creo que
estd en proceso pagina web, si
favorece creo que es una buena
forma, sin embargo, creo que puede
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

mejorarse el proceso interno antes de
hacer el proceso externo, porque
algunas ocasiones se han lanzado
productos que ya se promocionaron y
cuando ya el cliente quiere el
producto se dan cuenta que no tienen
la capacidad para llevarlo a cabo,
entonces si esta primero a lo interno
listo, esto favoreceria mucho la
promocién con el cliente.

Se hace por medio de campafias, nos
asignan una cartera de clientes para
llamar y ofrecer los productos. El
Speech de como presentamos el
producto, generalmente se hace
mucho enfocado en el asociado, pero
no tanto en como beneficia a la
administracion.

Si, ahora se cambi¢ la metodologia de
cuando hay un nuevo producto, se
hace un evento en vivo con el cliente,
si se le da mucha publicidad y es muy
importante que nos notifiquen previo
a la salida de ese producto para
nosotros estar al tanto y si se esta
haciendo de esa forma. Siento que, si
favorece, pero podriamos mejorar en
la capacitacion del producto, no
solamente una sino la posibilidad de
nosotros ver el producto en vivo
interactuar y tener mas claro como
funciona.

Por redes, boletines, comunicados, Si
por medio de ese material de apoyo
nos beneficia un montén, creo que
podria mejorar si lo hacemos
segmentado, primero que todo los
productos iniciales en clientes
potenciales y después ir viendo los
demés.
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Entrevistado
10

Por medio de boletines y redes
sociales, si favorece, pero también se
satura al cliente de informacion
diferente y creo que eso no permite
enfocarse en un producto o servicio,
un tema a mejorar es que cuando se
publigue algin nuevo producto ya
esté listo y el personal capacitado en
este, ya que ha pasado que se lanzan
y los clientes nos preguntan y no
sabemos como responderles.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 32 Limitante para colocar nuevos productos a los clientes

Pregunta #23

¢Qué considera que
limita actualmente la
colocacién de
productos nuevos a
los clientes?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Respuesta

El precio, la inversion algunos
clientes lo ven atractivo y barato, pero
para otros no lo es. Lo que limita es
que, si vamos adelante con temas de
innovar, pero hay un grupo de clientes
que no alcanzan a poder pagar la
inversion, deberiamos tener
productos mas orientados a estos
clientes mas pequefios.

Presupuesto, es o que mas me dicen.
No lo se.

Creo que lo que limita actualmente es
el conocimiento del cliente como tal,
el cliente no conoce muchos de los
productos.

Los clientes siempre lo ven caro todo,
siempre preguntan que, si tiene costo
y porque lo cobran, es mas que todo
estrategia para convencerlos.
Normalmente ha pasado de productos
que no esta lista la gestion interna se
detuvo porque no estaba el demo, no
estaba el personal capacitado y ha
pasado con otros productos, Yy
también al momento de posicionar un
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

nuevo producto, no se hace un estudio
de mercado previo antes de lanzarlo,
para saber que sea de necesidad para
la asociacion o para el asociado,
porque  ciertos productos van
enfocados a cierto grupo o perfil de
clientes y no en un nivel general.

El monto mensual que se les va a
cobrar fijo, por una plataforma que el
cliente todavia no sabe si le va a
funcionar o no y si le va a ser rentable
tenerla en funcionamiento.

Talvez la  competencia, las
plataformas que actualmente tienen
los clientes o de un tercero con
nosotros, a veces esto hace que el
cliente no quiera proceder con la
compra por el funcionamiento de
otras plataformas.

La carga de trabajo, el enfoque antes
era 8 horas vendiendo, y ahora si
queda tiempo se vende y sino no se
vende, 0 peor aln que nos compren,
creo que la carga de trabajo que tiene
prioridad al servicio impide que
podamos como dicen popularmente
reventarla en ventas.

Eso que mencione antes el sacarlos
cuando no estan listos y ademas los
precios, los clientes nos comparan
con la competencia y ellos manejan
precios mucho mas bajos o regalan
estos servicios.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 33 Meta de fidelizacién de clientes

Pregunta #24

Categoria

¢Cual es su meta de Salario

fidelizacion

de emocional y

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta
Mi meta es 100% tenerlos contentos a
todos, he venido trabajando en que el
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clientes? ;/Cual es la

estrategia  aplicada KPI's de
desde su puesto de medicion de
trabajo? productividad

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

cliente me vea como amiga, tenerlos
Mmas cercanos.

Mi meta de fidelizacion no recuerdo
ahorita, sé que tengo que Ilamar a una
cantidad promedio de clientes por dia
de clientes para hacer ese proceso y
con llamadas y correos estar en
seguimiento con ellos.

No tengo una meta.

Todos los que se pueda mantenerlos
en la cartera, mediante llamadas
constantes de acercamiento, detectar
si algun cliente da indicios de querer
irse con la competencia, estar cerquita
de ellos.

Yo siempre me he hecho amiga de
mis clientes, ellos llaman y si no es
conmigo no les gusta hablar con otro
ejecutivo. Que sientan gque uno esta
con ellos, que no es uno ajeno que
siempre estoy con ellos, mi estrategia
es tener al cliente a lado mio como si
yo trabajara con ellos.

Mantener a todos en mi cartera, no
dejar que se quiera pasar de cartera'y
mucho menos que nos cambien por la
competencia, yo creo que la buena
comunicacion, la confianza que me da
el cliente y por supuesto el
compromiso de cumplir todo es el
factor para tener al cliente contento
conmigo.

Buen servicio al cliente, llamadas de
acercamiento cada cierto tiempo,
aunque el cliente no nos contacte esto
para que el vea que estamos
presentes, y envio de correos
informativos como boletines y temas
sobre el sistema.




141

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

80% fidelizacién y el resto ventas,
estar muy de la mano en cercania con
los clientes;, no solo  estar
comunicados por correo, sino que
[lamarlos, ver como se sienten, como
les ha ido a nivel laboral e incluso
personal y atenderlos de manera
inmediata si se puede.

Mi meta es casi todos, pero podria
decir que 90% estar cerquita de los
clientes, no dejarlos botados, y
siempre estar comunicada con ellos,
porque un cliente satisfecho es mas
facil que se cree fidelizacion a un
cliente molesto, un cliente que se
sienta olvidado.

Mi meta es no perder clientes,
[lamarlos a todos una vez al mes,
convertirme en su amigo, que me
vean como parte de su equipo y no
solo como un proveedor.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 34 Apoyo de la gerencia para lograr la satisfaccion de los clientes

Pregunta #25

¢Recibe apoyo por
parte de la gerencia
departamental en los
procesos asociados a
obtener un grado de
satisfaccion alto del
cliente?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Si creo que lo que se ha vendo
analizando de los tiempos de los
puestos y lo que se necesita para
cumplir la meta, entonces creo que si
100% apoyado

Si, con reuniones y si es necesario si
lo apoyan a uno.

Si  existe acompafiamiento de
gerencia.

Si por lo general si se recibe bastante
apoyo de todos los gerentes de la
empresa.

Si hay momentos donde el cliente ya
viene como decimos “maleado” y yo
le digo a mi gerencia que podemos
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Entrevistado 6
Entrevistado 7
Entrevistado 8
Entrevistado 9

Entrevistado
10

hacer como podemos manejarlos yo
siempre acudo, trato de resolver por
mi cuenta, pero cuando se me va a
salir de las manos acudo a gerencia.
Si claro.

Si, si se recibe apoyo.

Si.

Si, siento que, si tenemos ese apoyo,
y cuando se pone complicada la cosa
ahi tiene que llegar a ayudarnos si o si
no hay de otra.

Si cuando tengo alguna situacion
puedo escalarla, lo analizamos en
conjunto y se busca la mejor forma de
abordarlo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 35 Contribucion de la gerencia y de Quarzo Innovacién para la satisfaccion del cliente

Pregunta #26

¢Qué podria hacer la
empresa 0 Su gerente
departamental  para
mejorar el grado de
satisfaccion del
cliente a través del
servicio que usted
brinda a su cartera de
clientes?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Capacitacion y retencién de personal
con cierto conocimiento y que se vea
como gente importante en los
departamentos.

No considero nada, de momento creo
que todo esta bien, creo que es mas
personal que yo haga ese
acercamiento y de ser necesario este
involucrada la gerencia, pero de
momento esta bien.

Con mayor capacitacion.

El cliente por lo general por lo que
mas se queja, es por los tiempos de
respuesta en la solucién del caso
talvez ahi no depende del
departamento en el que estoy, ahi se
ha mantenido comunicacion
constante con los otros departamentos
para mejorar.

Los clientes siempre se quejan de las
horas de soporte por contrato que
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

tienen, tener nosotros algun ndmero
fijo de darles a cambio tenemos
paquetes, pero a veces no son
suficiente y seria bueno retomar las
campafas para migrar los contratos.
Yo creo que la gerencia podria
considerar la cantidad de clientes por
cartera, creo que la cantidad de
clientes es lo que marca la diferencia
para tener una fidelizacion real,
porque me parece que 50 clientes es
un nimero estimado para tener
contacto mas alla del soporte y hablar
de la vida y tener mas esos espacios
con el cliente.

Para mejorar, distribuir clientes o
carteras, para tener el tiempo
necesario para poder contactarlos de
una forma mas recurrente y cercanay
que sepan que estamos ahi
apoyandolos.

Yo creo que de momento todo esta
bien.

Mas apoyo en los inconvenientes, lo
veo més del lado de SAC, mas
inmediatez no esperar como que el
cliente este molesto para entrar, un
apoyo mas preventivo puede apoyar
mas a la fidelizacion.

Algo que siempre me reclaman los
clientes es el tiempo de respuesta,
falta personal y creo que esto es algo
en lo que puede trabajar la empresa
para ayudar a liberar cargas y que se
atienda mejor a los clientes.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.1.3.1.3. Factores motivacionales presentes segun teoria de Herzberg
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El tercer objetivo especifico de esta investigacion busca: Determinar en relacién con la
teoria de Herzberg cuales son los factores motivacionales de mayor importancia para los ejecutivos
de cuenta del departamento Comercial de Quarzo Innovacion, y la forma en que los diferentes
tipos de salario emocional que aplica la empresa satisface estas necesidades en los colaboradores.
Se desarrollan 28 preguntas bajo la numeracion: 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39,

40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53 y 54.

El desarrollo de este objetivo lleva a conocer cuéles son los factores motivacionales segun

la teoria de Herzberg que se encuentran presentes en los colaboradores.

Tabla 36 Administracion del tiempo
Pregunta #27 Categoria Entrevistado  Respuesta

Entrevistado 1  No recibo una guia, tengo el horario
que se nos entrego y eso ayuda con
el tiempo que se asignd para cada
tarea. Lo hago revisando las
prioridades y organizando el dia con
las herramientas que me da la
empresa.

Entrevistado 2 Hay boletines que pasan de forma
periddica que le dicen a uno como
hacer el dia a dia, tipo tips. Trabajo
con agendas periddicas todos los
dias para realizar las gestiones.

Entrevistado 3  No, coordino segun las prioridades.

Entrevistado 4 No guia como tal no, si planificamos
mucho lo que son agendas diarias
para llevar el control del tiempo
diario.

Entrevistado 5 Desde que estoy en este puesto si, no
es a como Yo venia acostumbrada,
una guia si hace poco recibimos una
documentacion donde vienen todas
funciones que hacemos como
ejecutivos 'y con el tiempo

¢Recibe alguna guia o

capacitacion para la

administracion ~ del Factores
tiempo en su dia motivacionales
laboral? (De qué

manera gestiona sus

tareas para asegurar el

cumplimiento?




145

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

desglosado entonces ya tenemos
maés claro el tiempo que debemos
utilizar. Trabajamos por agendas.

Si claro, se planifica por medio de
un plan de trabajo, con la
herramienta de Outlook donde
establecemos horarios para cumplir
las tareas, también se establecen
fechas de entrega en las que se debe
cumplir, ademas de las metas de
ventas, y la parte de servicio es
diaria por eso normalmente
trabajamos por agenda.

Una guia si, pero capacitacion no, lo
que pasa es que la guia es como haga
esto, en cambio la capacitacion seria
porque va a hacer esto, como es que
lo tiene que hacer realmente. En mi
caso llevo un Excel con seguimiento
donde les asigno una prioridad para
saber cuéles debo procesar primero.
Capacitacion en si no, pero si
tenemos definido que porcentaje de
funciones debemos hacer por dia,
uno ve la meta que tiene que llegar,
y yo me divido las funciones y me
programo para cumplirlas.

La verdad es que no es guia, es mas
como un tema del desglose de los
tiempos, ya todos estamos claros en
que tenemos que invertir el tiempo,
pero que se cumplan es otra cosa,
porque al final se complica, creo que
se podria gestionar mejor el tiempo
si se empiezan a quitar gestiones o
mas personal para distribuir pesos y
poder gestionar mejor.
Capacitaciones no, un tipo de guia si
pudiera decirse que es en cuanto a
que tareas son diarias 0 semanales y
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cuanto tiempo debo asignar a cada
una, el tema es que por la carga o los
imprevistos que se dan, no siempre
es posible cumplir con estas agendas
programadas.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 37 Controles para seguimiento de las tareas

Pregunta #28

¢En su puesto de
trabajo lleva controles
manuales 0
automatizados en
sistemas para el

seguimiento de sus
tareas? ¢ De qué forma
se involucrael gerente
departamental en el
cumplimiento de su
funciones y la
revision  de  los
controles?

Categoria Entrevistado
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Factores

motivacionales )
Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Si tenemos controles automatizados,
para la gestion de las funciones dia a
dia, también la asistente de gerencia
que las revisa, y mensualmente la
gerencia revisa con Gerencia
general los resultados de la gestion
que realizamos.

Si hay herramientas para estar dando
seguimiento, en las gestiones se
puede programar, a nivel de correo,
agendas, y la gerencia se involucra
dando seguimiento de todos los
procesos, consulta y da seguimiento
para saber que se requiere para
poder cumplir.

Si existen controles automatizados y
manuales, 'y hay reuniones
semanales para analizar cada caso
en particular.

Si correcto si llevamos. Por lo
general siempre tenemos bastante
seguimiento y retroalimentacion de
gerencia sobre las gestiones que
vamos realizando.

Tenemos diferentes, yo arranque
desde un Excel hasta ahora que
tenemos diferentes. Tenemos un
software donde registro todas las
tareas que realizo en el dia, con que
cliente converse, porque medio y un
Excel con los seguimientos. La
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

asistente de gerencia revisa estos
controles de seguimientos, ventas y
de gestiones, incluso proyectos,
ahora nos cambiaron el acceso en
linea directo para que sea mas facil,
se ha venido mejorando a trabajarlo
en un sistema.

Si se llevan controles manuales y
automatizado 1, la gerencia
normalmente tiene una reunion
semanal para ir viendo el proceso de
cumplimiento y ver de qué manera
apoya para que se cumpla a final de
mes.

Si llevo ambos tipos. Todas las
semanas nos reunimos a ver esos
controles a ver lo que hemos
realizado en esa semana.

Si nosotros manejamos  una
plataforma en la que registramos las
gestiones “lean” y de esa manera
cualquier persona puede visualizar
lo que hacemos y sacar los reportes
para ver si estamos cumpliendo o no
con lo que tenemos que hacer.
Tenemos una reunion semanal de
cartera en la que podemos revisar
estos temas y ver si hay algo
adicional que tramitar.

Si hay de las dos cosas, el
involucramiento  es  bastante,
inclusive tenemos sesiones
semanales para abordar puntos de
mejora, estatus, entonces si lo
tenemos.

Si son controles manuales, asistente
y gerencia revisan los registros y los
avances y nos van retroalimentando
sobre como vamos y si hay algo que
corregir.




Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 38 Controles de gestiones vs resultados
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Pregunta #29

¢Considera que se
puede reducir los
controles actuales vy
que a su vez mejore
sus resultados? ¢De
qué forma?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Respuesta

No tengo nada que mejorar, se ha
trabajado en unificarlos.

Ahorita se necesitan los controles
para poder llevar una guia por todos
los cambios y estabilizacion del
departamento, talvez se lleva un
poco mas de tiempo, pero si se
ocupan.

Si considero que se podria hacer una
unificacion de las plataformas que
se utilizan para llevar un solo
control de la informacion.

Me parece que si fuera una buena
opcion porque si tenemos que llevar
muchos y se toma su tiempo
llenarlos, creo que se podria variar
la frecuencia.

Si de hecho yo fui la pionera con el
tema de cambiar del Excel a otro
sistema, automatizar en uno solo,
ahora son menos, pero creo que
podemos llegar a la meta de todo en
un solo lugar.

Yo creo que seria ideal un sistema
de facturacién que brinde de una vez
el dato de ventas, por ejemplo,
donde yo pueda hacer la factura y
colocar mi nombre, producto, y asi
no alimentar el Excel de control de
ventas, y llevar el registro desde que
hago una propuesta para llevar la
linea de tiempo del seguimiento
hasta que cierre la propuesta. Y
sobre el software de gestiones
pienso que a los ejecutivos de cuenta
nos deberian medir mas por el nivel
de satisfaccion de clientes y ventas,
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

s¢ que el indicador brinda
informacion, pero se podria
cambiar.

Considero que se pueden unir y eso
nos ahorraria tiempo, actualmente
llevamos varios controles para la
misma informacion, yo llamo a un
cliente y debo ingresarlo en 3
lugares diferentes.

No me parece que los que estan
ahorita son buenos, no para
controlar sino analizar nuestros
puestos y demas.

Si creo que se puede mejorar los
controles, eliminar lo manual y
hacerlo como todo automatico.

Si totalmente, hay muchos controles
y todos son manuales eso quita
mucho tiempo y tampoco se
analizan siempre a profundidad por
temas de tiempo, creo que sistemas
enfocados en la gestion comercial ya
disefiados para esta funcion podrian
automatizar los datos que la empresa
requiere procesar.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 39 Relaciones con los compafieros de trabajo

Pregunta #30

¢Como es la relacion
con sus compafieros
de departamento y su
jefe inmediato?
¢Como influye esta
relacion en su
productividad?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Respuesta

Hay ciertos roces a nivel de
comportamiento o explosion de
emociones que no son muy
aceptados por mi. Con la gerencia
bien, tenemos una buena relacion.
Yo considero que me llevo bien, y
que ellos se llevan bien conmigo,
creo que es buena.

Considero que la relacion es buena,
bastante estrecha y eso ayuda a
cumplir con las funciones, saber que
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Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

trabaja con compafieros que le
ayudan y al final del dia le aportan
para que usted pueda cumplir con
sus tareas de una forma mas
eficiente.

Muy bien la verdad es que me llevo
muy bien con mis comparieros y con
mi jefatura, siempre trato de
Ilevarme bien con todos, considero
que siempre hay que llevarse bien la
comunicacion es fundamental y es
muy buena.

Yo siempre he sido de pensar que si
tengo un problema con alguien
afecta un poco el dia de trabajo, con
todos me hablo con algunos més alla
de lo laboral, con mi jefa muy bien
siempre le dije que queria trabajar
con ella. Siempre se dan algunos
roces en ocasiones, pero trato de
llevarme bien con todos porque
siempre nos necesitamos.

Bien, mi gerente para mi es una de
las mejores, con los compafieros con
algunos es un poco complicado no
influye tan negativamente en
principio, pero yo creo que ya con el
tiempo por la personalidad de
algunos hace que eso vaya
cambiando.

Con mis comparieros de trabajo es
muy buena, con mi jefe también, y
si es muy importante porque al yo
necesitar algo que no esté en mis
manos y talvez esté en manos de
ellos autométicamente ellos me
ayudan, y eso permite sacar mis
pendientes.

Yo me llevo bien con todos, siento
que si hay algiin ambiente pesado un
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

compafiero con mala actitud eso
indispone y siento que uno estaria
trabajando con baja productividad.
Es buena, la relacién es muy bonita,
hemos adoptado como un trabajo en
equipo y todos estamos ahi cuando
uno lo necesita entonces si en
general es buena. Influye de manera
positiva porque uno se siente
respaldado por el equipo.

Es muy buena, y realmente si
influye porque todos necesitamos de
la colaboracion de todos, entonces si
afecta cuando no estd en buenos
términos, afortunadamente ese no es
el caso nuestro.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 40 Relaciones interpersonales més allé de lo laboral

Pregunta #31

Conoce la frase “yo
no vine a hacer
amigos al trabajo”
¢Qué opinion e
merece? ¢Aplica en
Quarzo Innovacion?

Categoria Entrevistado
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Factores

motivacionales

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Respuesta

Realmente creo que esa frase en
nuestra empresa no aplica tanto, con
ciertos comparieros hemos hecho
amigos mas alla del trabajo, eso
ayuda que el flujo de trabajo fluya
mejor con buenas relaciones.

No, en realidad digamos que es un
poco fuerte, uno no llega a hacer
amigos, pero uno necesita tener
alianzas, los compafieros llevarse
bien, pero uno no esté solo necesita
de los otros, talvez no voy a hacer la
mejor amiga de todos, pero si se
necesita esa afinidad.

Si la he escuchado muchas veces ha
aplicado en la empresa, sin
embargo, no en todos los casos.

Si la conozco, considero que es
respetable para quienes piensen de
esa forma, pero realmente en el
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Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

trabajo uno hace familia y la
comunicacion es fundamental y en
esta se van entablando buenas
relaciones personales con la gente
que lo rodeay llega el punto que uno
hace familia. Yo no aplico la frase,
pero creo que puede que otras
personas lo apliquen.

Si la conozco, para mi no aplica, yo
conoci ahi dos personas que son
como mis amigos que aun fuera de
la empresa ahi estdn para mi, es
cierto uno no viene a hacer amigos,
pero yo no soy de ese comentario yo
no lo acepto, antes nuestras
bonificaciones eran por las ventas el
que vendia mas ganaba mas y habia
mucha competitividad. Si lo he
escuchado hay ciertas personas que
si lo dicen yo no lo comparto.
Talvez amistad no, pero si creo que
es necesaria una convivencia para
que el rendimiento tanto mio como
el del departamento fluya, pero uno
termina haciendo amigos de ciertas
personas.

Si la conozco, me parece que uno no
hace amigos, pero tampoco
enemigos uno llega a trabajar,
siempre van a haber personas que
uno considera amigos 0 personas
mas cercanas que le ayudaron desde
el inicio, siento que si se hacen
amistades y es bueno porque mejora
la relacion laboral porque se pasa
mucho tiempo ahi y es importante
que el ambiente sea bueno, creo que
no aplica en Quarzo.

Si la conozco, sin embargo, en lo
personal no aplicaria para mi porque
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

dependo de un ambiente laboral
bueno para nosotros poder trabajar
bien y sentirnos bien, salud mental,
la idea es estar bien con todos, y
apoyarnos entre todos y trabajar en
equipo. Considero que en lo
personal para mi no aplica.

Si la conozco, se escucha fea, pero a
veces las circunstancias lo hacen a
uno ser asi, pero no es algo de
siempre porque al final es muy feo
venir con esa actitud, pero tampoco
hay que ver la frase como negativa
porque yo realmente vengo a hacer
mi trabajo. Creo que en Quarzo si
aplica en todos los departamentos.
Si la conozco, pero no la comparto,
en el trabajo se puede llegar a tener
relaciones con los compafieros mas
cercanas, mas alla del trabajo, solo
que claro no se debe perder de vista
que se debe cumplir con lo que a
cada uno le toca hacer. En Quarzo si
aplica muchos adoptan esa posicion
en realidad, pero de nuevo para mi
no lo es.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 41 Aporte de Quarzo Innovacién para mejorar la relacion entre colaboradores

Pregunta #32

¢Qué iniciativa podria
tomar Quarzo
Innovacion de cara a
mejorar la relacion
entre  colaboradores
para mantener un
nivel alto de
motivacion?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Respuesta

Retomar las reuniones de las
sonrisas que se realizaban los
viernes, méas actividades fuera de lo
laboral donde se comparta con los
compafieros, que sea de forma libre
no tan programada con horarios.
Talvez como tipo boletines sobre
que hace cada departamento o
ciertos puestos para uno poder
entender que hace cada puesto, para
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Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

todos conocer y saber que no es tan
facil y que todos tienen su grado de
estrés.

Con ejercicios de confianza de
trabajo en equipo.

Creo que la convivencia es
fundamental, entre més convivencia
se va aperturando la comunicacion,
el detalle es que talvez ahorita no
hay tanto tiempo para hacerlo, seria
bueno abrir espacios para compartir
con los comparieros del
departamento y de otros para
conocernos mas.

Con la pandemia nos dejamos de
ver, seria bueno retomar el contacto
para vernos todos con los otros
departamentos y compartir entre
nosotros.

Actividades grupales, més alla de la
fiesta que se haga anual o
dependiendo de la periodicidad,
creo que las actividades grupales
valen la pena, como la presentacion
de la gerente general para mi fue una
actividad bastante bonita, me parece
que este tipo de actividades de lluvia
de ideas, presentacion de nuevos
objetivos, o cuando llegaron a las
metas de ventas decir llegamos a la
meta vamos comamos algo
tomemos algo y no solo en
comercial sino en otros
departamentos creo que eso motiva
mucho.

Premiar un poco mas las metas, y la
capacitacibn o las reuniones
semanales a mi me nutren mucho
para iniciar la siguiente semana.
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Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Siento que habria que ver depende
de cada departamento analizarlo. Si
en la semana uno se siente un poco
estresado, talvez alguna actividad
entre todos los compafieros para
compartir y demas.

Creo que dejar de vernos como
departamentos  separados,  sino
vernos mas como los compafieros de
Quarzo.

Considero que es importante
fortalecer mas el trabajo en equipo,
y mejorar las cargas de trabajo
delimitando los puestos ya que por
la carga de funciones no hay tiempo
para poder hacer nada y eso afecta la
forma en que nos vamos
relacionando.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 42 Condiciones de trabajo, equipo y cubiculo

Pregunta #33

En su espacio de
trabajo (cubiculo u
oficina)  ¢considera
que cuenta con lo
necesario para el
desempefio de sus
funciones en
mobiliario y equipo?
¢hay algin aspecto
gue mejoraria?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Mejoraria el espacio del cubiculo.
Tengo un espacio bonito, es
cémodo, bien iluminado, buen aire,
no necesito nada.

No, considero que esta bastante
bien.

No, considero que esta bastante
bien.

Bueno yo siempre he estado en
contra de los cubiculos, para mi
siempre son muy pequefos,
actualmente me dejan tener todas
mis cosas “en mi desorden”, es mi
“huevito” mi espacio mi burbuja yo
estoy bien, tengo mi monitor,
mouse, si necesito algo solicito
aprobacién a mi gerencia, todos los
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

meses pasan un correo preguntando
si necesitamos algo.

Si realmente estoy bien, tengo todo
lo que necesito.

Si cuento con todo, y no necesito
mejorar nada actualmente.

No inclusive tengo hasta mas, y si
uno pide alguna herramienta ellos se
la dan a uno con tal de que uno se
sienta bien.

Si eso esta bien, cada dos semanas
nos preguntan si todo estd bien a
nivel de equipo.

Si cuento con todo, los cubiculos
son algo pequefios, pero es que el
espacio de la oficina tampoco
permite que sean de mayor tamario.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 43 Condiciones de trabajo, instalaciones fisicas

Pregunta #34

A nivel de la empresa
en general (las
instalaciones cumplen
con las condiciones
que usted requiere
para el desempefio de
sus labores? (Qué
podria mejorarse 0
incluirse?

Categoria Entrevistado
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Factores

L Entrevistado 3
motivacionales

Entrevistado 4

Respuesta

Espacios de esparcimiento que no se
vean restringidos, por ejemplo,
cuando llegan cliente o el tema de la
bulla.

Yo lo veo bonito, tiene una parte de
naturaleza, es abierto, no es un
edificio cerrado que a veces cansa,
pero para mi esta bien.

Si considero que si cumple con lo
necesario. Muchas veces
dependiendo de cada espacio no hay
donde colocar las cosas personales
porque Yya estan acaparadas por
otros, talvez tener casilleros.

Si cumplen con lo requerido, pero
creo que habria que pensar si en un
momento debemos ir todos los
colaboradores se van a hacer
pequerias las instalaciones.
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Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Si lo cumple, uno tiene cercano
todo, pulperia, panaderia y Yo
siempre he amado la vista, lo que
tenemos apertura la parte del
“ranchito” que llamamos (parte de
atras, patio).

Yo diria que no cumple porque ya es
una empresa mediana y si algln dia
volvemos todos a la presencialidad
todos no tendriamos espacio para
todos, también por ser empresa de
tecnologia el tener un edificio o un
espacio mas grande cambiaria la
percepcion del cliente, para nosotros
el hecho de tener mas espacio
porque talvez mi cubiculo es
espacioso pero el de otros no y por
espacio no se pueden ampliar.

Si esta acondicionado para cumplir
todas las labores y no veo nada que
se deba incluir.

Yo creo que actualmente la empresa
esta bien distribuida.

Si pudiera incluirse un comedor mas
grande o mas areas verdes.

Si en un nivel general, sin embargo,
si se requiere presencialidad de
todos no cabemos ya en las
instalaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 44 Salario recibido

Pregunta #35
¢Considera que su Factores

salario se encuentra motivacionales

alineado

con

las

Categoria

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

No, considero que no porque la
presion, importancia de mis clientes,
la importancia de yo como




158

funciones que
desempefia?

Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7
Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

colaborador no se ve reflejado en el
monto.

Si en realidad si.

No.

Considero que el salario no estd mal.
Pero si se pudiera valorar que sea
méas comparado con las funciones y
la cantidad de trabajo como tal.

No para mi no, ahora tenemos mas
funciones que antes, creo que podria
hacerse un andlisis, si a mi me
dijeran voy a dejarle el salario en
800mil sin comisiones yo aceptaria
por todo lo que uno hace.

Con las funciones y por el tipo de
responsabilidades y por el tipo de
trabajo le esta faltando un poquito
mas.

No.

Si, yo sé que comparado con otros
mercados es un salario mas alto, si
considero que tenemos bastantes
funciones.

Creo que no, pero creo que es un
tema de sentimiento también.

No, realmente son muchas las
funciones, el tiempo que consumen
y la responsabilidad que tenemos,
creo que en puestos similares y con
menos carga se paga mejor en otras
empresas.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 45 Resultado de solicitud de ajuste salarial

Pregunta #36

¢Alguna vez en el
ualtimo afo ha
solicitado a su jefatura
evaluar un aumento

Categoria Entrevistado
Factores Entrevistado 1
motivacionales Entrevistado 2

Entrevistado 3

Respuesta

No lo he pedido.

No lo he solicitado, pero si me han
hecho aumentos.

Con mi actual jefe no.
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en su salario? ¢Cual
fue el resultado?

Entrevistado 4
Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7
Entrevistado 8
Entrevistado 9
Entrevistado
10

No realmente no lo he solicitado.
Si, se lo solicitamos a mi jefatura
anterior en su momento antes del
cambio de puesto al gerente general
fuimos solo dos personas, si se hizo
un aumento.

Si fue a la fuerza, en setiembre del
aflo pasado me sali6 una
oportunidad de trabajo y me
ofrecian un poquito mas en ese
momento se valord y se me hizo una
contrapropuesta para quedarme.
Con mi anterior jefatura si lo solicite
y se me hizo el ajuste.

Si lo solicite y me lo negaron.

No, recientemente no lo he hecho.
Si lo he hecho y si lo aprobaron.

No lo he solicitado, pero si me
hicieron un ajuste.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 46 Ajustes de salario recibidos en el Gltimo afio

Pregunta #37

¢En el Gltimo afio ha
recibido algun tipo de
ajuste en su salario o
modelo de ingreso?
¢Conoce la politica de
la empresa en cuanto
a compensacion
econdémica?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Si recibi, las comisiones por ventas
que en el puesto anterior no tenia. Y
recibi un aumento de salario a
mediados del afio anterior.

Si me han hecho aumentos, y no
coNnozco el modelo de
compensacion econémica.

Si lo recibi, y no conozco el modelo
de compensacion econémica

Si lo recibi, y no conozco el modelo
de compensacion econémica.

Si el afio pasado me hicieron uno de
15mil colones, estan las
bonificaciones de las ventas por
comision, pienso que deberia ser
unanime por conocimiento que
tengamos.
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Si se me hizo el ajuste y creo que va
mas que todo en el rendimiento de la
persona, en la actitud y si quiere
seguir poniéndole ganas.

Si he recibido, pero por parte de
comisiones, no sobre la base.

Si recibimos un  aumento,
sinceramente desconozco cual es la
politica, si tengo entendido que por
ley no es obligatorio aumentar el
salario por afio.

Si se hizo, pero no sé cual es el
modelo de compensacion.

Si me aplicaron un ajuste, y no tengo
conocimiento del modelo de
compensacion.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 47 Modelo de comisiones de ventas

Pregunta #38

¢Considera que el
modelo de comisiones
por ventas se
encuentra  alineado
con la gestion que
realiza?  ;cambiaria
algo del esquema
actual?

Categoria Entrevistado
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Factores Entrevistado 3

motivacionales Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Dar peso al cliente y lo que
representa cerrar la venta con ese
cliente, el esfuerzo.

Si esta alineado y si cambiaria algo,
la meta que es trimestral ahorita que
si uno llega en los 3 meses se pueda
aplicar y no tan alta como esta
ahorita.

Si lo cambiaria.

Me parece que es un modelo muy
bueno, pero si cambiaria los
porcentajes de comision, considero
que si estan un poco bajos.
Alineado no lo veo tanto yo, si
cambiaria de hecho uno siente el
golpe de que vendi $6000, y si es
One time un solo pago recibo el
2.7%, porque cada venta no es facil
por lo que valdria la pena medir el
esfuerzo y  reestructurar las
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

comisiones, subirlas un poquito
mas.

Considero que el modelo de
comision repetitiva es genial, para
mi ese modelo es muy bueno
realmente yo creo que ese es una
motivacion econdémica para el
personal porque la persona queda
ganando comisién mes a mes, pero
creo que de cierta forma el
porcentaje podria cambiarse para ser
mas alto, porque esta venta
incentiva que el servicio sea mejor.
Si cambiaria el porcentaje de los
montos de los One time porque es
una venta muy dificil y el porcentaje
es bajo, el de repetitivo lo veo bien.
No, yo creo gue esta bien.

Si cambiaria algo, a nivel de las
comisiones creo que a mi me motiva
méas tener la plata ya, como el
esquema que se tenia antes del One
time, pero creo que en general el
esquema es bueno, pero si cambiaria
al esquema anterior.

No el esfuerzo para cerrar una venta
en ocasiones es muy alto y la
comision que se obtiene no
compensa el tiempo y el esfuerzo
que se invirtid, yo creo que se puede
ajustar el porcentaje y las
bonificaciones por metas junto con
las metas para que sean alcanzables.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 48 Funcionalidad de los procedimientos de Quarzo Innovacion

Pregunta #39 Categoria Entrevistado
Quarzo Innovacion Factores Entrevistado 1
trabaja bajo motivacionales

procedimientos

Respuesta

Creo que un 95% que uno logre
cumplir con un procedimiento
conlleva a que el trabajo se haga mas




162

documentados  para
los puestos de trabajo
ien su caso, de qué
forma estos
procedimientos
facilitan el ejercicio
de sus funciones y
cumplimiento de
metas?

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

sencillo y ordenado, porque cuando
no se cumple uno recae en una queja
o llamada de atencion.

El orden que uno sabe que tiene que
cumplir, y no solo yo sino las otras
partes que también van a influir en
el proceso, es un todo que esta
ligado y todo ayuda.

Los facilita bastante al final es la
guia que da los pasos a seguir.

Hay bastantes procedimientos creo
que son de mucha utilidad mas si es
algo que nunca ha realizado, mas sin
embargo se toma su tiempo leerlo es
mas rapido consultarle a otro

compafiero.
Si yo participe en la documentacién
y creacion de nuevos

procedimientos, si beneficia, los
nuevos pueden disfrutar de eso,
cuando yo ingrese era “a la patada”
ahora si hay mas, ha cambiado
bastante.

Bastante, la verdad que en el
momento que surge una duda esto
ayuda bastante, es algo bueno de
Quarzo.

Si facilitan bastante, sin embargo,
hay ciertos procedimientos que no
estan actualizados porque cambio
algo y no se actualizo en el
procedimiento. Si son muy Uutiles y
ayudan, pero es importante que
estén actualizados.

Si me parece que es muy importante
tener esa guia, en el documento
explica todo para tener la guia de
todas las funciones.

En muchos aspectos, si me gusta
como conocer el proceso de que es
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Entrevistado
10

lo que se hace y como, entonces
tener el documento me permite no
perderme, entonces eso me facilita
no estar perdiendo el tiempo en otras
cosas Yy eso agiliza mis funciones.

Si claro, son muy utiles cuando uno
requiere  consultar algo el
procedimiento ayuda para guiarse
sobre como hacerlo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 49 Comunicacién de la politica de medicién de productividad del puesto

Pregunta #40

¢Cuando usted aplico
para el puesto de
ejecutivo de cuenta, le
explicaron el modelo
de  medicion  de
productividad con el
cual seria evaluado?

¢Que informacion
recibié en ese
momento?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Respuesta

No me dijeron, solo me pasaron al
puesto, en un inicio eran solo 3
meses y ya llevo 3 afios.

Si nos dijeron que era una parte de
servicio mas otra de ventas y que se
iba a ganar una comision por ventas
una de repetitivos y One time.

No, no me brindaron informacion.
Si recuerdo que fue explicado, pero
no tengo presente el detalle.

Yo no aplique a ejecutivo de cuenta,
yo ingrese como vendedora, el
ejecutivo de cuenta fue un cambio
que nos hicieron porque era la
unificacion de ventas con servicio al
cliente, no nos lo plantearon solo
nos indicaron que iba a haber un
cambio y que iban a haber
beneficios.

Siento que en gran forma no queda
100% claro, creo que se puede
confundir un poco porque es
servicio y es ventas, y vamos al
punto anterior por la cantidad de
clientes es mas servicio que venta y
el tiempo de venta es realmente
limitado y creo que es parte es la que
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

no queda clara como ejecutivo de
cuenta.

Si en la primera sesion de
capacitacion una compafiera nos
explico todos los procesos internos
que realizamos, como hacerlos y
porque esos Procesos.

Si creo que si, basicamente la
funcién principal de uno que tendria
que hacer y el porcentaje de tiempo
que tendria que dedicar a esas
funciones.

Nada de eso, en realidad el cambio
se dio por la empresa y ellos nada
mas nos notificaron y ahi poco a
poco fueron informando los detalles
especificos durante la transicion.

En realidad, el cambio fue algo que
la empresa determino no que yo
aplicara, en ese momento nos
explicaron como se iba a trabajar y
las razones del cambio, lo de los KPI
se incluy6 posterior cuando ya el
puesto iba en marcha.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 50 Informacion recibida en la induccion al puesto

Pregunta #41

Una vez contratado
irecibié una
induccién 0

informacion puntual
sobre sus funciones y
objetivos principales

de su puesto de
trabajo? ¢Qué
informacién le
brindaron en ese
momento?

Entrevistado
Entrevistado 1

Categoria

Factores

motivacionales .
Entrevistado 2

Respuesta

Como yo entre hace 13 afios, no
habia procesos estructurados de
induccion, pero actualmente si
existen documentos y
capacitaciones.

Si nos dieron capacitaciones
semanales, nos dieron toda la
informacion de como se iba a
trabajar, se actualizaron todos los
procedimientos, nosotros mismos
nos encargamos.
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Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Se brindo la capacitacion sin
embargo las pautas de medicién no
fueron brindadas.

Si recibi capacitaciones de algunas
funciones y claramente también
unas han cambiado, pero en ese caso
estan los procedimientos.

Si yo tuve un acompafiamiento, nos
explicaron todo lo de la empresa,
siempre he dicho que es mucha
informacion al inicio, desde que yo
entre ha cambiado mucho ahora hay
videos y hay mas apoyo, para mi
cuando yo ingresé varias cosas
faltaron y las aprendi de camino.
Talvez es sobre los procedimientos
de las funciones a ejercer, pero los
objetivos de cada funcién no.

Si, recibi capacitaciones,
documentos, en los documentos se
explicaba las funciones del puesto
que debia hacer, las reglas y las
condiciones para ejecutar todos esos

procesos.
Si  correcto, me dieron varias
capacitaciones diferentes

compafieros dependiendo de las
funciones, pero si me explicaron el
paso a paso de lo que tengo que
hacer cada dia y me entregaron los
documentos de mis funciones.

Si recibi una induccién general aca
es muy variado lo que hay que
hacer, pero si, si se recibio.

Si cuando ingrese recibi
capacitaciéon para el puesto, sobre
cémo hacer las funciones.

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 51 Percepcidon de los colaboradores sobre la MED (Matriz de evaluacién del desemperio)

Pregunta #42

Quarzo Innovacion
utiliza un instrumento
de evaluacion del
desempefio Ilamado
MED ¢Cual es su
opinién  sobre la
mecanica de puntaje y
retroalimentacion, de
qué forma podria
mejorarse?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Deberia mejorarse en el tema de
como sumar puntos, y considerar
otros aspectos como puntualidad,
desempefio diario, responsabilidad
con las tareas, trabajo en equipoy no
solo con felicitaciones de clientes y
asi volverlo més equitativo.

Talvez que nos pasen un detalle por
mes o trimestre igual que con las
ventas para saber dénde tiene uno
que apretar mas, donde me estoy
quedando corta para mejorar.

Pues en mi opinién es deficiente
porque es mas facil perder puntos
que ganarlos, evaluaria la forma en
que es evaluado considero que no
esta bien pensado.

Creo que, con relacion a la MED,
me parece que talvez lo que se
deberia mejorar es que se hacen
miles de cosas buenas y el cliente no
siempre envia un reconocimiento
entonces por ese lado considerar
mas las cosas buenas que se hacen
para sumar puntos, y también a la
hora de bajar puntos analizar que
Ilevo a esa situacion, si fue carga de
trabajo u otra razon.

Cuando inicio la MED yo ya tenia
mis afios. Siempre ha habido
medicion como era de ventas la
meta era de ventas, con la MED
siempre he estado en contra creo que
como toman las medidas no debe
ser, yo muy sincera y honestamente
siento que mi puesto no estd
valorado por lo que hago sino por
ese puntaje, siento que yo puedo ser
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

despedida por ese puntaje porque lo
he vivido, cuando me contrataron
nunca me dijeron que iba a ser
medida por eso.

