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Resumen
El proyecto busca analizar los factores de riesgos psicosociales que afectan a los asesores
del canal telefénico de la empresa Millenium BPO en Bogot4, asi analizar como la
actitud influye en la productividad de los asesores del canal telefonico de la empresa, con
sede en Bogota, con el fin de establecer criterios que permitan un clima laboral apto, con
mejores condiciones de trabajo, para potencializar la productividad y eficacia de los
trabajadores, viéndose reflejado en la atencion al usuario con estandares de calidad, tanto
a cliente externo como interno; es imperativo resaltar que en todo proceso para llegar y
sostener un alto estandar en la productividad, esta estrechamente relacionado con la
motivacion, actitud y productividad del empleado, las indicaciones y herramientas
brindadas al recurso humano; dependiendo la informacion del proposito y el alcance que
desea tener la empresa en términos del producto y el mercado, lo cual sera el pilar del
comportamiento de cada empleado en el area del canal telefonico de la empresa. Para
ello se hace una encuesta tipo cualitativo con un disefio descriptivo ya que mide la actitud
y la influencia en la actividad de los asesores de la empresa, y se encontraron resultados
de acuerdo a los datos obtenidos, nos muestra que la satisfaccion de los trabajadores es
alta alcanzando un promedio de 90% en general y que la calidad del trabajo depende de la
actitud frente al servicio, también que la infraestructura en la laboran se encuentran a
gusto y esto lleva optimizar el trabajo. En el servicio al cliente en la empresa se encuentra
en un nivel bueno de prestacion de servicio por la tanto es esencial la formacion y

motivacion constante de los empleados.
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Capitulo 1

Introduccion

Descripcion del contexto general del tema

Las organizaciones son entidades conformadas por individuos, creadas para
alcanzar objetivos gracias al trabajo humano y a la implementacion de recursos
materiales, caracterizados por la interaccion entre sus componentes y es productiva al
lograr las metas propuestas. El talento humano es uno de los activos primordiales de la
empresa, el cual tiene comportamientos complejos (individuales/grupales) influenciados
por aspectos intrinsecos y extrinsecos del individuo. Los factores intrinsecos refieren a su
identidad, la capacidad de aprendizaje, el grado motivacional, percepcion del contexto,
valores, etc.; los extrinsecos van vinculados, entre otros aspectos, a condiciones de la
empresa y del entorno, bonificaciones, programas de bienestar, trabajo en equipo. (Rojas,
2017, p.1).

La motivacidn es esencial en el desempefio laboral y esta influenciada por varios
factores, segun Nivela (2019) “la motivacion es un estado psicoldgico que presenta el
trabajador y que involucra elementos de satisfaccion, gratificacion y operatividad
productiva en conjunto con las metas y las expectativas personales” (p.2). De la Cruz (s.f)
infiere que el grado motivacional que refleja el colaborador en el desarrollo de su
actividad laboral se relaciona con la actitud positiva, producto de una comunicacion
asertiva en la organizacion (p.93). Las actitudes de los colaboradores son “sentimientos y
creencias que determinan en gran parte la forma en que los empleados perciben su
ambiente/su compromiso con las acciones que se pretenden y su comportamiento.” (De la
Cruz, s.f, p. 94).

Segun cifras la presidente ejecutiva de la Asociacién Colombiana de BPO, explica
que el sector tiene 605 mil puestos de trabajo en Colombia y la gran mayoria de los
trabajadores de las organizaciones, cerca del 80%, son jovenes entre 18 y 28 afios de
edad. Igualmente, del total del mercado laboral, el 60% corresponde a mujeres.
Asimismo, Colombia ocupa el segundo lugar, después de México, utilizando servicios

bajo la modalidad de outsourcing, en el plano nacional, esta modalidad se realiza



principalmente en el campo de la telecomunicacién (52,76 por ciento), en la banca y
servicios financieros (15), y en los medios de comunicacion (7,52), atendidos por centros
de experiencia en los que existen maltiples conductos de entrada para los clientes.
(Quessep, 2016).

Planteamiento del problema

En la empresa Millenium BPO de la ciudad de Bogot4, se ha observado que la
actitud de los trabajadores del canal telefonico esta afectando la productividad en la
empresa, razon por la cual se plantea la revision y andlisis de las actitudes,
comportamientos y ambiente laboral de los trabajadores y lo que puede trascender en el
grupo de trabajo.

