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Resumen Ejecutivo

La actual coyuntura de crisis que atraviesa el mundo a raiz de la pandemia, ha
ocasionado que los estilos de trabajo cambien de una forma radical, teniendo que adaptarse y
trabajar de manera remota para mantener la dindmica comercial y alcanzar los objetivos
propuestos. La presente investigacion tiene como finalidad investigar como el trabajo remoto
ayuda a incrementar el compromiso en los colaboradores y coadyuva en el cumplimiento de
la mision de la empresa, y es importante demostrarlo porque contribuira a que los trabajos se
realicen de forma eficiente y eficaz en beneficio de la organizacion.

Este estudio se realizé a los trabajadores del area comercial corredores de una de las
empresas mas importantes del sector asegurador en Lima Metropolitana, para lo cual se
utilizaron los métodos cuantitativo y cualitativo, con un disefio de tipo descriptivo para
analizar el nivel de compromiso a través de encuestas y con un disefio de tipo exploratorio
utilizando las entrevistas para evaluar si el trabajo remoto incrementa el compromiso de los
trabajadores.

El estudio explica que al 68% de los encuestados, el trabajo remoto les ha permitido
incrementar su compromiso con la organizacion, asi como también consideran en igual
porcentaje al trabajo remoto como una herramienta competitiva para las empresas. Por otro
lado, es importante destacar que de acuerdo con la informacion obtenida en el proceso de
investigacion, uno de los aspectos de mayor importancia para la organizacion es la cultura
organizacional, que forma parte del ADN de todos los trabajadores.

Estos resultados demuestran que el trabajo remoto aplicado de una forma abrupta
como se ha realizado, sigue manteniendo comprometidos a los colaboradores y que si las
empresas desean implementarlo como una forma de trabajo en el futuro, se debe de realizar

de forma paulatina y con protocolos definidos.



Abstract
The current crisis that the world is going through because of the pandemic has caused work
styles to change radically, having to adapt and work remotely to maintain commercial
dynamics and achieve the proposed objectives. The purpose of this research is to investigate
how remote work helps to increase the commitment of collaborators and helps in fulfilling
the mission of the company and it is important to demonstrate it because it will help the work
to be perform efficiently and effectively for the benefit of the organization.

This study was carried out on workers in the commercial area brokers of one of the
most important companies in the insurance sector in Metropolitan Lima, in which
quantitative and qualitative methods were used. As well, as a descriptive design to analyze
the level of commitment through surveys and an exploratory design, using interviews to
assess whether remote work increases the workers’ engagement.

The study explains that 68% of those surveyed, remote work has allowed them to
increase their commitment to the organization, as well as consider remote work in the same
percentage as a competitive tool for companies. On the other hand, it is important to note
that, according to the information obtained in the research process, one of the most important
aspects for the organization is the organizational culture, which is part of the DNA of all
workers.

These results are potentially generalizable and show that remote work applied
abruptly as it has carried out, continues to keep employees engaged and that, if companies
wish to implement it as a form of work in the future, it must be done gradually and with

defined protocols.
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Capitulo I: Introduccion

1.1 Antecedentes

El avance de las tecnologias de informacion ha permitido que hoy en dia las personas
logren comunicarse remotamente y poder continuar con sus actividades diarias, tal es asi que
debido a la pandemia producida por el COVID-19 las empresas se han visto obligadas a
implementar el trabajo remoto para poder continuar con las labores cotidianas y seguir
impulsando el desarrollo de la economia. En la presente investigacion se ha mencionado la
expresién home office cuya traduccion al espafiol significa “oficina en casa” pero que en Peru
en el contexto actual de pandemia se refiere al trabajo remoto; a diferencia del teletrabajo que
de acuerdo con el articulo dos de la Ley 30036 (2013) “Ley que Regula el Teletrabajo™ y su
reglamento, se establece que el teletrabajo es el desempefio subordinado de labores sin la
presencia fisica del trabajador en la empresa a través de los medios informaticos y mediante
los cuales se ejerce el control y la supervision de sus labores, y en el cual debe existir el
principio de voluntariedad y legalidad respectiva. La empresa Pacifico Compafiia de Seguros
y Reaseguros ha buscado que sus colaboradores logren un trabajo en conjunto con el lider y
la organizacion para mejorar e incrementar el engagement hacia la empresa en base a la
confianza depositada en cada uno de ellos. En el estudio realizado por Arenas y Andrade
(2013) indicaron que:

Los dominios principales para explicar la experiencia del engagement en el trabajo

son vigor, dedicacidn, absorcion, los cuales fueron construidos como opuestos

directos de las tres dimensiones del burnout, evaluados con el MBI- GS: agotamiento,

cinismo y falta de eficacia. (p.46)