No esta mal, porque de cierta forma
para saber si uno va haciendo bien o
mal las cosas tiene que medirse,
pero el puntaje si debe ser
reevaluado por el aspecto que a
veces no queda claro que puntaje se
asigna segun el incidente que uno
tenga, creo que el hecho que se
agregara que fuera MED no solo
negativa sino positiva me parece
realmente muy bien, y creo que la
actividad realizada el dltimo afio
relacionada a incentivar al personal
con una bonificacion esta bien, pero
debe hacerse segun puesto Yy
departamento, por ejemplo los
compafieros que tienen contacto
directo con el cliente tienen mas
oportunidad para recibir una
felicitacion y no asi las de
administrativo por ejemplo.
Inicialmente no tenemos el dato a
mano de la MED hay que solicitarlo
a los encargados, primero eso tener
el dato a mano para ver cOmo vamos
y como mejorar. Después tener bien
claro las tablas de porque suman
puntos o porque se quitan, porque en
un momento si nos lo explicaron,
pero ahorita no los recuerdo, pero si
tenerlo claro ayudaria a aumentar
nuestra MED y también a
motivarnos.

Considero que actualmente esta
bien, considero que uno tiene una
serie de cosas que debe cumplir
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

todas sus funciones pienso que esta
bien depende de lo que uno vaya
realizando, y también si algun
cliente a uno lo felicita es
considerado y eso también motiva.
Creo que la MED creo que puede ser
positiva 0 negativa, porgue si nunca
tenemos puntos en nota roja nos
sentimos bien con el rendimiento y
todo eso, pero ya cuando empiezan
las notas bajitas uno se siente mas
presionado y creo que tiende a fallar
mas, siento que la MED es
funcional, pero podrian medirnos de
otra forma, entonces a nivel
psicoldgico es complicado para uno,
hay cosas como no poner una tilde y
ya se rebajan puntos.

Esa no es en realidad una matriz de
evaluacion de desempefio, es mas un
registro de incidentes, creo que la
forma de asignar puntos o rebajarlos
no es la mejor se podria replantear
para hacerlo de forma equitativa
para todos los puestos ya que
actualmente unos tienen mas
posibilidad que otros de ganar
puntos.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 52 Impacto de la premiacion de la MED en noviembre 2021

Pregunta #43

En el mes de
noviembre se llevé a
cabo una premiaciéna
los colaboradores de
la empresa con los
mejores puntajes ¢De
qué forma impacto en

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

Fue muy bonito y satisfactorio
porque fui una de las premiadas y
eso me motivo, saber que venia
haciendo bien las cosas, esto obliga
a tener mas responsabilidad de
seguir haciendo las cosas bien, me
imagino que los que no recibieron
los motivo a mejorar.
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usted los resultados
de esta premiacion?

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Bien, me parece que las personas
que se les dio la premiacion son
personas que uno sabe que le ponen
bastante, y yo en lo personal ponerle
bastante para optar por uno de los
premios.

Enojo bastante.

Me parecio bien si se basaron en los
resultados generales, considero que
este tipo de premios lo motivan a
uno para poder en algin momento
tenerlo.

De los ganadores ciertos si dije que
muy bien, de otros si se escucharon
opiniones que no  deberian
habérselos ganado, pudieron haber
ampliado los premios, hay gente que
también merecia ganarse.
Positivamente, considero que los
compafieros que lo recibieron se lo
merecian sinceramente han dado su
esfuerzo y creo que esto motiva a los
demas a ganar el previo, pero creo
igualmente que hay que enfocar la
MED segun el puesto por
oportunidad no  solo por
felicitaciones de clientes que mas
que todo se da por puntos positivos.
Me motivo para poner mi esfuerzo
para que mi proxima MED sea alta,
y siento que las personas que
escogieron, las escogieron bien, se
esfuerzan bastante, y también se
tiene que considerar el tiempo que
tienen las personas de estar en la
empresa para comparar en las
mismas condiciones.

A mi me impacto bastante porque
fui una de las ganadoras, me gusto
mucho porque fue una forma bonita
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

de reconocimiento uno siempre trata
de dar lo mejor dia a dia y me parece
muy bueno, con esas cosas que
realizan uno como empleado se
siente muy bien.

Realmente creo que eso desmotivo a
un montén de gente, yo escuche
muchos comentarios negativos,
cosas de que yo trabaje muchisimo
y la verdad no senti como el retorno
a nivel de la premiacion, talvez
muchos sintieron que los iban a
llamar y no los llamaron, creo que
los motivados son los que
premiaron.

No me impacto en realidad, la
actividad estuvo bonita, los que
ganaron creo que lo merecian.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 53 Interés del jefe inmediato en el crecimiento profesional del colaborador

Pregunta #44

¢Su jefe inmediato
muestra interés en su
trabajo 'y dedica
tiempo para apoyar su
crecimiento
profesional?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4
Entrevistado 5

Respuesta

Si porque siempre tiene apertura
para apoyar, Yy €se apoyo se
convierte en crecimiento porque uno
aprende.

Si, siempre se preocupa Yy lo guia a
uno con lo que uno necesita mejorar,
y si le habla de buena manera.

Si, aunque lo mejoraria.

Si.

Si, ahi esta siempre ella ahi conmigo
“hincando”, hay momentos que yo
la comprendo de las reuniones,
sesiones que estd ahi ocupada,
anteriormente mi jefa pasaba en
reuniones y siento que estamos
llegando a lo mismo, vy
anteriormente cuando estaba en
ventas lo habiamos pedido, a veces




171

Entrevistado 6

Entrevistado 7
Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

toca estarla molestando después de
las 5pm, porque tiene que salir
corriendo a reuniones.

Si ella muestra interés en apoyarnos
sin embargo creo que lo que la limita
es el tiempo, el factor tiempo le
limita lo que es la iniciativa, y
siempre esta dispuesta en darle a
uno la oportunidad de desarrollarse
en algo nuevo.

Si las dos.

Si, ella siempre me apoya y me
impulsa cada dia a seguir adelante.
Si, la verdad es que, si es bastante
accesible a pesar de estar muy
ocupada, estd metiéndonos el
hombro.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 54 Retroalimentacion sobre temas laborales

Pregunta #45

¢Recibe
retroalimentacion
constructiva respecto
a temas laborales?
¢De qué forma la
recibe 'y con qué
frecuencia?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Segun como sucedan las cosas, en
ocasiones en reuniones semanales o
mensuales.

Si ya sea por teams o personal que le
dicen a uno que tiene que mejorar.
No es un tema frecuente, es escaso.
Si la suelo recibir, por lo menos una
vez a la semana que tenemos agenda
de seguimiento de la cartera.

En mis sesiones de seguimiento de
cartera, siempre tengo  mi
retroalimentacion, creo que deberia
estar mas cercanas, la
retroalimentacién siempre esta en
cualquier momento yo puedo pedir
ayuda y siempre tengo apoyo, creo
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

que si falta mas tiempo en
reuniones.

Si se recibe, pero talvez no tan
directa o periddica, el hecho de que
una vez al mes nos sentemos y
revisemos en que cosas no estoy tan
bien, ver debilidades o un tipo de
FODA creo que es parte si estd
haciendo falta.

Si el recibo de forma verbal en el
momento que pasa algo lo
conversamos, Y si es muy constante,
talvez podria decir que todos los
dias.

Si correcto, tenemos una reunién
semanal para seguimiento de cartera
donde se abordan estos temas.

Creo que si el recibo de una forma
muchas veces bien, a veces las
recomendaciones tienen que ser mas
constructivas que negativas hay una
linea muy delgadita y creo que
muchos de nosotros la hemos
sobrepasado, a veces en lugar de
construir es como empezar a buscar
la mancha en la pared blanca, pero si
realmente si se ha recibido y se
recibe verbal y también por escrito.
Si siempre esté atenta y entre lo que
el tiempo le permite esta anuente a
colaborarme.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 55 Retroalimentacion de solicitudes escaladas al jefe inmediato

Pregunta #46
¢Cuando usted escala Factores

alguna

peticion

Categoria

0 motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta
Si siempre hay apertura en colaborar
y siempre se recibe respuesta.
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sugerencia a su jefe
inmediato, recibe
retroalimentacién vy

seguimiento para
conocer el resultado
final?

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6
Entrevistado 7
Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Si siempre le dicen a uno que ya se
recibio que se esté validando y si se
hace o no se hace igual le informan.
No en todos los casos.

Si claro, cuando lo escalo en el
transcurso del dia siempre estan
muy anuentes a responderme casi
siempre en el mismo dia.

Si porque yo en mi caso, mis
clientes son muy delicados, sé que
en el momento puedo decirle tengo
esta situacion, aunque este ocupada
y a veces tengo que esperar siempre
tengo respuesta, y un seguimiento
para saber como le fue al cliente.

Si eso si.

Si, si la recibo.

Si ellos me responden muy
amablemente y lo validan a lo
interno si aplica o no aplica.

Si se da mucho seguimiento a veces
si toca volver a preguntar, pero las
solicitudes que se envian el 90% si
se recibe respuesta y el estatus.

Si claro, si lo recibo siempre.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 56 Satisfaccion con el trabajo en si mismo

Pregunta #47
(Como se siente
respecto a su trabajo y
sus funciones? ;Qué
tan satisfecho se
siente? ¢De qué
manera podria
contribuir Quarzo
Innovacion para
mejorar?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

Yo estoy muy contenta y me siento
muy feliz, de todos los puestos es el
que mas me gusta, porque solo
depende de mi desempefio y no de
otras personas. Como mejora poder
sostener gente importante, reducir la
rotaciéon de personal, porque da
temor que se vaya gente que tiene
mucho conocimiento y quedan
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Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

“huecos” de conocimiento que
afectan a todo el equipo.

Yo me siento muy satisfecha, a
veces es de locos, pero es bonito, en
realidad Quarzo lo ha apoyado a uno
mucho entonces si me siento bien.
Estoy satisfecha, considero que a lo
largo de los afios se ha venido
mejorando y  depurando, sin
embargo, considero que se le podria
dar méas énfasis un mejor analisis y
todavia mas forma al puesto.
Personalmente siento que las cargas
laborales son muy altas, aparte del
horario al dia le dedico més tiempo,
aproximadamente 12 horas diarias,
entonces si creo que lo importante es
contar con mas personal en el
departamento para ajustar las cargas
y poder enfocarme mas en otras
actividades como ventas vy
seguimientos.

Me siento en un 90% satisfecha,
hasta ahora después de un afio le
siento sabor a mi puesto, hay ciertas
labores que talvez podriamos revisar
porque siento que de pronto me
desbalancea el tiempo, para mejorar
el orden ya que el puesto es muy
variado, son 33 funciones, no todas
son siempre, unas son espontaneas
cuando suceden.

No es tanto el tema de las funciones,
sino del peso de trabajo o cantidad
de clientes de la cartera, talvez
cierto, hay funciones que no son
100% enfocadas al puesto, hay
gestiones internas que no deberian
ser parte del puesto por ejemplo
confeccion de contratos, colocar
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

agendas de soporte que son
administrativas que no
corresponden al puesto.

Con el trabajo me siento bien, con
las funciones considero que, Si
pudieran variar con la finalidad de
que las cosas que la decision no esta
en mis manos yo no hacerla, creo
que eso nos podria mejorar en temas
de funcién, reordenar los procesos
que realizamos a lo interno.

Yo me siento bien, a pesar de que es
un trabajo que requiere mucho
esfuerzo, soy de las personas que les
gusta trabajar bajo presion, si me
gusta mucho.

Satisfecha pero cansada, cuando un
proyecto sale bien uno se siente muy
contento, pero hay otros donde se
siente el temor porque algo puede
salir mal, entonces son sentimientos
encontrados. Talvez como antes de
responder a las cosas, hacer mas
preguntas para buscar la solucion y
no solo buscar culpables

Me gusta el puesto y mis funciones,
pero si el trabajo es mucho en
realidad, creo que una mejora podria
ser balancear las cargas de trabajo
para tener mas capacidad de ejecutar
lo que debo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 57 Limitante para el desempefio de las funciones

Pregunta #48
¢Cual es el principal

limitante

para

el

Categoria
Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta
Disponibilidad de los compafieros
por las cargas de trabajo, a veces
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desempefio de
funciones diarias?

Sus

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4
Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

recibir una respuesta toma mucho
tiempo y eso genera atrasos.

El tiempo a veces quiere hacer uno
todo, las gestiones diarias ahi van
saliendo, son como pequefias
piedritas que lo hacen a uno como ir
un poco mas lento.

Realizar tareas que no corresponden
al puesto.

El tiempo que no rinde.

De momento no tengo limitantes,
creo que es un orden de uno, tengo
mi espacio y lo que ocupo, talvez el
tiempo porque nosotros trabajamos
como el cliente nos dice “ocupo ya”
y uno se desespera, entonces es mas
que todo por ese sentido que cuando
Se ocupa una respuesta rapida.

La cantidad de clientes y la reaccion
que pueda tener ciertas personas en
la empresa si algo no sale como
esperaria, normalmente uno como
ejecutivo hace lo posible porque el
cliente este satisfecho sin embargo a
veces la gestion entre departamentos
no colabora, no fluye como uno
quisiera, a veces la reaccion de la
gerencia general tiende a ser un
poCco Menos comprensiva hacia uno
y pues en cierta forma no es culpa
mia sino talvez de otras personas y
tiende a ser un factor de presion.
Me hace falta tiempo y que a veces
tengo que solicitar cosas que no
dependen de mi entonces eso hace
que atrase mi trabajo.

Cuando uno depende de un tercero
para continuar mis funciones.
Distribucion de cargas, y la
priorizacion de labores, eso tiende a
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Entrevistado
10

que uno a veces se ahogue en la
orilla.

El tiempo, nunca me alcanza y debo
terminar fuera de horario para no
llegar al dia siguiente con todo
acumulado.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 58 Trabajo mas facil e interesante

Pregunta #49 Categoria

¢ Qué podria hacer que Factores

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2
Entrevistado 3

su trabajo resulte mas motivacionales Entrevistado 4

facil e interesante?

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Respuesta

Yo siento que es facil, me gustaria
poder aprender un poco mas de los
productos de los cuales el cliente me
habla, entender un poco mas lo que
el cliente hace para poder apoyarle
mejor.

No sé, paso.

Maés involucramiento de parte de
gerencia, mayor motivacion hacia
las funciones que yo realizo y ver si
las metas que se van alcanzando,
Cursos y capacitaciones que apoyen
a que la persona vaya creciendo a
nivel profesional.

Creo que talvez ahi el punto de la
carga laboral, distribuirlo por ahi
podria tener mas tiempo, y ajustar la
parte salarial y comisiones que ya
tenemos.

No, la verdad es que me dejan
escuchar mi musica, y la verdad es
que trabajo mejor.

Quitarme labores administrativas
que no corresponden a mi puesto
para enfocarme mas en llamar a los
clientesy crear realmente un vinculo
de realizacion, me parece que seria
mas motivante porque estaria
haciendo lo que tengo que estar
haciendo.
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Entrevistado 7

Entrevistado 8
Entrevistado 9

Entrevistado
10

Lograr que todas las gestiones que
hacemos que son muy manuales se
automaticen, eso ayudaria bastante,
me gustaria conocer a fondo muchos
procesos del sistema para poder
verlos yo con el cliente, entender a
al cliente y darle un mejor servicio.
No sé en este momento.

Mas capacitacién para que sea mas
facil, conocer un poco mas distintos
procesos que talvez no van de la
mano de mis funciones principales
pero que si los necesito como para
dar otras soluciones. Yo no diria que
facil sino més suave la distribucion
de cargas e interesante
involucrarnos mas en lo que esta
haciendo la empresa.

Més facil seria bajar la carga y
redefinir las funciones del puesto,
interesante esta méas de la mano con
capacitaciones para aprender mas
cosas y poder dar un mejor servicio.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 59 Nivel de responsabilidad en la toma de decisiones

Pregunta #50
¢Considera que
cuenta con libertad

para tomar decisiones
ensudiaadia? ¢ Tiene
alguna limitacion
respecto a este punto
que afecte el
cumplimiento de sus
funciones?

Categoria Entrevistado
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Factores

Entrevistado 3

motivacionales )
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Siento que si tengo libertad.

Si tengo bastante libertad, talvez
solo con los descuentos, pero uno
entiende que deben ser aprobados
por la gerencia.

Si tengo libertad.

Si se tiene la libertad de tomar
decisiones, pero depende de las
mismas, hay muchas que se tienen
que escalar con la gerencia.
Internamente no, con clientes hay
temas de andlisis que decimos “yo
de hecho tuvimos una

L9

me la jugué
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

sesion donde nos decian que hay que
decirle al cliente que yo soy su
ejecutiva y no escalarlo a nadie mas,
pero siempre hay algunos temas que
si se deben escalar a gerencia.

No, puedo tomar decisiones en
negociaciones, pero a nivel de
gestionar ciertas cosas si dependo de
las decisiones de otras personas, y
esto tiende a veces a atrasar el
proceso de una respuesta de cara al
cliente.

No cuento con esa posibilidad,
tengo que siempre  solicitar
aprobacién cuando algo se sale de lo
normal de lo estandar, pero no veo
ninguna limitante porque la
aprobacidn es inmediata o sino muy
rapida.

Depende de la situacion, se podria
considerar una limitante si en ese
momento el encargado no esta
disponible.

Si, tengo wuna libertad, pero
condicionada, es como un 60/40.

Si cuento, pero no en todas las
situaciones, en la mayoria me
desenvuelvo por mi cuenta, pero
para regalias debo pedir aprobacion.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 60 Delegacion de responsabilidad de tareas de complejidad media y alta

Pregunta #51

¢Su jefe inmediato
delega en usted tareas
de un nivel de
complejidad medio —
alto? ¢ Como se siente
cuando esto sucede?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

Si, es parte de la confianza que dan
ese respaldo, tambien por el tiempo
que tengo en la empresa, me siento
bien porque siento que no necesito
que estén  supervisando  tan
directamente lo que hago.
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Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Feliz, porque se siente uno que esta
haciendo bien las cosas, que uno
tiene esa confianza de poder hacer
un poquito mas.

Si se me asignan, y eso me hace
sentir bien, capaz y me motiva.
Dentro de la empresa hay un detalle
muy especifico que es la confeccion
de contratos, eso actualmente lo
hacemos los ejecutivos, pero
considero que al ser algo tan
delicado  deberia  hacerlo un
departamento legal o encargado.

Si nuestro puesto es muy variado, y
los roles estan bien definidos.

Si lo ha hecho, y creo que al inicio
es un poco frustrante, pero al final
termina credndose un aprendizaje y
termina favoreciendo al proceso del
puesto.

Si me ha pasado y me siento como
perdida, me ha pasado que me ponen
una reunion con un cliente de un
tema complejo porque mi jefa no
puede estar entonces la tengo que
hacer yo, no me niego a hacerlo
porque tengo que hacerlo, pero si
obviamente me siento asustada de
que es lo que va a pasar, si va a salir
bien y ademés solicito toda la
retroalimentacién posible para que
pueda salir bien la reunion.

Me siento presionada, pero en el
sentido que uno tiene que hacerlo y
uno tiene que cumplir con lo que le
indican, pero es parte del dia a dia.
No yo pienso que no, yo trato de
atajar mis clientes para evitar que
Ileguen a gerencia, pero tomar cosas
nuevas yo pienso que no.
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Entrevistado
10

En ocasiones y eso me hace sentir
capaz de resolver por mi cuenta, en
otras ella se encarga personalmente.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 61 Desarrollo de confianza en el puesto

Pregunta #52 Categoria Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4
Entrevistado 5

¢Qué necesita para Factores

poder realizar sus motivacionales

tareas con  mayor Entrevistado 6

confianza?
Entrevistado 7

Entrevistado 8
Entrevistado 9

Entrevistado
10

Respuesta

Conocimiento en lo que estoy
realizando, saber qué es lo que me
pide el cliente entenderlo a nivel de
soporte

Creo que eso estd como en uno de
hacer los procesos, porque ya uno
tiene todos los procesos.

Més capacitacion.

Depende de la tarea, conocer mas
del tema.

De momento yo no siento nada que
necesite aparte, talvez modificar
algunas cosas como por ejemplo
tener X negociaciones y no tener que
esperar que lo aprueben.
Capacitacion, pero no solo a nivel de
habilidades duras sino blandas.
Experiencia en ejecutar ciertos
procesos, que talvez normalmente
no frecuento, pero ya eso es mas en
la practica y el tiempo para tener
maés confianza.

Cumplir cada dia con mis
seguimientos y tareas del puesto.
Menos presion y mas libertad en la
toma de decisiones.

Tener mas capacitaciones para tener
mAas conocimiento y que eso me dé
la confianza de hablar con
seguridad.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 62 Iniciativas de Quarzo Innovacion para apoyar el crecimiento de los colaboradores

Pregunta #53

¢Existe alguna
iniciativa por parte de
la empresa orientada
en hacer que el trabajo
resulte méas facil de
gjecutar y apoye su
crecimiento?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Respuesta

Si se han venido trabajando mejoras
en unificar canales de comunicacion
y mejorar los procesos.

Entiendo que ahorita estan buscando
nuevas herramientas para facilitar
los procesos e informes que ahorita
se hacen de forma manual para
hacerlos de una forma mas facil,
automatica que ayudaria a reducir
los tiempos y procesos.

Si existe sin embargo es un tema que
por lo general se deja de lado.

Si frecuentemente se hacen ajustes o
mejoras a detalles, subir
procedimientos de cémo realizar las
tareas y asi tener mayor
productividad.

Si a veces nos consultan si estamos
bien, como ese correo mensual que
si necesitamos algo. En crecimiento
si he visto que hay reuniones para
valorar temas como comisiones y
eso lo motiva a uno.

Si se han hecho, pero aun falta méas
analisis y recursos.

Si existe esa iniciativa por parte de
la empresa y se encuentra en analisis
dia con dia para darnos esa ayudita.
Si, nos dan capacitaciones para que
podamos ser mejores, como por
ejemplo lo que son ventas para hacer
nuestro trabajo mas sencillo.

Yo he escuchado tantas cosas, pero
no he visto mucho que se haga,
talvez no y aclaro que no sea porque
no se quiera, pero por la
complejidad de las funciones a
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Entrevistado
10

veces se complica. Si se quiere
hacer, pero se ha tornado complejo.
Sé que hay iniciativas para mejorar,
no todas se logran concretar, pero si
la intencidn siempre esta en mejorar
las condiciones.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 63 Estimulacion de crecimiento y motivacion del colaborador

Pregunta #54

¢Qué
implementar
empresa
estimular
crecimiento
motivacion?

podria
la
para
su

y

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Respuesta

Revisar y ajustar las cargas de
trabajo para poder crecer, con tanto
trabajo al salir uno sale agotado, por
ejemplo, los viernes salir un poco
mas temprano para poder tomar un
curso libre. En motivacion los
incentivos que se den como metas
pero que se puedan cumplir, la meta
que nos dieron para bono de ventas
desde el inicio supe que no la podria
cumplir. Otro ejemplo puede ser por
ser la mejor en ventas del mes tener
medio dia libre, 0 una cena o
almuerzo en algun lugar.

Convenios para educacién y uno
poder seguir estudiando.

Mejores ingresos y capacitaciones.
Beneficios como por ejemplo dia de
cumpleafios.

Yo no veo donde pueda crecer mas
en otros departamentos. Del puesto
de ejecutiva de cuenta no tengo a
donde mas crecer porgue ya lo que
sigue es gerencia.

Puede ser que haya hecho cambios
sin embargo creo que los cambios
necesitan de mas cambios porque la
carga de trabajo es lo que esta
limitando el crecimiento
profesional.
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Modificar las metas un poquito,
hacerlas un poco mas realistas con
base a lo que se esta haciendo y no
tanto a lo que se quiere llegar porque
no siempre vamos a poder llegar,
pero por lo menos ser mas realistas,
y las reuniones lo que ayuda en esos
temas.

Yo creo que actualmente lo tienen'y
son los premios eso es lo que lo
motiva a uno, no solo el
reconocimiento, sino que también
dan un incentivo  monetario
entonces si  me parece muy

importante.
Puestos de crecimiento,
oportunidades para crecer dentro de
la empresa.

Escuchar mas al personal y tratar de
entender que necesitamos en
materia de motivacion
especialmente por el estrés que
demanda el trabajo es importante
buscar véalvulas de escape para
descargar tensiones y continuar.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.1.3.1.4. Tipos de comunicacion que se desarrolla en Quarzo Innovacion

El cuarto objetivo especifico de esta investigacion es: Analizar el tipo de comunicacién que

aplica la empresa Quarzo Innovacion con relacion a las métricas de productividad y los incentivos

de salario emocional que aplica para los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial, como

factor influyente en la percepcion de los colaboradores y los resultados de las practicas que

implemente la empresa. Para este se desarrollan 6 preguntas bajo la numeracion: 55,56,57,58,59 y

60.
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En este objetivo se pretende conocer como se gestiona la comunicacién en Quarzo

Innovacion.

Tabla 64 Comunicacion ascendente con mandos altos

Pregunta #55

;Cuando usted se
encuentra ante una
situacién en la que
requiere aprobacion
de un mando superior
0 escalar una
consulta, puede
hacerlo directamente
con su jefe inmediato?
¢ Qué tan accesible es
solicitar colaboracion
0O apoyo en su
departamento?

Categoria Entrevistado
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4
Entrevistado 5

Salario

emocional y

tipos de

comunicacién Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Respuesta

100% accesible, no tenemos esa
limitante de pasar y tener que esperar
dias por una respuesta.

Uno tiene toda la confianza para
llegar y poder pedir la aprobacion o lo
gue uno necesite.

Bastante accesible.

Es muy accesible siempre se
encuentran disponibles para poder
apoyarlo a uno con esos detalles.

En mi departamento si es accesible, si
hay ciertas cosas que hay que ver con
Gerencia General, normalmente yo
puedo escalar y decirle a mi jefatura
que tengo una situacion e incluso
llegar con sugerencias y se tiene el
apoyo.

Si eso si es bastante accesible, es
sencillo acceder al jefe inmediato,
talvez la respuesta no sea inmediata,
pero si se tiene apoyo.

La solicitud se hace inmediata en el
momento que Se ocupa entre mas
rapido mejor, sin embargo, a veces es
complicado porque es posible que mi
jefa este ocupada y no me pueda
colaborar en ese momento, con otro
departamento no puedo brincarme a
mi jefa, entonces dependiendo de la
situacién se vuelve complejo porque
talvez se lo solicito varias veces y
tengo que buscar por otro medio.
Pienso que si es muy sencillo porque
manejamos un chat empresarial
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Entrevistado 9

Entrevistado
10

(teams) y de esa manera noS
comunicamos mas fécil.

Si creo que si lo puedo hacer de forma
inmediata a veces esta en reuniones,
pero tampoco es que pasa un dia
completo sin que le colaboren,
entonces si se tiene apoyo siempre.

Si es muy abierta la comunicacion, se
puede solicitar con facilidad.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 65 Comunicacién entre departamentos

Pregunta #56

¢Si usted requiere
para el desemperio de
sus labores escalar
una consulta o
solicitar apoyo de otro
departamento, que tan
accesible  es la
comunicacién?

iexiste un area mas o
menos  complicada
dentro de la empresa?

Categoria
Salario
emocional y
tipos de

comunicacioén

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Respuesta

Si hay un area mas complicada que es
desarrollo, que talvez por capacidad
de personal y rotacion nos queda
debiendo porque se pide ayuda y
pasan dias para tener respuesta.

En realidad, yo siempre he tenido el
apoyo de las areas, uno tiene esa
oportunidad de poder llegar a otras
areas de la empresa y poder pedir la
ayuda que uno necesita.

Si hay bastante facilidad sin embargo

si  hay mayor limitacibn o
complejidad para trabajar con otros
departamentos.

Talvez el area que es un poco mas
complicado para comunicarse es el
area de innovacion y desarrollo
porque siempre estdn muy cargados
de trabajo, se ha mejorado, pero es
con la que mas cuesta comunicarse.

Si hay sus areas que no es porque no
quieran sino por las cargas de trabajo,
por ejemplo, servicio al cliente ellos
son los que estan dia a dia viendo los
casos de los clientes, nuestro rol es
mas administrativo, servicio al cliente
es por la disponibilidad, y el mas
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Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

complicado es el de desarrollo ellos
son los que tienen que analizar el caso
para solucionar cuando son fallas.

Si se puede acceder sin embargo en
innovacion y desarrollo siempre es
toda una vida para una respuesta.

Si, por ejemplo, si es Comercial y
subgerencia uno puede hacer la
consulta y me van a ayudar y
colaborar, sin embargo, en servicio al
cliente o desarrollo si se vuelve un
poco mas complicado porque no se
puede contactar directo a algunos
funcionarios como los consultores, se
debe filtrar primero con la asistente y
eso hace que sea mas engorroso.

La comunicacion se mantiene porque
todos tenemos ese chat y podemos
indicar si tenemos alguna urgencia,
sin embargo, si no se puede en ese
momento, Se envia un correo
electrénico para que nos brinden la
ayuda necesaria.

Creo que es compleja yo creo que los
departamentos nos estamos volviendo
rivales, si se llega a comunicar, pero
no es tan facil, creo que SAC se me
torna méas complejo que 1&D.

Es muy accesible, a veces con otros
departamentos se dificulta un poco
mas que toda la respuesta, pero es por
la misma saturacion de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 66 Comunicacion con la gerencia comercial

Pregunta #57 Categoria
¢Cémo es la Salario
comunicacién con su emocional

y

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta
La apertura que se tiene hace que la
relacion sea mas abierta y poder
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gerente tipos de
departamental? ;Qué comunicacion
podria mejorar?

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

expresarse libremente, no tengo nada
que mejorar.

Es buena en realidad no considero que
se tiene que mejorar nada, va todo
muy bien.

Bastante buena, mejoraria es mas
frecuencia, mas comunicacion.
Realmente considero que tengo buena
comunicacion, siempre que necesito
algo esta anuente a colaborar.

Yo nunca he tenido queja de nada,
ella sabe que siempre he querido
trabajar con ella, llevamos un afio,
talvez he llegado con un caso y ella
estd ocupada, pero lo vemos al dia
siguiente, pero siempre ha estado ahi
para mi.

Es buena, pero tanto como nosotros
como ejecutivos de cuenta que
necesitamos una distribucion de
funciones o de cargas de trabajo asi
mismo la gerencia necesita esta
distribucion porque tampoco tiene
tiempo em ciertas ocasiones para
abordar estos procesos 0 mejorar en
este tema como tal.

Talvez la toma de decisiones
apresuradas, en calidad de que la
decision que se tome sea la correcta 'y
al cliente se le dé una solucion
satisfactoria y quede contento con la
decisién que se tomo.

Yo pienso que ahorita esta excelente,
yo le puedo escribir por el chat, enviar
un correo o si esta en la oficina puedo
ir un momentito, entonces yo pienso
que siempre esta ahi disponible.

La comunicacion es buena, se podria
mejorar en aspectos mas profundos de
servicios que vendemos, talvez no de
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Entrevistado
10

cotizaciones sino de estrategias de
consultas un poco mas comerciales
del producto.

Es muy buena, podria mejorar la
disponibilidad de tiempo para
atendernos.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 67 Recepcion de la comunicacion desde las gerencias al colaborador

Pregunta #58

(Cuando  su
inmediato u  otra
gerencia le brinda
alguna instruccién a
ejecutar,  considera
que la comunicacion
es clara y respetuosa?

jefe

(Cémo se siente
cuando le hablan o
explican, ha tenido

algun incidente con su
jefe inmediato u otro
compariero?

Categoria
Salario
emocional y
tipos de

comunicacioén

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Respuesta

Con mi jefe inmediato no, con otros
compafieros si porque por ejemplo la
forma en que hablan como el caso de
Subgerencia, que asume que por los
afios que tengo en la empresa ya
conozco todo entonces si pregunto
algo no se da de forma abierta y
paciente.

Si siempre en Quarzo eso me ha
gustado mucho, nunca he visto que
nadie le grite a nadie o le falte el
respeto de ninguna forma. No he
tenido incidentes.

Si es clara y respetuosa, pero si ha
habido  incidentes con  otros
compafieros, no con gerencia, pero si
otros comparieros.

Si claro es clara y respetuosa, y
siempre el manejo de la instruccién es
muy claro y no he tenido ningun
incidente.

Con mi jefe inmediato siempre ha
sido clara y concisa, con mis otros
compafieros talvez ciertas cosas que
no tienen la manera de decirlo, no
tienen tacto para hablar, pero con
jefatura no.

De mi jefe inmediato si, en algun
momento tuve una situacion, pero hoy
por hoy si todo es respetuoso. Bien yo
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Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

me siento bien con mi jefe inmediato
yo no he tenido inconvenientes de
momento siento que ha sido
solicitudes claras y respetuosas y de
buena manera, con comparieros si una
que otra persona que no miden el
impacto de como puede reaccionar
esa observacion hacia la otra persona.
Si es respetuosa y clara, pero con
otras jefaturas la comunicacion es
como en tonos de asumir que son
temas l6gicos sin embargo no siempre
los conozco, si me deben corregir yo
acepto que me aclaren, pero en otras
areas no me lo explican o no me da
claridad y tengo que indagar por otro
lado para no hacer el ambiente mas
pesado.

La comunicacion es clara, sin
embargo, considero se debe medir la
forma en que se hace porque puede
desmotivar.

A veces se torna directa, pero con
huecos, no es como tan especifica, a
veces me mandan el punto A, y yo
tengo que deducir los B y C, pero si
es respetuosa. A veces cuando me
explican me siento confundida, pero
al final es volver a preguntar y decir
no entendi, entonces es esa
comprensién de los diferentes
departamentos, pero si estan ahi
dispuestos a colaborar.

Si es clara y respetuosa, hay algunos
comparieros que a veces Si son un
poco mas pesados para expresarse,
pero por lo general si es buena y
respetuosa.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Pregunta #59

¢Como se gestiona la
comunicacion dentro
de su departamento
ante cambios, mejoras

0 cualquier otro
asunto que se
relacione  con el
gjercicio de  sus
funciones?

Categoria
Salario
emocional y
tipos de

comunicacioén

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

Entrevistado
10

Respuesta

Se ejecuta por medio de un
comunicado por correo, se realiza una
reunion 'y se deja en un
procedimiento.

Siempre nos pasan el correo y se hace
la reunién por teams para explicarnos
los cambios que se van a hacer.

Es bueno, aunque por lo general
cuando hacen un cambio hacen
muchos cambios al mismo tiempo no
los hacen de forma paulatina, sino que
los hacen todos al mismo tiempo.
Mediante una reunion
departamento donde se explica.
Siempre nos notifican por correo,
tenemos grupos en teams para
comunicacion interna entre los
diferentes departamentos, y tenemos
reuniones de departamento todos los
jueves, creo que siempre ha sido
abierto, para mi de hace un afio para
aca ha sido mas abierto.

Por medio de teams y las reuniones
del departamento.

Siento que es muy fluida, uno habla,
dice lo que necesita, y ya el jefe hace
un analisis, contacta a las personas
que tiene que contactar, y nos da
respuesta sobre lo que solicitamos.
Se envia por el chat de la empresa
para que podamos visualizarlo en el
momento y se respalda con un
procedimiento.

De manera escrita por correo
generalmente, ahora por el chat.
Siempre se envia un correo con la
informacion y se conversa en

del
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reuniones del departamento para
aclarar lo enviado.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 69 Notificacién de cambios de indicadores de medicion de productividad

Pregunta #60

Durante el ejercicio
de su puesto de
trabajo, ¢en algun
momento los KPI’s de
productividad han
cambiado? ;Cual es el
proceso que se lleva a
cabo para informar
cuando algun
indicador cambia?

Categoria
Salario
emocional y
tipos de

comunicacion

Entrevistado
Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Entrevistado 7

Respuesta

Si, en los Gltimos meses han surgido
cambios el procedimiento se envia
por correo y en una reunion se
explica.

Si han cambiado y siempre se hace
una reunion para informar los
cambios y por que se estan realizando
los cambios.

No han cambiado.

Semanalmente suelo tener una
reunion con la jefatura y conversamos
de los KPI si es algo que bajo un poco
ver las acciones para aumentarlo la
siguiente semana.

Si yo pase de ventas donde era solo
vender entonces eran KPI diferentes,
ahora como ejecutiva lo mas
importante es la fidelidad del cliente,
con las funciones que nos enviaron
los tiempos, siempre  somos
notificados, hasta lo mas minimo por
ejemplo con el software de gestiones
siempre lo ponemos por categoria
porque al final de mes la jefatura
presenta a  gerencia  nuestro
rendimiento de todo lo que hicimos
con los clientes, y siempre que hay un
cambio lo vemos en conjunto.

Si ha habido cambios, se hace una
reunion formal con la gerencia
comercial y la gerencia general de la
empresa.

Si creo que, si han cambiado, los de
gestiones de ventas no, pero los de
controles si, nos notifican y hacen una
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reunién para explicarnos como es el
nuevo KPlI y como se ven los
resultados.

Entrevistado 8 Si, por medio de la reunién semanal
del departamento se conversan estos
temas.

Entrevistado 9 Si normalmente cambian a cada rato,
y la forma de comunicarlo es escrita,
normalmente se comunican en
reuniones y queda por escrito.

Entrevistado  Si han cambiado, normalmente se ven

10 en reuniones y se envian por correo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.1.3.2.Entrevista a la Gerencia Administrativa

A continuacion, se detalla los resultados obtenidos de la entrevista aplicada a la Gerente
Administrativa, en la busqueda de confirmar cuales elementos de salario emocional estan presentes

en Quarzo Innovacion y son apoyados desde su area:

4.1.3.2.1. Tipos de salario emocional presentes en Quarzo Innovacion

El primer objetivo especifico de esta investigacion pretende: Identificar los tipos de salario
emocional que reciben los Ejecutivos de Cuenta del departamento Comercial de Quarzo
Innovacion, con el fin de conocer la percepcidn sobre este incentivo. Se desarrollan 15 preguntas

bajo la numeracion: 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13, 14 y 15.

En el desarrollo de este primer objetivo se busca conocer desde el a&rea Administrativa a
cargo de la gestion del talento humano y beneficios si Quarzo Innovacion aplico para el segundo

semestre del 2021 salario emocional y de que tipo.
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Tabla 70 Salario emocional y su aplicacién en Quarzo Innovacion

Pregunta #1

¢Conoce el concepto
de salario emocional?

¢ Se aplica
actualmente en
Quarzo?

Categoria Entrevistado

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado 1

Respuesta

Si lo conozco, tiene que ver con los
estimulos o beneficios que la empresa
aporta al colaborador para motivarlo. Si
aplica claro, tenemos varias iniciativas
que se aplican a nivel de la empresa
respecto a este tema.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 71 Tipos de salario emocional aplicados en Quarzo Innovacion

Pregunta #2

¢ Cuales incentivos de
salario emocional
aplica la empresa?

Categoria Entrevistado

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado 1

Respuesta

Tenemos teletrabajo, reconocimiento a
la antigtiedad laboral se envian boletines
y hay una bonificacion que aplica al
colaborador si su desempefio lo respalda.
Se envian correos cuando un
colaborador cumple afios.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 72 Salario emocional exclusivo en el Departamento Comercial

Pregunta #3

¢Existe algun tipo de
salario emocional que
aplique la empresa
exclusivamente para
el departamento
comercial?

Categoria Entrevistado

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado 1

Respuesta

Si pudiera decirse que si, para ellos
aplica una bonificacién por las ventas si
alcanzan las metas del departamento,
esto separado de la comisién que ya
reciben.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 73 Horario de trabajo

Pregunta #4
¢ Cual es el horario de
trabajo en Quarzo
Innovacién?

Categoria Entrevistado
Tipos de Entrevistado 1
salario

emocional

Respuesta

Nuestra jornada es de lunes a viernes de
7:30am a 5:00pm, eventualmente se
realizan capacitaciones sabados por
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disponibilidad, pero no es muy
frecuente.
Fuente: Elaboracion propia (2022)
Tabla 74 Flexibilidad de horario
Pregunta #5 Categoria Entrevistado Respuesta
Entrevistado 1 No jornadas como tal,
pero por el tipo de
. . uestos ha
¢Existe jornadas de P Y
. colaboradores  que
trabajo diferentes para
. deben quedarse fuera
algun puesto? De ser __. . . .
. Tipos de salario de horario atendiendo
asi detalle para cual o i )
emocional soporte, por ejemplo,

cuales puestos aplica
y en qué condiciones
se brinda.

o los de comercial en
reuniones con clientes
0 internas, por lo que
la hora de salida en
algunos puede variar.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 75 Estrategias de Quarzo Innovacion para motivar al personal

Pregunta #6
¢Quarzo Innovacion
cuenta con alguna
iniciativa para medir
el clima
organizacional para
impulsar estrategias
que  motiven  al
personal?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta
Se han realizado encuestas de clima
organizacional, no  tienen una

recurrencia exacta, pero podria decirse
que al menos una vez al afo, a través de
esta se analizan los aportes de los
colaboradores con las gerencias
involucradas 'y se revisan las
oportunidades de mejora, no siempre €s
posible complacer todas las peticiones,
pero en su mayoria se da seguimiento e
incluso se profundiza con el colaborador
que hizo la sugerencia o peticion.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 76 Apoyo desde el departamento administrativo para mejorar el clima organizacional

Pregunta #7 Categoria Entrevistado

¢El departamento
administrativo
promueve alguna

iniciativa en Tipos de
formacion o apoyo a salario Entrevistado 1
las gerencias emocional

departamentales en
materia de clima
organizacional?

Respuesta

Como iniciativa particularmente no, si
nos encargamos de levantar el
cuestionario y enviar el comunicado, y al
cierre de la encuesta analizar los
resultados, pero en formacion realmente
no se ha solicitado y tampoco es un tema
que se impulse desde administrativo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 77 Proceso de reclutamiento y seleccién de personal

Pregunta #8 Categoria Entrevistado

¢Cudl es el proceso de
reclutamiento y
seleccion de personal
de Quarzo
Innovacion? ;Se
considera dentro de
este  proceso la
participacion de los
colaboradores de la
empresa como
estrategia de
retencion de talento?

Tipos de

salario Entrevistado 1

emocional

Respuesta

Si se considera al recurso interno, pero
mayormente se cubren las vacantes en
reclutamiento externo. El personal
interno se ha considerado en casos muy
especificos por un tema de merecimiento
y ademas de retencion o por el mismo
puesto vacante, normalmente no se
realiza mucho movimiento interno por la
especializacibn que cada  puesto
requiere.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 78 Planes de desarrollo de carrera

Pregunta #9 Categoria Entrevistado

¢Existe algun plan de
desarrollo de carrera
que impulse la Tipos de

profesionalizacion del salario Entrevistado 1

personal? ¢La emocional
empresa brinda algun
apoyo y seguimiento

Respuesta

No como plan no existe, estd mas del
lado del colaborador que solicite por
ejemplo algun horario en particular, o
bien algin apoyo, pero no como plan
estructurado, la empresa realmente es
pequefia y no tenemos recursos para
becar a los colaboradores, ahora bien, si
hacemos capacitaciones con entes
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al colaborador en esta
materia?

externos a la empresa en ocasiones para
formar el conocimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 79 Proceso para habilitar teletrabajo

Pregunta #10

¢Cual es el proceso
interno de Quarzo
Innovacion para
habilitar el teletrabajo
a sus colaboradores?
¢Es accesible para
todos los puestos de la
empresa?