Con esta investigacion se busca analizar los factores de riesgos psicosociales que
afectan a los asesores del canal telefonico de la empresa Millenium BPO en Bogota, ya
que deben enfrentar una serie de riesgos laborales, donde se ve afectada su salud fisica,
social y bienestar, las cuales son causadas por actitudes y conductas inapropiadas al
momento de realizar su labor, ocasionando que el asesor se encuentre desmotivado y su
productividad disminuya (Saenz, 2019).

Pregunta de investigacion

¢De qué manera la actitud influye en la productividad de los asesores del canal

telefonico de la empresa Millenium BPO en Bogota?
Objetivo general
Analizar como la actitud influye en la productividad de los asesores del canal

telefonico de la empresa Millenium BPO en Bogota.



Objetivos especificos

Identificar los factores que a través de la actitud pueden afectar en la
productividad del empleado.

Evaluar como contribuye la actitud de los asesores en el ambiente de trabajo y la
productividad a través de instrumentos de medicion y analisis psicologicos.

Proponer talleres que permitan mejorar la actitud de los empleados, y de esta
manera aportar a la productividad.

Justificacion

La situacidn problematica que se presente investigar esta relacionada con las
consecuencias de la manera de interactuar de los empleados de la empresa telefénica
Millenium BPO de Bogota, mas precisamente se busca indagar acerca de la influencia
actitudinal relacionada con la produccién de la mencionada empresa.

El presente proyecto es muy importante, pues busca establecer, reconocer y
analizar los aspectos relacionados con la satisfaccion laboral, ya que es de gran
importancia para los directivos el conocimiento del actuar de las personas que trabajan en
la empresa, teniendo en cuenta que la actitud con la que los trabajadores ejercen sus
labores son fundamentales para el éxito de la misma, pues si el personal ejerce sus
labores de manera 6ptima asi sera el crecimiento y fortalecimiento de la organizacion.

Se van a implementar instrumentos de medicion y andlisis psicoldgicos, los cuales
servirdn como apoyo a futuras investigaciones relacionadas con la tematica central; Por lo
tanto el presente proyecto es muy conveniente en areas psicoldgicas y empresariales,
trayendo consigo beneficios sociales para optimizar la imagen de la empresa y de esta
manera poder incrementar la motivacion de los empleados para obtener resultados
Optimos en los que se vean reflejadas sus habilidades, aumentando asi la productividad
generando un adecuado clima organizacional.

Los beneficios metodoldgicos y/o disciplinares de la presente investigacion son
brindar herramientas para fortalecer la productividad por medio de la motivacion, y de
esta manera, alcanzar los objetivos planteados que van encaminados a obtener el éxito de
la organizacion, , también se benefician otras empresas que implementen las estrategias

aqui mencionadas para el avance o perfeccionamiento en el area de seleccion y formacion



del personal, pues se daran pautas para mejorar la actitud de los empleados que traeran
consigo beneficios notables para las organizaciones.
Capitulo 2
Marco de referencia

Con relacidn a este capitulo se desarrollaran tres marcos, con los cuales se buscara
describir los conceptos méas importantes de la investigacion, las teorias que sustentan el
estudio y la metodologia utilizada.
Marco conceptual

Actitud

Se refiere a lo expuesto por R. Jeffress (2021) «Actitud es nuestra respuesta
emocional y mental a las circunstancias de la vida», es por eso que hoy en dia en el
ambiente laboral se busca que los componentes cognitivos de las personas que integran
los grupos de trabajo sean atreves de los conocimientos y de la interrelacion afectiva con

sus comparieros y con el sentimiento de aceptacién al clima o ambiente laboral

Motivacion

En el ambito empresarial siempre se busca generar acciones para que se obtengan
resultados acordes a la mision de la empresa, realizando actividades que impulsan a
conseguir los objetivos propuestos satisfaciendo las necesidades de los trabajadores como
el reconocimiento, la seguridad, la autorrealizacion), de ahi se toma como ejemplo la
teoria de Maslow (Glover, 2019)

Productividad

Con la implementacion de la motivacion en el ambiente laboral se ha podido
demostrar que los logros a niveles de productividad se han mejorado, obteniendo la doble
satisfaccion, tanto la del cliente final como el de la empresa (Directivos, 2021)

Servicio al cliente

Nos estamos refiriendo tanto al cliente interno como externo, en las empresas se
interesan hoy en dia el tener un buen indice de gestion por la motivacion y actitud que
puedan tener sus colaboradores y en el cubrimiento de las necesidades o requerimiento de

las personas que utilizan o acuden a comprar sus productos o servicios. (Silva, 2019)



Marco tedrico

En este marco se explica la teoria motivacional de Frederick Herzberg, con
respecto a las actitudes se expone el (TRA) y Productividad Sebastian laza y Maria
Eugenia Martinez.