En la actualidad, existen empresas que tienen claramente identificados a los
colaboradores comprometidos con la organizacion, y son aquellos quienes desarrollan

actividades adicionales a sus roles establecidos y destrezas como creatividad, innovacion y



liderazgo, lo cual conlleva a que estén siempre presentes en la mente de los gerentes de las
areas de Recursos Humanos o Gestion y Desarrollo Humano. Asimismo, estos colaboradores
tienen objetivos claros, la motivacion al maximo y no necesariamente son lideres de equipos
0 areas, sino que simplemente, creen en lo que hacen, disfrutan de ello, y tienen claro que
siempre hay limites y parametros entre la vida de un colaborador en el &mbito personal y
laboral. En su investigacién, Alayo y Garcia (2018) mencionaron:

La definicion de engagement es motivacién o compromiso, lo cual es muy limitado y

puede traer resultados incorrectos que a su vez lleven a soluciones erradas,

perjudicando a la empresa al no brindar ningn cambio y trayendo consigo pérdidas

innecesarias. (p.15)

El compromiso ha sido estudiado por un gran numero de disciplinas, desde la
sociologia hasta la psicologia, existe un engagement social, del estudiante, del empleado, o
Ilamado cominmente colaborador, en todos ellos, es un estado muy particular, que surge de
interacciones entre sujeto y un objeto de engagement especifico, bajo condiciones de
contexto determinadas. En el estudio realizado por Dejoy (2001) citado por Jaimez (2012):

El término “organizacion saludable del trabajo” es una extension logica de la

organizacion del trabajo, hay que distinguir a los trabajos sanos de aquellos que no lo

son. En las organizaciones saludables hay colaboradores con alto bienestar, alto nivel
de rendimiento, y finalmente una buena economia personal. Por otro lado, estan las
organizaciones que tienen componentes toxicos, en donde existe un alto nivel de
rotacion del personal y absentismo, en consecuencia, pérdidas que se reflejan en los
niveles de produccion. Entonces la creacion de organizaciones saludables debe ser

buena para los empleados y para el cumplimiento de las metas establecidas. (p.21)

Por otro lado, sobre la literatura revisada, se ha observado que existen investigaciones

acerca de la relacion entre el bienestar del colaborador y su centro de trabajo, los cuales son



esencialmente importantes si se analizan desde el punto de vista del colaborador. Segun
Mendoza y Gutiérrez (2017) indicaron que en la evaluacion del Engagement “se encontraron
puntajes altos y medios en sus tres dimensiones (vigor, dedicacion y absorcién), mostrando
relaciones estadisticamente significativas con los factores psicosociales: control sobre el
trabajo, recompensas, y liderazgo y relaciones sociales en el trabajo” (p.37).

En vista que, el compromiso contribuye con la satisfaccion de los colaboradores en las
organizaciones, se considera al trabajo remoto como una oportunidad que permite mejorar la
eficiencia en las funciones asignadas alterndndolas con la vida familiar de los empleados sin
perder el sentido de pertenencia con la organizacién. En una reciente investigacion sobre
Home office (Aquije, 2018) se encontrd que el teletrabajo es una nueva forma de trabajar
desde casa que incita al colaborador a compartir la vida personal y familiar con las labores
cotidianas.

Esta integracion de nuevas practicas es una estrategia que permite ganar a ambas
partes, en tanto que a las organizaciones les posibilita continuar generando lazos de
confraternidad entre los miembros de la organizacion, y contribuir al engagement para lograr
los pilares de crecimiento con respecto a las personas, la tecnologia, las operaciones y los
clientes. Y a los empleados poder obtener la flexibilidad de tener una mejor calidad de vida
reflejandose en una mejor productividad, felicidad y salud en el trabajo.

Otro punto importante que se debe mencionar para que el trabajo remoto funcione en
las mejores condiciones es el uso de las TIC"s. De acuerdo con Cohen y Asin (2009) las
tecnologias de informacion en los negocios permiten el cambio de manera de operar en las
organizaciones, generando la automatizacion, facilitando la transformacién de toma de
decisiones y favoreciendo el logro de las ventajas competitivas.

Tal es asi que hoy en dia no es necesario estar presente en una oficina para poder

acceder a los sistemas internos de las empresas puesto que los sistemas de informacion



interactian de manera remota a través de las diferentes plataformas, permitiéndose asi,
colaboradores conectados en remoto y realizando sus labores de manera agil y de facil uso.
1.2 Problema de Investigacion

El home office conocido actualmente como trabajo remoto en Peru, hoy en dia no es
considerado como una herramienta que genere compromiso en los colaboradores, debido a
que la cultura organizacional de la empresa peruana es arraigada a lo tradicional en el ambito
de productividad, lineamientos y a la filosofia. Sin embargo, en una coyuntura de
incertidumbre y de constantes cambios, fue dificil saber si los empleados se sintieron
comprometidos con su organizacion, por lo tanto, conocer si el trabajo remoto sirve como una
herramienta para incrementar ese compromiso es importante porque permite lograr alcanzar
buenos resultados y mantener alineada la cultura y los valores de la empresa.
1.3 Proposito de la Investigacion

En el presente estudio se ha propuesto como objetivo general investigar como el
trabajo remoto como herramienta de trabajo ayuda a incrementar el compromiso de los
colaboradores en el area comercial corredores y en el contexto general de la organizacion, en
una empresa aseguradora de Lima Metropolitana. Para lograr el objetivo general se han
propuesto los siguientes objetivos secundarios:

1. Analizar el nivel de engagement de los colaboradores del area comercial corredores
en la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros.