Categoria

Tipos de
salario

emocional

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Anteriormente no  teniamos  un
procedimiento como tal recientemente si
se documentd, béasicamente si el
colaborador tiene mas de 3 meses y sus
resultados lo respaldan se habilitan dias
de teletrabajo, solicitamos evaluar temas
como el espacio fisico, internet, y en su
mayoria se trabaja con un modelo
hibrido donde estan 3 dias en oficinay 2
en casa. Y sobre si aplica a todos, no hay
puestos como la misceldnea que no es
teletrabajable y otros por tener una
funcidn de supervisién o atencion directa
en oficina no tienen este beneficio
habilitado.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 80 Seguimiento al colaborador en teletrabajo

Pregunta #11

¢De qué forma se
brinda seguimiento a
los colaboradores en
teletrabajo para el
cumplimiento de sus
funciones?

Categoria

Tipos de
salario

emocional

Entrevistado
Entrevistado 1

Respuesta

La empresa tiene herramientas donde el
colaborador realiza el registro y deja en
evidencia su trabajo, de igual forma los
gerentes cuentan con asistentes que
pasan constantemente monitoreando el
desempefio y cumplimiento de las
funciones y procedimientos de todo el
personal, este en oficina o desde casa,
en todo caso se mantiene una
comunicacion directa y constante.

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Pregunta #12

¢Quarzo Innovacion
cuenta en sus
instalaciones o fuera
de estas con espacios
dedicados a la
recreacion y
esparcimiento de sus
colaboradores,  por
ejemplo, convenios
con gimnasios,
centros de recreacion
u otros?

Categoria

Tipos de
emocional

Entrevistado

salario

Entrevistado 1

Respuesta
Dentro de las
instalaciones Si,

tenemos un &rea de
esparcimiento

acondicionada  con
juegos con un
futbolin, una canchita
en la pared, en
realidad es un aro de
basquetbol, unas
sillas tipo hamacas, y
puf para descansar en
tiempos de comida.
En algin momento
tralamos a  una
muchacha a impartir
clases de zumba al
terminar la jornada
una vez a la semana,
pero por la poca
participacion tuvimos
que cancelarlo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 82 Acceso a espacios de recreacion

Pregunta #13
¢De qué forma los
colaboradores pueden

acceder a  estos
espacios? (existe
algun tipo de

restriccion por puesto
u otra condicién que
aplique?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

No para nada, son totalmente abiertos
para uso de todos en su tiempo de
descanso y disponibilidad de espacios
disponibles, pero no hay restriccion
alguna para poder utilizarlos.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 83 Relacion entre el domicilio del colaborador y el proceso de contratacion

Pregunta #14
¢Quarzo Innovacién
en los procesos de
contratacion, toma en
cuenta el lugar de
domicilio de los
candidatos 'y el
tiempo que pueda
tomar en traslados
hasta el lugar de las
oficinas? Teniendo en
consideracion que la
comodidad es uno de
los factores que atrae
al personal.

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Si realmente hemos tenido muchas
experiencias  particulares en las
contrataciones y como el teletrabajo no
es de tiempo completo sino trabajamos
una jornada mixta el lugar de domicilio
si se considera, ya que nos ha pasado que
luego renuncian porgue les toma mucho
tiempo desplazarse por ejemplo cuando
vienen de zonas de Cartago o Alajuela
donde toman hasta 3 buses, esto
particularmente para los que viajan en
bus.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 84 Acceso al parqueo interno de la empresa

Pregunta #15

¢El acceso al parqueo
estd habilitado para
todo el personal?
¢Como se gestionan
los espacios
disponibles?

Categoria

Tipos de
salario
emocional

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Si estd habilitado para todos, pero los
campos son 7, por lo que el primero que
llega toma el espacio y asi
sucesivamente hasta que se ocupen todos
los espacios. Ya la empresa adquiri6é un
terreno cercano y estamos en los tramites
de permisos para construir en ese lugar
un nuevo parqueo y asi poder tener mas
espacio no solo para colaboradores sino
para clientes.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

4.1.3.2.2. Salario emocional y KPI’s de productividad en Quarzo Innovacion

El segundo objetivo especifico de esta investigacion pretende: Determinar si el salario

emocional influye en el cumplimiento de los KPI’S de productividad de los Ejecutivos de Cuenta
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del Departamento Comercial de Quarzo Innovacion como factor que impulse la productividad de
los colaboradores. Se desarrollan 5 preguntas bajo la numeracion: 16,17,18,19 y 20.

En el desarrollo de este objetivo se pretende conocer de qué forma se involucra el
departamento administrativo para el cumplimiento, disefio y seguimiento de los KPI de

productividad de Quarzo Innovacion para los ejecutivos de cuenta.

Tabla 85 Contribucion del departamento administrativo en el proceso de ventas
Pregunta #16 Categoria Entrevistado  Respuesta

¢El departamento
administrativo apoya
con capacitaciones o
formacion a la
gerencia  comercial

para contar  con Salario No, a menos que soliciten algin
herramientas de : apoyo o intervencién de esta &rea.
e . emocional y i
analisis del tiempo Cada departamento no solo comercial
que toma el proceso KPI's de Entrevistado 1 trabaja a lo interno sus necesidades y
de venta desde el medicién  de si necesitan algln apoyo nuestro con
primer contacto con el roductividad gusto se coordina, pero ellos son los
cliente, esto para P que alzan la mano para indicar.
mejorar los procesos
y reducir el tiempo de
toma de decision del
cliente para cerrar la
compra?
Fuente: Elaboracion propia (2022)
Tabla 86 Apoyo para alcanzar la eficiencia del equipo
Pregunta #17 Categoria  Entrevistado Respuesta
¢El departamento Salario Al igual que la respuesta anterior cada
administrativo brinda i departamento tiene esa independencia
o emocional y . .
algun tipo de apoyo al en sus decisiones y manejo de
departamento KPI's de Entrevistado 1 recursos, ya los detalles particulares
comercial para - de rendimiento y desempefio los ven
. .. medicion de . .
evaluar la eficiencia directamente con Gerencia General,

i productividad .
del  equipo  que en ese aspecto nuestra area
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contribuya a alcanzar
los objetivos de la
empresa?

administrativa no se involucra salvo
que nos escalen alguna peticién y se
analice en conjunto para apoyar.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 87 Herramientas de medicion de productividad

Pregunta #18
¢Quarzo Innovacioén
cuenta con alguna
herramienta que
permita el analisis de
informacion, para
poder estimar el gasto
promedio en atencion
de cada cliente, por
ejemplo, medir
cuantas interacciones
realizan los ejecutivos
de cuenta por cada
cliente en el proceso
de venta?

Categoria Entrevistado

Salario
emocional y

Entrevi 1
KPI's de trevistado
medicion de
productividad

Respuesta

Si correcto tenemos un sistema
interno creado por la empresa que se
llama “Lean” donde se lleva control
por cliente y tiempo invertido por
cada colaborador de la empresa, cada
gerencia revisa mensualmente los
resultados para medir el rendimiento
de su departamento y si hay gasto o
productividad positiva.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 88 Involucramiento del departamento comercial en la gestion de venta

Pregunta #19

¢El departamento
administrativo realiza
alguna gestion en
colaboracién con el
departamento

comercial para
impulsar la
colocacion de

productos y servicios
de la empresa? ¢De
qué forma se
gestiona?

Categoria Entrevistado

Salario

emocional y

KPI's de Entrevistado 1
medicion de

productividad

Respuesta

Si para este caso en administrativo
manejamos lo que son las redes
sociales de la empresa, sitio web y
boletines de campafias de productos y
servicios. Tenemos un calendario de
publicaciones, donde la encargada de
artes crea el contenido y se envia a
consulta al departamento comercial
para aprobacion. De igual forma si
comercial requiere alguna
publicacidn particular se gestiona.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Pregunta #20

;Cual es el método
empleado en Quarzo

Innovacion para
fidelizar a sus
clientes? (El
departamento

administro  participa
en este proceso?

Categoria

Salario
emocional y

KPI's de
medicion de
productividad

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Generalmente se realiza a traves de
Illamadas de los ejecutivos de
cuenta, pero igual en
administrativos enviamos encuestas
masivas a los clientes de la base de
datos para recopilar informacion
sobre temas diversos, satisfaccion,
plataformas, eventos. Igualmente
hacemos publicacion en redes
sociales de fotografias de sesiones
de los colaboradores con clientes en
las agendas que se tienen en
conjunto.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.1.3.2.3. Factores motivacionales presentes segun teoria de Herzberg

El tercer objetivo especifico de esta investigacion pretende: Determinar en relacion con la

teoria de Herzberg cuéles son los factores motivacionales de mayor importancia para los ejecutivos

de cuenta del departamento Comercial de Quarzo Innovacion, y la forma en que los diferentes

tipos de salario emocional que aplica la empresa satisface estas necesidades en los colaboradores.

Se desarrollan 16 preguntas bajo la numeracion: 21,22,23,24,25,26,27,28,29,30,31,32,33,34,35 y

36.

En el desarrollo de este objetivo se busca conocer cuales son los factores motivacionales

segun la teoria de Herzberg que estimula Quarzo Innovacién y de qué forma se brinda apoyo desde

el departamento administrativo a los distintos departamentos de la empresa para mejorar el

ambiente y la motivacion a través de estos.

Tabla 90 Formacidn en supervision de equipos

Pregunta #21

Categoria

Entrevistado Respuesta
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¢ Desde el
departamento
administrativo se

brinda capacitacion o
acompafamiento a los
gerentes en el tema de
supervision debido a
la importancia que
esto representa para la
relacion colaborador
y jefatura por los
resultados que se
puedan obtener?
Fuente: Elaboracion propia (2022)

Factores Entrevistado No cada gerente se encarga de
motivacionales 1 supervisar su departamento.

Tabla 91 Relaciones interpersonales

Pregunta #22 Categoria Entrevistado  Respuesta
¢ Debido a la
importancia que

No principalmente por el tema de la
pandemia, a finales del 2021 se
realiz6 un evento de premios de la
MED que es nuestra herramienta
interna de medicion del desempefio,

tienen las relaciones
interpersonales en un
equipo de trabajo, el
departamento

administrativo en el

., Factores ) aunque no estd directamente
2021 realiz6 alguna . Entrevistado 1 q_
motivacionales relacionado a una charla o
charla, talleres o o, )
capacitacion de relaciones

capacitaciones en este
tema, con el fin de que
exista  un buen
ambiente de trabajo y

interpersonales parte de esa
actividad fue trabajar en equipos y
retomar el contacto personal entre

. compafieros.

mejorar la

productividad?

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 92 Estrategia relacion gerente - colaborador

Pregunta #23 Categoria Entrevistado  Respuesta

¢Desde el area La empresa en general tiene la
.. . Factores . ” .

administrativa se Entrevistado 1  politica de puertas abiertas, pero

. motivacionales . .
aplica alguna siempre escalando por las vias de
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estrategia, 0 existe
alguna politica con el
fin de buscar que se dé
una buena relacion
gerente-colaborador?

cada departamento, pero si me
preguntas si yo me involucro de
lleno con los colaboradores y de
alguna forma intervengo con el
gerente para mejorar las relaciones
internas no, a menos que alguien me
lo solicite directamente pero
generalmente esto se atiende de
forma directa en el departamento.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 93 Suministros y equipos de los colaboradores

Pregunta #24
¢De qué forma el
departamento
administrativo brinda
seguimiento para que

los colaboradores
cuenten  con los
implementos

requeridos a nivel de
equipos y suministros
para el desemperio de
su trabajo, teniendo
en cuenta que las
condiciones de
trabajo generan un
impacto positivo en
los resultados del
colaborador?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Cada mes enviamos un correo a todo
el personal consultando si necesitan
alguna herramienta, insumo o
equipo, cada peticion se evalGa con
el gerente, pero aseguramos que
todos tengan los suministros en
buen estado y lo que necesitan para
desempeniarse.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 94 Seguimiento del espacio fisico del personal en teletrabajo

Pregunta #25

¢En el caso de los
colaboradores  que
hacen teletrabajo,
existe alguna

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Bueno lo del punto anterior verdad,
el correo gue se envia aplica a todo
el personal y con relacion al
teletrabajo antes de otorgarle a un




205

verificacion por parte
del departamento
administrativo o el
gerente departamental
sobre el espacio fisico
y los implementos
utilizados para
ejecutar su labor, para
asegurar que cumpla
con lo requerido? ¢ De
qué manera y con qué
frecuencia se realiza?

colaborador este beneficio se
solicitan fotos del lugar donde va a
trabajar y se firma un contrato
asegurando que el colaborador tiene
las condiciones de la misma forma
que en oficina, igual si se requiere
llevar la silla 0 monitor solo se firma
una boleta de salida y aprobacion
del equipo, pero es una opcion que
se tiene.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 95 Modelo de comisiones por ventas

Pregunta #26
¢Cual es la
participacién del
departamento

administrativo en el
analisis de salarios y
modelo de comisiones
de ventas de los
ejecutivos de cuenta
del departamento
comercial?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Esto es un tema de la gerencia
comercial y gerencia general, en
administrativo solo aplicamos en
recursos humanos si nos envian
ajustes.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 96 Analisis de la situacién socioecondmica de los colaboradores

Pregunta #27

¢Existe en la empresa
algln mecanismo
para  conocer la
situacion econdmica
del colaborador y que
a través de esta
permita analizar su
salario y beneficios?
¢Desde el

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Actualmente no, en algin momento
Si se hizo un estudio
socioeconémico al inicio de la
pandemia, pero no en materia de
capacitaciones.
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departamento
administrativo existe
algin  apoyo en

materia financiera o
de manejo de sus
gastos que ayude al
colaborador a manejar
de una mejor forma
sus ingresos y gastos?

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 97 Proceso de induccion

Pregunta #28

¢Cual es el proceso
interno de induccion
que ejecuta el
departamento
administrativo a un
nuevo  colaborador,
que informacién se
brinda en su ingreso a
la empresa?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Se firman documentos generales de
ingreso, se explican los
reglamentos,  herramientas  de
trabajo y donde se encuentra cada
area de la empresa, es una resefia de
introduccion general a la empresa,
ya del plan al puesto se encarga cada
departamento.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 98 Procedimientos internos

Pregunta #29

¢Existe en la empresa
un éarea donde se
encuentre de forma
publica  para el
personal reglamentos,
procedimientos y toda

aquella informacion
que deba ser de
acceso y

conocimiento del

colaborador?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Si tenemos un SharePoint y ahi los
colaboradores pueden consultar,
cuando algun procedimiento cambia
se notifica por correo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Pregunta #30

¢Como gestiona el
departamento

administrativo la
notificacion al
personal sobre
cambios en

reglamentos, modelos
de pago y otros que
pueda impactar a los
colaboradores?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Si es algo mas general y no tiene
mayor impacto se notifica por
correo, si afecta a un departamento
en particular se gestiona una reunion
con este, y si ya es algo de un
impacto importante se realiza una
reunion general.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 100 Estrategia de retroalimentacion

Pregunta #31

¢ Cudl es la estrategia
de Quarzo Innovacion
para reforzar los
resultados  positivos
del personal? ¢Cémo
se gestiona la
retroalimentacion  al
colaborador?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Cada departamento lo gestiona con
Su equipo, en este caso no hay
intervencion de administrativo en
ninguno, vuelvo y repito a menos
que se solicite algin apoyo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 101 Apoyo a los gerentes para impulsar buenos resultados

Pregunta #32
¢ Desde el
departamento
administrativo se

brinda algun apoyo en
capacitacion,
supervision 0
acompafiamiento a los
gerentes que estimule
los buenos
resultados?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

No realmente no se ha gestionado.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Pregunta #33

Sabiendo que la
motivacion es el
motor que mueve al
colaborador y
contribuye en la
retencion del talento
¢Cual es la estrategia
de  reconocimiento
sobre el trabajo
realizado que aplica
Quarzo Innovacion?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

A través de la MED cada gerente va
sumando o restando puntos segun el
desempefio del colaborador, y a
partir del 2021 se realizard una
premiacion anual a los mejores de la
empresa los que tengan la mejor
calificacion en cada departamento.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 103 Grado de satisfaccion del colaborador

Pregunta #34

¢Qué importancia
representa para
Quarzo Innovacion,
conocer coémo  se
siente el colaborador
respecto a su trabajo?
¢Existe alguna
evaluacion que
permita conocer el
grado de satisfaccion
del colaborador con
su puesto de trabajo?

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Como mencione antes somos de
puertas abiertas se espera que los
colaboradores se expresen si no
estan conformes con algo. Para este
mes se aplicara una encuesta de
clima, pero a diferencia de otras va
a ser anonima ahi esperamos poder
analizar si se abren mas a expresar
su sentir y necesidades.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 104 Grado de supervision sobre el colaborador

Pregunta #35

Teniendo en cuenta
que cuando un
empleado puede
responsabilizarse de
sus tareas, aumenta su

Categoria

Factores
motivacionales

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Si es importante porque es parte del
resultado, normalmente si tenemos
muchos controles para ir midiendo
que las tareas se cumplan, si no hay
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autoconfianza y a su supervision se dejan de hacer las
vez su desempefio cosas y el resultado se cae.
¢Qué tan importante

es para  Quarzo

Innovacién mantener

una supervision

directa al

colaborador, o por el

contrario los controles

son minimos?

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 105 Crecimiento dentro de la empresa

Pregunta #36 Categoria Entrevistado Respuesta
¢De qué forma el
departamento
administrativo a
poya No desde
al colaborador en su . .
. administrativo, esto
crecimiento dentro de Factores . .
Entrevistado 1 corresponde al mismo

la empresa? ¢Existen motivacionales
iniciativas orientadas

en hacer que el trabajo

resulte mas

interesante?

departamento a la
gerencia analizarlo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.1.3.2.4. Tipos de comunicacién que se desarrolla en Quarzo Innovacion

El cuarto objetivo especifico de esta investigacion pretende: Analizar el tipo de
comunicacion que aplica la empresa Quarzo Innovacion con relacion a las métricas de
productividad y los incentivos de salario emocional que aplica para los ejecutivos de cuenta del
departamento Comercial, como factor influyente en la percepcion de los colaboradores y los
resultados de las practicas que implemente la empresa. Se desarrollan 6 preguntas bajo la

numeracion: 37,38,39,40,41, y 42.
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Tabla 106 Contribuciones del colaborador en cuanto a mejoras

Pregunta #37
¢El departamento
administrativo
impulsa alguna
iniciativa de )
.. Salario
comunicacion donde )
emocional
el colaborador pueda
mostrar sus
sugerencias, cooperar
en la solucién de
problemas y aportar
sus ideas?

Categoria

Entrevistado

i Y Entrevistado 1
tipos de

comunicacién

Respuesta

No a través de administrativo, pero si
en sus respectivas areas.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 107 Comunicacion ascendente

Pregunta #38 Categoria
¢Si un colaborador de
los niveles inferiores
del organigrama de la
empresa requiere Salario
abordar un tema con .

., emocional
uno de los rangos mas
altos, de qué forma se
gestiona? ¢Existe
alguna restriccion por
niveles 0
departamentos?

Entrevistado

. y Entrevistado 1
tipos de

comunicacion

Respuesta

No la comunicacion es muy abierta,
siempre si hacemos ver que se
respeten los oOrdenes jerarquicos en
cada departamento para escalar en el
orden adecuado, pero somos muy
abiertos en esa materia.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 108 Papel del departamento administrativo frente a cambios

Pregunta #39 Categoria
; Cudl es el )
¢ ) Salario
involucramiento  de )
emocional
los colaboradores en ..
tipos de

los cambios que
realiza la empresa a

y

comunicacion

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Si normalmente es el colaborador
quien documenta el procedimiento
porqgue es el que lo conoce, ya los que
son tomados a nivel de gerencias para
temas de reglamentos por ejemplo si
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nivel de
procedimientos
internos? ;Se toma en
cuenta la opinién de
estos o se analiza solo
en los niveles
gerenciales?

corresponden a administrativo, no en
todos los casos se debe comunicar al
personal, sino que son mas de
aplicacion del gerente.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 109 Politica de comunicacion

Pregunta #40 Categoria
¢Cudl es la politica de
comunicacion de
Quarzo  Innovacion
con sus colaboradores
para notificar temas
de importancia
relacionados con
procedimientos,
cambios
organizacionales,
nuevos valores, entre
otros?

Salario

emocional vy
tipos de
comunicacion

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Por lo general se realiza a través de
correo electronico vy si es algo de mas
peso se hace una reunién general, por
ejemplo, recientemente se asignd una
nueva gerente general y para esto se
realiz6 una actividad con todo el
personal.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 110 Proceso para asegurar que la comunicacién sea efectiva

Pregunta #41 Categoria
¢Cémo asegura
Quarzo  Innovacion
ue el colaborador .
q Salario

recibe la informacion
y la comprende y de
esta manera permita
trabajar en conjunto
para el desarrollo del
trabajo?

comunicacioén

emocional y
tipos de

Entrevistado

Entrevistado 1

Respuesta

Para esto cada gerente sostiene
reuniones con su personal y en estas
se aclaran las dudas relacionadas a los
procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 111 Modelo de recepcion de solicitudes del colaborador
Pregunta #42 Categoria Entrevistado Respuesta

¢Existe algun
mecanismo por el cual
el colaborador pueda

manifestar sus
necesidades con
relacion a su puesto .
. Salario
de trabajo?  (El ) .
emocional y i Se aborda directamente con el gerente
Entrevistado 1

departamento
administrativo tiene
participacién en este
proceso 0 compete
Unicamente a la
gerencia
departamental la toma
de decision?

Fuente: Elaboracién propia (2022)

tipos de departamental.
comunicacion

4.1.3.2.5. Oftros

Se incluyen 2 preguntas adicionales a las variables anteriores con el fin de conocer la
percepcion de la Gerencia Administrativa respecto a la importancia del salario emocional en
Quarzo y si este influye en la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del

departamento comercial.

Tabla 112 Importancia del salario emocional en Quarzo Innovacion

Pregunta #1 Categoria Entrevistado Respuesta

Considero que un mayor
¢Cuales tipos de reconocimiento por la gestion de
salario emocional fidelizacion de clientes y el logro de
considera usted que se  Salario . metas de ventas, algo que permita que

. : Entrevistado 1

puedan aplicar en emocional el resto de laempresa pueda entender el
Quarzo para el area esfuerzo hasta lograr ese resultado, esto
comercial? ¢Por qué? serviria mucho de estimulo paraellos y

para seguir dando su mayor esfuerzo.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 113 Efecto del salario emocional en la productividad

Pregunta #2
¢Considera usted que
el salario emocional
que aplica Quarzo
influye en la
motivacion y la
productividad de los
ejecutivos de cuenta
del &rea comercial?

Categoria Entrevistado

Salario
emocional

Entrevistado 1

Respuesta

No de una forma directa, es mas creo que
no ven los beneficios asociados a ellos e
incluso ni siquiera los consideran
beneficios, creo que ahi la empresa si
puede darse un poco mas de promocién
en este tema y comenzar a medirlo, pero
en este momento creo que no hay un
efecto relacionado.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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CAPITULO V: DISCUSION
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5.1. DISCUSION

Este capitulo tiene como finalidad interpretar los hallazgos resultantes de la investigacion
realizada. Para tales efectos se realizara una relacion entre los elementos identificados en el estudio
y los antecedentes nacionales e internacionales de estudios previos que dieron fundamento a esta
investigacion, asi como la relacion que existe entre estos elementos y el marco referencial

desarrollado.

5.2. RELACION CON LOS ANTECEDENTES

Con relacion a los antecedentes de investigaciones previas y los resultados obtenidos en

esta investigacion, se tiene las siguientes conclusiones:

e Con la aplicacion del instrumento a los colaboradores del departamento comercial se
logra identificar que a pesar de que Quarzo Innovacion aplica algunos elementos de
salario emocional, estos no son vistos por el personal como incentivos, por tanto, no
estan logrando un efecto de motivacion que logre a su vez influir en su productividad.
Tal y como lo detall6 Martinez, C. (2019), en su investigacion “Salario emocional en
los colaboradores del departamento contable financiero de Carlos Federspiel & CO
(Tienda Universal) y su impacto en el desempefio, durante el primer cuatrimestre del
20197, existe una falta de comunicacion clara a los colaboradores sobre estos
incentivos, ya que la mayoria de los colaboradores indican no contar con ningun tipo
de incentivo de salario emocional. El tnico beneficio que coincide conocer la mayoria

estd asociado al teletrabajo. Asi mismo falta apoyo de la empresa y del area
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administrativa a las gerencias para mejorar y brindar seguimiento en la ejecucion de

estos incentivos.

Se logra identificar que Ejecutivos de Cuenta no tienen claridad de cuales son los
KPI’s con los cuales se mide su productividad ya que las respuestas brindadas por
los colaboradores no coinciden cada uno tienen percepciones diferentes de sus KPI
0 desconocimiento por completo, esto demuestra que la forma de comunicacion y
el sequimiento del cumplimiento por parte de la gerencia es ausente y poco efectivo,
de la misma forma que Pérez, F. (2020) “Incidencia de la gestion de los procesos
de comunicacion institucional, toma de decisiones y los incentivos en el desempefio
del personal docente en el instituto de educacion Dr. Clodomiro picado Twight”
identifico falta de controles que aseguren la comunicacion efectiva hacia el
personal, donde los colaboradores recuerdan méas la comunicacion de lo negativo,
afectando el sentido de pertenencia y la motivacion de los colaboradores.

Existe una buena comunicacion de los ejecutivos con la Gerencia del departamento,
y la mayoria coincide que el ambiente laboral es bueno, sin embargo, consideran
que hay pocas oportunidades de crecimiento y carrera profesional dentro de la
empresa, Cepeda, K. (2020) en su investigacion “El Salario Emocional y la
Rotacion de Personal en Areas Administrativas: EI Caso de una Empresa
Transnacional del Sector de Servicios ” idéntico a que una de las principales causas
de rotacion esta relacionada con mejores ofertas laborales, planes de carrera y
mayores retos, por lo que resulta importante analizar en Quarzo esta variable.

En la investigacion de Bonilla, K (2018) “Salario emocional como factor influyente

en la motivacion y el desemperio laboral de los empleados de la Unidad de Gestion
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de Recursos Humanos del Hospital San Juan de Dios, | semestre 2018, destaca la
importancia de implementar actividades fuera del &mbito laboral los ejecutivos de
cuenta desean tener mas reconocimiento y autonomia para poder desarrollarse en
su puesto de trabajo. Ademas, la buena relacién con sus compafieros y jefatura
resulta necesaria para poder cumplir sus funciones, tal y como ellos lo describen se
requiere colaboracion y trabajo en equipo por tanto las relaciones interpersonales
tienen un peso importante.

Los ejecutivos de cuenta se sienten motivados con el reconocimiento y designacion
de responsabilidades en su puesto de trabajo, tener autonomia les permite ganar
confianza y a su vez esta confianza se refleja en sus resultados. Queda en evidencia
la necesidad de capacitacion y mejorar los procesos de comunicacion sobre
estrategias y campafas de nuevos productos para facilitar su gestion. Fernandez, R.
(2018) en su investigacion “Salario emocional y su influencia en la productividad
de los colaboradores del &rea béveda y custodia del conglomerado financiero
Banco Popular y de Desarrollo Comunal, en el primer semestre del afio 20/8”
encuentra que existe una relacion directa entre los estimulos de salario emocional
y la productividad, y lo relaciona a mejoras en procesos como la comunicacion
asertiva, el respeto y el reconocimiento.

En el estudio realizado por Rodriguez, N. (2018) “El salario emocional y su
relacion con los niveles de efectividad en la Municipalidad Distrital Veintiséis de
Octubre Afio— 2018” el ambiente fisico como estado de la infraestructura,
ventilacion, equipo, influyen en el rendimiento laboral del personal, en el caso de

los ejecutivos de cuenta se determind que la empresa aporta los suministros y
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equipos que el personal requiere para su desempefio laboral y que ademas las
instalaciones cumplen con lo que ellos requieren, se sienten cémodos y a gusto con
sus espacios de trabajo.

o Elteletrabajo es el beneficio de mayor impacto percibido por el personal de Quarzo
Innovacion, al igual que Suarez, D. (2019) en su tesis “Relacion entre el salario
emocional y la eficiencia de los trabajadores de una entidad financiera publica de
lima, 2018 este estimulo de salario emocional puede impulsar en los ejecutivos de
cuenta el cumplimiento de los objetivos de manera eficiente. De igual forma en
ambos estudios se demuestra la importancia de balance entre el trabajo y el tiempo
en familia, por esto el teletrabajo permite aprovechar los tiempos y fortalecer las

relaciones familiares, lo que a su vez genera bienestar en el colaborador.

5.4. RELACION CON EL MARCO REFERENCIAL

En cuanto a los resultados obtenidos al margen de la teoria investigada, se obtienen las
siguientes relaciones:

Con respecto al tema central de esta investigacién: salario emocional se encuentra que no
existe en Quarzo Innovacién la aplicacién o estimulo de este con el personal en general. Los
entrevistados del departamento comercial desconocen este concepto en su mayoria y no visualizan
los beneficios que la empresa pueda estarles aportando como complemento a su salario econémico.
Tal como lo refiere Torres-Florez (2019) es muy comun encontrar en las organizaciones una
comunicacion deficiente respecto a las compensaciones que se ofrecen a los colaboradores. Es
muy comun ver que el trabajador sélo percibe un salario neto como Unica compensacion, y de esta

forma se identifica que sucede en Quarzo Innovacion. (Equipos & Talento, 2022) define el salario
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emocional hace referencia a todas aquellas retribuciones no econémicas que el trabajador puede
obtener de la empresa como incentivo positivo y que a su vez sirve a las compariias para mejorar
su oferta de trabajo.

El teletrabajo es el beneficio visible mas importante para los colaboradores, se encuentra
habilitado para todos los miembros del equipo y se trabaja un modelo hibrido, de 2 a 3 dias en casa
y los otros en oficina. Los colaboradores perciben que tienen mejor rendimiento ya que reducen
las distracciones, asi mismo porque se aprovecha mejor el tiempo sin desgastarse en presas durante
los traslados, lo que les permite aprovechar mas el tiempo en familia. (Herrera, 2020) afirma que
este beneficio contribuye a la conciliacion personal y puede llegar a ser uno de los beneficios mas
atractivos que podemos ofrecer.

Quarzo Innovacién cuenta con espacios de recreacion, los colaboradores los utilizan y
reconocen que son Utiles, pero no los visualizan como un beneficio o salario emocional, es
importante estimular estos incentivos y que el colaborador pueda aprovecharlos y obtener un
beneficio a través de estos, tal y como indica (Herrera, 2020) es un hecho que los empleados
somos cada vez mas exigentes y necesitamos poder conciliar nuestra vida profesional con la
personal.

La motivacion cumple un papel de gran importancia, y se compone de diferentes variables:
relaciones interpersonales, reconocimiento, logro, ambiente de trabajo, los ejecutivos de cuenta en
la entrevista muestran una respuesta positiva al reconocimiento de estos, bajo la conceptualizacion
de que un trabajador que cuente con estimulos positivos tendrda una mayor apertura a trabajar
mejor, (Betancur Arias, 2021, pag. 37) afirma que un trabajador motivado, que encuentre un
balance entre lo laboral y lo familiar, flexibilidad, apoyo en sus decisiones, crecimiento dentro de

la empresa, y que observe un ambiente laboral positivo, se impulsara a mejorar su rendimiento.
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Con relacion a los KPI’s de medicion de productividad, existe poca claridad por parte de
los ejecutivos de cuenta sobre la forma en que se miden, cada colaborador respondio de forma
diferente al consultarle sobre los diferentes indicadores respecto al ciclo de la venta, tasa de
conversion, ticket promedio, ingresos por producto o nivel de satisfaccion del cliente. Los
ejecutivos de cuenta relacionan que son mas productivos si avanzan con sus pendientes en el dia
y no se tiene un modelo estandarizado y comunicado con claridad al personal para poder generar
los resultados. Segun define (Cuartas Aguirre, 2015, pag. 195) se entiende por productividad la
convergencia de una cantidad de factores técnicos como: equipos, plantas, materias primas,
procesos, calidad, desarrollo tecnolégico, medios econdémicos, etc., acompafiados
fundamentalmente por el empefio y la motivacion humana para lograr la més 6ptima distribucion
del trabajo, que permita alcanzar los mejores niveles de rendimiento y eficiencia conducentes a la
meta propuesta en los negocios.

Por otro lado, parte de esta poca claridad en el conocimiento obedece a que en el ultimo
afio se han realizado modificaciones en los puestos de trabajo que comprende desde funciones,
salario y métodos de evaluacion, la falta de una estructuracion y anélisis detallado de todas las
variables del proceso de cambio exponen el resultado, que finalmente genera confusion e
incertidumbre en los colaboradores, segun (Gutiérrez Pulido, 2020, pag. 161) para facilitar la
forma de definir los KPI se debe responder a las siguientes preguntas: “;qué resultados se buscan?,
(,como se sabe si se alcanza el éxito? y ;como se puede medir adecuadamente ese éxito?”. La
Norma 1S0O-9004:2018 dedica la seccién 10.2 a los indicadores de desempefio, y sefiala: La
organizacién debe evaluar su progreso en el logro de los resultados planificados en comparacion
con su mision, vision, politicas, estrategia y objetivos, en todos los niveles y en todos los procesos

y funciones relevantes. Se debe utilizar un proceso de medicién y analisis para monitorear este
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progreso, para recopilar y proporcionar la informacion necesaria para las evaluaciones de

desempefio y la toma efectiva de decisiones.

Quarzo Innovacion bonificaciones por cumplimiento de metas de ventas para el equipo de
ejecutivos de cuenta, estas metas son percibidas por los colaboradores como poco alcanzables y
en lugar de ser un factor que impulse y estimule cumplir la meta se convierte en un desacelerador
de motivacion.

En materia de comunicacion se comprueba que el principal mecanismo de informacion
sobre temas generales y procedimientos es el correo electrénico, en el caso de la comunicacion
rapida, es decir, la que se requiere en el momento se utiliza Teams, y lo formal o mas complejo a
través de reuniones departamentales. Los colaboradores aseguran que la comunicacion a lo interno
es en su mayoria facil y respetuosa. Al hablar de comunicacion surgen diferentes enfoques, uno de
estos es el de comunicacion efectiva (Da Silva, 2020) define que ocurre cuando un mensaje se
comparte, recibe y comprende sin alterar su objetivo final, por lo que se podria afirmar que en
general en lo que refiere a comunicados, procedimiento y otros de orden general la comunicacion

es efectiva y existe un seguimiento interno para garantizar la comprension y aplicacion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1. CONCLUSIONES

La presente investigacion se enfoco en estudiar sobre El salario emocional y su influencia

en la motivacion y la productividad de los Ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de

Quarzo Innovacién, en el segundo semestre del afio 2021, a continuacion, se presenta la sintesis

de los datos obtenidos como resultado del proceso de investigacion.

Esta investigacion se fundamento en 4 objetivos especificos sobre los cuales se establecera

las conclusiones.

El primer objetivo especifico era identificar los tipos de salario emocional que reciben los

Ejecutivos de Cuenta del departamento Comercial de Quarzo Innovacidn, con el fin de conocer la

percepcion de los colaboradores sobre este incentivo, del cual se obtiene que:

1.

La mayoria desconoce el concepto de salario emocional o bien tiene una idea incorrecta de
lo que representa. Partiendo de este hecho al consultarles sobre si Quarzo aplica salario
emocional las respuestas obtenidas brindaron informacion sobre algunos beneficios como
bonificaciones o comisiones por ventas que son meramente econdmicos. En algunos casos
se destaco el teletrabajo y un colaborador menciond otros como el café y parqueo.

En cuanto a la flexibilidad horaria, la mayoria esta a gusto con su horario de trabajo y no
considera que se deba modificar, coinciden en que las mafianas resultan ser mas
productivas por considerar que para la tarde ya ingresaron una serie de pendientes y se
recarga el dia.

En relacién con el ambiente laboral en su mayoria los colaboradores afirman que es bueno
en cuanto a la relacién con los compafieros, pero que se podria mejorar realizando mas
actividades fuera de lo laboral que permitan fortalecer las relaciones y el trabajo en equipo,

afirman que ocasionalmente se realizan, pero no existe una frecuencia definida o encargado



224

que las planifique. Con relacion al trabajo propiamente se evidencia que existe una carga
de trabajo en los puestos, generadora de estrés y que es importante revisar las funciones
para ajustar los tiempos y responsabilidades, e incluso facilitar la gestion del puesto.

La antiguedad laboral de los ejecutivos de cuenta va desde 1 afio para el colaborador con
menos tiempo y hasta los 12 afios el que tiene mayor cantidad de afios, esto denota
estabilidad en el equipo de trabajo, personal consolidado con conocimiento del puesto y de
la empresa ya que algunos han ocupado diferentes puestos a lo largo de los afios.

La percepcién de contar con posibilidad de crecimiento dentro de Quarzo es variada,
algunos consideran que la empresa si brinda oportunidades, sin embargo, otros afirman que
estas oportunidades aplican solo para ciertos puestos o personas en particular.

El teletrabajo estd habilitado para todos los funcionarios, la empresa maneja un modelo
hibrido, entre 2 y 3 dias en casa, y los otros en oficina. Destacan como beneficio mas
significativo el no tener que desplazarse, ahorrar tiempo en traslados y aprovechar mas el
tiempo en familia.

Los ejecutivos de cuenta conocen y utilizan los espacios habilitados en Quarzo para
esparcimiento, consideran que son de beneficio para desestresarse 0 al menos despejarse
un poco, sin embargo, también se han presentado algunas condicionantes para hacer uso de
estos, como por ejemplo ruido, visita de clientes y tiempo de uso.

Con excepcidén de un entrevistado, en general consideran que Quarzo Innovacion esté en
un lugar seguro, accesible y que les toma poco tiempo llegar a las instalaciones, entre los
8 minutos y 1 hora. La mayoria no cuenta con vehiculo y se traslada por sus propios medios.
Quarzo tiene a disposicion del personal de forma abierta un parqueo interno, con capacidad

para 7 vehiculos, algunos colaboradores prefieren dejar su vehiculo fuera ya que este
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parqueo solo cuenta con una entrada y es la misma salida, por tanto, suele suceder que el
primero en llegar debe retirarse de Gltimo ya que depende de que otros que estén delante
suyo salgan primero. La empresa ya adquirié un terreno para mejorar la capacidad de
parqueo para colaboradores y clientes.

El segundo objetivo especifico pretendia determinar si el salario emocional influye en el

cumplimiento de los KPI’S de productividad de los Ejecutivos de Cuenta del Departamento

Comercial de Quarzo Innovacion como factor que impulse la productividad de los colaboradores,

los principales hallazgos fueron:

10.

11.

12.

13.

14.

No tienen claro cuéles son los principales indicadores que miden su productividad en el
ciclo de la venta, las respuestas fueron diferentes en todos los casos, algunos afirman
desconocerlos, no recordarlos, o estar claros. Ninguno brind6 un dato claro sobre el KPI,
solo aproximaciones y perspectiva.

La periodicidad con la que se analiza las metas de ventas también obtuvo respuestas
confusas, la mayoria responde que es mensual, otros trimestral, y en un caso semanal.

En general con relacion a los KPI’s de la gestion de ventas y el seguimiento de éstos no
esta claro el parametro de medicion ni la frecuencia de revision para valorar el
cumplimiento.

Existen herramientas para llevar los registros de las tareas que se ejecutan y desde los cuales
se analizan los resultados de los ejecutivos de cuenta, sin embargo, los ejecutivos no pueden
generar todos los informes de manera independiente, para algunos de ellos requieren que
asiste de gerencia o gerencia les remita el detalle para analizar avances en el cumplimiento.
Una limitante en el proceso de la gestion comercial para la colocacion de los productos

estrella, es la capacitacion a los ejecutivos sobre el producto, acceso a demo, propuestas e
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informacion general previo a realizar el lanzamiento con los clientes, actualmente no se
realiza de esta forma y se publican productos de los cudles el personal ain no tiene claridad
para poder negociar con los clientes.

Los ejecutivos tienen claro que su meta de fidelizacion de clientes es la satisfaccion en el
servicio a la cartera, cada uno aplica para lograrlo las estrategias definidas por la empresa
como lo son llamadas de acercamiento, envio de correos, y los seguimientos en general de
las gestiones que tramita el cliente. Se confirma que la gerencia comercial apoya a los

ejecutivos para lograr la satisfaccion de los clientes sobre el servicio.

El tercer objetivo especifico consistio en determinar en relacion con la teoria de Herzberg

cuales son los factores motivacionales de mayor importancia para los ejecutivos de cuenta del

departamento Comercial de Quarzo Innovacion, y la forma en que los diferentes tipos de salario

emocional que aplica la empresa satisface estas necesidades en los colaboradores, se concluye que:

16.

17.

Con relacion al andlisis de la variable de supervision de los factores higiénicos los
ejecutivos de cuenta no reciben capacitacion sobre la administracion del tiempo,
recientemente se les brind6 una guia con sus funciones y los tiempos a dedicar en el mes
por cada actividad, de esta forma se coordina las tareas periddicas por medio de una agenda
programada, y de esta forma aseguran el cumplimiento de sus funciones rutinarias.

Adicionalmente los ejecutivos llenan diferentes controles para llevar a cabo sus tareas,
estos controles cumplen funciones independientes: control de ventas para los cierres de
venta y llevar estadistica de las ventas por mes, control de seguimiento de propuestas

pendientes, y software de gestiones que es donde se registra cada una de las actividades
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que realizan durante el dia. La empresa tiene por politica verificar el cumplimiento del
registro de 8 horas al dia en esta plataforma, y se reporta cada proceso realizado en el dia.
La mayoria coincide que unificar o reducir los controles contribuiria a evitar duplicidad y
enfocarse de mejor manera a la ejecucion de las tareas.

En cuanto a las relaciones interpersonales afirman que son buena, y como factor influyente
en la productividad afirman que por el tipo de trabajo siempre requieren colaboracion de
otros por tanto resulta de gran importancia que el ambiente sea positivo para recibir ese
apoyo, y que de existir algun problema afectaria en el desempefio.

Se les consultd sobre sus apreciaciones sobre la frase “yo no vine a hacer amigos al
trabajo” la mayoria coincide que no aplica en Quarzo, dado que siempre se generan
alianzas, en muchos casos amigos mas alla de lo laboral, y que esto a su vez ayuda en los
procesos internos, llevarse bien es fundamental en general.

Los ejecutivos de cuenta consideran que con relacion a su espacio personal de trabajo en
la oficina cuentan con lo necesario para poder desempefiarse, consideran que el espacio es
adecuado, comodo y que si requieren algun implemento pueden obtenerlo de forma
accesible. La empresa suele preguntarles periédicamente si requieren algun suministro o
equipo. Como opcidn de mejora consideran que podria analizarse ampliar el tamafio del
cubiculo, sin embargo, no representa un impedimento para realizar su trabajo o que limite
su productividad.