Teoria actitudinal

Teoria de la Accion Razonada (TRA)

Desarrollada por Ajzen y Fishbein, citados en Ogilo, Elenwo y Ojofeitimi (2020),
exponen que los colaboradores actdan y reaccionan en consecuencia de su agrado o
desagrado sobre una posicién, proceso o direccion (p.446). Segun Vargas (2018), la TRA
considera a la finalidad del proceder como un gran indicativo o anticipador de la
conducta, se basa en la vinculacion entre “creencias, actitud, intencién, comportamiento”.
La teoria propone que un individuo puede cambiar su conducta basado en factores
relevantes como sus intenciones, convicciones, actitudes y presiones sociales a las que
esta sometido. La creencia del individuo sobre la opinidn de terceros y su motivacion
para aceptarlas conforman la norma subjetiva, mientras que la creencia del individuo en
la conducta misma y sus posibles resultados conforman la actitud hacia la conducta,
predisposicion favorable o desfavorable. Ponderando estos dos factores actitud-norma se
obtiene una intencién de conducta, la cual se refleja en el cambio de comportamiento del
individuo.

Teoria de la motivacion e higiene.

Desarrollada por Frederick Herzberg a partir del planteamiento de la correlacién
entre el rendimiento y la satisfaccidn. Consiste en dos factores de motivacién que
orientan la conducta del empleado: higiénicos y motivacionales. Los factores higiénicos o
extrinsecos corresponden a una motivacion condicional basada en incentivos econémicos
o fisicos que condicionan la conducta del personal como salarios/incentivos, seguridad
laboral, relaciones interpersonales, estatus. Este tipo de motivacidn se encuentra fuera del
control de las personas, es pasajera y efimera, por ello es considerada con el nombre de
factores no satisfactores. Mientras que en los factores motivacionales o intrinsecos
aparece la automotivacion, se promueve que el empleado tenga la capacidad y deseo de

superacion interna, puede ser controlado por si mismo, esta motivacion es duradera,



considerada por ello como factores satisfactores tales como responsabilidad, gusto por el
trabajo, progreso-promocién-ascenso, reconocimiento de un trabajo bien realizado.
(Nolazco, Bustamante, Moreno y Carhuancho, 2021, p. 165).
Teoria Productividad

Sebastian Laza, (2018) determina que la productividad incrementa en cuanto se
amplia la distribucion de las tareas donde la productividad tiene relacion entre el uso
adecuado de los recursos y con ellos generar los bienes esperados. EIl porcentaje de
productividad se eleva si las tareas se distribuyen con colaboradores especializados que
realicen las labores especificas. Dejando claro que su planteamiento se basa en una
division técnica del trabajo, explicando asi el manejo eficiente del tiempo y el incremento
de la productividad en una organizacion.

Maria Eugenia Martinez (2018), asevera que la productividad expone a la
coherencia entre los recursos reflejados y bienes adquiridos, sefiala el manejo eficaz con
la cual el talento humano, los fondos de inversion, el know-how, por citar algunos
aspectos, son variables de las que se vale la empresa para generar y ofrecer bienes y
servicios. Estos enfoques en los que la productividad es dominada como el vinculo entre
la cantidad producida y los recursos utilizados, por unidad de tiempo, capacidad laboral
convertido en producto final, se comprenden unos indicadores de eficiencia, eficacia 'y
efectividad, ademas de instaurar relacion entre los recursos materiales y humanos.

El objetivo de la productividad es el mismo, como lo menciona (Martinez, 2018)
el de agregar la capacidad de produccion gracias a la combinacién trabajo hombre-
tecnologia, apoyandose en el uso de la mano de obra de los colaboradores, la
implementacion de maquinaria especializada y un desempefio administrativo eficiente y
eficaz.