Respecto a las instalaciones en general de la empresa igualmente afirman estar a gusto, y
que cumple con lo necesario, con la mencion de que si se requiere presencialidad de todo

el personal ya no se cuenta con espacio para todos, como mejora consideran que podrian
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contar con mas areas verdes, ampliar el comedor y algunos cubiculos que son de menor
tamafio para mayor comodidad.

Con relacion al salario econdmico, 8 colaboradores indicaron que su salario no se encuentra
alineado con sus funciones, consideran que debe ser valorado con las funciones y la carga
de trabajo dado que tienen muchas funciones de gran responsabilidad y el tiempo los
consume, e incluso se pueda asociar con relacion al peso de los clientes que se tiene por
cartera.

La mayoria de los colaboradores no ha solicitado aumento de salario en el ultimo afio, en
un caso afirman haberlo solicitado, pero fue negado, y otro de los casos se ajusté porque el
colaborador renuncio y fue la forma de retenerlo en la empresa. A pesar de esto todos
afirman que en el Gltimo afio recibieron un ajuste en su modelo de ingresos.

Los ejecutivos de cuenta reciben comision por ventas, la mayoria realizaria un ajuste en el
formato de las comisiones por producto que reciben asociado al esfuerzo para cerrar
algunas ventas y la retribucion que reciben a cambio, especificamente sobre el porcentaje
aplicado.

Destacan que Quarzo Innovacién es una empresa ordenada con procedimientos
documentados y que estos facilitan la gestion como apoyo cuando se tiene alguna duda o
no se tiene conocimiento del tema.

El puesto de ejecutivo de cuenta resulto ser una combinacion de dos puestos: telemercadeo
y asesor de servicio. Cuando este cambio se dio en marzo 2021 la mayoria afirma que se
informo, pero no fue una decision en la que fueran involucrados, sino una decision de la

empresa y se inicié con los procesos de capacitacion, accesos, segmentacion de clientes y
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todo lo necesario para llevarlo iniciar en marzo, sobre la marcha les fueron informando
como se trabajarian las comisiones y otros detalles del puesto.

Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio que llaman MED,
este documento es realmente un registro de incidentes de la gestion del colaborador, los
cuales pueden ser positivos 0 negativos, la mayoria de los colaboradores considera que se
deberia mejorar la forma en que se asignan puntos para el reconocimiento de lo bueno y no
enfocarse tanto en lo malo. Adicionalmente no tienen acceso para ir revisando su
calificacion, avances y llevar un seguimiento personal. En noviembre 2021 se realiz6 por
primera vez una actividad de reconocimiento a las mejores notas de la MED en la empresa,
a pesar de que algunos consideraron justa la asignacion de los ganadores, la mayoria
reprocha que no fue una designacién justa por la forma en que se dan y quitan los puntos,
por lo que en la mayoria produjo descontento.

La Gerencia comercial es percibida por los ejecutivos como un area de apoyo y con interés,
indican que siempre reciben atencion y seguimiento de lo que hacen, pero mejorarian el
tiempo ya que suele pasar en muchas reuniones y esto limita el tiempo disponible para
poder colaborarles.

La retroalimentacién sobre temas laborales afirman recibirla, sin embargo, carece de
recurrencia o estructura, se va dando de acuerdo con como se van presentando las
situaciones.

Cuando escalan una peticién a la gerencia afirman que en la mayoria de los casos reciben
respuesta y estado o avance del proceso para conocer el resultado.

Con relacion al puesto en si mismo, las funciones les satisfacen, sin embargo, hay un

sentido general de carga de trabajo que es importante revisar, todos invierten tiempo fuera
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de horario para poder avanzar con sus pendientes practicamente a diario. Asociado a esto
ven la falta de tiempo en el dia para concluir sus tareas como la principal limitante que
afecta su productividad.

La mayoria de los ejecutivos de cuenta afirma que cuenta con libertad para la toma de
decisiones sobre su puesto, sin embargo, existe una dependencia de la aprobacién de
gerencia comercial en otras decisiones como descuentos o regalias, lo que suele limitar su

area de accion frente al cliente.

Finalmente, el cuarto objetivo especifico fue analizar el tipo de comunicacion que aplica la

empresa Quarzo Innovacion con relacion a las métricas de productividad y los incentivos de salario

emocional que aplica para los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial, como factor

influyente en la percepcién de los colaboradores y los resultados de las précticas que implemente

la empresa:

34.

35.

Con respecto a la comunicacion con la jefatura comercial indican que es accesible y abierta,
pueden con libertad escalar alguna peticion y se puede contar siempre con el apoyo de esta
u otro compariero en el departamento. Cuando se trata con otro departamento hay
posiciones diferentes, unos afirman que el departamento de 1&D es el mas complejo de
acceder dado que siempre estan saturados y los tiempos de respuesta por tanto se toman
mucho mas tiempo, y en dos de los casos indican que se trata del a&rea de SAC por depender
de una persona para obtener espacios de agendas y eso puede afectar el proceso.

Cuando reciben alguna instruccion para ejecutar alguna tarea de trabajo, afirman que la
comunicacién con la Gerente comercial es respetuosa y clara, se han dado a través del

tiempo algunas situaciones con jefaturas anteriores donde si existian roces, pero todos
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afirman que la comunicacién con la actual jefatura es buena y siempre esta atenta a
apoyarles.

La forma mas comdn de comunicar cambios 0 mejoras en el departamento es el correo
electronico, y ahora realizan mediante teams comunicados o avisos de temas rapidos.
Existen reuniones personalizadas uno a uno con gerencia de forma semanal, y otras
semanales con todo el departamento, en estas se abordan temas de procedimientos y se
aclaran las dudas de lo que se espera en su ejecucion.

Los KPI's del puesto han cambiado como parte de todo el proceso de ajuste de funciones
desde marzo, en este caso los cambios de mayor impacto afirman que los reciben por correo
como confirmacion y que se realiza una reunion con Gerencia general inclusive para

abordar los detalles y explicar los cambios.

6.2. LIMITACIONES

Esta investigacion cont6 con el apoyo de la empresa y sus colaboradores, sin embargo, a

pesar de la gran disposicion presente, se encontrd con la siguiente limitacién:

6.2.1. Disponibilidad de horarios para las entrevistas de los Ejecutivos de

cuenta
Los Ejecutivos de cuenta quienes son los sujetos de este estudio, trabajan con tiempos muy

ajustados, los cuales son 100% para la atencion del cliente, por tanto, se requirié coordinar las

entrevistas fuera de horario laboral con cada colaborador, incluyendo sesiones en sabados y

domingos.
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6.3. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones obtenidas sobre las entrevistas realizadas a los ejecutivos de

cuenta, dentro de este marco de estudio de esta investigacion, surgen recomendaciones que se

estiman valiosas para que Quarzo Innovacion pueda contar con insumos para mejorar los procesos

de comunicacion, motivacion, medicion de la productividad, estas recomendaciones seran

ampliadas a continuacion:

Con relacién al primer objetivo especifico para identificar los tipos de salario emocional

que reciben los Ejecutivos de Cuenta del departamento Comercial de Quarzo Innovacion, se

detallan las siguientes recomendaciones.

1.

Realizar una campafia interna de capsulas informativas que permita destacar los incentivos
de salario emocional que aplica Quarzo Innovacion para que los colaboradores en general
tengan conocimiento de estos.

Disefar una estrategia para impulsar diferentes tipos de salario emocional como teletrabajo
areas de esparcimiento, celebracion de cumplearios de edad y laborales.

Analizar si es posible modificar el horario de almuerzo pasando de 45 minutos a 1 hora,
con el fin de motivar a los colaboradores, donde tengan mas tiempo para descanso y
dispersion.

Revisar como se gestiona la carrera administrativa con el fin de que se abra a todos los
puestos y que los colaboradores puedan crecer dentro de Quarzo Innovacion, respetando
los requisitos que requiere el puesto.

Incentivar el teletrabajo como un incentivo que busca un balance entre la vida personal y

laboral de los ejecutivos de cuenta.
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6. Revisar las condiciones de uso de los espacios de recreacion, ubicacién, espacio,
equipamiento, y demas, para asegurar que se tenga el aprovechamiento deseado en
beneficio del colaborador.

El segundo objetivo buscaba determinar si el salario emocional influye en el cumplimiento de los

KPI’S de productividad de los Ejecutivos de Cuenta del Departamento Comercial de Quarzo

Innovacion como factor que impulse la productividad de los colaboradores:

7. Establecer y disefiar una estrategia de divulgacion de los KPI's de medicion de la
productividad de los ejecutivos de cuenta, que incluya capacitacion para estos y de esta
forma permita brindar seguimiento adecuado.

8. Brindar acceso a los reportes del sistema de Gestiones que contienen informacién del
trabajo que registran los ejecutivos de cuenta, con la finalidad que ellos puedan ir analizado
el avance de cumplimiento de sus tareas y organizar aquellas que ain no estén procesadas
para cumplir las metas definidas por el departamento comercial en el mes.

9. Mejorar el proceso de mercadeo y publicidad de productos nuevos, para que el Ejecutivo
de cuenta, se encuentre capacitado y pueda tener acceso a propuestas, contratos,
demostracion del producto y deméas material relacionado previo a la salida del producto,
con el fin de acelerar el proceso de negociacién con el cliente.

El tercer objetivo especifico consistio en determinar en relacion con la teoria de Herzberg cuales

son los factores motivacionales de mayor importancia para los ejecutivos de cuenta del

departamento Comercial de Quarzo Innovacién, y la forma en que los diferentes tipos de salario

emocional que aplica la empresa satisface estas necesidades en los colaboradores:
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Realizar una capacitacion de manejo efectivo del tiempo que permita a los ejecutivos de
cuenta gestionar de una mejor manera sus tareas, y les brinde herramientas para
desempefarse de forma mas efectiva y agil permitiéndoles obtener los resultados deseados.
Mejorar el proceso de generacién de informes de los Ejecutivos de cuenta, para unificar
registros, automatizar el proceso eliminando aquellos que generen duplicidad y registros
manuales, y de este modo facilitar mediante herramientas el analisis de sus estadisticas de
avance y cumplimiento de KPI’s.

Revisar los controles que se registran actualmente de forma manual por los colaboradores
para determinar si la informacion es necesaria y analizar la forma de automatizarlos, con
el fin de que el ejecutivo se concentre mas en las tareas que se asocian con su productividad
y no tanto en las administrativas.

Impulsar actividades que integren y fortalezcan las relaciones interpersonales, y el trabajo
en equipo como reuniones periédicas para temas no relacionados al entorno laboral,
actividades de “team building”.

Brindar seguimiento a la gestién del correo mensual sobre la consulta al personal si
requieren suministros o equipos de trabajo, dado que esta practica es valorada por los
colaboradores de una forma positiva, por tanto, es importante mantenerla y velar porque se
bride seguimiento las solitudes y necesidades del personal en esta materia.

Analizar la posibilidad de mejorar el espacio de algunos cubiculos que son de menor
tamafio, con el fin de brindar espacios de trabajo con mayor comodidad y ergonémicos a
los colaboradores de la empresa.

Analizar las funciones de los puestos de trabajo, especialmente las del ejecutivo de cuenta

con relacién a los tiempos por funcion, cantidad de clientes y KPI's de productividad
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esperados del puesto, para optimizar y obtener una productividad acorde a la capacidad
que el disefio del puesto permita alcanzar.

Realizar por parte del departamento administrativo un estudio semestral de los salarios de
la empresa y compararlos con los del mercado para analizar si estos son competitivos, y de
esta forma se puedan realizar modificaciones para evitar la salida del personal.

Analizar el modelo de comisiones y los porcentajes que se pagan al colaborador para
verificar si esta alineado con el esfuerzo realizado para cerrar el proceso de venta.
Gestionar los procesos de comunicacion de cambios de alto impacto especialmente si
afecta funciones o la esencia basica de los puestos de trabajo, de forma tal que se integre a
los involucrados y estos puedan brindar sus apreciaciones y a su vez permita que participen
en el proceso de disefio como parte importante de la transformacion, y cambiar de este
modo la percepcion de cambios que han sido impuestos por parte de la alta gerencia.
Contribuir por parte de la Alta Gerencia con la gerencia comercial para mejorar los
procesos internos, analizar funciones y mejorar la disponibilidad de tiempo, con el fin de
poder contar con mayor capacidad y enfoque para apoyar a su equipo de trabajo.
Retroalimentar al colaborador de forma periddica sobre su productividad y resultados,
donde se brinde apoyo y seguimiento a las areas con oportunidad de mejora y se estimulen
los resultados positivos como factor de motivacion.

Capacitar a los ejecutivos de cuenta sobre productos y servicios disponibles en el catalogo
de la empresa, que les permita obtener mayor confianza a la hora de negociar y realizar el
proceso de venta, y contar con mayor independencia en el desarrollo de sus funciones,

traduciéndose en mejores resultados.
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Analizar por parte de la alta gerencia la gestion del departamento de Innovacion y
Desarrollo (I&D) en materia de rotacion de personal, para establecer un plan de accién de
retencion de talento y mejora de procesos, dado que una limitante que afecta la
productividad de los ejecutivos de cuenta obedece al tiempo de respuesta que obtienen de
este departamento, donde ellos filtran las quejas que llegan desde el cliente y deben
procesarlas.

Brindar a los ejecutivos de cuenta mayor independencia en cuanto al proceso de toma de
decisiones, con capacitaciones y herramientas que le faciliten el empoderamiento y

contribuya a mejorar su productividad.

El cuarto objetivo especifico consistio en analizar el tipo de comunicacion que aplica la

empresa Quarzo Innovacion con relacion a las métricas de productividad y los incentivos de salario

emocional que aplica para los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial, como factor

influyente en la percepcién de los colaboradores y los resultados de las précticas que implemente

la empresa:

25.

26.

Brindar seguimiento por parte de la alta gerencia a la gerencia comercial para mantener
siempre una comunicacién abierta con el colaborador, impulsando ante todo el respeto y la
claridad en las instrucciones, que aseguren que el colaborador comprenda lo que se espera
de su trabajo y esto facilite su cumplimiento.

Analizar por parte de la alta gerencia las causas de las situaciones presentadas en el
departamento de 1&D que afecta que pueda mantenerse una comunicacion efectiva de otros

departamentos con este.
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Fortalecer en apoyo con la gerencia comercial la comunicacion formal de cambios que se
realicen y que estos sean revisados con el personal involucrado.

Comunicar por parte de la gerencia comercial los cambios de alto impacto en los KPI’s de
forma tal que se garantice que el ejecutivo de cuenta los recibe y comprende, y a su vez

pueda contar con lo necesario cumplirlos.
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CAPITULO VII: PROPUESTA
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7.1. SALARIO EMOCIONAL PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LOS EJECUTIVOS DE
CUENTA DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL
DE QUARZO INNOVACION

Con base a la investigacion realizada y segun los hallazgos obtenidos como resultado del
proceso de estudio, es necesario estimular el salario emocional y la comunicacion de éste y de los
KPI’s que evallan la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento comercial.

Siendo que el salario emocional es la retribucion, no monetaria y adicional, que el
colaborador recibe a cambio de su trabajo, se asocia con la satisfaccion de necesidades personales,
profesionales y familiares para mejorar su calidad de vida. Es un ejercicio de acuerdo y
conciliacion entre la buena voluntad y la confianza de la organizacién y la dedicacion y
responsabilidad del colaborador. (Murillo, 2021).

En materia de productividad los KPI son las siglas de “Key Performance Indicator ”, es
decir, una especie de medidor de desempefio por medio de una serie de indicadores. Estos son una
serie de métricas, las cuales miden la productividad y eficacia de las acciones contempladas en
ellas. Esta métrica te ayuda a la medicion y planificacion de procesos para lograr el éxito de un
negocio. El fin es la toma de decisiones con una base sélida respecto a la efectividad lograda;
anticiparnos a comportamientos de consumidores potenciales o cautivos, detectar oportunidades
en el mercado y corregir errores en el desarrollo de estrategias. (CLOUD GESTION, 2022)

Siendo que las dos definiciones previas resumen el tema central de la investigacién

realizada, es importante facilitar a Quarzo Innovacion una propuesta que le permita relacionar
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ambas variables generando resultados positivos en la gestion de los ejecutivos de venta del

departamento comercial.

7.2. INSTUTUCION, ORGANIZACION O
POBLACION EN LA CUAL SE
DESARROLLARA

La propuesta se desarrollara para la empresa Quarzo Innovacion, especificamente para el

Departamento Comercial, y sobre el puesto de Ejecutivos de cuenta.

7.3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

7.3.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta para Quarzo Innovacion que estimule productividad de los
Ejecutivos de cuenta del Departamento Comercial a través del salario emocional, gestionando la

comunicacion de estos beneficios para mejorar la percepcién del colaborador.

7.3.2. Objetivos especificos

7.3.2.1.Elaborar céapsulas informativas sobre los KPI's de productividad de los Ejecutivos de
cuenta del Departamento Comercial, con el fin de informar a los colaboradores sobre las
métricas de medicion de su productividad.

7.3.2.2.Disefiar una capacitacion sobre administracion del tiempo para los Ejecutivos de cuenta
del departamento Comercial para brindar herramientas que contribuyan a lograr el

cumplimiento de sus metas de productividad.
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7.3.2.3.Disefiar una capacitacion sobre salario emocional, como estrategia de apoyo a las gerencias
para estimular la motivacion y la productividad de los colaboradores.

7.3.2.4.Proponer un nuevo instrumento de evaluacion del colaborador complementario con la
MED actual, que permita a las gerencias de Quarzo Innovacion contar con una herramienta
para el analisis de resultados y a su vez contar con los lineamientos para el seguimiento del

colaborador.

7.4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y
RESPONSABLES

Tabla 114 Diagrama de Gantt

Actividad Fecha Inicio Fecha Fin Julio Agosto Septiembre Octubre
1. Capsulas informativas de KPI1's

Envio de capsulas por correo a
la Gerencia Comercial

Remision de capsulas por

parte de la Gerencia 1/7/2022 | 15/7/2022
Comercial

Reunion de Gerencia
Comercial con Ejecutivos de
cuenta para explicar los KPI
de productividad

Envio de capsulas a los
ejecutivos de cuenta

1/7/2022 1/7/2022

21/7/2022 | 28/7/2022

1/8/2022  22/8/2022

2. Capacitacion Administracion del tiempo
Envio por correo a Gerencia 93/8/2022 | 23/8/2022
Comercial
Preparar material referente al
contenido
Capacitacion para los
ejecutivos de cuenta

24/8/2022 | 16/9/2022

24/9/2022 | 24/9/2022
3. Capacitacién de salario emocional

Envio por correoa Gerencia  oe9:0009 | 26/9/2022
Administrativa

Preparar material referente al 26/9/2022  14/10/2022
contenido

Capacitacion para los gerentes = 22/10/2022  22/10/2022
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4. Elaboracién de nuevo instrumento complementario a la MED vy los lineamientos para el
seguimiento

Envio por correo de la matriz
y lineamientos de seguimiento = 24/10/2022 24/10/2022
a Gerencia Administrativa
Entrega del instrumento por
parte de Gerencia
Administrativa a las Gerencias
departamentales
Fuente: Elaboracion propia (2022)

24/10/2022  31/10/2022

7.5. PRESUPUESTO NECESARIO PARA SU
IMPLEMENTACION

A continuacion, se detalla el presupuesto general considerando los objetivos especificos
gue componen esta propuesta. Estos valores corresponden a una estimacién actual, sin embargo,
podrian eventualmente variar segun el momento en que se ejecute la implementacion, por tanto, el
presupuesto final podria ser diferente al aca definido.

Tabla 115 Presupuesto costo en horas requeridas del personal

VS ze Cantidad de
Propuesta Actividad Costo por hora | requerido | . lucrad Costo total
(Horas) involucrados

Remision de
capsulas por parte

Céapsulas de Gerencia ¢ 583300 2,00 1,00 € 11 666,00
informativas de  Comercial
KPI's Envio de capsulas
informativas por ¢  5833,00 1,00 100 ¢ 5833,00

medio de correo
Presupuesto total capsulas informativas 17 499,00

IUSiTZe Cantidad de
Propuesta Actividad Costo por hora | requerido Costo total
Horas involucrados

Preparar material
Capacitacion de referente al
administracion  contenido por ¢  5000,00 3,00 1,00 ¢ 15000,00
del tiempo parte de Gerencia
Administrativa
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Impartir

capacitacion por

parte de la

Gerencia ¢  7500,00 8,00 1,00 ¢ 60 000,00
Administrativa a
los ejecutivos de
cuenta
Participacion de
los ejecutivos de
cuentaen la
capacitacion
Envio de material
de la capacitacion
por correo a los
participantes por ¢ 5 000,00 0,25 1,00 ¢ 1250,00
parte de la

Gerencia

Administrativa

Presupuesto total para capacitacion de Administracion del tiempo ¢ 316 250,00

TSiiZe Cantidad de
Propuesta Actividad Costo por hora | requerido | . Costo total
Horas involucrados

¢  3000,00 8,00 10,00 ¢ 240 000,00

Preparar material

referente al

contenido por ¢ 5 000,00 3,00 1,00 ¢ 15000,00
parte de Gerencia

Administrativa

Impartir
capacitacion por
parte de la
Gerencia
Capacitacion de  Administrativa a
salario los Gerentes
emocional Participacion de
los gerentesenla ¢ 10 650,00 8,00 4,00 ¢ 340 800,00
capacitacion
Envio de material
de la capacitacion
por correo a los
participantes por ¢ 5 000,00 0,25 1,00 ¢ 1250,00
parte de la
Gerencia
Administrativa
Presupuesto total en horas para capacitacion de Salario Emocional ¢ 417 050,00

¢  7500,00 8,00 1,00 ¢ 60 000,00



Actividad Costo por hora

Instrumento de
evaluacion
complementario
ala MED

Presupuesto total en horas para entrega de instrumento de evaluacion

Presupuesto general en horas requeridas del personal

Tiempo
requerido
Horas
Preparar material

referente al
contenido por
parte de Gerencia
Administrativa
Entrega de
Gerencia
Administrativa a
los gerentes
departamentales
del instrumento y
lineamientos de
seguimiento
Participacion de
los gerentes
departamentales
para recibir el
instrumento y
lineamientos de
seguimiento

¢  5000,00 3,00

¢  5000,00 2,00

¢  7083,00 2,00

complementario a la MED

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 116 Presupuesto de recursos materiales para las capacitaciones
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_Cantldad de Costo total
involucrados

1,00 ¢ 15000,00

1,00 ¢ 10 000,00

4,00 € 56 664,00

¢ 81664,00
¢ 832 463,00

Propuesta Actividad 1D [0 e Costo total
unidad requerida

Capacitacion de
administracion del
tiempo

Capacitacion de salario
emocional

Presupuesto general en recursos materiales para las capacitaciones

Material para

3 600,00
dinamicas
Alimentacion ¢ 12500,00
Presupuesto total de recursos

Costo por
unidad

I\/_Iat,erl_al para 1 200,00
dinamicas

Alimentacion ¢  8500,00
Presupuesto total de recursos

¢

Fuente: Elaboracion propia (2022)

10,00 ¢ 36 000,00
11,00 ¢ 137 500,00
¢ 173 500,00

Cantidad Costo total
requerida
10,00 ¢ 12 000,00
400 @  34000,00
¢ 46 000,00

¢ 219500,00
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7.6. DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE
LA PROPUESTA

Con base en los resultados obtenidos en esta investigacion, se definen los aspectos de
mayor relevancia a considerar para proponer a Quarzo Innovacién mejoras que permitan generar
mejores resultados en la productividad del departamento comercial a través de la aplicacion de

salario emocional.

La informacidn recopilada permiti6 establecer las variables para desarrollar esta propuesta,
buscando el maximo aprovechamiento por parte de la empresa de los resultados que pueda generar

a través de su implementacion.
Esta propuesta se desarrollara de la siguiente manera:
Propuesta 1: Capsulas de KPI's de productividad
Propuesta 2: Capacitacion sobre administracion del tiempo
Propuesta 3: Capacitacion sobre salario emocional

Propuesta 4: Elaboracion de un nuevo instrumento complemento a la MED vy los

lineamientos para el seguimiento del instrumento

Esta propuesta busca servir de apoyo y orientacion para el departamento comercial en el
proceso de seguimiento de su productividad de la mano de la motivacién de su personal a traves

del salario emocional que puedan percibir.



246

7.6.1. Propuesta 1: Capsulas de KPIs de productividad

Los indicadores de productividad juegan un papel determinante en el resultado de la gestién
de una organizacion. Para poder medir si los objetivos del plan estratégico de la empresa se estan
alcanzando, es necesario ir a los subprocesos que conforman ese objetivo, y dentro de estos se
encuentran los KPI’s de productividad, cuya finalidad es medir el alcance del esfuerzo realizado
en determinado proceso de acuerdo con lo que la organizacién se propuso lograr, de esta forma se
analiza que tan cerca o distante de la meta se encuentra en este momento.

En el departamento Comercial de Quarzo Innovacion los Ejecutivos de Cuenta no tienen
claridad de cudles son sus KPI's ni con qué frecuencia se analizan los resultados de estos, esta

situacion brinda origen a esta propuesta.

7.6.1.1.  Descripcion del puesto
El puesto de Ejecutivo de cuenta del departamento Comercial tiene asignada una cartera o
grupo de clientes fijos de la empresa, con contratos que les brinda la posibilidad de acceder a
soporte y otros beneficios que Quarzo Innovacion les brinda.
El Ejecutivo de cuenta es el canal central de comunicacion del cliente con la empresa, por
lo cual dentro de su funcion le corresponde:
° Canalizar las solicitudes de soporte y velar porque su cliente sea atendido.
° Coordinar agendas, reuniones, sesiones de soporte, capacitaciones, y reuniones que el
cliente requiera con algun colaborador de la empresa.
° Bridar seguimiento a los procesos en curso del cliente: implementaciones, soporte,

pendientes de solucién.
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° Gestionar la venta de productos y servicios que ofrece la empresa a su cartera de clientes
asignada.
7.6.1.2. Tamafo de la poblacién
El equipo de Ejecutivos de cuenta del Departamento Comercial se compone de 10
colaboradores.
7.6.1.3.  Definicion de los indicadores de productividad
Los KPI’s establecidos en el Departamento Comercial para los ejecutivos de cuenta son los
siguientes:
° Productividad diaria: Registrar en el software de gestiones 8 horas diarias de trabajo,
predominando registros de actividades que suman:
- Tiempo suma mensual >75%
- Contacto cliente externo > 90%
° Fidelizacion de la cartera de servicio: Corresponde al ejecutivo contactar al 100% de sus
clientes cada mes para acercamiento en el servicio.
- Clientes contactados = 100%
- Tiempo registrado por mes en acercamiento =12%
° Ventas: Las metas de ventas se asignan de forma independiente a cada colaborador de
acuerdo con la capacidad que pueda generar la cartera, se clasifican en dos tipos:
- Repetitivo = Contratos en modalidad de renta (esta es la prioridad de colocacion).
- One Time = Pago Unico
Como métrica general se tiene que las ventas deben ser:
- Ventas del mes > que el mes anterior, y > que el mismo mes del afio anterior

- Tiempo registrado por mes en ventas = 14%
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- Relacion de cierre de ofertas > 50% del funnel de ventas
° Gestion de tickets de servicio: Es la actividad principal de la gestion del Ejecutivo de
cuenta, corresponde al seguimiento integral de la atencion de su cliente en la plataforma de
atencion de tickets.
- Tiempo registrado por mes = 74%
7.6.1.4. Cépsulas informativas

Se disefia una capsula informativa por cada uno de los KPI's del punto anterior, las cuales
serén entregadas por medio de correo electronico en version editable a la Gerencia Comercial para
replicar con los 10 colaboradores.

Se debe contemplar una reunién del Gerente Comercial con los Ejecutivos de cuenta donde
se expliquen los KPI's al personal antes de recibir las capsulas informéticas. Se recomienda
realizarla en las reuniones departamentales de los jueves en dos sesiones:

- Jueves 21 de julio

- Jueves 28 de julio

Figura 24 Indicador #1 Productividad diaria
Indicadores de productividad (KP[s)
Departamento Comercial Quarzo Innovacién
o Productividad diaria

. Antes de iniciar el dia laboral, ingrese al sitio
www.Quarzo.com

. Seleccione la opciénl

. Digite su usuario y contrasefia

. Antes de iniciar una actividad inicie la gestion

. Asigne la categoria y cliente que corresponda
. Guarde el registro al terminar

Resultado

Tiempo suma mensual >75%
Dondeel total del tiempo reportado en el mes deber mayor o igual a un 75% en actividadespositivas
Contacto cliente externo> 90%

Donde la prioridad es registrar actividades con cliente externo, superandoel 90% de las gestiones registradas con cliente
externo

Fuente: Elaboracion propia (2022)



Figura 25 Indicador #2 Fidelizacion de la cartera de servicio

o
0
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o
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Fuente

1

Indicadores de productividad (KPI's)

Departamento Comercial Quarzo Innovacion

e Fidelizacion de la cartera de servicio

Analizar el cliente antes de realizar la
Ilamada para revisar si se tiene pendientes
con este cliente.

Llamar al clientepara seguimientode
satisfaccién y servicio.

Confirmar contactos registradosen CRM
www.info.quarzo.com, actualizar los
registros si alguno cambid.

Invitar al cliente a seguir las redes sociales de
la empresa.

Registrar lallamada en el software de
gestiones para el control.

Tramitar por medio de la cuenta — Smarter
Track, si quedd alguntema pendiente para
seguimiento.

: Elaboracion propia (2022)

Figura 26 Indicador #3 Ventas

Resultado

mensual

o%o%

- Clientespara contactar =100%

- Tiempo registrado por mes en acercamiento =12%

Tiempo por tipo de actividad

Un cliente satisfecho sera referencia para otros y es un

cliente que volvera a comprar

Indicadores de productividad (KPIs)
Departamento Comercial Quarzo Innovacién

e Ventas

Proceso

Fuente

Brindar seguimientoa las propuestas en el
funnel de ventas

Facturar las ventas concretadas

Registrar los vendidosen el control de ventas
Cumplir la meta individual por tipo de
producto:

Repetitivo = Contratos en modalidad de
renta (esta es la prioridad de colocacion).

One Time = Pago unico f\

+ +
Ventas  Comision

A

: Elaboracion propia (2022)

Resultado

- Ventas del mes > que el mes anterior,y > que el

mismo mes del afio anterior

- Tiempo registrado por mes en ventas = 14%

CONVERSION

Obtencién de Leads

DECISION

Nutricion de Leads

v
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Figura 27 Indicador #4 Gestidn de tickets de servicio
Indicadores de productividad (KPI's)
Departamento Comercial Quarzo Innovacion
e Gestion de tickets de servicio A Resultado

La “cola” es lo mas

Serel canal de importante, asegural
comunicacién entre 4 que el cliente sea Proceso: Tiempo por tipo de actividad
cliente yla empres atendido yse . mensual
RN BE) 1. Recepcién del caso = o i«
4 2. Respuesta al cliente ’
/ L ; . . 3. Asignar a consultor ‘
1. Antes de iniciar el dia laboral, ingrese al sitio 4, Seludn dall @se @
www.Quarzo.com tramite de pendiente
2. Seleccione la Opciénl : I 5. Envio de hoja de visita
3. Digite su usuario y contrasefa 6. Seguimientode
4. Antes de iniciar una actividad inicie la gestién satisfaccion Tiempo registrado por
=N mes en:
5. Asigne la categoria y cliente que corresponda Lean=74%
6. Guarde el registro al terminar /

Fuente: Elaboracion propia (2022)

7.6.2. Propuesta 2: Capacitacion sobre administracion del tiempo
Se disefia capacitacion para los 10 ejecutivos de cuenta del departamento comercial, sobre
administracion del tiempo, a continuacion, las etapas del desarrollo de esta propuesta:

Tabla 117 Administracion del tiempo
Objetivos 1. Capacitar a los ejecutivos de cuenta del departamento comercial en

administracion del tiempo.

2. Brindar a los ejecutivos de cuenta una serie de mecanismos para
delimitar de manera eficiente sus procesos.

3. ldentificar las caracteristicas de los tipos de personas en las
empresas que necesitan con mas urgencia administracion del tiempo
4. Explicar las estrategias que permitan contribuir a reducir los plazos
y alcanzar los niveles éptimos.

Descripcion El tiempo es uno de los recursos mas valiosos que tenemos debido a
que es “efimera” nuestra existencia. En materia laboral con una
correcta administracion del tiempo se puede tener una mayor
efectividad y un mayor desarrollo por logro de metas. Aumentar la
eficiencia genera un impacto positivo, mejora la salud mental y el
clima organizacional y permite un mejor control interno.

Es por lo anterior y considerando la diversidad y cantidad de funciones
que realiza el ejecutivo de cuenta, resulta de gran importancia como



Persona responsable
Tamafno del grupo
Contenido

Dinamicas
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ventaja competitiva brindar a estos colaboradores una herramienta que
les permita una mejor ejecucién de sus procesos diarios bajo una
adecuada administracion del tiempo, y que a su vez mejore su
productividad.

Gerencia Administrativa.

10 ejecutivos de cuenta del departamento comercial.

1.
2.

¢ Qué es la administracion del tiempo?

Importancia de la administracion del tiempo laboral
Ser mas eficientes y productivos

Lograr los objetivos en un menor tiempo

Mejorar la capacidad para la toma de decisiones

. Caracteristicas de las personas

Saltarin

Ultra perfeccionista

Impaciente

Indeciso

Desidioso

Estrategias de administracion y procesos de la administracion del
tiempo

¢Como administrar el tiempo?

Proceso de la administracion del tiempo

Estrategias de gestion de tiempo

- Timeboxing

- Time blocking

- El método Pomodoro

- No lo dejes para mafiana

- El principio de Pareto

- El método “Getting Things Done” (GTD)

Beneficios principales

Entregar trabajos a tiempo

Reduccion del estrés y la ansiedad

Calidad en el trabajo

Aumenta la productividad

Oportunidades de crecimiento

. Ejemplos para implementar

Dinadmica 1 El bote de cristal

Descripcion: Se trata de una de las actividades mas conocidas para
recordar la importancia de hacer primero las tareas mas importantes.
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Materiales: botes (frascos) de cristal o plastico, piedras grandes y
pequefias, arena y agua.

Tamano del grupo: 10 ejecutivos de cuenta del departamento
comercial.

Duracion: 15 minutos.
Lugar: Oficinas de Quarzo, sala de capacitaciones.

Desarrollo:

1. Se entrega un bote de cristal vacio a cada participante.

2. A continuacion, se ponen a su disposicion algunas piedras grandes,
pequefas, arena y agua.

3. Dependiendo de qué objetos se ponen primero quedara determinada
la cantidad de los otros elementos que se pueden afiadir después. Si se
elige poner arena primero, no habra espacio para nada mas encajara,
excepto un poco de agua. Por el contrario, si se comienza con las rocas
grandes, que representan las tareas mas importantes; después las
pequefias y, por orden de tamafio, el resto de los elementos
sucesivamente habra espacio (tiempo) para todo.

Dinamica 2 Ladrones de tiempo
Descripcion: A diario la productividad de muchos trabajadores se ve
minada por distracciones e interrupciones que les alejan de su
concentracion. Para mejorar la gestion del tiempo, ejercicios como éste
son muy necesarios, puesto que se logra identificar estos ladrones de
tiempo y poner soluciones para evitar sus efectos.

Materiales: papel reciclable, marcadores de color.

Tamano del grupo: 10 ejecutivos de cuenta del departamento
comercial.

Duracion: 15 minutos.

Lugar: Oficinas de Quarzo, sala de capacitaciones.



253

Fecha a realizar la actividad de capacitacion:

Desarrollo:

1. Cada participante identifica sus distracciones, las escriben en el
papel.

2. Luego encuentra soluciones para resolverlas.

4. Una forma es rastrear el tiempo en un periodo de unos dias.

5. Exponen al grupo los hallazgos encontrados y las soluciones que

proponen.

6. Se terminan de identificar los ladrones de tiempo que hubieran

quedado sin descubrir y se ponen los medios para que las soluciones

encontradas por el participante puedan aplicarse efectivamente a su dia

a dia.
Tiempo requerido El taller tiene una duracion de 8 horas.
Fechay horario Sabado 24 de setiembre de 8:00am a 5:00pm

Por politicas de la empresa las capacitaciones de este tipo son
programadas fuera de horario laboral, regularmente los sabados, con el
fin de poder contar con la atencion y disponibilidad total de los
participantes enfocados en el tema a capacitar.

Metodologia La metodologia por aplicar para el desarrollo de los contenidos
tematicos propuestos estd basada en la dinamica de “taller” donde se
intercalan clases tedricas con foros de discusion, dinamicas y
experiencias vivenciales, juegos y ejercicios practicos.

Sala de capacitaciones

1 equipo audiovisual

1 computadora

4 pliegos de papel reciclado

12 marcadores

10 botes de vidrio o plastico

Arena

Piedras pequefias y grandes

. Agua

10. Desayuno, almuerzo y refrigerio.

Recursos

© oo N Ok LD

El material del contenido del curso se enviard en digital a los
participantes en concordancia con la proteccion del ambiente y como
respaldo de consulta para cualquier otro momento por lo que no se
requiere considerar papeles para impresion de este.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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7.6.3. Propuesta 3: Capacitacion de salario emocional

Se identificé como parte del proceso de la investigacion realizada, que los colaboradores

no tienen percepcion ni visibilidad de contar con salario emocional. Por esta razon es importante

facilitar a las gerencias de la organizacion herramientas que les permitan identificar y conocer los

diferentes tipos de salario emocional que pueden implementar o potenciar en sus equipos de trabajo

en busca de mejorar la productividad y la motivacion de sus colaboradores.

Tabla 118 Capacitacion Salario Emocional

Objetivos

Descripcion

Persona responsable
Tamario del grupo
Contenido

1. Capacitar a los gerentes en salario emocional, como herramienta
que puedan aplicar en sus departamentos buscando una mejora
en la motivacion y productividad de los colaboradores.

2. Facilitar a las gerencias herramientas de mejora en la productividad
y motivaciéon del personal.

3. ldentificar los diferentes tipos de salario emocional que se pueden
aplicar en la organizacion.

4. Conocer los beneficios que se pueden percibir a través del salario
emocional.

En el mercado laboral en la actualidad las empresas como parte de sus
estrategias de atraccion o retencion de talento humano implementan
beneficios de salario emocional. Los colabores valoran con gran
importancia aquellos beneficios que contribuyen directamente a su
bienestar y la percepcion de ser apreciado por laempresa, por esa razén
el salario emocional debe formar parte de la estrategia de la empresa.

Gerencia Administrativa

5 gerentes departamentales

1. Definicidn ¢Qué es salario emocional?

2. Los 10 factores del salario emocional

e Autonomia
e Pertenencia
e Creatividad
e Direccion
e Disfrute

e Maestria



Dinamicas

255

e Inspiracion
e Crecimiento personal
e  Crecimiento profesional
e Sentimiento de propdsito
3. ldentificar los principales tipos de salario emocional
e Flexibilidad horaria y buen ambiente laboral
e Desarrollo profesional y opciones a promociones internas
e Teletrabajo
e Acceso a espacios de recreacion
e Espacios de trabajo agradables
4. Beneficios del salario emocional
5. Ejemplos de aplicacion de salario emocional
Dinamica 1 El colaborador ideal

Descripcion: La gerencia debe tener claro que espera de sus
colaboradores y tener la capacidad de potenciar el talento y motivar a
su equipo de trabajo. El salario emocional es una competencia de la
empresa, el principal ejecutor y propulsor debe ser el jefe inmediato.

Materiales: papel reciclable, marcadores de color.
Tamarnio del grupo: 5 gerentes departamentales.
Duracion: 15 minutos.

Lugar: Oficinas de Quarzo, sala de capacitaciones.

Desarrollo:

1. Dibujar en el centro del papel al colaborador ideal.

2. Establecer las caracteristicas que debe tener.

3. Establecer de que forma la empresa apoyaria para potenciar cada
caracteristica necesaria.

4. Exponer al grupo el analisis realizado.

Dinamica 2 Empatia

Descripcion: El gerente debe conocer cuéles son las demandas e
intereses del personal en la organizacion, cuéles son los factores de
mayor motivacion para ellos y de esta forma tener claridad de como
gestionar las emociones de su equipo de trabajo.
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Materiales: papel reciclable, marcadores de color.
Tamarnio del grupo: 5 gerentes departamentales
Duracion: 15 minutos.

Lugar: Oficinas de Quarzo, sala de capacitaciones.

Desarrollo:
1. Segmentar en 4 cuadrantes el papel
2. ldentificar las necesidades del colaborador actual, y colocar en los
cuadrantes:
¢Qué pide?
¢Qué piensa?
¢Qué hace?
¢Con quién lo hace?
3. Diseflar una estrategia de salario emocional para mejorar la
percepcion del colaborador y su motivacion.
Tiempo requerido El taller tiene una duracién de 4 horas.
Fechay horario Sabado 22 de octubre de 8:00am a 12:00pm.

Por politicas de la empresa las capacitaciones de este tipo son
programadas fuera de horario laboral, regularmente los sdbados, con el
fin de poder contar con la atencion y disponibilidad total de los
participantes enfocados en el tema a capacitar.

Metodologia La metodologia por aplicar para el desarrollo de los contenidos
tematicos propuestos estd basada en la dindmica de “taller” donde se
intercalan clases tedricas con foros de discusion, dindmicas y
experiencias vivenciales, juegos y ejercicios practicos.

Recursos 1. Sala de capacitaciones
2. 1 equipo audiovisual
3. 1 computadora
4. Desayuno, almuerzo

El material del contenido del curso se enviara en digital a los
participantes en concordancia con la proteccion del ambiente y como
respaldo de consulta para cualquier otro momento por lo que no se
requiere considerar papeles para impresion de este.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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7.6.4. Propuesta 4: Elaboracion de un nuevo instrumento complemento a la
MED vy los lineamientos para el seguimiento del instrumento

Actualmente Quarzo Innovacion utiliza un instrumento para medir y controlar el
desempefio de su personal, el cual consiste esencialmente en una matriz de registro de incidentes.

La asignacion de puntajes tanto por acciones positivas como negativas, la falta de equidad
en su aplicacion, y la poca retroalimentacion que se percibe ha generado en el personal la
percepcidn de ser un instrumento poco justo, que desestimula las acciones positivas.

La MED para Quarzo es el mecanismo que avala para aplicar aumentos, bonificaciones e
incluso ascensos por tanto si el colaborador tiene una calificacion baja no es sujeto a estos
incentivos.

Este instrumento podréa ser aplicado en todos los colaboradores de la empresa y no solo al

departamento comercial, actualmente en planilla Quarzo tiene 58 colaboradores.

7.6.4.1. Modelo de evaluaciones 9-Box

Conocidas normalmente solo como Nine Box, 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, como en el ejemplo mostrado a continuacion.
(Coindreau, 2022).

Este modelo requiere una aplicacion mas sencilla y de visualizacion mas simple que otros

instrumentos como las evaluaciones 360, considerando que el tiempo es una limitacién en Quarzo
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especialmente en las gerencias y las decisiones requieren acciones basadas en analisis de un menor

tiempo, este instrumento aplica para la operativa de esta organizacion.

A continuacion, el disefo de la matriz con los cuadrantes mencionados anteriormente:

Figura 28 Evaluacién 9-Box

Alto
Potencial

Medio
Potencial

Bajo
Potencial

Bajo
Desempeno

Medio
Desempeno

4

Excelente desempefno pero
puede haber llegado a su
potencial maximo de carrera.
Aun asi es un empleado
valloso y se debe enfocar

en desarrollar sus
habilidades de comunicacion
y de delegar tareas.

Alto
Desempeno

Fuente: Sitio web (https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html)

Basados en el ejemplo anterior el analisis de este modelo seria que el empleado ocupa el

cuadrante nimero 5, el cual demuestra un Alto Desempefio y un Bajo Potencial. En este caso se

trata de una persona que lleva a cabo sus labores de una manera excelente, pero que muestra poco

potencial de crecimiento a un puesto superior. (Coindreau, 2022).


https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html
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7.6.4.2. Cuadrante matriz 9-Box

Segun afirma (Coindreau, 2022) no existe una regla definida de la correcta numeracion de
los cuadrantes, sobre todo en los espacios intermedios, siendo preferible definir estd conforme a
cada caso especifico. A continuacion, presentamos el mas comdn acomodo utilizado:

Figura 29 Significado de cuadrantes 9-Box

Alto ;
Potencial Enigma. Empleado Empleado
ol en desarrollo / super-estrella.
futuro super-estrella.
Medio ;
. Dilema. Empleado clave. Empleado estrella
Potencial <
en su area.
9 7 4
Bajo . " 5 - '
B fal Considerar despido. Profesional de Excelente profesional
otencia buen desempeno. y muy confiable.
Bajo Medio Alto
Desempeno Desempeno Desempeno

Fuente: Sitio web (https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html)

A continuacion, la descripcion genérica sobre el significado de cada cuadrante, con la

finalidad de poder relacionar y comprender con mayor facilidad el resultado obtenido.


https://www.integratec.com/blog/evaluaciones-9-box.html
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1. Empleado superestrella.

Lider que genera impulso a su alrededor y muestra grandes cualidades para desempefiar un
mayor rol dentro de la organizacion.

Es altamente recomendado no dejarlo en la misma posicion por mucho tiempo para
asegurar su continuo crecimiento y desarrollo.

2. Empleado en desarrollo / futuro superestrella.

Muestra todas las cualidades para ser lider dentro de la empresa, pero aun le falta desarrollo
en su area para poder desempefiar mayores roles en la organizacion.

Es importante asegurar un buen seguimiento y ensefianza con este empleado.

3. Empleado estrella en su area.

Aqguel que constantemente se desempefia con excelencia en su area, pero aun carece de
habilidades para ser lider en areas de mayor responsabilidad dentro de la organizacion.

Se debe alentar a tomar un rol méas activo y de liderazgo dentro de la organizacion.

4. Excelente profesional y muy confiable.

Consistentemente se desempefia con excelencia y es parte clave en asegurar los objetivos
dentro de su area, pero no muestra cualidades para desarrollarse y tomar un rol de mayor liderazgo
en la organizacion.

Es importante mantenerlo motivado para que permanezca en la empresa y pase Sus
conocimientos a nuevos empleados.

5. Enigma.
Empleado que muestra cualidades de liderazgo, pero presenta fuertes debilidades en su

desempefio.
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Cuando se trata de un nuevo empleado es importante guiarlo y desarrollarlo. En casos de
un empleado con mas tiempo dentro en la organizacion, es posible que existan problemas serios
externos.

6. Empleado clave.

Aqui debe estar la base de toda organizacién, con empleados que muestran un desempefio
y potencial balanceados.

Es importante observarlo continuamente para encontrar si es candidato para tomar un rol
de mayor liderazgo dentro de la empresa, 0 si requiere de algin movimiento para continuar su
desarrollo.

7. Profesional de buen desempefio.

Empleado que cumple satisfactoriamente con su trabajo, pero no muestra cualidades para
desarrollarse a ocupar una posicion de mayor importancia.

Se debe considerar un cambio de posicidn si se cree pueda desarrollarse mejor en otra area,
0 en el caso contrario buscar un reemplazo a futuro.

8. Dilema.

Muestra potencial de crecimiento, pero da un mal desempefio en sus labores actuales.

Se debe impulsar a mejorar su desempefio, y en caso de no lograrlo reubicarlo y darle un
plan de desarrollo a cumplir.

9. Considerar despido.
Empleado que muestra muy poco potencial de mejora y un mal desempefio.
A reserva de ser un empleado que anteriormente ocupaba un mejor cuadrante, en la mayoria

de los casos se debe de considerar el despido.

7.6.4.3. Matriz 9-Box
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Se realiza matriz en formato Excel para facilitar el filtro de resultados de aplicacion en la

empresa por parte de las gerencias.

Figura 30 Matriz 9- Box para Quarzo Innovacién
NOMBRE[  Juan | DESEMPENO [ ALTO _ |POTENCIAL| ALTO | PARP-D [ 33 |
3 3

Alto
potencial

Medio
Potencial

Bajo
Potencial

Bajo

fio

Medio d

fio

Alto desempefio

Fuente: Elaboracion propia (2022)

7.6.44.

Lineamientos para el seguimiento

ETIQUETA

RECOMENDACION

Empleado superestrella

Lider, cualidades para un rol
mayor, asegurar el crecimiento y
desarrollo

A continuacion, los lineamientos basicos para el seguimiento de los resultados obtenidos a

través de esta matriz:

1. Colocar el nombre del colaborador en la celda B2

2. El desempefio se categoriza en Alto, Medio y Bajo, se selecciona en la lista desplegable de
la celda D2.

3. El potencial se obtiene de la misma forma que el punto anterior en la celda F2.

4, En el campo etiqueta en la celda J2 se mostrara el tipo de colaborador que basado en la

clasificacion anterior obtuvo el que se esta analizando.

5. Se mostrara en la matriz de cuadrantes el resultado generado.
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En la celda J4 se muestra la recomendacion a aplicar para el colaborador, este dato es
tomado de la hoja de matriz llamada “Datos” por tanto si la empresa requiere agregar o
modificar alguna de las recomendaciones podra realizarlo de ese modo.

Al finalizar la evaluacion es importante guardar el resultado, con la finalidad de poder
analizar las medidas a tomar con relacién al colaborador y la retroalimentacion para este.
Esta evaluacidon puede ser aplicada cada 3 meses y medir el avance o evolucion del
colaborador o bien otras acciones para tomar decisiones.

Los resultados deben quedar archivados en el SharePoint para llevar control del
seguimiento al colaborador.

Se recomienda a Gerencia administrativa realizar un seguimiento a los gerentes para

comprobar la aplicacién y seguimiento del instrumento.
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ANEXO 1. GUIA DE ENTREVISTA PARA RECURSOS
HUMANOS

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacidn en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacion recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del andlisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NUmero del entrevistado 11
Departamento en que labora | Administrativo
Puesto Gerente

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢ Conoce el concepto de salario emocional? ¢ Se aplica actualmente en Quarzo?
Si lo conozco, tiene que ver con los estimulos o beneficios que la empresa aporta al colaborador
para motivarlo. Si aplica claro, tenemos varias iniciativas que se aplican a nivel de la empresa
respecto a este tema.

2. ¢ Cuales incentivos de salario emocional aplica la empresa?

Tenemos teletrabajo, reconocimiento a la antigliedad laboral se envian boletines y hay una
bonificacion que aplica al colaborador si su desempefio lo respalda. Se envian correos cuando un
colaborador cumple afios.
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3. ¢Existe algun tipo de salario emocional que aplique la empresa exclusivamente para el
departamento comercial?

Si pudiera decirse que si, para ellos aplica una bonificacion por las ventas si alcanzan las metas

del departamento, esto separado de la comision que ya reciben.

1.2.Flexibilidad horaria
4. ¢Cudl es el horario de trabajo en Quarzo Innovacion?
Nuestra jornada es de lunes a viernes de 7:30am a 5:00pm, eventualmente se realizan
capacitaciones sabados por disponibilidad, pero no es muy frecuente.

5. ¢Existe jornadas de trabajo diferentes para algin puesto? De ser asi detalle para cual o
cuales puestos aplica y en qué condiciones se brinda.

No jornadas como tal, pero por el tipo de puestos hay colaboradores que deben quedarse fuera de

horario atendiendo soporte, por ejemplo, o los de comercial en reuniones con clientes o internas,

por lo que la hora de salida en algunos puede variar.

1.3.Buen ambiente laboral
6. ¢Quarzo Innovacion cuenta con alguna iniciativa para medir el clima organizacional para
impulsar estrategias que motiven al personal?
Se han realizado encuestas de clima organizacional, no tienen una recurrencia exacta, pero podria
decirse que al menos una vez al afio, a través de esta se analizan los aportes de los colaboradores
con las gerencias involucradas y se revisan las oportunidades de mejora, no siempre es posible
complacer todas las peticiones, pero en su mayoria se da seguimiento e incluso se profundiza con
el colaborador que hizo la sugerencia o peticion.

7. ¢El departamento administrativo promueve alguna iniciativa en formacién o apoyo a las
gerencias departamentales en materia de clima organizacional?

Como iniciativa particularmente no, si nos encargamos de levantar el cuestionario y enviar el

comunicado, y al cierre de la encuesta analizar los resultados, pero en formacion realmente no se

ha solicitado y tampoco es un tema que se impulse desde administrativo.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna
8. ¢ Cual es el proceso de reclutamiento y seleccién de personal de Quarzo Innovacion? ¢Se
considera dentro de este proceso la participacion de los colaboradores de la empresa como
estrategia de retencion de talento?
Si se considera al recurso interno, pero mayormente se cubren las vacantes en reclutamiento
externo. El personal interno se ha considerado en casos muy especificos por un tema de
merecimiento y ademas de retencion o por el mismo puesto vacante, normalmente no se realiza
mucho movimiento interno por la especializacidn que cada puesto requiere.
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9. ¢Existe algun plan de desarrollo de carrera que impulse la profesionalizacion del personal?
¢La empresa brinda algin apoyo y seguimiento al colaborador en esta materia?

No como plan no existe, esta mas del lado del colaborador que solicite por ejemplo algin horario

en particular, o bien algun apoyo, pero no como plan estructurado, la empresa realmente es

pequefia y no tenemos recursos para becar a los colaboradores, ahora bien, si hacemos

capacitaciones con entes externos a la empresa en ocasiones para formar el conocimiento.

1.5.Teletrabajo
10. ¢Cual es el proceso interno de Quarzo Innovacion para habilitar el teletrabajo a sus
colaboradores? ¢Es accesible para todos los puestos de la empresa?
Anteriormente no teniamos un procedimiento como tal recientemente si se documentd,
basicamente si el colaborador tiene mas de 3 meses y sus resultados lo respaldan se habilitan dias
de teletrabajo, solicitamos evaluar temas como el espacio fisico, internet, y en su mayoria se trabaja
con un modelo hibrido donde estan 3 dias en oficina'y 2 en casa. Y sobre si aplica a todos, no hay
puestos como la miscelanea que no es teletrabajable y otros por tener una funcion de supervision
0 atencidn directa en oficina no tienen este beneficio habilitado.

11.  ¢De qué forma se brinda seguimiento a los colaboradores en teletrabajo para el
cumplimiento de sus funciones?

La empresa tiene herramientas donde el colaborador realiza el registro y deja en evidencia su

trabajo, de igual forma los gerentes cuentan con asistentes que pasan constantemente monitoreando

el desempefio y cumplimiento de las funciones y procedimientos de todo el personal, este en

oficina o desde casa, en todo caso se mantiene una comunicacion directa y constante.

1.6.Acceso a espacios de recreacion
12.  ¢Quarzo Innovacidn cuenta en sus instalaciones o fuera de estas con espacios dedicados a
la recreacion y esparcimiento de sus colaboradores, por ejemplo, convenios con gimnasios,
centros de recreacion u otros?
Dentro de las instalaciones si, tenemos un area de esparcimiento acondicionada con juegos con un
futbolin, una canchita en la pared, en realidad es un aro de basquetbol, unas sillas tipo hamacas, y
puf para descansar en tiempos de comida. En algiin momento traiamos a una muchacha a impartir
clases de zumba al terminar la jornada una vez a la semana, pero por la poca participacion tuvimos
que cancelarlo.

13.  ¢De qué forma los colaboradores pueden acceder a estos espacios? ¢existe algun tipo de
restriccion por puesto u otra condicion que aplique?

No para nada, son totalmente abiertos para uso de todos en su tiempo de descanso y disponibilidad

de espacios disponibles, pero no hay restriccion alguna para poder utilizarlos.
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1.7.Espacios de trabajo agradables

14.  ¢Quarzo Innovacion en los procesos de contratacion, toma en cuenta el lugar de domicilio

de los candidatos y el tiempo que pueda tomar en traslados hasta el lugar de las oficinas?

Teniendo en consideracién que la comodidad es uno de los factores que atrae al personal.
Si realmente hemos tenido muchas experiencias particulares en las contrataciones y como el
teletrabajo no es de tiempo completo sino trabajamos una jornada mixta el lugar de domicilio si se
considera, ya que nos ha pasado que luego renuncian porque les toma mucho tiempo desplazarse
por ejemplo cuando vienen de zonas de Cartago o Alajuela donde toman hasta 3 buses, esto
particularmente para los que viajan en bus.

15.  ¢El acceso al parqueo esta habilitado para todo el personal? ;Como se gestionan los
espacios disponibles?

Si esta habilitado para todos, pero los campos son 7, por lo que el primero que llega toma el espacio

y asi sucesivamente hasta que se ocupen todos los espacios. Ya la empresa adquirié un terreno

cercano y estamos en los tramites de permisos para construir en ese lugar un nuevo parqueo y asi

poder tener mas espacio no solo para colaboradores sino para clientes.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicion de productividad

1.1.Ciclo de venta

16.  ¢El departamento administrativo apoya con capacitaciones o formacion a la gerencia
comercial para contar con herramientas de analisis del tiempo que toma el proceso de venta
desde el primer contacto con el cliente, esto para mejorar los procesos y reducir el tiempo
de toma de decision del cliente para cerrar la compra?

No, a menos que soliciten algin apoyo o intervencion de esta area. Cada departamento no solo

comercial trabaja a lo interno sus necesidades y si necesitan algin apoyo nuestro con gusto se

coordina, pero ellos son los que alzan la mano para indicar.

1.2.Tasas de conversion

17.  ¢El departamento administrativo brinda algin tipo de apoyo al departamento comercial
para evaluar la eficiencia del equipo que contribuya a alcanzar los objetivos de la empresa?

Al igual que la respuesta anterior cada departamento tiene esa independencia en sus decisiones y

manejo de recursos, ya los detalles particulares de rendimiento y desempefio los ven directamente

con Gerencia General, en ese aspecto nuestra area administrativa no se involucra salvo que nos

escalen alguna peticion y se analice en conjunto para apoyar.

1.3.Ticket promedio
18.  ¢Quarzo Innovacion cuenta con alguna herramienta que permita el analisis de informacion,
para poder estimar el gasto promedio en atencion de cada cliente, por ejemplo, medir
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cuantas interacciones realizan los ejecutivos de cuenta por cada cliente en el proceso de
venta?
Si correcto tenemos un sistema interno creado por la empresa que se llama “Lean” donde se lleva
control por cliente y tiempo invertido por cada colaborador de la empresa, cada gerencia revisa
mensualmente los resultados para medir el rendimiento de su departamento y si hay gasto o
productividad positiva.

1.4.Ingresos por producto

19. ¢El departamento administrativo realiza alguna gestion en colaboracion con el
departamento comercial para impulsar la colocacion de productos y servicios de la
empresa? ¢ De qué forma se gestiona?

Si para este caso en administrativo manejamos lo que son las redes sociales de la empresa, sitio

web y boletines de camparias de productos y servicios. Tenemos un calendario de publicaciones,

donde la encargada de artes crea el contenido y se envia a consulta al departamento comercial para
aprobacién. De igual forma si comercial requiere alguna publicacion particular se gestiona.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

20.  ¢Cuél es el método empleado en Quarzo Innovacion para fidelizar a sus clientes? ¢El
departamento administro participa en este proceso?

Generalmente se realiza a través de llamadas de los ejecutivos de cuenta, pero igual en

administrativos enviamos encuestas masivas a los clientes de la base de datos para recopilar

informacion sobre temas diversos, satisfaccién, plataformas, eventos. Igualmente hacemos

publicacion en redes sociales de fotografias de sesiones de los colaboradores con clientes en las

agendas que se tienen en conjunto.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG

Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
21.  ¢Desde el departamento administrativo se brinda capacitaciéon o acompafiamiento a los
gerentes en el tema de supervision debido a la importancia que esto representa para la
relacion colaborador y jefatura por los resultados que se puedan obtener?
No cada gerente se encarga de supervisar su departamento.

1.2.Relaciones interpersonales
22.  ¢Debido a la importancia que tienen las relaciones interpersonales en un equipo de trabajo,
el departamento administrativo en el 2021 realizd alguna charla, talleres o capacitaciones
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en este tema, con el fin de que exista un buen ambiente de trabajo y mejorar la
productividad?
No principalmente por el tema de la pandemia, a finales del 2021 se realizé un evento de premios
de la MED que es nuestra herramienta interna de medicion del desempefio, aunque no esta
directamente relacionado a una charla o capacitacion de relaciones interpersonales parte de esa
actividad fue trabajar en equipos y retomar el contacto personal entre compafieros.

23.  ¢Desde el area administrativa se aplica alguna estrategia, o existe alguna politica con el fin
de buscar que se dé una buena relacion gerente-colaborador?

La empresa en general tiene la politica de puertas abiertas, pero siempre escalando por las vias de

cada departamento, pero si me preguntas si yo me involucro de lleno con los colaboradores y de

alguna forma intervengo con el gerente para mejorar las relaciones internas no, a menos que

alguien me lo solicite directamente pero generalmente esto se atiende de forma directa en el

departamento.

1.3.Condiciones de trabajo

24.  ;De que forma el departamento administrativo brinda seguimiento para que los
colaboradores cuenten con los implementos requeridos a nivel de equipos y suministros
para el desempefio de su trabajo, teniendo en cuenta que las condiciones de trabajo generan
un impacto positivo en los resultados del colaborador?

Cada mes enviamos un correo a todo el personal consultando si necesitan alguna herramienta,

insumo o equipo, cada peticion se evalua con el gerente, pero aseguramos que todos tengan los

suministros en buen estado y lo que necesitan para desempefiarse.

25.  ¢Enel caso de los colaboradores que hacen teletrabajo, existe alguna verificacion por parte
del departamento administrativo o el gerente departamental sobre el espacio fisico y los
implementos utilizados para ejecutar su labor, para asegurar que cumpla con lo requerido?
¢De qué manera y con qué frecuencia se realiza?

Bueno lo del punto anterior verdad, el correo que se envia aplica a todo el personal y con relacion

al teletrabajo antes de otorgarle a un colaborador este beneficio se solicitan fotos del lugar donde

va a trabajar y se firma un contrato asegurando que el colaborador tiene las condiciones de la
misma forma que en oficina, igual si se requiere llevar la silla o monitor solo se firma una boleta
de salida y aprobacion del equipo, pero es una opcidn que se tiene.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
26.  ¢Cuél es la participacion del departamento administrativo en el andlisis de salarios y
modelo de comisiones de ventas de los ejecutivos de cuenta del departamento comercial?
Esto es un tema de la gerencia comercial y gerencia general, en administrativo solo aplicamos en
recursos humanos si nos envian ajustes.
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27.  (Existe en la empresa algun mecanismo para conocer la situacion economica del
colaborador y que a través de esta permita analizar su salario y beneficios? ¢Desde el
departamento administrativo existe algin apoyo en materia financiera o de manejo de sus
gastos que ayude al colaborador a manejar de una mejor forma sus ingresos y gastos?

Actualmente no, en algiin momento si se hizo un estudio socioeconémico al inicio de la pandemia,

pero no en materia de capacitaciones.

1.5.Politicas de la empresa
28. ¢ Cual es el proceso interno de induccién que ejecuta el departamento administrativo a un
nuevo colaborador, que informacidn se brinda en su ingreso a la empresa?
Se firman documentos generales de ingreso, se explican los reglamentos, herramientas de trabajo
y donde se encuentra cada area de la empresa, es una resefia de introduccién general a la empresa,
ya del plan al puesto se encarga cada departamento.

29.  (Existe en la empresa un area donde se encuentre de forma publica para el personal
reglamentos, procedimientos y toda aquella informacion que deba ser de acceso y
conocimiento del colaborador?

Si tenemos un SharePoint y ahi los colaboradores pueden consultar, cuando algin procedimiento

cambia se notifica por correo.

30.  ¢Cdomo gestiona el departamento administrativo la notificacién al personal sobre cambios
en reglamentos, modelos de pago y otros que pueda impactar a los colaboradores?

Si es algo mas general y no tiene mayor impacto se notifica por correo, si afecta a un departamento

en particular se gestiona una reunién con este, y si ya es algo de un impacto importante se realiza

una reunién general.

Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro

31.  ¢Cual es la estrategia de Quarzo Innovacion para reforzar los resultados positivos del
personal? ;Como se gestiona la retroalimentacion al colaborador?

Cada departamento lo gestiona con su equipo, en este caso no hay intervencion de administrativo

en ninguno, vuelvo y repito a menos que se solicite algin apoyo.

32.  ¢Desde el departamento administrativo se brinda algin apoyo en capacitacion, supervision
0 acompafamiento a los gerentes que estimule los buenos resultados?

No realmente no se ha gestionado.

1.2.Reconocimiento
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33.  Sabiendo que la motivacion es el motor que mueve al colaborador y contribuye en la
retencion del talento ¢ Cual es la estrategia de reconocimiento sobre el trabajo realizado que
aplica Quarzo Innovacion?

A través de la MED cada gerente va sumando o restando puntos segun el desempefio del

colaborador, y a partir del 2021 se realizara una premiacion anual a los mejores de la empresa los

que tengan la mejor calificacion en cada departamento.

1.3.El trabajo en si mismo

34. ¢Qué importancia representa para Quarzo Innovacién, conocer como se siente el
colaborador respecto a su trabajo? ¢Existe alguna evaluacién que permita conocer el grado
de satisfaccion del colaborador con su puesto de trabajo?

Como mencione antes somos de puertas abiertas se espera que los colaboradores se expresen si no
estan conformes con algo. Para este mes se aplicard una encuesta de clima, pero a diferencia de
otras va a ser anonima ahi esperamos poder analizar si se abren mas a expresar su sentir y
necesidades.

1.4.Responsabilidad

35.  Teniendo en cuenta que cuando un empleado puede responsabilizarse de sus tareas,
aumenta su autoconfianza y a su vez su desempefio ¢Qué tan importante es para Quarzo
Innovacion mantener una supervision directa al colaborador, o por el contrario los controles
son minimos?

Si es importante porque es parte del resultado, normalmente si tenemos muchos controles para ir

midiendo que las tareas se cumplan, si no hay supervision se dejan de hacer las cosas y el

resultado se cae.

1.5.Crecimiento y avance

36.  ¢De qué forma el departamento administrativo apoya al colaborador en su crecimiento
dentro de la empresa? ¢Existen iniciativas orientadas en hacer que el trabajo resulte mas
interesante?

No desde administrativo, esto corresponde al mismo departamento a la gerencia analizarlo.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacién

1.1.Comunicacion ascendente

37.  ¢El departamento administrativo impulsa alguna iniciativa de comunicacion donde el
colaborador pueda mostrar sus sugerencias, cooperar en la solucion de problemas y aportar
sus ideas?
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No a través de administrativo, pero si en sus respectivas areas.

38.  ¢Siuncolaborador de los niveles inferiores del organigrama de la empresa requiere abordar
un tema con uno de los rangos mas altos, de qué forma se gestiona? ¢Existe alguna
restriccion por niveles o departamentos?

No la comunicacion es muy abierta, siempre si hacemos ver que se respeten los 6rdenes jerarquicos

en cada departamento para escalar en el orden adecuado, pero somos muy abiertos en esa materia.

39. ¢Cual es el involucramiento de los colaboradores en los cambios que realiza la empresa a
nivel de procedimientos internos? ;Se toma en cuenta la opinidn de estos o se analiza solo
en los niveles gerenciales?

Si normalmente es el colaborador quien documenta el procedimiento porque es el que lo conoce,

ya los que son tomados a nivel de gerencias para temas de reglamentos por ejemplo si corresponden

a administrativo, no en todos los casos se debe comunicar al personal, sino que son mas de

aplicacion del gerente.

1.2.Comunicacion descendente

40.  ¢Cual es la politica de comunicacién de Quarzo Innovacién con sus colaboradores para
notificar temas de importancia relacionados con procedimientos, cambios
organizacionales, nuevos valores, entre otros?

Por lo general se realiza a traves de correo electrénico y si es algo de mas peso se hace una reunién

general, por ejemplo, recientemente se asigno una nueva gerente general y para esto se realiz6 una

actividad con todo el personal.

41.  ;Como asegura Quarzo Innovacion que el colaborador recibe la informaciéon y la

comprende y de esta manera permita trabajar en conjunto para el desarrollo del trabajo?
Para esto cada gerente sostiene reuniones con su personal y en estas se aclaran las dudas
relacionadas a los procedimientos.

42.  ¢Existe algin mecanismo por el cual el colaborador pueda manifestar sus necesidades con
relacion a su puesto de trabajo? ¢ EI departamento administrativo tiene participacion en este
proceso 0 compete Unicamente a la gerencia departamental la toma de decision?

Se aborda directamente con el gerente departamental.

| Otros |

1. ¢Cudles tipos de salario emocional considera usted que se puedan aplicar en Quarzo para
el &rea comercial? ¢Por que?



277

Considero que un mayor reconocimiento por la gestion de fidelizacion de clientes y el logro de
metas de ventas, algo que permita que el resto de la empresa pueda entender el esfuerzo hasta
lograr ese resultado, esto serviria mucho de estimulo para ellos y para seguir dando su mayor
esfuerzo.

2. ¢Considera usted que el salario emocional que aplica Quarzo influye en la motivacion y la
productividad de los ejecutivos de cuenta del area comercial?
No de una forma directa, es mas creo que no ven los beneficios asociados a ellos e incluso ni
siquiera los consideran beneficios, creo que ahi la empresa si puede darse un poco mas de
promocion en este tema y comenzar a medirlo, pero en este momento creo que no hay un efecto
relacionado.
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ANEXO 2. GUIA DE ENTREVISTA PARA COLABORADORES

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el andlisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

Numero del entrevistado 1
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Ha escuchado sobre salario emocional? ;Qué entiende por esta definicién?
Me imagino gque es como me siento conforme al trabajo, pero realmente una definicion no la tengo,
yo siento que es como las cosas que me da Quarzo buenas, como incentivos, como el tener el
premio de la MED, el ambiente de trabajo, el payaso que vino.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacion aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?

No, siento que no porque a veces se dan temas que hacen que lo ponen a pensar a uno si lo que

hace conforme a mis capacidades y lo que doy recibo esa retribucion, como por ejemplo una tilde

que falte puede tener mas peso que una felicitacion segun la jefatura.
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1.2.Flexibilidad horaria
3. ¢Cudl es su horario laboral? ¢Considera que su productividad es mayor o menor en algun
momento del dia? ¢Por qué?
Lunes a viernes de 7am a 5pm, siento que ya no soy productiva como a partir de las 3:30pm por
la carga de trabajo y agotamiento del dia.

4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ;Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?

Yo siempre he dicho en mi caso por ser madrugona, que en mi caso prefiero entrar mas temprano

y salir mas temprano, 1 hora, es bonito salir y ver la luz del dia, se siente uno contento.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ¢Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Son épocas o personas que hacen que el ambiente varie, muchas veces depende de la carga de
trabajo que se tiene. Hay personas que hacen comentarios no agradables, pero hay méas peso de
gente positiva que hace ambiente bonito que gente negativa.

6. ¢Ensu departamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?

Con frecuencia cada vez que hay alguna actividad, nos encargamos la asistente de gerencia y yo,

falta hacerlo més repetitivo. Antes se realizaban desayunos compartidos antes de iniciar con la

jornada creo que se puede retomar.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna
7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacion? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?
12 afios y 3 meses, inicié en telemercadeo, fui recepcionista, encargada de logistica del
departamento de servicio al cliente, posteriormente supervisora de servicio al cliente, cobros,
gestora de proyectos y finalmente ejecutiva de cuenta.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacién?
No, normalmente se traslada las tareas, las labores, pero no como un puesto mas.

9. ¢Existe alguna limitacion para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?

Creo que talvez si va ligado a la carga de trabajo y horario que se tiene, por la carga de trabajo

dificulta tomar algdn curso después de salir.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si, puedo hacer 3 dias a la semana, pero por decisién mia solo tomo 2 dias.
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11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cudl es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?

Si, me ayuda porque uno haciendo teletrabajo se ordena maés, se concentra mas, no tiene

distracciones del entorno. Uno se levanta unos minutos mas tarde puede dormir mas y en la tarde

esta mas fresco.

1.6.Acceso a espacios de recreacion
12. ;Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?
Si los he utilizado, lo que pasa es que estan, pero se deben utilizar en forma silenciosa porque si
se hace bulla afecta a otros compafieros que estan trabajando, entonces por eso considero que casi
no se usan.

13. (De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Siempre he dicho que seria bien chiva poder ir y descargar el estrés del dia, y si la empresa lo da

serio tonto no aprovecharlo.

1.7.Espacios de trabajo agradables

14. ; Considera que las oficinas de Quarzo Innovacién se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?

Si me queda relativamente cerca, me toma 30 minutos en la mafiana y en la tarde unos 40 minutos.

15. ¢ Cuenta con vehiculo? ¢Qué opina del parqueo interno de la empresa? ;Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

Yo no cuento con vehiculo, pero mi novio si es bueno. Se que la empresa ya esta tomando acciones

para mejorarlo, hay muchos que dejan el carro afuera porque si no se atrasan para salir.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicién de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢ Conoce cuales son los principales indicadores de medicion de su productividad en el ciclo de
venta? ;Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

No sé, me imagino que el seguimiento constante, ahora que nos colocaron el tema de las fechas de

cierre de ventas, cuanto tardo en cerrar una propuesta, monto vendido.
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17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Se analizan de manera mensual y no cuento con metas personales

1.2.Tasas de conversion

18. ;Como se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?

No sé como se analiza, y sinceramente no porque hemos venido trabajando individualmente, si se

requiere apoyo alzamos la mano, no porque no se tiene sino porque no se pide.

19. ¢ Cuanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ;De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

Maximo como 2 meses, por las reuniones de Junta Directiva mientras se analiza, se re(inen una

vez y en la segunda toman la decision, el apoyo de la empresa lo que hasta ahorita se esta

trabajando paquetes con alguna regalia.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ;Qué pasa si no se cumple el indicador?

No lo conozco, ahora nos colocaron uno, pero por el total de la cartera.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?
No actualmente esta restringido, pero se esta trabajando para brindarnos acceso.

1.4.Ingresos por producto

22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ; Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Se gestiona por medio de las redes sociales, y boletines. Se puede mejorar que cuando se envie el

boletin se tenga el producto listo para poder contar con propuesta, demo para poder empezar a

venderlo.

23. ;Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?

El precio, la inversion algunos clientes lo ven atractivo y barato, pero para otros no lo es. Lo que
limita es que, si vamos adelante con temas de innovar, pero hay un grupo de clientes que no
alcanzan a poder pagar la inversion, deberiamos tener productos mas orientados a estos clientes
mas pequenos.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

24. ;Cual es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cudl es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?
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Mi meta es 100% tenerlos contentos a todos, he venido trabajando en que el cliente me vea como
amiga, tenerlos mas cercanos.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?

Si creo que lo que se ha vendo analizando de los tiempos de los puestos y lo que se necesita para

cumplir la meta, entonces creo que si 100% apoyado

26. ¢Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?

Capacitacion y retencion de personal con cierto conocimiento y que se vea como gente importante

en los departamentos.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG

Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervisién
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
No recibo una guia, tengo el horario que se nos entrego y eso ayuda con el tiempo que se asigno
para cada tarea. Lo hago revisando las prioridades y organizando el dia con las herramientas que
me da la empresa.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si tenemos controles automatizados, para la gestion de las funciones dia a dia, también la asistente

de gerencia que las revisa, y mensualmente la gerencia revisa con Gerencia general los resultados

de la gestion que realizamos.

29. ¢Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?
No tengo nada que mejorar, se ha trabajado en unificarlos.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢ Como es la relacion con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ; Como influye
esta relacion en su productividad?
Hay ciertos roces a nivel de comportamiento o explosion de emociones que no son muy aceptados
por mi. Con la gerencia bien, tenemos una buena relacion.
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31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ;Aplica en
Quarzo Innovacion?

Realmente creo que esa frase en nuestra empresa no aplica tanto, con ciertos compafieros hemos

hecho amigos mas alla del trabajo, eso ayuda que el flujo de trabajo fluya mejor con buenas

relaciones.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacién de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?

Retomar las reuniones de las sonrisas que se realizaban los viernes, mas actividades fuera de lo

laboral donde se comparta con los compafieros, que sea de forma libre no tan programada con

horarios.

1.3.Condiciones de trabajo
33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algun aspecto que mejoraria?
Mejoraria el espacio del cubiculo.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?

Espacios de esparcimiento que no se vean restringidos, por ejemplo, cuando llegan cliente o el

tema de la bulla.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
No, considero que no porque la presion, importancia de mis clientes, la importancia de yo como
colaborador no se ve reflejado en el monto.

36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
No lo he pedido.

37. ¢En el ultimo afo ha recibido algun tipo de ajuste en su salario 0 modelo de ingreso? ;Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion economica?

Si recibi, las comisiones por ventas que en el puesto anterior no tenia. Y recibi un aumento de

salario a mediados del afio anterior.

38. ¢ Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que

realiza? ¢cambiaria algo del esquema actual?
Dar peso al cliente y lo que representa cerrar la venta con ese cliente, el esfuerzo.

1.5.Politicas de la empresa
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39. Quarzo Innovacion trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?

Creo que un 95% que uno logre cumplir con un procedimiento conlleva a que el trabajo se haga

mas sencillo y ordenado, porque cuando no se cumple uno recae en una queja o llamada de

atencion.

40. ;Cuando usted aplicd para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ;Qué informacion recibié en ese
momento?

No me dijeron, solo me pasaron al puesto, en un inicio eran solo 3 meses y ya llevo 3 afios.

41. Una vez contratado ¢recibidé una induccidon o informacion puntual sobre sus funciones y
objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢Qué informacion le brindaron en ese momento?

Como yo entre hace 13 afios, no habia procesos estructurados de induccion, pero actualmente si

existen documentos y capacitaciones.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro

42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecénica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?

Deberia mejorarse en el tema de como sumar puntos, y considerar otros aspectos como

puntualidad, desempefio diario, responsabilidad con las tareas, trabajo en equipo y no solo con

felicitaciones de clientes y asi volverlo més equitativo.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con
los mejores puntajes ¢De qué forma impact6 en usted los resultados de esta premiacion?

Fue muy bonito y satisfactorio porque fui una de las premiadas y eso me motivo, saber que venia

haciendo bien las cosas, esto obliga a tener méas responsabilidad de seguir haciendo las cosas bien,

me imagino que los que no recibieron los motivo a mejorar.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si porque siempre tiene apertura para apoyar, y ese apoyo se convierte en crecimiento porgque uno

aprende.

45. ¢Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?

Segln como sucedan las cosas, en ocasiones en reuniones semanales o mensuales.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacion y seguimiento para conocer el resultado final?

Si siempre hay apertura en colaborar y siempre se recibe respuesta.



285

1.3.El trabajo en si mismo

47. ¢;Como se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ¢ Qué tan satisfecho se siente? ;De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacion para mejorar?

Yo estoy muy contenta y me siento muy feliz, de todos los puestos es el que mas me gusta, porque

solo depende de mi desempefio y no de otras personas. Como mejora poder sostener gente

importante, reducir la rotacién de personal, porque da temor que se vaya gente que tiene mucho

conocimiento y quedan “huecos” de conocimiento que afectan a todo el equipo.

48. (Cudl es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?

Disponibilidad de los comparieros por las cargas de trabajo, a veces recibir una respuesta toma

mucho tiempo y eso genera atrasos.

49. ;Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?

Yo siento que es facil, me gustaria poder aprender un poco mas de los productos de los cuales el

cliente me habla, entender un poco mas lo que el cliente hace para poder apoyarle mejor.

1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Siento que si tengo libertad.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ¢ Como se
siente cuando esto sucede?

Si, es parte de la confianza que dan ese respaldo, también por el tiempo que tengo en la empresa,

me siento bien porque siento que no necesito que estén supervisando tan directamente lo que hago.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Conocimiento en lo que estoy realizando, saber qué es lo que me pide el cliente entenderlo a nivel
de soporte

1.5.Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Si se han venido trabajando mejoras en unificar canales de comunicacion y mejorar los procesos.

54. ; Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?

Revisar y ajustar las cargas de trabajo para poder crecer, con tanto trabajo al salir uno sale agotado,
por ejemplo, los viernes salir un poco mas temprano para poder tomar un curso libre. En
motivacion los incentivos que se den como metas pero que se puedan cumplir, la meta que nos
dieron para bono de ventas desde el inicio supe que no la podria cumplir. Otro ejemplo puede ser
por ser la mejor en ventas del mes tener medio dia libre, o una cena o almuerzo en algun lugar.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacién
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1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuéndo usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ¢Qué tan
accesible es solicitar colaboracién o apoyo en su departamento?

100% accesible, no tenemos esa limitante de pasar y tener que esperar dias por una respuesta.

56. ¢Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacion? ;existe un area mas 0 menos
complicada dentro de la empresa?

Si hay un area mas complicada que es desarrollo, que talvez por capacidad de personal y rotacion

nos queda debiendo porque se pide ayuda y pasan dias para tener respuesta.

57. {Como es la comunicacion con su gerente departamental? ; Qué podria mejorar?

La apertura que se tiene hace que la relacion sea méas abierta y poder expresarse libremente, no
tengo nada que mejorar.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢Cuando su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ¢Cémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compariero?

Con mi jefe inmediato no, con otros comparieros si porque por ejemplo la forma en que hablan

como el caso de Subgerencia, que asume que por los afios que tengo en la empresa ya conozco

todo entonces si pregunto algo no se da de forma abierta y paciente.

59. ¢Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?

Se ejecuta por medio de un comunicado por correo, se realiza una reunion y se deja en un

procedimiento.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ;jen algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ;Cuél es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Si, en los Gltimos meses han surgido cambios el procedimiento se envia por correo y en una reunion

se explica.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 2
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Haescuchado sobre salario emocional? ;Qué entiende por esta definicion?
Si es més alla del salario plata, cosas que a la persona le pueda llamar la atencion, dias libres,
comida, cupones, tarjeta de regalo, que le digan que buen trabajo hiciste, reconocimientos.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacién aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?

Si en realidad de mi parte si lo he visto, cuando uno hace un buen trabajo le dicen, o si se requiere

algun permiso, talvez no se ha promocionado, pero si esta implicito.

1.2.Flexibilidad horaria
3. ¢Cual es su horario laboral? ;Considera que su productividad es mayor o menor en algun
momento del dia? ¢Por qué?
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Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, pero uno siempre se queda un rato mas, en mi caso siempre
trato de ingresar antes para organizar el dia. Considero que es mas productiva la mafiana, es mas
movida, pero se sacan mas cosas.

4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ¢Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?
No sé, siempre he trabajado en este horario de oficina, me gusta.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Maso menos, si es bueno en un 50%, no se rema en el barco todos al mismo tiempo, seria bueno
equilibrar las cargas, no todos le ponen el mismo empefio, el mismo amor.

6. ¢En su departamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?

¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?
Ahorita por tema pandemia no se ha hecho mucho, he escuchado que antes se hacian actividades
bonitas, yo he participado en dos y se comparte bonito.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna
7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacion? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?
2 afos y 2 meses, inicie como ejecutiva de servicio al cliente y hace casi un afio inicie como
ejecutiva de cuenta.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion?
Si, talvez no es una empresa muy grande, pero si hay oportunidad, si uno pone de su parte.

9. ¢Existe alguna limitacién para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?
La limitacion en realidad se la pone uno.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si, puedo hacer 3 dias a la semana.

11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cual es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?

Si, no tanto por rendimiento, yo creo que uno tiene que rendir igual, talvez estando en la casa uno

tiene un poco mas de tranquilidad emocional, no hay que estarse preocupado por las presas. Se

disfruta mas con la familia porque no se pierde tiempo de traslado.
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1.6.Acceso a espacios de recreacion

12. ;Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?

El puf y la hamaca nada mas, si considero que uno se sienta ahi y se relaja, ve a los compafieros

jugando e igual uno se rie y le baja un poco el estrés.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Si, seria bonito como gimnasios para hacer un poquito de ejercicios y poder ir a distraerse y

también por salud.

1.7.Espacios de trabajo agradables
14. ; Considera que las oficinas de Quarzo Innovacién se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?
Para mi si yo estoy como a 15km de la oficina, me queda bastante cerca, por presas por la salida
de Heredia a veces me cuesta un poco mas, alrededor de 30 minutos.

15. ¢Cuenta con vehiculo? ¢Qué opina del parqueo interno de la empresa? ;Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?
Yo no, mi esposo si, pensando en los compafieros tener un poco mas de espacio.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicién de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢Conoce cudles son los principales indicadores de medicion de su productividad en el ciclo de
venta? ;Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

No me acuerdo muy bien como son, esta el seguimiento, llamadas, acercamiento a los clientes. A

veces se le consume a uno mucho tiempo en otras cosas y no queda tiempo como para hacer los

cierres.

17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢ Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Una vez al mes. Si yo tengo mis propias metas.

1.2.Tasas de conversion

18. ;Como se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?
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Si, pero no recuerdo como se hace ese balance.

19. ¢ Cuanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ;De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

De 1 mes a 2 meses, talvez una capacitacion de cierre de ventas y poder manejar nosotros un

margen de descuento a los clientes.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ; Qué pasa si no se cumple el indicador?

No la verdad no he sacado el promedio de tiempo que duro en cada gestion. Se que hay un KPI

por lo que es el acercamiento y seguimiento, pero no estoy segura de las consecuencias si no se

cumple.

21. ;Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?

Hay una herramienta, pero hay que solicitarla, yo no tengo acceso para irlo monitoreando, solo si

lo solicito.