Marco Empirico

Arévalo, (2020) con base en hallazgos se tomd la investigacién denominada
“Actitud laboral y productividad en el trabajo en los colaboradores de una empresa de
hidrocarburos” realizado en el ano 2020 en Pert, el objetivo principal de esta
investigacion fue demostrar la conexion entre la actitud y la productividad de los

colaboradores en una empresa de hidrocarburos. Los datos fueron recolectados realizando



una muestra de 60 colaboradores. Tuvo enfoque cuantitativo, tipo aplicado, el disefio es
no experimental - transversal y su alcance es descriptivo correlacional. El instrumento
que usaron fue la Escala de Autoevaluacién de las Actitudes y Escala de Productividad.
El resultado de esta investigacion indicd que hay relacion efectiva entre la actitud laboral
con la productividad entre los trabajadores de una organizacion de hidrocarburos.

Ogilo, (2020) por otra parte esta la investigacion titulada “Comprender el impacto
de la actitud de los empleados en el desempefio organizacional. Un estudio de empresas
de servicios seleccionadas en el estado de Rivers” de Julio del 2020, llevada a cabo en el
estado de Rivers en Nigeria, tenia como objetivo analizar la relacion entre la actitud de
los empleados y el desempefio organizacional en empresas de servicio en el estado de los
rios portuarios. La muestra fue de 200 residentes. En un estudio descriptivo para analizar
las caracteristicas demograficas de los encuestados y el andlisis de regresion para
examinar las hipétesis planteadas en el estudio. Se utilizé como instrumento un
cuestionario bien estructurado para obtener datos y el paquete estadistico para ciencias
sociales (SPSS) version 23.0. El resultado principal del andlisis sugiere que la actitud es
responsable del rendimiento ya que las medidas de actitud de los empleados utilizadas en
el estudio tienen un efecto considerable y significativo en el rendimiento de la
organizacion.

Pujol, (2018) se desarroll6 una investigacion cientifica llamada “satisfaccion
laboral: una revision de la literatura a cerca de sus principales determinantes” de 2018 en
la Universidad Nacional de Mar del Plata, Buenos aires, Argentina. El objetivo
primordial fue identificar los determinantes mas importantes de la satisfaccion laboral.
Se realiz6 un estudio cuantitativo, donde hubo 334 correlaciones observadas en 163
muestras independientes. Obteniendo como resultado las necesidades y valores de los
empleados son determinantes con relacion a la satisfaccion laboral, también se
identificaron efectos positivos relacionados con factores bioldgicos.

Rojas, (2017) el estudio denominado “Los efectos de la motivacion en la
productividad de los trabajadores en CYJ constructores y contratistas S.A.C de 2017” en
Lima, tuvo como objetivo “determinar los efectos de la motivacion en la mejora de la

productividad de los trabajadores de CYJ Constructores y Contratistas S.A.C; en el
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primer semestre del afio 2017”. La muestra fue de 300 trabajadores. En un estudio mixto.
Los instrumentos utilizados fueron mediante cuestionario escala tipo Likert, base de datos
personales y formularios de entrevistas. Los resultados del analisis muestra que el
indicador de cultura organizacional, el 69.5% argumenta que la organizacion adopta
politicas al interior para enfrentar las competencia externas que amenazan el desempefio
de los colaboradores, entre tanto el 30.9% expresa lo contrario, En relacion al indicador
de condiciones de trabajo y bienestar; destaca que un 86.5% argumenta que sucede
continuamente, ya que la organizacion acata las politicas del reglamento y normas de
seguridad; mientras que el 14.5% declara lo contrario, resaltando que las condiciones de
trabajo en las que se desempefian no cumplen con las expectativas.

Cruz, (2017) realizo un estudio el cual analizé la calidad de vida y la percepcion
de los trabajadores en relacion a los ambientes de trabajo para identificar los factores que
hacen que estos tengan una perspectiva positiva o negativa; se llevé a cabo en Reino
Unido, se afirma que el 88% de las instituciones utilizan el método de coaching para
desarrollar a sus trabajadores, también se observé que el liderazgo, la equidad, la
eficiencia, la responsabilidad social y la efectividad son las variables mas determinantes
de este aspecto, por cuanto la percepcion de los trabajadores gira entorno a ellos para
asegurar la vision positiva o negativa que tiene en el ambiente laboral, este también
depende do otros aspectos personales y psicosociales en los cuales se debe intervenir para
generar un impacto positivo. Este es un campo de estudio relativamente nuevo por lo que
carece de bases investigativa para demostrar una correlacion significativa.