1.4.Ingresos por producto

22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ;Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Boletines que se envian a los clientes, igualmente nosotros hacemos campafas internas. Considero

que, si favorece porque los clientes preguntan, talvez mas de parte mia consultarle al cliente si lo

vio no solo con correos sino con llamadas.

23. ;Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
Presupuesto, es lo que méas me dicen.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

24. ;Cuél es su meta de fidelizacidon de clientes? ¢ Cudl es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

Mi meta de fidelizacidn no recuerdo ahorita, sé que tengo que llamar a una cantidad promedio de

clientes por dia de clientes para hacer ese proceso y con llamadas y correos estar en seguimiento

con ellos.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?
Si, con reuniones y si es necesario si lo apoyan a uno.

26. ¢Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?
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No considero nada, de momento creo que todo esta bien, creo que es mas personal que yo haga
ese acercamiento y de ser necesario este involucrada la gerencia, pero de momento esta bien.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG

Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
Hay boletines que pasan de forma periddica que le dicen a uno como hacer el dia a dia, tipo tips.
Trabajo con agendas periddicas todos los dias para realizar las gestiones.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ;De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si hay herramientas para estar dando seguimiento, en las gestiones se puede programar, a nivel de

correo, agendas, y la gerencia se involucra dando seguimiento de todos los procesos, consulta y da

seguimiento para saber que se requiere para poder cumplir.

29. ¢Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?

Ahorita se necesitan los controles para poder llevar una guia por todos los cambios y estabilizacién

del departamento, talvez se lleva un poco mas de tiempo, pero si se ocupan.

1.2.Relaciones interpersonales

30. ¢Como es la relacién con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ¢ Como influye
esta relacion en su productividad?

Yo considero que me llevo bien, y que ellos se llevan bien conmigo, creo que es buena.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ;jAplica en
Quarzo Innovacion?

No, en realidad digamos que es un poco fuerte, uno no llega a hacer amigos, pero uno necesita

tener alianzas, los comparieros llevarse bien, pero uno no esta solo necesita de los otros, talvez no

voy a hacer la mejor amiga de todos, pero si se necesita esa afinidad.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?

Talvez como tipo boletines sobre que hace cada departamento o ciertos puestos para uno poder

entender que hace cada puesto, para todos conocer y saber que no es tan facil y que todos tienen

su grado de estrés.
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1.3.Condiciones de trabajo
33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algln aspecto que mejoraria?
Tengo un espacio bonito, es comodo, bien iluminado, buen aire, no necesito nada.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?

Yo lo veo bonito, tiene una parte de naturaleza, es abierto, no es un edificio cerrado que a veces

cansa, pero para mi esta bien.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
Si en realidad si.

36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
No lo he solicitado, pero si me han hecho aumentos.

37. ¢En el ultimo afo ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ¢ Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion economica?
Si me han hecho aumentos, y no conozco el modelo de compensacion econémica.

38. ¢ Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ;cambiaria algo del esquema actual?

Si esta alineado y si cambiaria algo, la meta que es trimestral ahorita que si uno llega en los 3

meses se pueda aplicar y no tan alta como esta ahorita.

1.5.Politicas de la empresa

39. Quarzo Innovacion trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?

El orden que uno sabe que tiene que cumplir, y no solo yo sino las otras partes que también van a

influir en el proceso, es un todo que esta ligado y todo ayuda.

40. ;Cuéando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ;Qué informacion recibié en ese
momento?

Si nos dijeron que era una parte de servicio mas otra de ventas y que se iba a ganar una comision

por ventas una de repetitivos y One time.

41. Una vez contratado ¢recibié una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y
objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacidn le brindaron en ese momento?
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Si nos dieron capacitaciones semanales, nos dieron toda la informacion de como se iba a trabajar,
se actualizaron todos los procedimientos, nosotros mismos nos encargamos.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro

42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacién del desempefio Ilamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?

Talvez que nos pasen un detalle por mes o trimestre igual que con las ventas para saber donde

tiene uno que apretar mas, donde me estoy quedando corta para mejorar.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con

los mejores puntajes ¢De qué forma impacto6 en usted los resultados de esta premiacion?
Bien, me parece que las personas que se les dio la premiacion son personas que uno sabe que le
ponen bastante, y yo en lo personal ponerle bastante para optar por uno de los premios.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si, siempre se preocupa y lo guia a uno con lo que uno necesita mejorar, y si le habla de buena

manera.

45. ¢Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?
Si ya sea por teams o personal que le dicen a uno que tiene que mejorar.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacién y seguimiento para conocer el resultado final?

Si siempre le dicen a uno que ya se recibio que se esta validando y si se hace o0 no se hace igual le

informan.

1.3.El trabajo en si mismo

47. ;Cbomo se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ¢Qué tan satisfecho se siente? ¢De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacién para mejorar?

Yo me siento muy satisfecha, a veces es de locos, pero es bonito, en realidad Quarzo lo ha apoyado

a uno mucho entonces si me siento bien.

48. ;Cual es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
El tiempo a veces quiere hacer uno todo, las gestiones diarias ahi van saliendo, son como pequefias
piedritas que lo hacen a uno como ir un poco mas lento.

49. ;Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?
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No sé, paso.

1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Si tengo bastante libertad, talvez solo con los descuentos, pero uno entiende que deben ser

aprobados por la gerencia.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ; Como se
siente cuando esto sucede?

Feliz, porgue se siente uno que esta haciendo bien las cosas, que uno tiene esa confianza de poder

hacer un poquito mas.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Creo que eso esta como en uno de hacer los procesos, porque ya uno tiene todos los procesos.

1.5.Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Entiendo que ahorita estan buscando nuevas herramientas para facilitar los procesos e informes

que ahorita se hacen de forma manual para hacerlos de una forma mas fécil, automética que

ayudaria a reducir los tiempos y procesos.

54. ;Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
Convenios para educacion y uno poder seguir estudiando.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacién

1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuando usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ;Qué tan
accesible es solicitar colaboracion o apoyo en su departamento?

Uno tiene toda la confianza para llegar y poder pedir la aprobacién o lo que uno necesite.

56. ¢ Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacién? ;existe un area mas 0 menos
complicada dentro de la empresa?

En realidad, yo siempre he tenido el apoyo de las areas, uno tiene esa oportunidad de poder llegar

a otras areas de la empresa y poder pedir la ayuda que uno necesita.
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57. ¢Como es la comunicacion con su gerente departamental? ;Qué podria mejorar?
Es buena en realidad no considero que se tiene que mejorar nada, va todo muy bien.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢Cuando su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ¢Cémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algan incidente con su jefe inmediato u otro comparfiero?

Si siempre en Quarzo eso me ha gustado mucho, nunca he visto que nadie le grite a nadie o le falte

el respeto de ninguna forma. No he tenido incidentes.

59. ¢Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?

Siempre nos pasan el correo y se hace la reunién por teams para explicarnos los cambios que se

van a hacer.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ;en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ;Cual es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Si han cambiado y siempre se hace una reunién para informar los cambios y por qué se estan

realizando los cambios.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el anélisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detallo en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 3
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Ha escuchado sobre salario emocional? ;Qué entiende por esta definicion?
Entiendo como motivacién a través del mismo salario que uno recibe.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacion aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?
No, no lo aplica.

1.2.Flexibilidad horaria
3. ¢Cudl es su horario laboral? ¢Considera que su productividad es mayor o menor en algun
momento del dia? ¢Por qué?
Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, considero que mi productividad es mejor en las mafianas, porque
uno esta mas fresco, hay tiempo para atender los pendientes, ya cuando es en la tarde se vuelve un
poco mas complicado y tiende a generar mas estrés.
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4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ¢Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?
No pensaria que el horario no lo cambiaria, talvez aumentaria el tiempo del almuerzo.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Si considero que hay buen ambiente laboral, realmente ha mejorado mucho y creo que hemos
venido avanzando bastante como equipo.

6. ¢Ensudepartamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?

Si por lo general considero que la que mas se dedica a ese tema es Maria Fernanda y la frecuencia

es baja.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna

7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacion? ¢ Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?

3 afios y ha sido en el mismo puesto.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion?
No.

9. (Existe alguna limitacion para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?
Dentro de la empresa si, considero que no dan importancia a las capacitaciones.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si, puedo hacer 3 veces por semana.

11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cual es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?

Si porque al no tener que viajar pues ayuda a uno a ir trabajando el dia a dia sin la presion de estar

en el tréafico, evitar ver mucha gente en la calle estresada, y mejora la alimentacion. El principal

beneficio tener més tiempo personal.

1.6.Acceso a espacios de recreacion
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12. ;Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?

Si los he usado, y no considero que aporten beneficio.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Bastante, el ejercicio es muy importante y en la empresa no da mucho enfoque o interés a temas

de salud ocupacional.

1.7.Espacios de trabajo agradables

14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacién se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?

2,5 horas no es tan accesible.

15. ¢Cuenta con vehiculo? ;Qué opina del parqueo interno de la empresa? ¢Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?
Normalmente no lo utilizo, pero la empresa esta considerando la ampliacion.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicion de productividad

1.6.Ciclo de venta

16. ¢ Conoce cuéles son los principales indicadores de medicion de su productividad en el ciclo de
venta? ;Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

No los tengo claros.

17. ¢Cudl es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢ Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Mensual, y no tengo metas personales.

1.7.Tasas de conversion

18. ;Como se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?

Si recibo apoyo, no sé como se analiza.

19. ¢ Cuanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ;De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

Una semana a un mes depende del producto. La empresa puede apoyar con estrategia para cerrar

en el primer acercamiento.
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1.8.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ; Qué pasa si no se cumple el indicador?

Si tengo conocimiento y si existe el KPI.

21. ;Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?
Si existe, pero no tengo acceso.

1.9.Ingresos por producto

22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ; Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Por medio de redes sociales, correo y WhatsApp. Si y pudiera mejorarse con mayor acercamiento

al cliente.

23. ¢ Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
No lo se.

1.10. Grado de satisfaccion del cliente

24. ¢ Cual es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cual es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

No tengo una meta.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?
Si existe acompafiamiento de gerencia.

26. ¢ Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion

del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?
Con mayor capacitacion.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG

Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision

27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?

No, coordino segun las prioridades.
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28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si existen controles automatizados y manuales, y hay reuniones semanales para analizar cada caso

en particular.

29. ¢Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?

Si considero que se podria hacer una unificacion de las plataformas que se utilizan para llevar un

solo control de la informacion.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢ Como es la relacion con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ; Como influye
esta relacion en su productividad?
Considero que la relacién es buena, bastante estrecha y eso ayuda a cumplir con las funciones,
saber que trabaja con compafieros que le ayudan y al final del dia le aportan para que usted pueda
cumplir con sus tareas de una forma mas eficiente.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ¢Aplica en
Quarzo Innovacion?
Si la he escuchado muchas veces ha aplicado en la empresa, sin embargo, no en todos los casos.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?
Con ejercicios de confianza de trabajo en equipo.

1.3.Condiciones de trabajo

33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay alguin aspecto que mejoraria?

No, considero que esta bastante bien.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ¢ Qué podria mejorarse o incluirse?

Si considero que si cumple con lo necesario. Muchas veces dependiendo de cada espacio no hay

donde colocar las cosas personales porque ya estan acaparadas por otros, talvez tener casilleros.

1.4.Remuneracién y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
No.

36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
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Con mi actual jefe no.

37. ¢En el ultimo afio ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ¢, Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion economica?
Si lo recibi, y no conozco el modelo de compensacion economica

38. ¢Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ;cambiaria algo del esquema actual?
Si lo cambiaria.

1.5.Politicas de la empresa

39. Quarzo Innovacion trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?

Los facilita bastante al final es la guia que da los pasos a seguir.

40. ;Cuando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ;Qué informacion recibié en ese
momento?

No, no me brindaron informacion.

41. Una vez contratado ¢recibio una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y
objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacion le brindaron en ese momento?
Se brindo la capacitacion sin embargo las pautas de medicion no fueron brindadas.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro

42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecéanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?

Pues en mi opinion es deficiente porque es mas facil perder puntos que ganarlos, evaluaria la forma

en que es evaluado considero que no esta bien pensado.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacién a los colaboradores de la empresa con
los mejores puntajes ¢De qué forma impacto6 en usted los resultados de esta premiacion?
Enojo bastante.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si, aunque lo mejoraria.
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45. ¢Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?
No es un tema frecuente, es escaso.

46. ;Cudndo usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacion y seguimiento para conocer el resultado final?
No en todos los casos.

1.3.El trabajo en si mismo

47. ;COmo se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ; Qué tan satisfecho se siente? ¢ De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacion para mejorar?

Estoy satisfecha, considero que a lo largo de los afios se ha venido mejorando y depurando, sin

embargo, considero que se le podria dar mas énfasis un mejor anélisis y todavia méas forma al

puesto.

48. ;Cual es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
Realizar tareas que no corresponden al puesto.

49. ;Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?

Mas involucramiento de parte de gerencia, mayor motivacion hacia las funciones que yo realizo y
ver si las metas que se van alcanzando, cursos y capacitaciones que apoyen a que la persona vaya
creciendo a nivel profesional.

1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Si tengo libertad.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ¢ Como se
siente cuando esto sucede?
Si se me asignan, y eso me hace sentir bien, capaz y me motiva.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Mas capacitacion.

1.5.Crecimiento y avance
53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Si existe sin embargo es un tema que por lo general se deja de lado.

54. ¢ Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
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Mejores ingresos y capacitaciones.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacion

1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuando usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ¢ Qué tan
accesible es solicitar colaboracion o apoyo en su departamento?

Bastante accesible.

56. ¢ Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacién? ;existe un area mas o0 menos
complicada dentro de la empresa?

Si hay bastante facilidad sin embargo si hay mayor limitacion o complejidad para trabajar con

otros departamentos.

57. {Como es la comunicacion con su gerente departamental? ; Qué podria mejorar?
Bastante buena, mejoraria es mas frecuencia, mas comunicacion.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢Cuando su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacién es clara y respetuosa? ;Coémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro comparfiero?

Si es clara y respetuosa, pero si ha habido incidentes con otros comparieros, no con gerencia, pero

si otros comparieros.

59. ;Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?

Es bueno, aunque por lo general cuando hacen un cambio hacen muchos cambios al mismo tiempo

no los hacen de forma paulatina, sino que los hacen todos al mismo tiempo.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ;/en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ;Cuél es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

No han cambiado.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 4
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Haescuchado sobre salario emocional? ;Qué entiende por esta definicion?
Lo que he escuchado es algun tipo de beneficio o retroactivo que se puede dar a los colaboradores
de la empresa para que estén motivados.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacién aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?
Lo aplica en las comisiones, pero se podria mejorar.

1.2.Flexibilidad horaria
3. ¢Cual es su horario laboral? ;Considera que su productividad es mayor o menor en algin
momento del dia? ;Por qué?
Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, por lo general soy mas productivo al iniciar el dia, se sacan mas
tareas viene uno mas fresco.
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4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ;Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?

Si creo que se mejoraria reduciendo un poco o ajustandolo, como una jornada no tan amplia,

reducir un poco la hora de salida, o que cada cierto tiempo un viernes se pueda salir mas temprano,

talvez no todos, pero si planificar.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Si considero que hay mucho trabajo en equipo y unién. Creo que parte de lo que ayuda es una
actividad del departamento en la que se pueda compartir, convivir mas fuera del ambito laboral
para mejorar la confianza con los comparfieros.

6. ¢Ensu departamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?

Si se han realizado fuera de horario, por lo general lo coordina gerencia o asistente de gerencia y

promedio puede ser cada 3 meses.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna

7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacion? ¢ Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?

1 afio desde el inicio ocupe el puesto de ejecutivo de cuenta.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion?

Creo que existe la oportunidad de crecimiento porque lo he visto en otros comparieros, pero si me

da la impresién de que talvez cuesta llegar a ese crecimiento o talvez no exista la cantidad de

vacantes o apertura de puestos para poder impulsar mas el crecimiento.

9. ¢Existe alguna limitacion para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?

No, me parece que no, realmente limitaciones podriamos abarcar talvez definir lo que cada puesto

debe realizar, las funciones, creo que muchas estan centralizadas en un solo puesto y eso puede

afectar el crecimiento.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si, puedo hacer 3 veces por semana.

11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cual es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?

Si en mi punto personal me sirve bastante por el tiempo de traslado a oficina, ese tiempo lo suelo

aprovechar en teletrabajo para adelantar trabajo. La comodidad de estar desde casa y que puedo
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disponer de mas tiempo para poder abarcar mas tareas diarias, por ejemplo, en oficia tipo 5:40pm
sé que debo salir para trasladarme a la parada del bus.

1.6.Acceso a espacios de recreacion
12. ;Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?
Realmente no lo he utilizado no me da tiempo. Actualmente no le he encontrado beneficio por la
cuestion de tiempo, pero si llegaria a ser importante para mejorar el ambiente para poder disfrutar
ahi el tiempo del almuerzo con los compafieros.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Seria bastante bueno de verdad, creo que lo tiene a motivar un poco mas saber que puedes contar

con algdn tipo de convenio o beneficio para el disfrute fuera del tiempo laboral.

1.7.Espacios de trabajo agradables
14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacién se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?
Si es realmente accesible, me toma aproximadamente 2 horas, segun las presas puede ser un poco
mas.

15. ¢Cuenta con vehiculo? ;Qué opina del parqueo interno de la empresa? ¢Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

No tengo vehiculo, creo que se puede mejorar bastante actualmente no tiene capacidad para la

cantidad de vehiculos, precisamente por eso no tengo vehiculo, pero podria llevarlo sin embargo

no lo llevo por lo mismo del tema del espacio.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicién de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢Conoce cudles son los principales indicadores de medicion de su productividad en el ciclo de
venta? ;Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

Los KPI como tal sinceramente no tengo el detalle, pero la gestion de venta depende del producto

que uno quiera vender se lleva su tiempo para que el cliente lo analice y apruebe, pero a veces si

se lleva su tiempo.
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17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Mensual, y no tengo metas personales.

1.2.Tasas de conversion

18. ;Como se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?

Es variable, pongo ejemplo del caso de mi cartera suele tener los clientes mas pequefios entonces

talvez la capacidad de pago de ellos no se ajusta a la capacidad de pago de otras carteras entonces

eso si puede afectar. Si recibo apoyo, bastante.

19. ;Cuéanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ¢ De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

Entre 22 dias a 1 mes, depende del producto que se esté negociando. Se pueden hacer mas

campafias con descuentos especiales.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ;Qué pasa si no se cumple el indicador?

No realmente no, me parece que existe el KPI pero no estoy al tanto del mismo.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?
Si existe, pero no tengo acceso a verlo tendria que solicitarlo a las jefaturas para poder verlo.

1.4.Ingresos por producto

22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ;Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Por medio boletines que se envian a los clientes, y los lanzamientos en vivo que se hacen por

YouTube. Me parece que, si favorece, pero correos informativos como tales a veces los clientes

no le prestan atencion o no tienen tiempo para conectarse a los eventos en vivo, entonces creo que,

si favorece, pero hay otras opciones que se podria tomar en cuenta.

23. ¢ Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
Creo que lo que limita actualmente es el conocimiento del cliente como tal, el cliente no conoce
muchos de los productos.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

24. ¢ Cudl es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cuél es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

Todos los que se pueda mantenerlos en la cartera, mediante llamadas constantes de acercamiento,

detectar si algun cliente da indicios de querer irse con la competencia, estar cerquita de ellos.
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25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?
Si por lo general si se recibe bastante apoyo de todos los gerentes de la empresa.

26. ¢ Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccién
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?

El cliente por lo general por lo que mas se queja, es por los tiempos de respuesta en la solucion del

caso talvez ahi no depende del departamento en el que estoy, ahi se ha mantenido comunicacion

constante con los otros departamentos para mejorar.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG

\ Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
No guia como tal no, si planificamos mucho lo que son agendas diarias para llevar el control del
tiempo diario.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢(De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si correcto si llevamos. Por lo general siempre tenemos bastante seguimiento y retroalimentacion

de gerencia sobre las gestiones que vamos realizando.

29. ¢Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?

Me parece que si fuera una buena opcion porque si tenemos que llevar muchos y se toma su tiempo

llenarlos, creo que se podria variar la frecuencia.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢Como es la relacidn con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ; Como influye
esta relacion en su productividad?
Muy bien la verdad es que me llevo muy bien con mis compafieros y con mi jefatura, siempre trato
de llevarme bien con todos, considero que siempre hay que llevarse bien la comunicacién es
fundamental y es muy buena.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? (Aplica en
Quarzo Innovacion?
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Si la conozco, considero que es respetable para quienes piensen de esa forma, pero realmente en
el trabajo uno hace familia y la comunicacion es fundamental y en esta se van entablando buenas
relaciones personales con la gente que lo rodea y llega el punto que uno hace familia. Yo no aplico
la frase, pero creo que puede que otras personas lo apliquen.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?

Creo que la convivencia es fundamental, entre mas convivencia se va aperturando la

comunicacion, el detalle es que talvez ahorita no hay tanto tiempo para hacerlo, seria bueno abrir

espacios para compartir con los compafieros del departamento y de otros para conocernos mas.

1.3.Condiciones de trabajo

33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algln aspecto que mejoraria?

No, considero gque esta bastante bien.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?

Si cumplen con lo requerido, pero creo que habria que pensar si en un momento debemos ir todos

los colaboradores se van a hacer pequefias las instalaciones.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
Considero que el salario no esta mal. Pero si se pudiera valorar que sea mas comparado con las
funciones y la cantidad de trabajo como tal.

36. ¢Alguna vez en el altimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
No realmente no lo he solicitado.

37. ¢En el ultimo afio ha recibido algun tipo de ajuste en su salario 0 modelo de ingreso? ¢Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion economica?
Si lo recibi, y no conozco el modelo de compensacion econdmica.

38. ¢Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ;cambiaria algo del esquema actual?

Me parece que es un modelo muy bueno, pero si cambiaria los porcentajes de comision, considero

que si estan un poco bajos.

1.5.Politicas de la empresa
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39. Quarzo Innovacion trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?

Hay bastantes procedimientos creo que son de mucha utilidad méas si es algo que nunca ha

realizado, mas sin embargo se toma su tiempo leerlo es mas rapido consultarle a otro compafiero.

40. ;Cuando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ¢Qué informacion recibio en ese
momento?

Si recuerdo que fue explicado, pero no tengo presente el detalle.

41. Una vez contratado ¢recibidé una induccidon o informacion puntual sobre sus funciones y

objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacion le brindaron en ese momento?
Si recibi capacitaciones de algunas funciones y claramente también unas han cambiado, pero en
ese caso estan los procedimientos.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro

42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecénica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?

Creo que en relacion a la MED, me parece que talvez lo que se deberia mejorar es que se hacen

miles de cosas buenas y el cliente no siempre envia un reconocimiento entonces por ese lado

considerar mas las cosas buenas que se hacen para sumar puntos, y también a la hora de bajar

puntos analizar que llevo a esa situacion, si fue carga de trabajo u otra razon.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con
los mejores puntajes ¢De qué forma impact6 en usted los resultados de esta premiacion?

Me parecio bien si se basaron en los resultados generales, considero que este tipo de premios lo

motivan a uno para poder en algin momento tenerlo.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si.

45. ¢ Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?

Si la suelo recibir, por lo menos una vez a la semana que tenemos agenda de seguimiento de la

cartera.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacion y seguimiento para conocer el resultado final?



311

Si claro, cuando lo escalo en el transcurso del dia siempre estdn muy anuentes a responderme casi
siempre en el mismo dia.

1.3.El trabajo en si mismo

47. ;Cbémo se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ;Qué tan satisfecho se siente? ;De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacién para mejorar?

Personalmente siento que las cargas laborales son muy altas, aparte del horario al dia le dedico

maés tiempo, aproximadamente 12 horas diarias, entonces si creo que lo importante es contar con

mas personal en el departamento para ajustar las cargas y poder enfocarme mas en otras actividades

como ventas y seguimientos.

48. ;Cual es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
El tiempo que no rinde.

49. ¢ Que podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?
Creo que talvez ahi el punto de la carga laboral, distribuirlo por ahi podria tener méas tiempo, y
ajustar la parte salarial y comisiones que ya tenemos.

1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Si se tiene la libertad de tomar decisiones, pero depende de las mismas, hay muchas que se tienen

que escalar con la gerencia.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ; Como se
siente cuando esto sucede?

Dentro de la empresa hay un detalle muy especifico que es la confeccién de contratos, eso

actualmente lo hacemos los ejecutivos, pero considero que al ser algo tan delicado deberia hacerlo

un departamento legal o encargado.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Depende de la tarea, conocer mas del tema.

1.5.Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Si frecuentemente se hacen ajustes 0 mejoras a detalles, subir procedimientos de como realizar las

tareas y asi tener mayor productividad.

54. ;Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
Beneficios como por ejemplo dia de cumplearios.
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IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacién

1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuando usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ;Qué tan
accesible es solicitar colaboracion o apoyo en su departamento?

Es muy accesible siempre se encuentran disponibles para poder apoyarlo a uno con esos detalles.

56. ¢ Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacion? ;existe un area mas o menos
complicada dentro de la empresa?

Talvez el area que es un poco mas complicado para comunicarse es el area de innovacién y

desarrollo porque siempre estan muy cargados de trabajo, se ha mejorado, pero es con la que mas

cuesta comunicarse.

57. ¢{Como es la comunicacion con su gerente departamental? ; Qué podria mejorar?

Realmente considero que tengo buena comunicacion, siempre que necesito algo esta anuente a
colaborar.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢ Cuéndo su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ;Cémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compariero?

Si claro es clara y respetuosa, y siempre el manejo de la instruccién es muy claro y no he tenido

ningun incidente.

59. (Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?
Mediante una reunion del departamento donde se explica.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ¢en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ¢Cuél es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Semanalmente suelo tener una reunion con la jefatura y conversamos de los KPI si es algo que

bajo un poco ver las acciones para aumentarlo la siguiente semana.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 5
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Ha escuchado sobre salario emocional? ;Qué entiende por esta definicion?
No nunca he escuchado, creo que una vez lo relacioné con lo que nos pagan, pero realmente no sé
qué es.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacién aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?

Como iniciativa si, no siempre, pero si se da, creo que con las salidas cuando se cumplen las metas

de ventas, o las felicitaciones de los vendidos.

1.2.Flexibilidad horaria

3. ¢Cudl es su horario laboral? ¢Considera que su productividad es mayor o menor en algun
momento del dia? ;Por qué?

Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, no en realidad es muy variable durante el dia.
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4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ;Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?

Creo que esta bien el horario que tenemos, es mas a lo interno uno mismo organizar el dia para

salir con las tareas dentro del horario.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Maso menos, entiendo la presion de todo el mundo, hay ciertas personas que cuando estan
estresadas se complica, entonces considerar que estamos todo el dia y como me dijeron hay que
disfrutar el trabajo.

6. ¢En su departamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con que frecuencia?

Es muy poco, salimos mas separados en grupitos fuera de lo laboral, pero no todos. Las actividades

donde estamos todos son estrictamente laborales.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna
7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacién? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?
Este afio cumplo 4 afios, inicié como ejecutiva de telemercadeo, también tuve a cargo la cartera de
clientes inactivos, facturacion, proyectos y ahora este nuevo puesto hace casi un afio que es ventas
con servicio al cliente.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacién?

Puedo decir que lo he visto en otros puestos, pero siento que en el mio no, siento que en el de

vendedor no hay para donde avanzar mas y siento que ahora baje para pasar al de ejecutivo de

cuenta.

9. ¢Existe alguna limitacion para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?

No lo he visto como una limitacién, pero si una oportunidad, en un momento lo solicite, pero no

se dio.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
El puesto si, pero actualmente no lo estoy teniendo.

11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cual es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?
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Siento que si es un beneficio por la tranquilidad que da estar en la casa. Siento que se trabaja un
poCco Mas, pero si se tiene mas productividad. Mi principal beneficio estar en la casa y ver mas a
mi hijo.

1.6.Acceso a espacios de recreacion

12. ¢ Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?

Si algunos, si porque la verdad ese tipo de espacios ayuda a desestresarse, me acuerdo cuando se

hizo el campeonato de futbolin uno se desestresa.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Si seria un éxito, yo estuve en un lugar que nos daban beneficio de ir al gimnasio, seria muy buena

idea.

1.7.Espacios de trabajo agradables

14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacidn se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?

Si es muy accesible, en carro son como 8min y caminando en 20min.

15. ¢ Cuenta con vehiculo? ¢Qué opina del parqueo interno de la empresa? ;Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

Si, considero que el parqueo es muy pequefio, pero ya se esta construyendo uno nuevo.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicién de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢ Conoce cuéles son los principales indicadores de medicidn de su productividad en el ciclo de
venta? ¢ Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

En el perfil de ventas el contacto con el cliente el seguimiento, el cliente espera siempre una rebaja,

el seguimiento es muy importante.

17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?

Yo siempre me he propuesto cumplir la meta o superarla, tengo metas trimestrales y meta general

en grupo, uno se mentaliza a llegar a la meta personal y la idea es siempre sobrepasarla.
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1.2.Tasas de conversion

18. ;Como se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?

Si como es trimestral nos indica cual es la meta y como vamos, ahora estamos iniciando con

campafas y la idea es ir haciendo crecer la venta.

19. ¢ Cuanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ;De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

Depende como vendemos diferentes productos, la nube es de los mas duros porque implica mas

costo. Seria bueno tener una tabla valores saber hasta donde puedo llegar yo, que el cliente vea

que no dudamos, que vea que con nosotros puede cerrar todo.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ;Qué pasa si no se cumple el indicador?

Si, de hecho, tenemos en nuestras funciones el tiempo estimado en las ventas totales como

campafias y adicional en cuanto debo cerrar una venta, nosotros llevamos un seguimiento, si yo

arranco el dia 19, ya el 21 a lo més tardar ya estoy viendo con el cliente como lo cerramos, a como

he aprendido que no pase mas de 15 dias. Si no se cumple no es solo que se tarde para la empresa,

sino que yo me afecto en comisiones.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?

Como herramienta no, pero si tenemos nuestros controles de seguimiento donde tengo la fecha

donde lo empecé a tramitar y los dias transcurridos, pero genera alertas.

1.4.Ingresos por producto
22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ;Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Mediante boletines que enviamos a todos los clientes de la empresa, también enviamos a los
clientes de la cartera que manejamos, tenemos perfil en YouTube, Facebook donde se da mas
“Boom” a los productos, mas los que estan saliendo en ese momento, llamadas, redes sociales. La
estrategia si favorece, pero deberia antes de sacar el producto sentarse con los ejecutivos
presentarlo y tomar en cuenta nuestra opinion para la publicidad porque somos nosotros los que
hablamos con los clientes.

23. ;Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
Los clientes siempre lo ven caro todo, siempre preguntan que, si tiene costo y porque lo cobran,
es mas que todo estrategia para convencerlos.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente
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24. ;Cual es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cudl es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

Yo siempre me he hecho amiga de mis clientes, ellos Ilaman y si no es conmigo no les gusta hablar

con otro ejecutivo. Que sientan que uno esta con ellos, que no es uno ajeno que siempre estoy con

ellos, mi estrategia es tener al cliente a lado mio como si yo trabajara con ellos.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?

Si hay momentos donde el cliente ya viene como decimos “maleado” y yo le digo a mi gerencia

que podemos hacer como podemos manejarlos yo siempre acudo, trato de resolver por mi cuenta,

pero cuando se me va a salir de las manos acudo a gerencia.

26. ¢Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?

Los clientes siempre se quejan de las horas de soporte por contrato que tienen, tener nosotros algin

numero fijo de darles a cambio tenemos paquetes pero a veces no son suficiente y seria bueno

retomar las campafias para migrar los contratos.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG

Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
Desde que estoy en este puesto si, o es a como Yo venia acostumbrada, una guia si hace poco
recibimos una documentacion donde vienen todas funciones que hacemos como ejecutivos y con
el tiempo desglosado entonces ya tenemos mas claro el tiempo que debemos utilizar. Trabajamos
por agendas.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Tenemos diferentes, yo arranque desde un Excel hasta ahora que tenemos diferentes. Tenemos un

software donde registro todas las tareas que realizo en el dia, con que cliente converse, porque

medio y un Excel con los seguimientos. La asistente de gerencia revisa estos controles de
seguimientos, ventas y de gestiones, incluso proyectos, ahora nos cambiaron el acceso en linea
directo para que sea mas facil, se ha venido mejorando a trabajarlo en un sistema.

29. ¢ Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?
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Si de hecho yo fui la pionera con el tema de cambiar del Excel a otro sistema, automatizar en uno
solo, ahora son menos, pero creo que podemos llegar a la meta de todo en un solo lugar.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢Como es la relacién con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ; Cémo influye
esta relacion en su productividad?
Yo siempre he sido de pensar que si tengo un problema con alguien afecta un poco el dia de trabajo,
con todos me hablo con algunos més alla de lo laboral, con mi jefa muy bien siempre le dije que
queria trabajar con ella. Siempre se dan algunos roces en ocasiones, pero trato de llevarme bien
con todos porque siempre nos necesitamos.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ;Aplica en
Quarzo Innovacion?

Si la conozco, para mi no aplica, yo conoci ahi dos personas que son como mis amigos que aun

fuera de la empresa ahi estan para mi, es cierto uno no viene a hacer amigos, pero yo no soy de ese

comentario yo no lo acepto, antes nuestras bonificaciones eran por las ventas el que vendia méas

ganaba mas y habia mucha competitividad. Si lo he escuchado hay ciertas personas que si lo dicen

yo no lo comparto.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?

Con la pandemia nos dejamos de ver, seria bueno retomar el contacto para vernos todos con los

otros departamentos y compartir entre nosotros.

1.3.Condiciones de trabajo
33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algn aspecto que mejoraria?
Bueno yo siempre he estado en contra de los cubiculos, para mi siempre son muy pequefios,
actualmente me dejan tener todas mis cosas “en mi desorden”, es mi “huevito” mi espacio mi
burbuja yo estoy bien, tengo mi monitor, mouse, si necesito algo solicito aprobacion a mi gerencia,
todos los meses pasan un correo preguntando si necesitamos algo.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?

Si lo cumple, uno tiene cercano todo, pulperia, panaderia y yo siempre he amado la vista, lo que

tenemos apertura la parte del “ranchito” que llamamos (parte de atras, patio)

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
No para mi no, ahora tenemos mas funciones que antes, creo que podria hacerse un analisis, si a
mi me dijeran voy a dejarle el salario en 800mil sin comisiones yo aceptaria por todo lo que uno
hace.
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36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?

Si, se lo solicitamos a mi jefatura anterior en su momento antes del cambio de puesto al gerente

general fuimos solo dos personas, si se hizo un aumento

37. ¢En el ultimo afio ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ;Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion econémica?

Si el afio pasado me hicieron uno de 15mil colones, estan las bonificaciones de las ventas por

comision, pienso que deberia ser undnime por conocimiento que tengamos.

38. ¢Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ¢cambiaria algo del esquema actual?

Alineado no lo veo tanto yo, si cambiaria de hecho uno siente el golpe de que vendi $6000, y si es

One time un solo pago recibo el 2.7%, porque cada venta no es facil por lo que valdria la pena

medir el esfuerzo y reestructurar las comisiones, subirlas un poquito mas.

1.5.Politicas de la empresa
39. Quarzo Innovacion trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones vy
cumplimiento de metas?
Si yo participe en la documentacion y creacion de nuevos procedimientos, si beneficia, los nuevos
pueden disfrutar de eso, cuando yo ingrese era “a la patada” ahora si hay mas, ha cambiado
bastante.

40. ;Cuando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ;Qué informacion recibié en ese
momento?

Yo no aplique a ejecutivo de cuenta, yo ingrese como vendedora, el ejecutivo de cuenta fue un

cambio que nos hicieron porque era la unificacion de ventas con servicio al cliente, no nos lo

plantearon solo nos indicaron que iba a haber un cambio y que iban a haber beneficios.

41. Una vez contratado ¢recibié una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y

objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacion le brindaron en ese momento?
Si yo tuve un acompafiamiento, nos explicaron todo lo de la empresa, siempre he dicho que es
mucha informacién al inicio, desde que yo entre ha cambiado mucho ahora hay videos y hay méas
apoyo, para mi cuando yo ingresé varias cosas faltaron y las aprendi de camino.

Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro
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42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cual

es su opinion sobre la mecéanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?
Cuando inicio la MED yo ya tenia mis afios. Siempre ha habido medicion como era de ventas la
meta era de ventas, con la MED siempre he estado en contra creo que como toman las medidas no
debe ser, yo muy sincera y honestamente siento que mi puesto no esta valorado por lo que hago
sSino por ese puntaje, siento que yo puedo ser despedida por ese puntaje porque lo he vivido, cuando
me contrataron nunca me dijeron que iba a ser medida por eso.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con
los mejores puntajes ¢De qué forma impacto6 en usted los resultados de esta premiacion?

De los ganadores ciertos si dije que muy bien, de otros si se escucharon opiniones que no deberian

habérselos ganado, pudieron haber ampliado los premios, hay gente que también merecia ganarse.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si, ahi esta siempre ella ahi conmigo “hincando”, hay momentos que yo la comprendo de las

reuniones, sesiones que esta ahi ocupada, anteriormente mi jefa pasaba en reuniones y siento que

estamos llegando a lo mismo, y anteriormente cuando estaba en ventas lo habiamos pedido, a veces

toca estarla molestando después de las 5pm, porque tiene que salir corriendo a reuniones.

45. ;Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?

En mis sesiones de seguimiento de cartera, siempre tengo mi retroalimentacion, creo que deberia

estar mas cercanas, la retroalimentacion siempre esta en cualquier momento yo puedo pedir ayuda

y siempre tengo apoyo, creo que si falta mas tiempo en reuniones.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacién y seguimiento para conocer el resultado final?

Si porque yo en mi caso, mis clientes son muy delicados, sé que en el momento puedo decirle

tengo esta situacion, aunque este ocupada y a veces tengo que esperar siempre tengo respuesta, y

un seguimiento para saber como le fue al cliente.

1.3.El trabajo en si mismo

47. ¢Como se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ¢Qué tan satisfecho se siente? ;De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacion para mejorar?

Me siento en un 90% satisfecha, hasta ahora después de un afio le siento sabor a mi puesto, hay

ciertas labores que talvez podriamos revisar porque siento que de pronto me desbalancea el tiempo,

para mejorar el orden ya que el puesto es muy variado, son 33 funciones, no todas son siempre,

unas son espontaneas cuando suceden.

48. ;Cual es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
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De momento no tengo limitantes, creo que es un orden de uno, tengo mi espacio y lo que ocupo,
talvez el tiempo porque nosotros trabajamos como el cliente nos dice “ocupo ya” y uno se
desespera, entonces es mas que todo por ese sentido que cuando se ocupa una respuesta rapida.

49. ; Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?
No, la verdad es que me dejan escuchar mi mdsica, y la verdad es que trabajo mejor.

1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Internamente no, con clientes hay temas de andlisis que decimos “yo me la jugué” de hecho

tuvimos una sesion donde nos decian que hay que decirle al cliente que yo soy su ejecutiva y no

escalarlo a nadie mas, pero siempre hay algunos temas que si se deben escalar a gerencia.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ; C6mo se
siente cuando esto sucede?
Si nuestro puesto es muy variado, y los roles estan bien definidos.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
De momento yo no siento nada que necesite aparte, talvez modificar algunas cosas como por

ejemplo tener x negociaciones y no tener que esperar que lo aprueben.

1.5.Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Si a veces nos consultan si estamos bien, como ese correo mensual que si necesitamos algo. En

crecimiento si he visto que hay reuniones para valorar temas como comisiones y eso lo motiva a

uno.

54. ;Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
Yo no veo donde pueda crecer méas en otros departamentos. Del puesto de ejecutiva de cuenta no
tengo a donde mas crecer porque ya lo que sigue es gerencia.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacion

1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuéndo usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ¢Qué tan
accesible es solicitar colaboracién o apoyo en su departamento?
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En mi departamento si es accesible, si hay ciertas cosas que hay que ver con Gerencia General,
normalmente yo puedo escalar y decirle a mi jefatura que tengo una situacion e incluso llegar con
sugerencias y se tiene el apoyo.

56. ¢ Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacion? ;existe un area mas o menos
complicada dentro de la empresa?

Si hay sus areas que no es porque no quieran sino por las cargas de trabajo, por ejemplo, servicio

al cliente ellos son los que estan dia a dia viendo los casos de los clientes, nuestro rol es mas

administrativo, servicio al cliente es por la disponibilidad, y el mas complicado es el de desarrollo
ellos son los que tienen que analizar el caso para solucionar cuando son fallas.

57. ¢ Como es la comunicacion con su gerente departamental? ¢Qué podria mejorar?

Yo nunca he tenido queja de nada, ella sabe que siempre he querido trabajar con ella, llevamos un
afio, talvez he llegado con un caso y ella esta ocupada, pero lo vemos al dia siguiente, pero siempre
ha estado ahi para mi.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢ Cuéndo su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccién a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ;Cémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compafiero?

Con mi jefe inmediato siempre ha sido clara y concisa, con mis otros comparieros talvez ciertas

cosas que no tienen la manera de decirlo, no tienen tacto para hablar, pero con jefatura no.

59. (Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?

Siempre nos notifican por correo, tenemos grupos en teams para comunicacion interna entre los

diferentes departamentos, y tenemos reuniones de departamento todos los jueves, creo que siempre

ha sido abierto, para mi de hace un afio para aca ha sido mas abierto.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ;en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ;Cudl es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Si yo pase de ventas donde era solo vender entonces eran KPI diferentes, ahora como ejecutiva lo

mas importante es la fidelidad del cliente, con las funciones que nos enviaron los tiempos, siempre

somos notificados, hasta lo mas minimo por ejemplo con el software de gestiones siempre lo
ponemos por categoria porque al final de mes la jefatura presenta a gerencia nuestro rendimiento
de todo lo que hicimos con los clientes, y siempre que hay un cambio lo vemos en conjunto.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 6
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Ha escuchado sobre salario emocional? ;Qué entiende por esta definicion?
Si, si he escuchado al respecto, talvez lo que puedo comprender de ese concepto se puede
interpretar como incentivo para el colaborador, se puede representar como acciones que incentiven
al personal.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacion aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?

Creo que no en cierta forma, porque creo que el salario emocional va mas alla del cumplimiento

de la obligacion, considero que podria tener otros incentivos para los ejecutivos de cuenta.

1.2.Flexibilidad horaria
3. ¢Cudl es su horario laboral? ¢Considera que su productividad es mayor o menor en algun
momento del dia? ¢Por qué?
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Lunes a viernes de 7:30am a 5pm, si claro en la mafiana uno es mas productivo que en la tarde,
creo que después del almuerzo el resintiendo baja porque el desgaste mental se va sintiendo durante
el transcurso del dia.

4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ¢Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?

No lo pensaria tanto en el horario de entrada y salida, sino como en los tiempos de descanso, yo

pensaria en que el tiempo de almuerzo sea un poco mayor, pensando en personas como yo que son

mas lentas para comer.

1.3.Buen ambiente laboral

5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?

Me parece que es bueno, creo que nos llevamos bien, con diferencias, pero bien.