Lee, yang y li, (2017) en la investigacion titulada: “Los factores de influencia de
la satisfaccion laboral y su conexion con la rotacion”, investigacion realizada en la
escuela de Gestion Universidad Normal de Qufu, Rizhao, (China), se hallé que la
satisfaccion laboral en los trabajadores tiene una importancia significativa sobre el
comportamiento laboral y la actitud hacia el trabajo en los colaboradores. Esta
investigacion busca los factores que afectan en la satisfaccion laboral y su conexion con
el descenso laboral. Los cuestionarios se repartieron de acuerdo con un muestreo
aleatorio estratificado para analizar 418 muestras recolectadas. El grado de satisfaccion

laboral se analizo a través de un estudio factorial exploratorio, ademés de un modelo de
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ecuaciones estructurales para debatir la conexion entre satisfaccion en el trabajo y las
razones del descenso laboral. En primer lugar, para los trabajadores principiantes, la
satisfaccion laboral constaba de seis aspectos de primer orden; el desarrollo personal en
la satisfaccion laboral obtuvo un coeficiente de trayectoria de .918. Lo siguiente fue la
remuneracion y la asistencia social, el trabajo para uno mismo, las relaciones
interpersonales y el comportamiento de liderazgo. Ademas, la competencia laboral tuvo
una menor incidencia en la complacencia laboral; su coeficiente de trayectoria es solo
.214. En segundo lugar, la satisfaccion laboral demostré un impacto negativo sobre las
razones de incapacidad por enfermedad, lo que indica que la estructura de satisfaccién
laboral de los colaboradores iniciales tiene particularidades propias, ya que se enfocan en
el espacio de desarrollo personal. Mejorar la satisfaccion del comportamiento inicial de

licencia por enfermedad de los empleados puede controlarse eficazmente.

Capitulo 3
Metodologia

Tipo y disefio de investigacion

Este proyecto es de tipo cuantitativo, disefio descriptivo ya que mide la actitud y
la influencia en la actividad de los asesores de la empresa.
Participantes

El proyecto se aplicé en la empresa MILLENIUM BPO en la ciudad de Bogota,
en el area de servicio al cliente del canal telefénico que consta de 10 personas donde se
desempefian como asesores. La muestra se toma a un 40% del total de los empleados el
cual consta de 10 colaboradores con edad promedio de 18 a 25 afios, con estados civil
25% casados, 66.7% solteros y 8.3% en union libre, con estrato sociodemografico de 1, 2
y 3, de los cuales fueron 4 hombres y 6 mujeres. Se utiliz6 el muestreo por conveniencia
de acuerdo a los asesore que presentan problemas en el desarrollo de su labor.
Instrumentos de recoleccion de datos

Se trabajo un cuestionario de elaboracion propia, escala de calificacion tipo Likert

de forma digital elaborado mediante Google Forms, el cual consta de 12 preguntas; que
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evalUa las variables de actitud, motivacion, productividad y servicio al cliente, para su
desarrollo fue enviado a los correos personales de cada colaborador.
Estrategia del analisis de datos.

Por medio de la tabulacidn de los resultados obtenidos de los cuestionarios, se
realizaran unas tablas dindmicas en una hoja de Excel para su analisis y representacion
grafica.

Consideraciones éticas

Este proyecto cuenta con un consentimiento informado, de acuerdo con la
Resolucion 8430 del 1993 el cual indica que cada participante debe diligenciar, donde se
provee una amplia explicacion de la naturaleza de la investigacion, se especifica el
objetivo principal y el propdsito del estudio. También se da informacion acerca del rol
del participante, la confidencialidad y el anonimato de quienes se obtuvieron los datos.
Por ultimo, se le indica al sujeto que puede hacer preguntas acerca del proyecto durante
su participacion y puede retirarse en el momento que desee sin que esto lo perjudique de
alguna manera. En el estudio se explicara el propésito y metodo mediante el cual se
llevara a cabo esta investigacion. (Cafiete, Guilhem, Brito, 2012).

Por otro lado, se conserva la privacidad de los datos personales de las personas
entrevistadas y confidencialidad en sus respuestas y comentarios. Lo anterior sera
utilizado solo para un proyecto de investigacion por parte de los participantes de este
grupo, algo solamente académico. Asimismo, se hard cumplimiento a la Ley 1090 de
2006 del Cédigo Deontoldgico del Psicélogo.

Capitulo 4
Resultados

Después de aplicado el instrumento de recoleccion de datos definido por el
proyecto de investigacion a los asesores del canal telefonico de la empresa, Millenium
BPO de Bogota, se encontrd los siguientes hallazgos, los cuales se detallan a
continuacion:

Las anteriores preguntas fueron previas a la implementacion del instrumento con
el fin de conocer las principales caracteristicas demograficas de las personas a quien va a

ser implementado el instrumento para su posterior analisis y recoleccion de datos. De
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acuerdo a estos datos se encontr6 que la satisfaccion general de los trabajadores es alta,
alcanzando un promedio de 90 por ciento en la generalidad de los datos obtenidos, esto
da a entender que la satisfaccion manifestada por los trabajadores de la organizacién esta
alta y trabajan amenamente teniendo un adecuado clima organizacional.

La mitad de las personas encuestadas manifestaron tener relaciones amistosas en
su equipo de trabajo, ya que contaron con el apoyo para mejorar aspectos importantes dia
tras dia, los trabajadores de dicha organizacion poseen una buena motivacién laboral, la
actitud de un colaborador juega un papel importante en el desempefio laboral y en la
productividad de las organizaciones. Adoptar una actitud positiva ayuda a superar en los
niveles de experiencia laboral en la carrera de un individuo. Cuando los empleados estan
motivados se vive un ambiente laboral propicio que permite tener un desarrollo eficiente
y eficaz de los trabajos a desarrollar en el dia a dia.

Por ende, a lo largo de la investigacion se pudo analizar la influencia de la actitud
en relacion a la productividad de los asesores de la organizacion Millenium BPO de la
ciudad de Bogota, donde se encontro que esta tiene gran influencia, pues de la manera de
interaccion dependen diversos factores que traen beneficios para la organizacion, este
aspecto fue abordado desde una mirada objetiva donde se pudo inferir la importancia de
trabajar en ambientes sanos; a traves de la implementacion del cuestionario anteriormente
planteado se identificaron los factores que a través de la actitud pueden afectar en la
productividad de los empleados como lo son el entorno, el liderazgo y las remuneraciones
0 reconocimientos a la buena labor prestada.

Se evalu6 de manera adecuada como contribuye el actuar de los asesores y la
productividad analizando las respuestas dadas con una mirada del rol psicolégico dentro
de las organizaciones, estrategias que busquen el mejoramiento continuo de la empresa
para lograr el éxito y aumentar la productividad de la misma. Por ello se hizo importante
plantear estrategias como hacer que el tiempo laboral sea mas ameno implementando
actividades de ejercitacion mental que contribuyan a la labor ejercida por parte de los
asesores telefonicos.

Como resultado a la aplicacion del instrumento, también se encontré que la

calidad de trabajo depende de la actitud frente al servicio, y las relaciones que hay entre
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los comparieros, ya que es muy posible que se presenten situaciones donde se llegara a
necesitar de la ayuda de alguien y es precisamente a los comparieros quien se acude en
estos casos, para fortalecer las buenas relaciones laborales para cumplir las metas y
propositos de la empresa.

Otro factor que se encontré como importante es la infraestructura en la que
laboran los trabajadores, pues se encuentran a gusto, lo que optimiza el trabajo. Por los
datos obtenidos se considerd que una persona productiva es un trabajador que da todo de
si lo cual genera subjetividad, teniendo en cuenta que no todos dan lo mejor de si, se debe
tener caracteristicas como la puntualidad, no faltar al trabajo y ser responsables para ser
un trabajador productivo, pero la organizacion debe implementar estrategias que

incentiven a dar el 100 por ciento por la empresa.

Discusion

Se identifica que la actitud con la que los trabajadores ejercen sus labores es
esencial para el éxito de la empresa, ya que cuando una persona esta motivada ejerce sus
labores de manera 6ptimay asi aporta en el crecimiento y fortalecimiento de la
organizacion.