6. ¢Ensudepartamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?

Fuera de lo laboral ha sido muy poco realmente, solo fue una vez, y fue coordinado por gerencia,

he visto que, si hay salidas, pero en un grupo especifico de compafieras.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna

7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacién? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?

El proximo mes cumplo dos afios, si solo ejecutiva de cuenta.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion?

Si hablamos de crecimiento profesional a nivel de ejercicio como aprender cosas nuevas, siempre

porgue es como una escuela cada dia se aprenden cosas nuevas, pero si es a nivel de puestos al ser

una empresa mediana es mas complejo.

9. ¢Existe alguna limitacién para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?
No creo que no, realmente Quarzo si contemplamos que desarrollo profesional es aprendizaje

nuevo creo gue en esa parte la limitante es poca, talvez lo que si creo que es una limitante que
siempre lo he pensado es la curva de aprendizaje, no le dejan a uno curva de aprendizaje para poder
decir “lo logré”.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si 2 dias a la semana
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11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ¢ Cudl es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?
El factor de tiempo de traslado le da la oportunidad a uno de que al salir de su jornada tenga mas

tiempo de compartir con su familia, en segundo el estudio poder conectarse a la clase a tiempo.
Tercero si uno tiene que hacer una gestion personal por ejemplo en mi caso ir al hospital a
colocarme el antigeno es algo que ayuda mucho. Esto motiva al personal a mejorar su rendimiento
mas de lo que hace en oficina.

1.6.Acceso a espacios de recreacion

12. ;Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?

Los pufs nada més, considero que los pufs y las hamacas uno los puede utilizar a la hora de sus

tiempos de descanso, sin embargo, en mi caso el futbolin y la canasta no.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Claro, seria lo mejor, realmente seria una forma de que el personal tenga este beneficio emocional

y econdémicamente motive, incluso creo que mas alla de los centros recreativos un médico de

empresa seria genial.

1.7.Espacios de trabajo agradables

14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacidn se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?

Me queda bien, depende de las presas entre 20 y 40 minutos.

15. ¢ Cuenta con vehiculo? ¢Qué opina del parqueo interno de la empresa? ;Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

Si, por supuesto se puede mejorar, nos han informado que se estan tomando acciones respecto a

este punto por parte de la empresa.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicién de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢ Conoce cuales son los principales indicadores de medicién de su productividad en el ciclo de
venta? ¢ Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

Si claro, creo que lo que acortaria es el proceso de seguimiento, me parece que el seguimiento por

medio de llamada seria méas efectivo que por correo para que el cliente sienta que estoy ahi, y dar
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un precio inicial y que durante ese proceso de negociacién se le cambie el precio y se envie una
nueva propuesta.

17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢ Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Mensualmente, si cuento con una.

1.2.Tasas de conversion

18. ;Cémo se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?

Me parece que es buena la oportunidad de crear ventas se facilita al ejecutivo por contar con una

cartera, normalmente la gerencia comercial se encuentra trabajando en mecanismos para poder

concretar las ventas, ya sea modificando precios o buscando otra forma de cerrarlas.

19. ¢ Cuénto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ¢ De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

Creo que anda segun la asociacion de un mes y medio, es relativo porque el tiempo depende mas

de la asociacion del cliente que de la empresa, creo que podria ayudar mucho dar un precio inicial

mas alto y que en la negociacion se pueda disminuir sin afectar los ingresos de la empresa.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ; Qué pasa si no se cumple el indicador?

Si existe el KPI de cuanto tengo que durar en el seguimiento al cliente y por la venta, pero por

cliente especificamente no, si no se cumple se conversa con uno y se buscan mecanismos de mejora

replanteando el plan de trabajo se muestra cdmo va su “lean” por ejemplo y se dé cuenta como

esta y como pueda cambiarlo en base a los KPI que estan establecidos.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?
Si hay porque la gerencia y su asistente lo usan, pero nosotros no tenemos acceso a ellos.

1.4.Ingresos por producto
22. ¢ Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ¢ Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Correo y redes sociales y creo gque esta en proceso pagina web, si favorece creo que es una buena
forma, sin embargo, creo que puede mejorarse el proceso interno antes de hacer el proceso externo,
porgue algunas ocasiones se han lanzado productos que ya se promocionaron y cuando ya el cliente
quiere el producto se dan cuenta que no tienen la capacidad para llevarlo a cabo, entonces si esta
primero a lo interno listo, esto favoreceria mucho la promocidn con el cliente.

23. ¢ Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
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Normalmente ha pasado de productos que no esta lista la gestidn interna se detuvo porque no
estaba el demo, no estaba el personal capacitado y ha pasado con otros productos, y también al
momento de posicionar un nuevo producto, no se hace un estudio de mercado previo antes de
lanzarlo, para saber que sea de necesidad para la asociacion o para el asociado, porque ciertos
productos van enfocados a cierto grupo o perfil de clientes y no en un nivel general.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

24. ;Cuél es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cudl es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

Mantener a todos en mi cartera, no dejar que se quiera pasar de cartera y mucho menos que nos

cambien por la competencia, yo creo que la buena comunicacion, la confianza que me da el cliente

y por supuesto el compromiso de cumplir todo es el factor para tener al cliente contento conmigo.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?
Si claro.

26. ¢Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?
Yo creo que la gerencia podria considerar la cantidad de clientes por cartera, creo que la cantidad

de clientes es lo que marca la diferencia para tener una fidelizacion real, porque me parece que 50
clientes es un numero estimado para tener contacto mas alla del soporte y hablar de la vida y tener
mAas esos espacios con el cliente.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG

Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
Si claro, se planifica por medio de un plan de trabajo, con la herramienta de Outlook donde
establecemos horarios para cumplir las tareas, también se establecen fechas de entrega en las que
se debe cumplir, ademas de las metas de ventas, y la parte de servicio es diaria por eso normalmente
trabajamos por agenda.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si se llevan controles manuales y automatizado 1, la gerencia normalmente tiene una reunion

semanal para ir viendo el proceso de cumplimiento y ver de qué manera apoya para que se cumpla

a final de mes.
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29. ¢Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?

Yo creo que seria ideal un sistema de facturacion que brinde de una vez el dato de ventas, por
ejemplo, donde yo pueda hacer la factura y colocar mi nombre, producto, y asi no alimentar el
Excel de control de ventas, y llevar el registro desde que hago una propuesta para llevar la linea
de tiempo del seguimiento hasta que cierre la propuesta. Y sobre el software de gestiones pienso
que a los ejecutivos de cuenta nos deberian medir mas por el nivel de satisfaccion de clientes y
ventas, sé que el indicador brinda informacion, pero se podria cambiar.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢ Como es la relacion con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ¢ Como influye
esta relacion en su productividad?
Bien, mi gerente para mi es una de las mejores, con los comparieros con algunos es un poco
complicado no influye tan negativamente en principio, pero yo creo que ya con el tiempo por la
personalidad de algunos hace que eso vaya cambiando.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ;Aplica en
Quarzo Innovacion?

Talvez amistad no, pero si creo que es necesaria una convivencia para que el rendimiento tanto

mio como el del departamento fluya, pero uno termina haciendo amigos de ciertas personas.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre

colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?
Actividades grupales, mas alla de la fiesta que se haga anual o dependiendo de la periodicidad,
creo que las actividades grupales valen la pena, como la presentacion de la gerente general para
mi fue una actividad bastante bonita, me parece que este tipo de actividades de lluvia de ideas,
presentacion de nuevos objetivos, o cuando llegaron a las metas de ventas decir llegamos a la meta
vamos comamaos algo tomemos algo y no solo en comercial sino en otros departamentos creo que
eso motiva mucho.

1.3.Condiciones de trabajo

33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algln aspecto que mejoraria?

Si realmente estoy bien, tengo todo lo que necesito.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?

Yo diria que no cumple porque ya es una empresa mediana y si algin dia volvemos todos a la

presencialidad todos no tendriamos espacio para todos, también por ser empresa de tecnologia el

tener un edificio o un espacio méas grande cambiaria la percepcion del cliente, para nosotros el
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hecho de tener mas espacio porque talvez mi cubiculo es espacioso pero el de otros no y por espacio
no se pueden ampliar.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
Con las funciones y por el tipo de responsabilidades y por el tipo de trabajo le esta faltando un
poquito mas.

36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?

Si fue a la fuerza, en setiembre del afio pasado me salié una oportunidad de trabajo y me ofrecian

un poquito mas en ese momento se valoro y se me hizo una contrapropuesta para quedarme. Con

mi anterior jefatura si lo solicite y se me hizo el ajuste.

37. ¢En el ultimo afo ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ¢ Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion econémica?

Si se me hizo el ajuste y creo que va mas que todo en el rendimiento de la persona, en la actitud y

si quiere seguir poniéndole ganas.

38. ¢Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ¢cambiaria algo del esquema actual?

Considero que el modelo de comision repetitiva es genial, para mi ese modelo es muy bueno

realmente yo creo que ese es una motivacidén econdmica para el personal porque la persona queda

ganando comision mes a mes, pero creo que de cierta forma el porcentaje podria cambiarse para

ser més alto, porque esta venta incentiva que el servicio sea mejor.

1.5.Politicas de la empresa

39. Quarzo Innovacién trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?

Bastante, la verdad que en el momento que surge una duda esto ayuda bastante, es algo bueno de

Quarzo.

40. ;Cuando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ;Qué informacion recibié en ese
momento?

Siento que en gran forma no queda 100% claro, creo que se puede confundir un poco porque es

servicio y es ventas, y vamos al punto anterior por la cantidad de clientes es mas servicio que venta

y el tiempo de venta es realmente limitado y creo que es parte es la que no queda clara como

ejecutivo de cuenta.

41. Una vez contratado ¢recibié una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y
objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢Qué informacidn le brindaron en ese momento?
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Talvez es sobre los procedimientos de las funciones a ejercer, pero los objetivos de cada funcién
no.
\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro
42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?
No esta mal, porque de cierta forma para saber si uno va haciendo bien o mal las cosas tiene que
medirse, pero el puntaje si debe ser reevaluado por el aspecto que a veces no queda claro que
puntaje se asigna segun el incidente que uno tenga, creo que el hecho que se agregara que fuera
MED no solo negativa sino positiva me parece realmente muy bien, y creo que la actividad
realizada el Gltimo afio relacionada a incentivar al personal con una bonificacion esta bien, pero
debe hacerse segun puesto y departamento, por ejemplo los compafieros que tienen contacto
directo con el cliente tienen mas oportunidad para recibir una felicitacion y no asi las de
administrativo por ejemplo.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con

los mejores puntajes ¢De qué forma impacto6 en usted los resultados de esta premiacion?
Positivamente, considero que los compafieros que lo recibieron se lo merecian sinceramente han
dado su esfuerzo y creo que esto motiva a los demas a ganar el previo, pero creo igualmente que
hay que enfocar la MED segun el puesto por oportunidad no solo por felicitaciones de clientes que
mas que todo se da por puntos positivos.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si ella muestra interés en apoyarnos sin embargo creo que lo que la limita es el tiempo, el factor

tiempo le limita lo que es la iniciativa, y siempre est& dispuesta en darle a uno la oportunidad de

desarrollarse en algo nuevo.

45. ;Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?

Si se recibe, pero talvez no tan directa o periddica, el hecho de que una vez al mes nos sentemos y

revisemos en que cosas no estoy tan bien, ver debilidades o un tipo de FODA creo que es parte si

estad haciendo falta.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacion y seguimiento para conocer el resultado final?

Si eso si.

1.3.El trabajo en si mismo

47. ;COmo se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ;Qué tan satisfecho se siente? ;De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacién para mejorar?
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No es tanto el tema de las funciones, sino del peso de trabajo o cantidad de clientes de la cartera,
talvez cierto, hay funciones que no son 100% enfocadas al puesto, hay gestiones internas que no
deberian ser parte del puesto por ejemplo confeccion de contratos, colocar agendas de soporte que
son administrativas que no corresponden al puesto.

48. ;Cuadl es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?

La cantidad de clientes y la reaccion que pueda tener ciertas personas en la empresa si algo no sale
como esperaria, normalmente uno como ejecutivo hace lo posible porque el cliente este satisfecho
sin embargo a veces la gestion entre departamentos no colabora, no fluye como uno quisiera, a
veces la reaccion de la gerencia general tiende a ser un poco menos comprensiva hacia uno y pues
en cierta forma no es culpa mia sino talvez de otras personas y tiende a ser un factor de presion.

49. ; Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?

Quitarme labores administrativas que no corresponden a mi puesto para enfocarme mas en llamar
a los clientes y crear realmente un vinculo de realizacion, me parece que seria mas motivante
porque estaria haciendo lo que tengo que estar haciendo.

1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

No, puedo tomar decisiones en negociaciones, pero a nivel de gestionar ciertas cosas si dependo

de las decisiones de otras personas, y esto tiende a veces a atrasar el proceso de una respuesta de

cara al cliente.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ¢ Como se
siente cuando esto sucede?

Si lo ha hecho, y creo que al inicio es un poco frustrante, pero al final termina credndose un

aprendizaje y termina favoreciendo al proceso del puesto.

52. ; Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Capacitacion, pero no solo a nivel de habilidades duras sino blandas.

1.5.Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Si se han hecho, pero aun falta mas analisis y recursos.

54. ;Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
Puede ser que haya hecho cambios sin embargo creo que los cambios necesitan de mas cambios
porque la carga de trabajo es lo que esta limitando el crecimiento profesional.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL
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Indicador 1: Tipos de comunicacion

1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuéndo usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ;Qué tan
accesible es solicitar colaboracién o apoyo en su departamento?

Si eso si es bastante accesible, es sencillo acceder al jefe inmediato, talvez la respuesta no sea

inmediata, pero si se tiene apoyo.

56. ¢ Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacion? ;existe un area mas o menos
complicada dentro de la empresa?

Si se puede acceder sin embargo en innovacion y desarrollo siempre es toda una vida para una

respuesta.

57. ¢;Como es la comunicacion con su gerente departamental? ¢Qué podria mejorar?

Es buena, pero tanto como nosotros como ejecutivos de cuenta que necesitamos una distribucion
de funciones o de cargas de trabajo asi mismo la gerencia necesita esta distribucion porque
tampoco tiene tiempo em ciertas ocasiones para abordar estos procesos 0 mejorar en este tema
como tal.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢Cuando su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ¢Como se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compariero?

De mi jefe inmediato si, en algin momento tuve una situacion, pero hoy por hoy si todo es

respetuoso. Bien yo me siento bien con mi jefe inmediato yo no he tenido inconvenientes de

momento siento que ha sido solicitudes claras y respetuosas y de buena manera, con comparieros

si una que otra persona gque no miden el impacto de cdbmo puede reaccionar esa observacién hacia

la otra persona.

59. ¢Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?
Por medio de teams y las reuniones del departamento.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ;en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ¢ Cual es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando alguin indicador
cambia?

Si ha habido cambios, se hace una reunién formal con la gerencia comercial y la gerencia general

de la empresa.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 7
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Ha escuchado sobre salario emocional? ;Queé entiende por esta definicion?
No nunca he escuchado sobre salario emocional, me imagino que tiene que ver con lo que uno
espera ganar de parte de una empresa cuando empieza un puesto nuevo.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacion aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?

Si, nos brindan parqueo, todo el tema del café, actividades que son talvez como motivacionales,

capacitaciones.

1.2.Flexibilidad horaria
3. ¢Cudl es su horario laboral? ¢Considera que su productividad es mayor o menor en algun
momento del dia? ¢Por qué?
De lunes a viernes de 7:30am a 5:00pm, en las tardes me siento mas productiva porque siento que
los clientes me contestan mas en las tardes, siento que hay comunicacion mas fluida.
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4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ;Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?
No aplicaria ningun cambio, creo que el horario esta bien disefiado.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Es bueno, pero no es excelente. Siento que la gente anda a la defensiva creo que, porque hay tanto
cliente solicitando ayuda y también el personal es poco, entocnces el ambiente se vuelve tenso
porque todos quieren ayudar al cliente, eso se puede mejorar y creo que lo que se necesita es mas
personal para poder sacar las tareas dia a dia.

6. ¢En su departamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?
Si se hacen actividades, pero mas generales de la empresa.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna

7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacion? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?

1 afio como ejecutiva de cuenta.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion?
Si, considero que si las da.

9. ¢Existe alguna limitacion para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?
No, no hay limitaciones.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si puedo hacer teletrabajo, pero no lo hago, se puede 2 dias a la semana normalmente.

11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cudl es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?

El trabajo ya sea en casa o en oficina es el mismo entonces creo que las metas no dependen de eso.

Si porque el ahorro del tiempo de traslado por las presas, también en temas de almuerzos porque

cuando voy a la oficina compro, acé en la casa no.

1.6.Acceso a espacios de recreacion

12. ¢Quarzo Innovacién tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?
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Si, porque en horas de café o desayunos uno se puede ir a esos lugares y como que libera un poco
de tension ahi.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Mejoraria demasiado porque son cosas muy Utiles que uno ocupa y busca por fuera, y son

demasiado costosas.

1.7.Espacios de trabajo agradables

14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacién se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuénto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?

Si, antes de iniciar las clases tomaba entre 30 y 40 minutos, ahora alrededor de 1 hora.

15. ¢Cuenta con vehiculo? ¢Qué opina del parqueo interno de la empresa? ;Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

Si, yo normalmente no parqueo adentro, por el tema que primero no todos salimos a la misma hora,

y para salir un carro depende de otro porque es una sola salida, y lo otro porque a veces no se sabe

quién tiene el control del portdn entonces uno se queda esperando que le abran.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI1's de medicién de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢ Conoce cuales son los principales indicadores de medicion de su productividad en el ciclo de
venta? ;Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

Seria las hojas de visita, reuniones de analisis de las gestiones que hago semanalmente. Las

gestiones de ventas es complicado acortarlas porque no dependen de una sola persona sino de las

sesiones de junta directiva, entonces a veces es complicado acortarlo.

17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢ Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Todas las semanas, una vez a la semana, si cuento con una meta personal.

1.2.Tasas de conversion

18. ;Como se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?

Si lo hemos analizado, pero no hemos logrado a que eso pase, son muchos clientes que nos

contactan, pero son pocos los que se cierran.
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19. ¢ Cuanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ;De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

s variable, un mes podria ser un tiempo promedio. Creo que cuando son clientes pequefios tener

precios mas accesibles porque estos clientes se van con la competencia por precios.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ; Qué pasa si no se cumple el indicador?

Si existe y si tengo conocimiento, todas las semanas revisamos el seguimiento. Inicialmente si se

cambia el plan de trabajo reorganizando pendientes para salir con pendientes y volver al plan de

trabajo.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?

No, pero yo si llevo un Excel donde voy anotando mis seguimientos y resultados, pero no lo llevo

porcentualmente como lo es el KPI.

1.4.Ingresos por producto

22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ¢ Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ¢ Qué podria mejorar?

Se hace por medio de campafias, nos asignan una cartera de clientes para llamar y ofrecer los

productos. EI Speech de como presentamos el producto, generalmente se hace mucho enfocado en

el asociado, pero no tanto en como beneficia a la administracion.

23. ¢ Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
El monto mensual que se les va a cobrar fijo, por una plataforma que el cliente todavia no sabe si
le va a funcionar o no y si le va a ser rentable tenerla en funcionamiento.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

24. ;Cual es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cudl es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

Buen servicio al cliente, llamadas de acercamiento cada cierto tiempo, aunque el cliente no nos

contacte esto para que el vea que estamos presentes, y envio de correos informativos como

boletines y temas sobre el sistema.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?
Si, si se recibe apoyo.

26. ¢Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?
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Para mejorar, distribuir clientes o carteras, para tener el tiempo necesario para poder contactarlos
de una forma mas recurrente y cercana y que sepan que estamos ahi apoyandolos.

1. VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG
Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ;De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
Una guia si, pero capacitacion no, lo que pasa es que la guia es como haga esto, en cambio la
capacitacion seria porque va a hacer esto, como es que lo tiene que hacer realmente. En mi caso
Ilevo un Excel con seguimiento donde les asigno una prioridad para saber cuales debo procesar
primero.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si llevo ambos tipos. Todas las semanas nos reunimos a ver esos controles a ver lo que hemos

realizado en esa semana.

29. ¢Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?

Considero que se pueden unir y eso nos ahorraria tiempo, actualmente llevamos varios controles

para la misma informacion, yo llamo a un cliente y debo ingresarlo en 3 lugares diferentes.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢ Como es la relacion con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ; Como influye
esta relacion en su productividad?
Con mis comparieros de trabajo es muy buena, con mi jefe también, y si es muy importante porque
al yo necesitar algo que no esté en mis manos y talvez esté en manos de ellos automéaticamente
ellos me ayudan, y eso permite sacar mis pendientes.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinidon le merece? ;Aplica en
Quarzo Innovacion?

Si la conozco, me parece que uno no hace amigos, pero tampoco enemigos uno llega a trabajar,

siempre van a haber personas que uno considera amigos 0 personas mas cercanas que le ayudaron

desde el inicio, siento que si se hacen amistades y es bueno porque mejora la relacion laboral

porque se pasa mucho tiempo ahi y es importante que el ambiente sea bueno, creo que no aplica

en Quarzo.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?
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Premiar un poco mas las metas, y la capacitacién o las reuniones semanales a mi me nutren mucho
para iniciar la siguiente semana.

1.3.Condiciones de trabajo

33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algln aspecto que mejoraria?

Si cuento con todo, y no necesito mejorar nada actualmente.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?
Si esta acondicionado para cumplir todas las labores y no veo nada que se deba incluir.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
No.

36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
Si lo solicite y me lo negaron.

37. ¢En el ultimo afio ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ¢ Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion economica?
Si he recibido, pero por parte de comisiones, no sobre la base.

38. ¢Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestién que
realiza? ¢cambiaria algo del esquema actual?

Si cambiaria el porcentaje de los montos de los One time porque es una venta muy dificil y el

porcentaje es bajo, el de repetitivo lo veo bien.

1.5.Politicas de la empresa
39. Quarzo Innovacion trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?
Si facilitan bastante, sin embargo, hay ciertos procedimientos que no estan actualizados porque
cambio algo y no se actualizo en el procedimiento. Si son muy utiles y ayudan, pero es importante
que esten actualizados.

40. ;Cuando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ¢Qué informacion recibié en ese
momento?

Si en la primera sesion de capacitacién una compafiera nos explicé todos los procesos internos que

realizamos, como hacerlos y porque esos procesos.
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41. Una vez contratado ¢recibié una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y
objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacidn le brindaron en ese momento?
Si, recibi capacitaciones, documentos, en los documentos se explicaba las funciones del puesto

que debia hacer, las reglas y las condiciones para ejecutar todos €s0s procesos.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.6.Logro
42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacién del desempefio Ilamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?
Inicialmente no tenemos el dato a mano de la MED hay que solicitarlo a los encargados, primero
eso tener el dato a mano para ver como vamos y como mejorar. Después tener bien claro las tablas
de porque suman puntos 0 porque se quitan, porque en un momento si nos lo explicaron, pero
ahorita no los recuerdo, pero si tenerlo claro ayudaria a aumentar nuestra MED y también a
motivarnos.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacién a los colaboradores de la empresa con
los mejores puntajes ¢De qué forma impacto6 en usted los resultados de esta premiacion?

Me motivo para poner mi esfuerzo para que mi proxima MED sea alta, y siento que las personas

que escogieron, las escogieron bien, se esfuerzan bastante, y también se tiene que considerar el

tiempo que tienen las personas de estar en la empresa para comparar en las mismas condiciones.

1.7.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si las dos.

45. ¢Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?

Si el recibo de forma verbal en el momento que pasa algo lo conversamos, y si es muy constante,

talvez podria decir que todos los dias.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacion y seguimiento para conocer el resultado final?
Si, si la recibo.

1.8.El trabajo en si mismo

47. ¢Como se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ¢ Qué tan satisfecho se siente? ;De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacion para mejorar?

Con el trabajo me siento bien, con las funciones considero que, si pudieran variar con la finalidad

de que las cosas que la decision no esta en mis manos yo no hacerla, creo que eso nos podria

mejorar en temas de funcion, reordenar los procesos que realizamos a lo interno.



340

48. Cudl es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
Me hace falta tiempo y que a veces tengo que solicitar cosas que no dependen de mi entonces eso
hace que atrase mi trabajo.

49. ;Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?

Lograr que todas las gestiones que hacemos que son muy manuales se automaticen, eso ayudaria
bastante, me gustaria conocer a fondo muchos procesos del sistema para poder verlos yo con el
cliente, entender a al cliente y darle un mejor servicio.

1.9.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢ Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

No cuento con esa posibilidad, tengo que siempre solicitar aprobacion cuando algo se sale de lo

normal de lo estandar, pero no veo ninguna limitante porque la aprobacion es inmediata 0 sino

muy rapida.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ¢ Como se
siente cuando esto sucede?

Si me ha pasado y me siento como perdida, me ha pasado que me ponen una reunién con un cliente

de un tema complejo porque mi jefa no puede estar entonces la tengo que hacer yo, no me niego a

hacerlo porque tengo que hacerlo, pero si obviamente me siento asustada de que es lo que va a

pasar, si va a salir bien y ademas solicito toda la retroalimentacion posible para que pueda salir

bien la reunion.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Experiencia en ejecutar ciertos procesos, que talvez normalmente no frecuento, pero ya eso es mas

en la practica y el tiempo para tener mas confianza.

1.10. Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Si existe esa iniciativa por parte de la empresa y se encuentra en analisis dia con dia para darnos

esa ayudita.

54. ;Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
Modificar las metas un poquito, hacerlas un poco mas realistas con base a lo que se esta haciendo

y no tanto a lo que se quiere llegar porque no siempre vamos a poder llegar, pero por lo menos ser
mas realistas, y las reuniones lo que ayuda en esos temas.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacién
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1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuando usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ;Qué tan
accesible es solicitar colaboracién o apoyo en su departamento?

La solicitud se hace inmediata en el momento que se ocupa entre mas rapido mejor, sin embargo,

a veces es complicado porque es posible que mi jefa este ocupada y no me pueda colaborar en ese

momento, con otro departamento no puedo brincarme a mi jefa, entonces dependiendo de la

situacion se vuelve complejo porque talvez se lo solicito varias veces y tengo que buscar por otro

medio.

56. ¢ Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacion? ;existe un area mas o menos
complicada dentro de la empresa?

Si, por ejemplo, si es Comercial y subgerencia uno puede hacer la consulta y me van a ayudar y

colaborar, sin embargo, en servicio al cliente o desarrollo si se vuelve un poco mas complicado

porque no se puede contactar directo a algunos funcionarios como los consultores, se debe filtrar
primero con la asistente y eso hace que sea mas engorroso.

57. {Como es la comunicacion con su gerente departamental? ; Qué podria mejorar?
Talvez la toma de decisiones apresuradas, en calidad de que la decision que se tome sea la correcta
y al cliente se le dé una solucidn satisfactoria y quede contento con la decision que se tomo.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢ Cuéndo su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ;Cémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compariero?

Si es respetuosa y clara, pero con otras jefaturas la comunicacion es como en tonos de asumir que

son temas l6gicos sin embargo no siempre los conozco, si me deben corregir yo acepto que me

aclaren, pero en otras areas no me lo explican o no me da claridad y tengo que indagar por otro

lado para no hacer el ambiente méas pesado.

59. (Coémo se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?

Siento que es muy fluida, uno habla, dice lo que necesita, y ya el jefe hace un andlisis, contacta a

las personas que tiene que contactar, y nos da respuesta sobre lo que solicitamos.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ¢en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ;Cuél es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Si creo que, si han cambiado, los de gestiones de ventas no, pero los de controles si, nos notifican

y hacen una reunidn para explicarnos como es el nuevo KPI y como se ven los resultados.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 8
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Ha escuchado sobre salario emocional? ;Queé entiende por esta definicion?
Pienso que es como el salario que uno piensa que estaria ganando.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacion aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?

Si, el teletrabajo es un factor importante para poder sentirse comodo en la casa trabajando y que le

empresa sienta que damos el mismo o mas rendimiento que estando en la empresa, uno en la casa

estd mas comodo, relajado, con actitud positiva. Ademas, cuando un cliente nos felicita tenemos

la MED y es muy importante cuando pasa algo positivo y no solo lo negativo y eso lo motiva a

uno, que reconozcan el trabajo de uno.

1.2.Flexibilidad horaria

3. ¢Cuél es su horario laboral? ;Considera que su productividad es mayor o menor en algin
momento del dia? ¢Por qué?
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De lunes a viernes de 7:30am a 5:00pm, tal vez ya al final de la tarde tipo 4pm, siento que por todo
lo que se ha trabajado durante el dia ya esta un poco mas agotado y ahi puede que baje un poco la
productividad, pero sin embargo uno siempre trata de darlo todo.

4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ¢Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?
No yo creo ahorita como estamos, estamos bien, es un buen horario.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Si considero que es bueno, los comparfieros nos apoyamos entre si, seria bueno hacer alguna sesién
como entre nosotros como para relajarnos por asi decirlo por el trabajo de la semana, siento que
todos somos un equipo Somos un gran equipo.

6. ¢Ensu departamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?

Si coordinamos, en realidad esto lo hace la gerencia comercial o la asistente, pueden ser algunas

capacitaciones, algunas salidas a algun restaurante, no tiene frecuencia.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna

7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacion? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?

En marzo cumplo un afio, y si en el mismo puesto.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacién?
Si.

9. ¢Existe alguna limitacion para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?
No, consideraria que no.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si, 3 dias a la semana.

11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢ Por qué? ;Cudl es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?

Si porque uno se siente motivado y agradecido por darnos ese espacio de teletrabajo y sacar mas
las cosas, el rendimiento que tiene uno en la casa es mejor, uno se siente mas cOmodo y con mas
disposicion. El principal beneficio el tiempo de traslado, evitar presas, choques.
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1.6.Acceso a espacios de recreacion

12. ¢Quarzo Innovacién tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de bésquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?

Si, yo personalmente uso los puf, mas que todo, a la hora de salir a café o almuerzo, considero que

si es un plus para la empresa y para nosotros los trabajadores.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Yo con gimnasio seria feliz si tuvieran algin convenio, me parece super bien la idea de algun

convenio de forma recreativa para liberar talvez estrés o por salud de uno.

1.7.Espacios de trabajo agradables

14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacidn se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuénto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?

Si, me toma como 25minutos.

15. ¢ Cuenta con vehiculo? ;Qué opina del parqueo interno de la empresa? ;Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

Si, pienso que, si se deberia mejorar, ya la empresa ha estado tomando las medidas para que ningun

colaborador se quede sin espacio cuando hay alguna actividad de la empresa, enviandonos a

teletrabajo, por ejemplo.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI’s de medicién de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢Conoce cudles son los principales indicadores de medicion de su productividad en el ciclo de
venta? ;Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

No los conozco, yo creo que podria ser mostrarle al cliente el producto y la propuesta y ofrecerles

alguna regalia con una fecha limite para cierre el trato.

17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢ Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Mes a mes, y no tengo meta personal me guio con la del departamento.

1.2.Tasas de conversion
18. ;Cémo se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?
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No sé, podria decir que un 60% porque a veces cuesta mucho que los clientes tomen la decision,
si recibo apoyo ya sea para mejorar los precios apoyo al cliente e incluso alguna sesion con el
cliente para aclarar las dudas.

19. ¢ Cuénto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ¢ De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

Un mes, porque no depende de esa persona con la que estamos conversando diariamente, sino que

involucra a la junta directiva y ellos se reinen una vez al mes. Sobre la empresa, nos va a facilitar

un taller de ventas para reforzar nuestras técnicas para capacitarnos y poder hablar con los clientes

de una forma mas eficiente.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ; Qué pasa si no se cumple el indicador?

Bastante, si no se cumple tendriamos que valorar que esta pasando, porque siempre debemos tener

esa cercania con los clientes.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?
Si.

1.4.Ingresos por producto
22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ;Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ¢ Qué podria mejorar?

Si, ahora se cambié la metodologia de cuando hay un nuevo producto, se hace un evento en vivo
con el cliente, si se le da mucha publicidad y es muy importante que nos notifiquen previo a la
salida de ese producto para nosotros estar al tanto y si se estd haciendo de esa forma. Siento que,
si favorece, pero podriamos mejorar en la capacitacion del producto, no solamente una sino la
posibilidad de nosotros ver el producto en vivo interactuar y tener mas claro como funciona.

23. ;Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
Talvez la competencia, las plataformas que actualmente tienen los clientes o de un tercero con
nosotros, a veces esto hace que el cliente no quiera proceder con la compra por el funcionamiento
de otras plataformas.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

24. ;Cudl es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cual es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

80% fidelizacion y el resto ventas, estar muy de la mano en cercania con los clientes, no solo estar

comunicados por correo, sino que llamarlos, ver como se sienten, como les ha ido a nivel laboral

e incluso personal y atenderlos de manera inmediata si se puede.
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25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?
Si.

26. ¢Que podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?
Yo creo que de momento todo esta bien.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG
Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervisién
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
Capacitacion en si no, pero si tenemos definido que porcentaje de funciones debemos hacer por
dia, uno ve la meta que tiene que llegar, y yo me divido las funciones y me programo para
cumplirlas.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si nosotros manejamos una plataforma en la que registramos las gestiones “lean” y de esa manera

cualquier persona puede visualizar lo que hacemos y sacar los reportes para ver si estamos

cumpliendo o no con lo que tenemos que hacer. Tenemos una reunion semanal de cartera en la que
podemos revisar estos temas y ver si hay algo adicional que tramitar.

29. ¢ Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De queé forma?

No me parece que los que estan ahorita son buenos, no para controlar sino analizar nuestros puestos

y demas.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢Como es la relacién con sus comparfieros de departamento y su jefe inmediato? ; Como influye
esta relacion en su productividad?
Yo me llevo bien con todos, siento que si hay algin ambiente pesado un compafiero con mala
actitud eso indispone y siento que uno estaria trabajando con baja productividad.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ;jAplica en
Quarzo Innovacion?

Si la conozco, sin embargo, en lo personal no aplicaria para mi porque dependo de un ambiente

laboral bueno para nosotros poder trabajar bien y sentirnos bien, salud mental, la idea es estar bien
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con todos, y apoyarnos entre todos y trabajar en equipo. Considero que en lo personal para mi no
aplica.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?

Siento que habria que ver depende de cada departamento analizarlo. Si en la semana uno se siente

un poco estresado, talvez alguna actividad entre todos los compafieros para compartir y demas.

1.3.Condiciones de trabajo
33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algln aspecto que mejoraria?
No inclusive tengo hasta mas, y si uno pide alguna herramienta ellos se la dan a uno con tal de que
uno se sienta bien.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ¢ Qué podria mejorarse o incluirse?
Yo creo que actualmente la empresa esta bien distribuida.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
Si, yo sé que comparado con otros mercados es un salario mas alto, si considero que tenemos
bastantes funciones.

36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
No, recientemente no lo he hecho.

37. ¢En el ultimo afio ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ;Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion econémica?

Si recibimos un aumento, sinceramente desconozco cual es la politica, si tengo entendido que por

ley no es obligatorio aumentar el salario por afio.

38. ¢ Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ¢cambiaria algo del esquema actual?
No, yo creo que esta bien.

1.5.Politicas de la empresa

39. Quarzo Innovacion trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?

Si me parece que es muy importante tener esa guia, en el documento explica todo para tener la

guia de todas las funciones.
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40. ;Cuando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ¢Qué informacion recibié en ese
momento?

Si creo que si, basicamente la funcién principal de uno que tendria que hacer y el porcentaje de

tiempo que tendria que dedicar a esas funciones.

41. Una vez contratado ¢recibié una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y

objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacidn le brindaron en ese momento?
Si correcto, me dieron varias capacitaciones diferentes comparfieros dependiendo de las funciones,
pero si me explicaron el paso a paso de lo que tengo que hacer cada dia y me entregaron los
documentos de mis funciones.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.11. Logro

42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?

Considero gue actualmente esta bien, considero que uno tiene una serie de cosas que debe cumplir

todas sus funciones pienso que esté bien depende de lo que uno vaya realizando, y también si algin

cliente a uno lo felicita es considerado y eso también motiva.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con
los mejores puntajes ¢De qué forma impact6 en usted los resultados de esta premiacion?

A mi me impacto bastante porque fui una de las ganadoras, me gustd mucho porque fue una forma

bonita de reconocimiento uno siempre trata de dar lo mejor dia a dia y me parece muy bueno, con

esas cosas que realizan uno como empleado se siente muy bien.

1.12. Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si, ella siempre me apoya y me impulsa cada dia a seguir adelante.

45. ¢ Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢ De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?

Si correcto, tenemos una reunion semanal para seguimiento de cartera donde se abordan estos

temas.

46. ;Cudndo usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe

retroalimentacion y seguimiento para conocer el resultado final?
Si ellos me responden muy amablemente y lo validan a lo interno si aplica o no aplica.

1.13. El trabajo en si mismo
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47. ¢Cbomo se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ¢Qué tan satisfecho se siente? ¢ De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacién para mejorar?

Yo me siento bien, a pesar de que es un trabajo que requiere mucho esfuerzo, soy de las personas

que les gusta trabajar bajo presion, si me gusta mucho.

48. ;Cuadl es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
Cuando uno depende de un tercero para continuar mis funciones.

49. ;Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?
No sé en este momento.

1.14. Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Depende de la situacion, se podria considerar una limitante si en ese momento el encargado no

esta disponible.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ; Como se
siente cuando esto sucede?

Me siento presionada, pero en el sentido que uno tiene que hacerlo y uno tiene que cumplir con lo

que le indican, pero es parte del dia a dia.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Cumplir cada dia con mis seguimientos y tareas del puesto.

1.15. Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Si, nos dan capacitaciones para que podamos ser mejores, como por ejemplo lo que son ventas

para hacer nuestro trabajo mas sencillo.

54. ¢ Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?

Yo creo que actualmente lo tienen y son los premios eso es lo que lo motiva a uno, no solo el
reconocimiento, sino que también dan un incentivo monetario entonces si me parece muy
importante.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: Tipos de comunicacién

1.1.Comunicacién ascendente
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55. ¢Cuando usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ;Qué tan
accesible es solicitar colaboracion o apoyo en su departamento?

Pienso que si es muy sencillo porque manejamos un chat empresarial (teams) y de esa manera nos

comunicamos mas facil.

56. ¢Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacidén? iexiste un area mas 0 menos
complicada dentro de la empresa?

La comunicacién se mantiene porque todos tenemos ese chat y podemos indicar si tenemos alguna

urgencia, sin embargo, si no se puede en ese momento, se envia un correo electronico para que nos

brinden la ayuda necesaria.

57. ¢Como es la comunicacion con su gerente departamental? ;Qué podria mejorar?
Yo pienso que ahorita esta excelente, yo le puedo escribir por el chat, enviar un correo o si esta en

la oficina puedo ir un momentito, entonces yo pienso que siempre esta ahi disponible.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢Cuando su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccién a ejecutar, considera
que la comunicacién es clara y respetuosa? ;Coémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compafiero?

La comunicacion es clara, sin embargo, considero se debe medir la forma en que se hace porque

puede desmotivar.

59. ¢Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?

Se envia por el chat de la empresa para que podamos visualizarlo en el momento y se respalda con

un procedimiento.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ¢en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ¢Cuél es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Si, por medio de la reunion semanal del departamento se conversan estos temas.



351

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 9
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Haescuchado sobre salario emocional? ;Qué entiende por esta definicion?
Nunca habia escuchado de esa definicion o frase, lo que entiendo es que ese salario influye mucho
en nuestras emociones la perspectiva de nuestro rendimiento o ver como realizamos nuestro trabajo
0 la motivacion que este nos brinda.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacion aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢ De qué
forma?

Si, creo que Quarzo si aplica, en el departamento nuestro si lo aplicamos, no es una gama

grandisima, pero un ejemplo es el teletrabajo ya después de la pandemia €so si 0 si Se veia venir,

pero es algo importante que lo motiva a uno a dar mas a ir adelante y estar ahi, adicionalmente el

apoyo que se siente en este caso de la gerente, se nos ha dicho “vos podes” “empodérese del

puesto”.

1.2.Flexibilidad horaria
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3. ¢Cudl es su horario laboral? ¢Considera que su productividad es mayor o menor en algun
momento del dia? ¢Por qué?

Se a que horas entro, pero no a qué hora salgo, dependiendo de cémo este el dia, la cuenta y las
prioridades, el horario es de 7:30am a 5pm, pero ya sabemos que eso tiende a extenderse de igual
manera las necesidades que salgan ahi podria variar un poco, en mi caso por lo general es de
7:30am a 6:30am.

Considero que mayormente mi productividad esta enfocada en la mafiana, siento que uno viene
mas fresco y con las prioridades a ordenar, ya después de las 12md ya las prioridades no las pongo
yO0 sino mas la circunstancias.

4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ;Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?

Yo creo que, si pudiera variar, creo que la productividad esta mas que todo como en el enfoque

que uno da a las funciones del puesto, creo que uno esta mas de 12 de horas y la productividad no

se puede ver reflejada, creo que un valor agregado puede ser medir la productividad sin ser tan

cuadrado al horario, sino ser mas flexible si se cumple con las tareas poder salir unos minutos

antes.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ¢Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Si relativamente generalizado es bueno, siento que mis comparieros son un apoyo Yy espero serlo
yo también para ellos, podriamos mejorarlo més que todo a nivel de capacitacion porque puede ser
gue nos estresemos por algo que no conozcamos, pero como trabajo en equipo creo que lo hacemos
muy bien.

6. ¢Ensudepartamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con qué frecuencia?

Si, si lo hacemos, ocasiones especificas como para dias de celebraciones, solamente lo hace

asistente de gerencia, no es tan frecuente, pero si se hacen varias durante el afo.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna
7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacion? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?
5 afios. Este puesto es nuevo, inicialmente mi puesto fue ejecutivo de ventas, pero ahora es como
de todo, cambio el puesto.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion?

Creo que no, porgue casi ninguna persona que conozco ha ascendido de puesto, casi todos hacemos

de todo, quiero hacer un paréntesis, no es lo mismo ascender de puesto a tener mas funciones, que

es lo que, si se ha hecho, yo cuando entre a Quarzo vendia solo dos productos y ahora tengo
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muchisimas mas cosas que hacer. Por lo general no hay por ejemplo que si yo le pongo después
de cierto tiempo puedo ser asistente de gerencia o ascender a algin otro puesto.

9. ¢Existe alguna limitacion para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?

Yo creo que no, creo que las limitaciones nos la ponemos nosotros, hay ciertas cosas que no

dependen de nosotros, pero creo que no es una limitante sino poder trabajar en equipo.

1.5.Teletrabajo
10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ;Con que frecuencia?
De momento si, eso depende de mi MED, si puedo hacer actualmente hasta que la gerente me diga
lo contrario puedo hacer 3 dias a la semana, generalmente son 2.

11. ¢ Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cual es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?

Si mas que todo porgue puedo trabajar sin esa presion que ya nos vamos y que van a cerrar, mas

que todo por la tranquilidad que si sé que me atrase con algo puedo continuar. El principal

beneficio para mi es estar con mi hija.

1.6.Acceso a espacios de recreacion

12. ;Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?