De acuerdo con lo anterior se realiza un estudio con los colaboradores, los cuales
arrojan la siguiente informacion: A nivel de Motivacidn, el instrumento arroja que la
mayoria de las personas encuestadas estan en un nivel bueno, que estan de acuerdo con
las funciones asignadas y que reciben un buen trato por su empleador. Segun (Glover,
2019) “Un grupo de colaboradores que tengan conocimiento de las labores asignadas y
que sean reconocidos genera un alto grado de compromiso como también su
productividad se ve reflejada en los resultados obtenidos por la organizacion”.

El factor que se identifica en los colaboradores es que la actitud juega un papel
muy importante a nivel cognitivo, en el desarrollo de sus funciones y en la interrelacion
con su grupo de trabajo generando un buen clima laboral, segin R. Jeffress (2021) «la
Actitud es nuestra respuesta emocional y mental a las circunstancias de la vida».

De acuerdo con las anteriores variables se identifica que la productividad esta

muy relacionada con la motivacién que tengan los colaboradores en el entorno laboral y
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en su desarrollo a nivel profesional, generando asi una buena actitud la cual se representa
en la buena productividad y en el cumplimiento de las metas interpuestas por la empresa.

Por otro lado, podemos concluir que para la empresa Millenium BPO, a los
asesores se les realizo una autoevaluacion de como es su relacién, su actitud y grado de
motivacidn en el &mbito laboral y como es la atencidn al cliente cuando llaman
preguntando por un servicio, queja o reclamo, lo que arrojo que hay un porcentaje bueno
con el conocimiento del tema, solucidn y la atencion recibida, en otro aspecto se evalud
por que se caracteriza su atencion al cliente y se obtuvo que la gran mayoria se enfocaba
en ser respetuoso y ser paciente con el cliente.

Conclusiones

El area de servicio al cliente de la empresa Millenium BPO se evidencia de
acuerdo a los resultados obtenidos por la encuestas que encuentra en un nivel bueno de
prestacion del servicio, debido a la satisfaccion laboral por parte de los asesores del canal
telefonico, la empresa es consecuente que los clientes hoy en dia son méas exigentes, y por
ende se requiere de una mayor preparacion y disposicion para la atencion al cliente, de la
calidad de atencion al publico repercute o desencadena en los ingresos de la empresay de
ahi depende que esta pueda alcanzar una fidelizacion con los clientes por el servicio que
presta.

La motivacion y la actitud son indicadores que influyen en el desempefio de los
trabajadores.

Se analizé que la empresa Millenium BPO, utiliza varios recursos como talleres,
analisis de las actitudes y comportamientos de los asesores, valorando y dando
reconocimientos por su buena labor ya que han ayudado de cierta manera a que sus
clientes sean fieles a la empresa.

Para mejorar el grado de satisfaccion de los clientes es necesario considerar
conceptos como: Comunicacidn, incorporar servicios, participacion del cliente,
programar acciones en mejorar para la percepcion de la atencion, Asi mismo es
importante considerar las expectativas de los clientes y analizar lo que solicitan: calidad

de servicio, solucion a problemas, responsabilidad, agilidad y entrega total.
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En el servicio es muy importante la satisfaccion laboral, por esos estan importante
la formacion y motivacion de los empleados, y su orientacion hacia un servicio con
dedicacion y excelencia.

Limitaciones

La investigacion tuvo algunos limitantes, uno de ellos fue la aplicacion de un
instrumento no estandarizado, el cuestionario que aplicamos fue de elaboracion propia,
por tal motivo, no cuento con validez y confiabilidad. La determinacion de la
confiabilidad se realiza con: Aplicacion de un instrumento de medicion dos o mas veces a
grupo de colaboradores en un periodo determinado (Ventura, 2016). Si la semejanza entre
los resultados de las diferentes muestras es altamente positiva, el instrumento se
considera confiable. En nuestro caso, no contamos con el tiempo y disposicion suficiente
para realizar un estudio a profundidad y més completo.

Por otra parte, el no poder aplicar el instrumento a la poblacion de estudio
presencialmente, debido a que la gerencia no lo autoriz6 por la emergencia sanitaria
Covid-19, por lo cual se realizé virtualmente.