Si, he utilizado creo que todos. Antes de la pandemia si nos gustaba mucho estar ahi, considero

que si ayuda.

13. ;De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacion u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Yo creo que muchisimo, uno necesita distraerse y no estar siempre en lo mismo, porque creo que

nuestro tema principal en Quarzo son los casos la cuenta, las broncas, no hay otra cosa que uno

pueda hablar, entonces creo que aparte de uno distraerse con estos lugares puede hablar de eso
también con los compafieros mas alla del trabajo.

1.7.Espacios de trabajo agradables

14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacién se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?

Si, me toma como 25 minutos.

15. ¢ Cuenta con vehiculo? ¢Qué opina del parqueo interno de la empresa? ¢Cree gque se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

Mi esposo es el que tiene, normalmente me lleva y a la salida me voy como puedo. Y creo que no,

yo no lo uso.



354

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
\ Indicador 1: KPI's de medicion de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢ Conoce cuéles son los principales indicadores de medicidn de su productividad en el ciclo de
venta? ¢ Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

Si conozco las metas de ventas, se nos indica cuales son las metas mensuales, basicamente de

repetitivos y de One time, y se mide de acuerdo con las ventas realizadas por cada vendedor.

17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢Usted

cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
Trimestral actualmente es asi, creo que todos tenemos metas distintas con base a la cartera, y yo
personalmente no tengo ninguna.

1.2.Tasas de conversion
18. ;Como se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?
Yo creo que se analiza con las propuestas enviadas, yo llevo un control de propuestas y si yo envié
20 y cerré 2 entonces hay que trabajar en el cierre, entonces creo que si va ligado por ahi por las
propuestas cerradas. Si recibo apoyo cuando estamos viendo temas como estratégicos como
analizar un proyecto previo a enviarse, que uno necesita apoyo y se brinda como una
contrapropuesta.

19. ¢ Cuanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ;De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

22 dias en promedio, por medio de capacitacion para poder nosotros cerrar mas ventas, y que los

precios tienen que ser competitivos con relacion al mercado no puedo querer cerrar muchas cosas

si los precios estan “voladisimos” creo que hay que tener precios competitivos.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ; Qué pasa si no se cumple el indicador?

Si llevamos un software que nos permite llevar ese seguimiento y nosotros podemos generar las

estadisticas. Tenemos varios KPI hay uno que dice que tenemos hacer con cierta frecuencia las

Ilamadas a los clientes, pero no algo que diga un tiempo en especifico, es mas sobre llamar al 100%

de los clientes con cierta frecuencia.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?
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Si existe, pero nosotros no tenemos acceso.

1.4.Ingresos por producto

22. ¢ Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ¢Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Por redes, boletines, comunicados, si por medio de ese material de apoyo nos beneficia un montén,

creo que podria mejorar si lo hacemos segmentado, primero que todo los productos iniciales en

clientes potenciales y después ir viendo los demas.

23. ¢ Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?

La carga de trabajo, el enfoque antes era 8 horas vendiendo, y ahora si queda tiempo se vende y
sino no se vende, 0 peor aun que nos compren, creo que la carga de trabajo que tiene prioridad al
servicio impide que podamos como dicen popularmente reventarla en ventas.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente

24. ;Cual es su meta de fidelizacion de clientes? ¢ Cudl es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?

Mi meta es casi todos, pero podria decir que 90% estar cerquita de los clientes, no dejarlos botados,

y siempre estar comunicada con ellos, porque un cliente satisfecho es méas facil que se cree

fidelizacion a un cliente molesto, un cliente que se sienta olvidado.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?

Si, siento que, si tenemos ese apoyo, y cuando se pone complicada la cosa ahi tiene que llegar a

ayudarnos si o si no hay de otra.

26. ¢ Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?

Mas apoyo en los inconvenientes, lo veo mas del lado de SAC, mas inmediatez no esperar como

que el cliente este molesto para entrar, un apoyo mas preventivo puede apoyar mas a la

fidelizacion.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG
Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
La verdad es que no es guia, es mas como un tema del desglose de los tiempos, ya todos estamos
claros en que tenemos que invertir el tiempo, pero que se cumplan es otra cosa, porque al final se
complica, creo que se podria gestionar mejor el tiempo si se empiezan a quitar gestiones 0 méas
personal para distribuir pesos y poder gestionar mejor.
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28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ¢(De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revisién de los controles?

Si hay de las dos cosas, el involucramiento es bastante, inclusive tenemos sesiones semanales para

abordar puntos de mejora, estatus, entonces si lo tenemos.

29. ¢ Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?
Si creo que se puede mejorar los controles, eliminar lo manual y hacerlo como todo automatico.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢Como es la relacion con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ; Como influye
esta relacion en su productividad?
Es buena, la relacion es muy bonita, hemos adoptado como un trabajo en equipo y todos estamos
ahi cuando uno lo necesita entonces si en general es buena. Influye de manera positiva porque uno
se siente respaldado por el equipo.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ;jAplica en
Quarzo Innovacion?

Si la conozco, se escucha fea, pero a veces las circunstancias lo hacen a uno ser asi, pero no es

algo de siempre porque al final es muy feo venir con esa actitud, pero tampoco hay que ver la frase

como negativa porque yo realmente vengo a hacer mi trabajo. Creo que en Quarzo si aplica en

todos los departamentos.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?

Creo que dejar de vernos como departamentos separados, sino vernos mas como los compaferos

de Quarzo.

1.3.Condiciones de trabajo

33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algln aspecto que mejoraria?

Si eso esté bien, cada dos semanas nos preguntan si todo esta bien a nivel de equipo.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?

Si pudiera incluirse un comedor mas grande 0 mas areas verdes.

1.4.Remuneracién y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
Creo que no, pero creo gque es un tema de sentimiento también.
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36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
Si lo he hecho y si lo aprobaron.

37. ¢En el ultimo afo ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ¢ Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion econémica?
Si se hizo, pero no sé cual es el modelo de compensacion.

38. ¢ Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ¢cambiaria algo del esquema actual?

Si cambiaria algo, a nivel de las comisiones creo que a mi me motiva mas tener la plata ya, como

el esquema que se tenia antes del One time, pero creo que en general el esquema es bueno, pero si

cambiaria al esquema anterior.

1.5.Politicas de la empresa
39. Quarzo Innovacién trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?
En muchos aspectos, si me gusta como conocer el proceso de que es lo que se hace y como,
entonces tener el documento me permite no perderme, entonces eso me facilita no estar perdiendo
el tiempo en otras cosas y eso agiliza mis funciones.

40. (Cuando usted aplicé para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ¢(Qué informacion recibio en ese
momento?

Nada de eso, en realidad el cambio se dio por la empresa y ellos nada méas nos notificaron y ahi

poco a poco fueron informando los detalles especificos durante la transicion.

41. Una vez contratado ¢recibié una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y
objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacidn le brindaron en ese momento?
Si recibi una induccién general aca es muy variado lo que hay que hacer, pero si, si se recibid.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales
1.1.Logro
42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cual
es su opinion sobre la mecéanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?
Creo que la MED creo que puede ser positiva 0 negativa, porque si nunca tenemos puntos en nota
roja nos sentimos bien con el rendimiento y todo eso, pero ya cuando empiezan las notas bajitas
uno se siente mas presionado y creo que tiende a fallar mas, siento que la MED es funcional, pero
podrian medirnos de otra forma, entonces a nivel psicoldgico es complicado para uno, hay cosas
como no poner una tilde y ya se rebajan puntos.




358

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con

los mejores puntajes ¢De qué forma impacto en usted los resultados de esta premiacion?
Realmente creo que eso desmotivo a un monton de gente, yo escuche muchos comentarios
negativos, cosas de que yo trabaje muchisimo y la verdad no senti como el retorno a nivel de la
premiacion, talvez muchos sintieron que los iban a llamar y no los Ilamaron, creo que los
motivados son los que premiaron.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si, la verdad es que, si es bastante accesible a pesar de estar muy ocupada, esta metiéndonos el

hombro.

45. ;Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?

Creo que si el recibo de una forma muchas veces bien, a veces las recomendaciones tienen que ser

mAas constructivas que negativas hay una linea muy delgadita y creo que muchos de nosotros la

hemos sobrepasado, a veces en lugar de construir es como empezar a buscar la mancha en la pared

blanca, pero si realmente si se ha recibido y se recibe verbal y también por escrito.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacion y seguimiento para conocer el resultado final?
Si se da mucho seguimiento a veces si toca volver a preguntar, pero las solicitudes que se envian

el 90% si se recibe respuesta y el estatus.

1.3.El trabajo en si mismo

47. ¢Como se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ¢Qué tan satisfecho se siente? ;De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacion para mejorar?

Satisfecha pero cansada, cuando un proyecto sale bien uno se siente muy contento, pero hay otros

donde se siente el temor porque algo puede salir mal, entonces son sentimientos encontrados.

Talvez como antes de responder a las cosas, hacer mas preguntas para buscar la solucion y no solo

buscar culpables

48. ;Cual es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
Distribucion de cargas, y la priorizacion de labores, eso tiende a que uno a veces se ahogue en la
orilla.

49. ;Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?

Mas capacitacion para que sea mas facil, conocer un poco mas distintos procesos que talvez no
van de la mano de mis funciones principales pero que si los necesito como para dar otras
soluciones. Yo no diria que fécil sino mas suave la distribucion de cargas e interesante
involucrarnos mas en lo que esta haciendo la empresa.
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1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢Tiene alguna
limitacion respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Si, tengo una libertad, pero condicionada, es como un 60/40.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ;¢ Como se
siente cuando esto sucede?

No yo pienso gque no, yo trato de atajar mis clientes para evitar que lleguen a gerencia, pero tomar

c0sas nhuevas yo pienso que no.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Menos presion y mas libertad en la toma de decisiones.

1.5.Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Yo he escuchado tantas cosas, pero no he visto mucho que se haga, talvez no y aclaro que no sea

porque no se quiera, pero por la complejidad de las funciones a veces se complica. Si se quiere

hacer, pero se ha tornado complejo.

54. ;Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
Puestos de crecimiento, oportunidades para crecer dentro de la empresa.

IV. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL

Indicador 1: Tipos de comunicacion

1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuéndo usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ;Qué tan
accesible es solicitar colaboracién o apoyo en su departamento?

Si creo que si lo puedo hacer de forma inmediata a veces esta en reuniones, pero tampoco es que

pasa un dia completo sin que le colaboren, entonces si se tiene apoyo siempre.

56. ¢ Si usted requiere para el desemperfio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacién? ;existe un area mas 0 menos
complicada dentro de la empresa?

Creo que es compleja yo creo que los departamentos nos estamos volviendo rivales, si se llega a

comunicar, pero no es tan facil, creo que SAC se me torna mas complejo que I&D.

57. ¢;Como es la comunicacion con su gerente departamental? ¢Qué podria mejorar?
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La comunicacion es buena, se podria mejorar en aspectos mas profundos de servicios que
vendemos, talvez no de cotizaciones sino de estrategias de consultas un poco mas comerciales del
producto.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢Cuando su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ¢Cémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compafiero?

A veces se torna directa, pero con huecos, no es como tan especifica, a veces me mandan el punto

A, y yo tengo que deducir los By C, pero si es respetuosa. A veces cuando me explican me siento

confundida, pero al final es volver a preguntar y decir no entendi, entonces es esa comprension de

los diferentes departamentos, pero si estan ahi dispuestos a colaborar.

59. ;Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras o
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?
De manera escrita por correo generalmente, ahora por el chat.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ;jen algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ;Cuél es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Si normalmente cambian a cada rato, y la forma de comunicarlo es escrita, normalmente se

comunican en reuniones y queda por escrito.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA
La presente entrevista tiene como objetivo analizar el salario emocional como factor influyente en
la motivacion y la productividad de los ejecutivos de cuenta del departamento Comercial de
Quarzo Innovacion en el segundo semestre del 2021.
El presente instrumento contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al tema central
referido anteriormente con el fin de obtener las respuestas que permitan llevar a cabo el analisis

planteado para esta investigacion.

La informacién recopilada es de caracter confidencial para uso exclusivo del analisis de esta
investigacion tal y como se detall6 en el consentimiento informado.

Datos Generales:

NuUmero del entrevistado 10
Departamento en que labora | Comercial
Puesto Ejecutivo de cuenta

l. VARIABLE 1: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: Tipos de salario emocional

1.1.Salario emocional
1. ¢Ha escuchado sobre salario emocional? ;Queé entiende por esta definicion?
Si, entiendo que esté relacionado con los estimulos y los incentivos que me aporta la empresa.

2. ¢Cree que Quarzo Innovacion aplica salario emocional en su departamento y puesto? ¢De qué
forma?
Si, sin embargo, no es algo a lo que le presten mucha importancia, creo que dentro de lo poco que

aplica esté el teletrabajo.

1.2.Flexibilidad horaria
3. ¢Cual es su horario laboral? ;Considera que su productividad es mayor o menor en algin
momento del dia? ¢Por qué?
De lunes a viernes de 7:30am a 5:00pm, sin embargo, la hora de salida nunca se cumple. En cuanto
a la productividad creo que las mafianas permiten avanzar mas facilmente con las tareas, al menos
con lo que se tiene programado para sacar en el dia.
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4. ¢Mejoraria su productividad variando su horario laboral? ;Si pudiera aplicar un cambio cual
seria?

Creo que el horario por el tipo de funciones esta bien, sin embargo, por la carga de trabajo se

necesita hacer méas pausas en el dia, entonces considero que ampliar los tiempos de descanso podria

ayudar en la productividad para bajar los niveles de estrés.

1.3.Buen ambiente laboral
5. ¢Considera que el ambiente laboral en el departamento comercial es bueno? ;Qué acciones
podrian contribuir a mejorarlo?
Si, en realidad ha mejorado mucho ya hay mas apoyo entre todos y menos rivalidad. Creo que mas
actividades que nos permitan relacionarnos mas fuera de lo laboral podria contribuir.

6. ¢En su departamento realizan actividades para integrar a los colaboradores fuera de lo laboral?
¢ Qué tipo de actividades realizan, quien se encarga de coordinar y con que frecuencia?

Si se han hecho, pero no tienen ninguna periodicidad son mas ocasionales, se encargan diferentes

compafieros segun la tematica.

1.4.Desarrollo profesional y opciones de promocion interna
7. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Quarzo Innovacién? ;Desde el inicio ha ocupado el puesto
de ejecutivo de cuenta o también otros cargos en la empresa?
2 afos y estuve en otro similar solo en la parte de servicio al cliente y ahora que nos agregaron lo
de las ventas.

8. ¢Considera que Quarzo Innovacion brinda oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacién?

No realmente es una empresa pequefia no hay puestos para escalar a menos que alguien se vaya y

dependiendo del puesto buscan cubrirlo con gente de afuera'y no dan oportunidad a los que estamos

dentro de poder aplicar.

9. ¢Existe alguna limitacién para su desarrollo profesional dentro del departamento comercial o
en la empresa?

Si, va en dos vias, la primera en funcion de la carga de trabajo y el poco tiempo que se tiene para

estudiar, el horario de salida y los imprevistos afectan mucho poder asistir a clases y estudiar, y la

otra va relacionada con que no se estimula en la empresa que la gente se profesionalice, no es algo

que se pregunte ni siquiera.

1.5.Teletrabajo

10. ¢En su puesto de trabajo puede hacer teletrabajo? ¢ Con que frecuencia?
Si puedo hacer 2 veces a la semana.

11. ;Considera que hacer teletrabajo ayuda en el cumplimiento de sus metas? ¢Por qué? ;Cudl es
el principal beneficio que ha obtenido al hacer teletrabajo?
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Si ayuda porgue se tiene mas horas de suefio al no tener que desplazarse y perder en presas muchas
horas al dia, mas el gasto de combustible. Y creo que se es mas productivo porgue se invierte mas
tiempo después de la hora de salida, al estar en la casa uno no tiene esa presion por salir.

1.6.Acceso a espacios de recreacion
12. ¢ Quarzo Innovacion tiene espacios de recreacion para colaboradores con un futbolin, canasta
de basquet, hamacas y puf, los ha utilizado? ¢Considera que estos aportan un beneficio
personal para usted y que a su vez mejore el ambiente laboral?
Yo personalmente los he usado poco, realmente no alcanza el tiempo para disfrutarlos y hasta en
ocasiones nos dicen que no se puede hacer bulla o se bloquean esos espacios por tener clientes en
oficina, entonces quedan limitados.

13. (De qué forma mejoraria su motivacion y productividad si Quarzo Innovacion tuviera
convenios con gimnasios, centros de recreacién u otros para aprovechamiento de los
colaboradores fuera de las instalaciones?

Seria de mucha utilidad, por salud y por liberar estrés creo que muchos aprovechariamos esa

oportunidad.

1.7.Espacios de trabajo agradables
14. ;Considera que las oficinas de Quarzo Innovacidn se encuentran en un lugar accesible para
usted? ¢ Cuanto tiempo le toma trasladarse de su casa a la oficina y viceversa?
Si estd en un lugar accesible para la mayoria, en mi caso por donde vivo dependiendo de las presas
me toma de 40 minutos a 1 hora.

15. ¢Cuenta con vehiculo? ;Qué opina del parqueo interno de la empresa? ¢Cree que se podria
mejorar algo para mayor comodidad en el uso?

Si, el problema con el parqueo es que es una sola entrada y salida, entonces para salir si uno quedo

al fondo depende que los que estan al frente saquen el carro, y volvemos al punto que normalmente

nadie termina a la hora de salida entonces toca esperar para poder irse del lugar, por esto muchos

lo dejan mejor afuera.

1. VARIABLE 2: SALARIO EMOCIONAL
Indicador 1: KPI's de medicion de productividad

1.1.Ciclo de venta

16. ¢ Conoce cuales son los principales indicadores de medicién de su productividad en el ciclo de
venta? ¢ Puede mencionar los que considera son los mas importantes de su gestion para acortar
los tiempos de cierre de ventas?

Se que tenemos meta individual de ventas, pero en realidad no sé cuales méas se consideran.

17. ¢Cual es la periodicidad con que se analiza el cumplimiento de sus metas de ventas? ¢ Usted
cuenta con una meta personal diferente a la que establece el departamento comercial?
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Se revisan resultados mensualmente, y mi meta es la que tiene definida la empresa.

1.2.Tasas de conversion

18. (Cémo se analiza la eficiencia entre la cantidad de oportunidades de ventas creadas y las
concretadas? ¢ Recibe algun tipo de apoyo de su gerente departamental para cumplir sus metas?

No conozco un indicador para esto, pero si hay controles donde se registran las propuestas

realizadas y cuales se van cerrando. Se realiza reuniones con gerencia semanales para ver avances

y oportunidades de cierre.

19. ¢ Cuanto tiempo promedio le toma cerrar una venta? ;De qué forma podria apoyar la empresa
para reducir este tiempo y que a su vez le genere mas ingresos?

Es variado en promedio podria decir que 1 mes, pero depende del cliente y de quien tome la

decision de aprobar por parte del cliente, creo que podria ayudar manejar rangos de descuentos y

regalias para poder negociar con el cliente y presionar el cierre.

1.3.Ticket promedio

20. ¢ Tiene conocimiento sobre el tiempo que dedica por cliente en la gestion de venta y
seguimiento de servicio? ¢Existe un KPI que determine cual es el tiempo promedio que debe
destinar por cliente? ;Qué pasa si no se cumple el indicador?

No, en realidad lo que tenemos es que llamar a toda la cartera, pero no se establece cuanto tiempo

se debe invertir por cada uno.

21. ¢Existe alguna herramienta desde la cual pueda consultar el estado de este indicador donde
usted pueda llevar el control de cumplimiento?

Si existe, pero no tenemos acceso para generarlo nosotros, estd habilitado solo a gerencia y su

asistente, pero si lo pedimos nos lo envian por correo.

1.4.Ingresos por producto

22. ;Como se gestiona el proceso de promociones y marketing de productos estrella? ;Considera
que la estrategia favorece la gestion comercial? ;Qué podria mejorar?

Por medio de boletines y redes sociales, si favorece, pero también se satura al cliente de

informacion diferente y creo que eso no permite enfocarse en un producto o servicio, un tema a

mejorar es que cuando se publique algun nuevo producto ya esté listo y el personal capacitado en

este, ya que ha pasado que se lanzan y los clientes nos preguntan y no sabemos cémo responderles.

23. {Qué considera que limita actualmente la colocacion de productos nuevos a los clientes?
Eso que mencione antes el sacarlos cuando no estan listos y ademas los precios, los clientes nos
comparan con la competencia y ellos manejan precios mucho mas bajos o regalan estos servicios.

1.5.Grado de satisfaccion del cliente
24. ;Cuél es su meta de fidelizacion de clientes? ;Cuél es la estrategia aplicada desde su puesto de
trabajo?
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Mi meta es no perder clientes, llamarlos a todos una vez al mes, convertirme en su amigo, que me
vean como parte de su equipo y no solo como un proveedor.

25. ¢Recibe apoyo por parte de la gerencia departamental en los procesos asociados a obtener un
grado de satisfaccion alto del cliente?

Si cuando tengo alguna situacion puedo escalarla, lo analizamos en conjunto y se busca la mejor

forma de abordarlo.

26. ¢Qué podria hacer la empresa o su gerente departamental para mejorar el grado de satisfaccion
del cliente a través del servicio que usted brinda a su cartera de clientes?

Algo que siempre me reclaman los clientes es el tiempo de respuesta, falta personal y creo que
esto es algo en lo que puede trabajar la empresa para ayudar a liberar cargas y que se atienda mejor
a los clientes.

I1l.  VARIABLE 3: TEORIA DE HERZBERG
Indicador 1: Factores Higiénicos

1.1.Supervision
27. ¢Recibe alguna guia o capacitacion para la administracion del tiempo en su dia laboral? ¢De
qué manera gestiona sus tareas para asegurar el cumplimiento?
Capacitaciones no, un tipo de guia si pudiera decirse que es en cuanto a que tareas son diarias o
semanales y cuanto tiempo debo asignar a cada una, el tema es que por la carga o los imprevistos
que se dan, no siempre es posible cumplir con estas agendas programadas.

28. ¢En su puesto de trabajo lleva controles manuales o automatizados en sistemas para el
seguimiento de sus tareas? ;De qué forma se involucra el gerente departamental en el
cumplimiento de sus funciones y la revision de los controles?

Si son controles manuales, asistente y gerencia revisan los registros y los avances y nos van

retroalimentando sobre como vamos y si hay algo que corregir.

29. ¢ Considera que se puede reducir los controles actuales y que a su vez mejore sus resultados?
¢De qué forma?

Si totalmente, hay muchos controles y todos son manuales eso quita mucho tiempo y tampoco se

analizan siempre a profundidad por temas de tiempo, creo que sistemas enfocados en la gestidn

comercial ya disefiados para esta funcion podrian automatizar los datos que la empresa requiere

procesar.

1.2.Relaciones interpersonales
30. ¢Como es la relacién con sus comparieros de departamento y su jefe inmediato? ¢ Como influye
esta relacion en su productividad?
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Es muy buena, y realmente si influye porque todos necesitamos de la colaboracion de todos,
entonces si afecta cuando no esta en buenos términos, afortunadamente ese no es el caso nuestro.

31. Conoce la frase “yo no vine a hacer amigos al trabajo” ;Qué opinion le merece? ;Aplica en
Quarzo Innovacion?

Si la conozco, pero no la comparto, en el trabajo se puede llegar a tener relaciones con los

compafieros mas cercanas, mas alla del trabajo, solo que claro no se debe perder de vista que se

debe cumplir con lo que a cada uno le toca hacer. En Quarzo si aplica muchos adoptan esa posicion

en realidad, pero de nuevo para mi no lo es.

32. ¢Qué iniciativa podria tomar Quarzo Innovacion de cara a mejorar la relacion entre
colaboradores para mantener un nivel alto de motivacion?

Considero que es importante fortalecer mas el trabajo en equipo, y mejorar las cargas de trabajo

delimitando los puestos ya que por la carga de funciones no hay tiempo para poder hacer nada y

eso afecta la forma en que nos vamos relacionando.

1.3.Condiciones de trabajo
33. En su espacio de trabajo (cubiculo u oficina) ¢considera que cuenta con lo necesario para el
desempefio de sus funciones en mobiliario y equipo? ¢hay algln aspecto que mejoraria?
Si cuento con todo, los cubiculos son algo pequefios, pero es que el espacio de la oficina tampoco
permite que sean de mayor tamafio.

34. A nivel de la empresa en general ¢las instalaciones cumplen con las condiciones que usted
requiere para el desempefio de sus labores? ;Qué podria mejorarse o incluirse?

Si en un nivel general, sin embargo, si se requiere presencialidad de todos no cabemos ya en las

instalaciones.

1.4.Remuneracion y seguridad laboral
35. ¢Considera que su salario se encuentra alineado con las funciones que desempefia?
No, realmente son muchas las funciones, el tiempo que consumen y la responsabilidad que
tenemos, creo que en puestos similares y con menos carga se paga mejor en otras empresas.

36. ¢Alguna vez en el ultimo afio ha solicitado a su jefatura evaluar un aumento en su salario?
¢ Cual fue el resultado?
No lo he solicitado, pero si me hicieron un ajuste.

37. ¢En el ultimo afio ha recibido algun tipo de ajuste en su salario o modelo de ingreso? ;Conoce
la politica de la empresa en cuanto a compensacion economica?
Si me aplicaron un ajuste, y no tengo conocimiento del modelo de compensacion.

38. ¢ Considera que el modelo de comisiones por ventas se encuentra alineado con la gestion que
realiza? ;cambiaria algo del esquema actual?
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No el esfuerzo para cerrar una venta en ocasiones es muy alto y la comision que se obtiene no
compensa el tiempo y el esfuerzo que se invirtio, yo creo que se puede ajustar el porcentaje y las
bonificaciones por metas junto con las metas para que sean alcanzables.

1.5.Politicas de la empresa

39. Quarzo Innovacién trabaja bajo procedimientos documentados para los puestos de trabajo ¢en
su caso, de qué forma estos procedimientos facilitan el ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de metas?

Si claro, son muy Utiles cuando uno requiere consultar algo el procedimiento ayuda para guiarse

sobre como hacerlo.

40. ;Cuando usted aplicd para el puesto de ejecutivo de cuenta, le explicaron el modelo de
medicion de productividad con el cual seria evaluado? ;/Qué informacion recibié en ese
momento?

En realidad, el cambio fue algo que la empresa determino no que yo aplicara, en ese momento nos

explicaron cémo se iba a trabajar y las razones del cambio, lo de los KPI se incluy6 posterior

cuando ya el puesto iba en marcha.

41. Una vez contratado ¢recibié una induccion o informacion puntual sobre sus funciones y
objetivos principales de su puesto de trabajo? ¢ Qué informacidn le brindaron en ese momento?
Si cuando ingreseé recibi capacitacion para el puesto, sobre como hacer las funciones.

\ Indicador 2: Factores Motivacionales

1.1.Logro

42. Quarzo Innovacion utiliza un instrumento de evaluacion del desempefio llamado MED ¢ Cuél
es su opinion sobre la mecéanica de puntaje y retroalimentacion, de qué forma podria mejorarse?

Esa no es en realidad una matriz de evaluacion de desempefio, es mas un registro de incidentes,

creo que la forma de asignar puntos o rebajarlos no es la mejor se podria replantear para hacerlo

de forma equitativa para todos los puestos ya que actualmente unos tienen mas posibilidad que

otros de ganar puntos.

43. En el mes de noviembre se llevo a cabo una premiacion a los colaboradores de la empresa con
los mejores puntajes ¢De qué forma impacto6 en usted los resultados de esta premiacion?
No me impacto en realidad, la actividad estuvo bonita, los que ganaron creo que lo merecian.

1.2.Reconocimiento

44. ;Su jefe inmediato muestra interés en su trabajo y dedica tiempo para apoyar su crecimiento
profesional?

Si siempre esta atenta y entre lo que el tiempo le permite esta anuente a colaborarme.

45. ¢Recibe retroalimentacion constructiva respecto a temas laborales? ¢De qué forma la recibe y
con qué frecuencia?
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Tanto como retroalimentacion no especificamente, pero si un seguimiento semanal para ver mis
avances y mis gestiones.

46. ;Cuando usted escala alguna peticion o sugerencia a su jefe inmediato, recibe
retroalimentacién y seguimiento para conocer el resultado final?
Si claro, si lo recibo siempre.

1.3.El trabajo en si mismo

47. ;COmo se siente respecto a su trabajo y sus funciones? ; Qué tan satisfecho se siente? ¢ De qué
manera podria contribuir Quarzo Innovacion para mejorar?

Me gusta el puesto y mis funciones, pero si el trabajo es mucho en realidad, creo que una mejora

podria ser balancear las cargas de trabajo para tener mas capacidad de ejecutar lo que debo.

48. ¢ Cuadl es la principal limitante para el desempefio de sus funciones diarias?
El tiempo, nunca me alcanza y debo terminar fuera de horario para no llegar al dia siguiente con
todo acumulado.

49. ;Qué podria hacer que su trabajo resulte mas facil e interesante?
Mas facil seria bajar la carga y redefinir las funciones del puesto, interesante esta mas de la mano
con capacitaciones para aprender mas cosas y poder dar un mejor servicio.

1.4.Responsabilidad

50. ¢Considera que cuenta con libertad para tomar decisiones en su dia a dia? ¢ Tiene alguna
limitacidn respecto a este punto que afecte el cumplimiento de sus funciones?

Si cuento, pero no en todas las situaciones, en la mayoria me desenvuelvo por mi cuenta, pero para

regalias debo pedir aprobacién.

51. ¢Su jefe inmediato delega en usted tareas de un nivel de complejidad medio — alto? ; Como se
siente cuando esto sucede?

En ocasiones y eso me hace sentir capaz de resolver por mi cuenta, en otras ella se encarga

personalmente.

52. ¢ Qué necesita para poder realizar sus tareas con mayor confianza?
Tener mas capacitaciones para tener mas conocimiento y que eso me dé la confianza de hablar con
seguridad.

1.5.Crecimiento y avance

53. ¢Existe alguna iniciativa por parte de la empresa orientada en hacer que el trabajo resulte mas
facil de ejecutar y apoye su crecimiento?

Se que hay iniciativas para mejorar, no todas se logran concretar, pero si la intencion siempre esta

en mejorar las condiciones.

54. ¢ Qué podria implementar la empresa para estimular su crecimiento y motivacion?
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Escuchar mas al personal y tratar de entender que necesitamos en materia de motivacion
especialmente por el estrés que demanda el trabajo es importante buscar valvulas de escape para
descargar tensiones y continuar.

V. VARIABLE 4: METRICAS DE PRODUCTIVIDAD Y SALARIO EMOCIONAL
\ Indicador 1: Tipos de comunicacién

1.1.Comunicacion ascendente

55. ¢Cuando usted se encuentra ante una situacion en la que requiere aprobacion de un mando
superior o escalar una consulta, puede hacerlo directamente con su jefe inmediato? ;Qué tan
accesible es solicitar colaboracién o apoyo en su departamento?

Si es muy abierta la comunicacion, se puede solicitar con facilidad.

56. ¢ Si usted requiere para el desempefio de sus labores escalar una consulta o solicitar apoyo de
otro departamento, que tan accesible es la comunicacion? ¢existe un area mas o menos
complicada dentro de la empresa?

Es muy accesible, a veces con otros departamentos se dificulta un poco mas que toda la respuesta,

pero es por la misma saturacion de trabajo.

57. ¢{Como es la comunicacion con su gerente departamental? ; Qué podria mejorar?
Es muy buena, podria mejorar la disponibilidad de tiempo para atendernos.

1.2.Comunicacion descendente

58. ¢ Cuéndo su jefe inmediato u otra gerencia le brinda alguna instruccion a ejecutar, considera
que la comunicacion es clara y respetuosa? ¢Cémo se siente cuando le hablan o explican, ha
tenido algun incidente con su jefe inmediato u otro compafiero?

Si es clara y respetuosa, hay algunos comparieros que a veces si sSon un poco mas pesados para

expresarse, pero por lo general si es buena y respetuosa.

59. (Como se gestiona la comunicacion dentro de su departamento ante cambios, mejoras 0
cualquier otro asunto que se relacione con el ejercicio de sus funciones?

Siempre se envia un correo con la informacidn y se conversa en reuniones del departamento para

aclarar lo enviado.

60. Durante el ejercicio de su puesto de trabajo, ;en algin momento los KPI’s de productividad
han cambiado? ¢Cuél es el proceso que se lleva a cabo para informar cuando algun indicador
cambia?

Si han cambiado, normalmente se ven en reuniones y se envian por correo.



ANEXO 3. DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo Karen Calderon Gamboa, mayor de edad, portador de la cédula de
identidad numero 1-12740-0202 egresado de la carrera de Administracién de
Negocios con énfasis en Recursos Humanos de la Universidad
Hispanoamericana, hago constar por medio de éste acto y debidamente
apercibido y entendido de las penas y consecuencias con las que se castiga en
el Codigo Penal el delito de perjurio, ante quienes se constituyen en el Tribunal
Examinador de mi trabajo de tesis para optar por el titulo de licenciatura, juro
solemnemente que mi trabajo de investigacion titulado: Relacion entre el salario
emociocnal y la productividad de los ejecutivos de cuenta del Departamento
Comercial de Quarzo Innovacién en el tercer cuatrimestre del afio 2021, es una
obra original que ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi
como la Ley de Derecho de Autor y Derecho Conexos numero 6683 del 14 de
octubre de 1982 y sus reformas, publicada en la Gaceta nimero 226 del 25 de
noviembre de 1982; incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo
70. Es permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre
que éstos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una
produccién simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra
original. Asimismo, quedo advertido que la Universidad se reserva el derecho

de protocolizar este documento ante Notario Publico.

En fe de lo anterior, firmo en la ciudad de San José, a los 23 dias del mes de

octubre del afo dos mil veintiuno.
. Firmado digitalmente por
Karen Calderon Karen Calderén Gamboa

Fecha: 2021.10.23
Gamboa 11:58:34 -06'00"

Firma del estudiante
Cédula: 1-1274-0202
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ANEXO 4. CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

EL SALARIO EMOCIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA MOTIVACION
Y LA PRODUCTIVIDAD DE LOS EJECUTIVOS DE CUENTA
DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL DE QUARZO INNOVACION
EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2021

Nombre del participante

Nombre del investigador Karen Calderon Gamboa

Teléfono y correo del investigador | 8817-9673

en caso de dudas Karen.calderon.gamboa@uhispano.ac.cr
Nombre de la Tutora Susana Araya Zamora

Este proyecto busca investigar la relacion entre el salario emocional y la motivacion vy

productividad en los Ejecutivos de Cuenta del Departamento Comercial de Quarzo Innovacion.

Para esto se elabora una entrevista la cual seré aplicada de forma virtual a todos los colaboradores
de este puesto de trabajo, con la intencion de analizar las diferentes variables que intervienen entre

la productividad, motivacion, y salario emocional.

Las entrevistas seran realizadas en la plataforma Microsoft Teams, y grababas para la posterior
transcripcion y andlisis de datos. Esta grabacion se compartira junto con la transcripcion de la

entrevista al participante para su aprobacion antes de ser incluido en los resultados del proyecto.

Una vez aprobada la transcripcion de la entrevista, la grabacion se eliminara del repositorio

compartido en OneDrive.

Firma del participante:
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La participacidn en este estudio no conlleva un beneficio econdmico para el ejecutivo de cuenta,
sin embargo, pretende trasladar en la entrega de la propuesta a la empresa Quarzo Innovacion un

beneficio al colaborador que pueda ser aplicable al finalizar la investigacion.

La participacion en esta investigacion es voluntaria y la persona puede negarse a participar o
retirarse en cualquier momento sin perder los beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser

castigada de ninguna forma por su retiro o falta de participacion.

El investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la informacién. La informacion
suministrada en la entrevista sera de uso exclusivo del investigador y tutor para este estudio. Por
consiguiente, no se entregara a la empresa Quarzo Innovacion la transcripcion ni la grabacion de
esta, ni ningun comentario individual o personal salvo previo consentimiento del entrevistado.
Dentro del marco de la propuesta se brindara informacién de orden general basada en los resultados

de todas las entrevistas aplicadas sin sefialamientos individuales de ningun tipo.

El tratamiento de la informacion confidencial del entrevistado se realizara segun lo dispuesto en la

legislacion costarricense.

Firma del participante:
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de firmarla. Se me
ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en forma adecuada.
Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las condiciones de mi participacion y
accedo a participar como sujeto de investigacion en este estudio.

Nombre, firma y cédula de la persona participante

Nombre, firma y cédula de la persona investigadora

Nombre, firma y cédula del testigo

Lugar, fecha y hora

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante la
huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.
La persona participante NO perdera ningun derecho por firmar este documento y recibira

una copia de este documento firmada para su uso personal.



ANEXO 5. CARTA DE AUTORIZACION DE LA ENTIDAD
DONDE SE REALIZO LA INVESTIGACION

San Jozé, 1 de febrero del 2022,
Sefioras y seflores
Facultad de Ciencias Economicas

Universidad Hispanoamericana
Estimadas autoridades:

Por medio de la presente hago constar que, en mi condicion de representante legal v Gerente
General de Quarzo Innovacion, brinde autorizacion para que la estudiante Karen Calderon
Gamboa, cédula de identidad 1-1274-0202, desamrolle en esta empresa el frabajo de
mvestigacion titulado: “EL SALARIO EMOCIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
MOTIVACION Y LA PRODUCTIVIDAD DE LOS EJECUTIVOS DE CUENTA DEL
DEPARTAMENTO COMERCIAL DE QUARZO INNOVACION, EN EL SEGUNDO
SEMESTRE DEL ANO 2021™.

Ademas, indico que, en la presentacion de los resultades, de manera escrita v oral, pusde
utilizarse publicamente el nombre de esta empresa.

Cualquier consulta, SITVALSE contactarme al COITeo electrémico

marce.escamilla@quarzo.com, o al teléfono 3849-0236.

Atentamente,

Firmusde: digeta b
MARCD VINICID mmg“ﬂ":“
ESCAMILLA EECARILLA

BARRIENTOS =~ BARRIENTOS (FRMY
Foche: 120002
(FIRMAI LTS T DA

Marco Vinicio Escamilla Barrientos
Gerente General

Cuarzo Innevacién
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ANEXO 6. CARTA DE APROBACION DEL TFG POR PARTE
DE LA TUTORA

sefiores

Liorente, 07 de abril del 2022

Facultad de Ciencias Econcmicas
Deparfamento de Servicios Esfudiantiles
Universidad Hispancamerncanag

Estimados seficres:

La estudiante Karen Calderén Gamboa, céduia de igentidad ndmers 1-1274-0202 me na presentada,

para efectos de revsion y oprobacion, € frabgje de investigocidn denominado “El SALARIC
EMOCIONAL ¥ 30U IMFLUENCIA EN LA MOTIVACION ¥ LA PRODUCTIVIDAD DE LOS EJECUTIVOS DE
CUENTA DEL DEFARTAMENTO COMERCIAL DE GUARIO INMOVACION, EM EL SEGUNDO SEMESTRE DEL

ANO 2021", o cual ha eicborode paro optar por el grode ocadémice de Licenciatura en

Adminstracion de Hegocios con énfasis en Recursos HUMAanos.

En mi caidod de Tutora, he verficado que se han hecho lgs comeccicnes indicodas durante el

proceso de tutona y he evaluade los aspectos relatives al pkanteamients del problema, objefivos,

justificacion, antecedentes, marco fedrcs, marco metodoldgico, tabulacian, andlisis de datos,

conclusiones ¥ recomendaciones.

De los resulfados obtenidos por el posfulante, s obfiens 1a sguiente calificacion:

al CRIGINAL DEL TEMA 10% 1096

b} CUMPLIMIENTS DE EMNTREGA DE AVAMCES 20% 0%

C) | COHEREHCIA EMTRE LOS OBJETIVIOS, LOS IMSTRUMENTOS 0% 0%
APLICADDS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTHGACKS M

d} RELEVAMCIA DE LAS COMNCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES 20% 20%

el CALIDAD,. DETALLE DEL MARC O TECQRICD 20% 20%
TOTAL 100% 100%

En wirtud de ko calificacidn obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

rrada Jigiskmenis por
CARMEN SUSANA :';.l.ﬂil L] !3:“ ARAYR

ARAYA ZAMORA  zwsoas pess
Fecha JIGT.0M0F 1610040

[FIRMLA) e

M.5c. Susana Araya Zamora
Cédwia identidad N. 4-07140-0573
Camé Colegio Profesional N° 011457
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ANEXO 7 CARTA DE APROBACION DEL TFG POR PARTE
DEL LECTORA

CARTA DE LECTOR

Uorente, 21 de abril 2022

Universidad Hispanoamericana
Sede Uorente

Carrera Administracion de Negocios
Enfasis en Recursos Humanos

Estimados sefiores:

La estudiants, Karen Calderdn Gamboa, me ha presentado para efectos de revision y aprobacion,
gl trabajo de investigacion denominado “EL SALARIO EMOCIOMNAL ¥ SU INFLUENCIA EN LA
MOTIVACION ¥ LA PRODUCTIVIDAD DE LOS EJECUTIVOS DE CUENTA DEL DEPARTAMENTO
COMERCIAL DE QUARTO IhNDVACIdH, EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2021". Lo anterior
para obtener el grado de licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en Recursos
Humanos_"

He revisado v he hecho las observadones relativas al contenido analizado, particularments lo
relativo a la coherencia entre el marco tedrico v andlisis de datos, la consistencia de los datos
recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones; asimismao, la aplicabilidad vy originalidad
de las recomendacicnes, en términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han
hecho las modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas, las cuales en su mayoria
se hicieron, y, por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa
publica.

Cordialmente,
MILEMA MARIA  Firmads dighalments por

MULENA MARLA SOTELA

SOTELA RAMIREZ mamiRez (Frss
FRMA
MBA Milena Sotela Ramirez

Cédula 1-573-526
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ANEXO 8. LICENCIA Y AUTORIZACION AL CENIT PARA LA
UTILIZACION DEL TFG

UNIVERSIDAD HISPANCAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San Jose, 9 de abril del 2022

Sefiores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito (a) Karen Calderon Gamboa con nimero de identificacion 1-1274-0202
autor (a) del trabajo de graduacion titulado EI Salario Emocional y su influencia en
la motivacion y la productividad de los Ejecutivos de cuenta del departamento
Comercial de Quarzo Innovacion en el segundo semestre del afio 2021, presentado
y aprobado en el afio 2022 como requisito para optar por el titulo de Licenciatura
(Sl) autorizo al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) para que con fines
académicos, muesire a la comunidad universitaria la produccion intelectual
contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Repiblica de Costa Rica.

Cordialmente,

»  Firmado digitalmente por
Karen Calderon Karen Caldendn Gamboa

Fecha: 2022.04.09
Gamboa 12:45:46 -06700°

Fimna y Documento de ldentidad