Recomendaciones

Mediante la observacion de los resultados obtenidos en el marco de la
investigacion con base en la aplicacion de encuestas, realizado dentro de la empresa
MILLENIUM BPO en la dependencia de servicio al cliente, se establecen las siguientes
recomendaciones con el objetivo de optimizar la calidad de servicio de atencion al
usuario:

Mantener y fortalecer el clima laboral dentro del &rea de servicio al cliente, se
recomienda al area de bienestar organizacional generar espacios de pausas activas dentro
de la jornada laboral que permitan la integracion del recurso humano del &rea de servicio
al cliente. Ademas, se sugiere implementar instrumentos que ayuden en el mejoramiento
del plan estratégico motivacional, mejorar o innovar el plan de reconocimiento de los
colaboradores, ya que ellos son parte fundamental de la organizacion, a mayor

motivacién, mejor es el desempefio.
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Adecuar espacios por parte del coordinador de la dependencia o por el area de
recursos humanos si es necesario, de frecuencia semanal, para que el personal del area de
servicio al cliente exponga sus dudas e inquietudes en cuanto los procedimientos de
gestion de atencién al usuario.

Utilizar los resultados de las evaluaciones de desempefio aplicadas al personal del
departamento de servicio al cliente, para identificar falencias, y establecer un plan de
mejoramiento en los procesos internos, como para la gestion directa de servicio al cliente.
Asimismo, es importante realizar investigaciones que permitan explorar el impacto de las
disposiciones en procesos de stress laboral, dirigidas a comprender el grado de afectacion
de los determinantes situacionales (ejemplo, las caracteristicas del trabajo) a la
satisfaccion laboral.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se sugiere poner en marcha un plan de
accion que fortalezca el grado de pertenencia con la empresa, a traves de Talleres que
refuercen el trabajo en grupo, la motivacion, mejoramiento de la actitud hacia sus labores
y hacia los deméas como el mejoramiento del canal de atencion al cliente para que la
empresa baje su indice de quejas y reclamos e incremente sus ventas para que la
productividad sea més eficiente para el cumplimiento de los objetivos trazados por la
empresa.

Mantener la capacitacion, ofrecer espacios para interactuar con los asesores
mediante métodos de feedback e implementar talleres de motivacion y de mejora en la
actitud laboral como de atencion al cliente de manera constante al personal del &rea con
temas que profundicen en los diferentes tipos de clientes existentes, que permitan
fomentar habilidades en el manejo asertivo de las diversas circunstancias que se puedan

presentar en el desarrollo de sus labores de acuerdo con las caracteristicas del cliente.
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analizar cémo la actitud influye en la productividad de los asesores del canal telefonico de
la empresa Millenium BPO en la ciudad de Bogota.
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Tablas y figuras.

Genero

Femenino

Masculino




1. ¢Cual es el grado de conformidad con
respecto a las funciones de su cargo?.

12 respuestas

Excelente
Bueno
Regular
Mala

2. ;Como calificaria el trato que usted
recibe por parte de su empleador?

2 respuestas

Excelente
Bueno
Regular
Mala

5. ;:Como calificaria la experiencia de un

cliente que llama por un reclamo o queja en
cuanto a nuestro servicio 7.

respuestas

Excelente
Bueno
Regular
Mala

6.; En cuanto a calidad y precio como
califica nuestro servicio?

12 respuestas

Excelente
Bueno
Regular
Maia

3.;En una autoevaluacion como calificaria
la atencion recibida por los clientes de
parte suya?

12 respuestas

Excelente
Bueno
Regular
Mala

4.; Como calificaria la experiencia de un
cliente que llama por primera vez
solicitando informacion y mostrando
interés por nuestro servicio?

respuestas

Excelente
Bueno
Regular

Mala

7..Como calificaria su productividad en
cuanto a los distintos escenarios que se
pueden presentar ?

12 respuestas

Excelente
Bueno
Regular
Mazla

8.;Tiene claro cuales son las horas de
mayor productividad en el dia?

12 respuestas




9.;Buscando unam

de nuestros asesores que caracteristicas
considera necesarias para brindar una

atencion de alta calidad?

Ser paciente
Ser cortes
Ser amable

T respetuoso

El dinero

Ayudar a las perso

Material multimedia.

https://youtu.be/izg27vu36GM

Excelente
Bueno
Reqular

Mala

12.:C nta con la ayuda, el apoyo o la
motive >N necesaria por parte de sus
companeros y supervisores para poder

realizar su trabajo de la mejor manera?
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