2. ldentificar como el home office o trabajo remoto genera valor con referencia al
engagement o compromiso, que pueden causar en los colaboradores del area de la
division comercial de la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros en
el contexto de su vida laboral.

3. Estudiar como la cultura organizacional es importante durante la implementacion

del home office o trabajo remoto en la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y



Reaseguros y los colaboradores.

Finalmente se busca comprender el grado de compromiso del capital humano para
continuar cumpliendo con las obligaciones desde casa tal cual se estuviese en una oficina,
generando un bienestar propio, fomentando las relaciones con miembros del equipo y
creando interacciones de una manera creativa que promuevan la empatia entre todos.

1.4 Justificacion de la Investigacion

Durante la situacion de pandemia a consecuencia del COVID-19 iniciada a mediados
del mes de marzo del 2020 en el pais, las empresas se vieron en la necesidad de realizar
adecuaciones en los sistemas de atencién a los clientes y proveedores. A fin de mantener la
continuidad del negocio, las empresas implementaron el home office o trabajo remoto sin
tener una planificacion previa causando incertidumbre entre los colaboradores, es decir esta
modalidad de trabajo fue establecida por el empleador y por mandato de ley.

La investigacion busca demostrar que el trabajo remoto es importante y que ayuda a mejorar
el compromiso en los colaboradores de una organizacion, siendo esta modalidad de trabajo
una herramienta importante a considerar que le permita a las organizaciones afianzar el
compromiso de sus trabajadores con la empresa. Tener un trabajador comprometido con la
organizacion logra que permanezca mas tiempo en ella disminuyendo asi la rotacion de
personal innecesaria, logrando realizar trabajos mas eficientes y demostrando conductas
utiles para la organizacion.

1.5 Marco Conceptual

El trabajo remoto como una nueva modalidad de trabajo puede ser utilizada por las
organizaciones como una herramienta para incrementar el compromiso de sus colaboradores,
generando lazos afectivos entre las organizaciones y los colaboradores puesto que les permite
alternar su relacién familiar y calidad de vida con las funciones asignadas sin perder la

cercania con los miembros de la empresa.



Asimismo, se ha dado a conocer acerca del teletrabajo en Peru, el mismo que se
implemento bajo el Decreto Supremo N° 009-2015-TR (2015) pero que ha implicado una
forma de trabajo més rigida debido a la regulacion que tiene y que hoy en dia se usa en una
forma similar en el trabajo remoto.

Se ha definido el término engagement como el compromiso que tienen los
colaboradores para con su institucién, acorde a lo indicado por Zapata, Alvarez y Castafio
(2016) donde mencionaron: “el engagement en el trabajo se ha convertido en el nuevo one-
best way organizativo: pasién y esfuerzo discrecional que garantizaria productividad para los
empleadores y bienestar para los empleados” (p. 707). Hoy en dia en las empresas del sector
privado, desde el area de recursos humanos, buscan aumentar el nivel de pertenencia e
involucramiento de las personas ya que de esta manera pueden aumentar su productividad,
eficiencia y eficacia. Asimismo, Aguillon, Pefia y Decanini (2014) sefialaron:

De forma que el engagement, puede ayudar a las organizaciones a tener una mayor

fortaleza en el capital humano, siempre y cuando sea detectado el nivel en el que se

encuentran y enfocar esfuerzos en el desarrollo organizacional a la mejora de este

proceso. El cual genera un impacto favorable hacia la organizacion. (p.2)

1.6 Definiciones Operacionales o Términos del Estudio

Sobre las definiciones que se trabajaron en el presente estudio se puede mencionar las
siguientes:

e Home office: acorde con Cambridge Dictionary (s.f.), “en la seccion traductor” el
significado al espafiol de esta frase es “oficina en casa”, en la cual una persona
puede realizar sus labores diarias en un espacio o area de la casa ambientada para
ejercer la misma.

e Teletrabajo: segiin Chumpitaz (2020) el teletrabajo se basa en realizar el trabajo

desde casa mediante el uso de la tecnologia. Asimismo, la legislacion peruana lo



define como “el teletrabajo se caracteriza por el desempefio subordinado de labores
sin la presencia fisica del trabajador, denominado “teletrabajador”, en la empresa
con la que mantiene vinculo laboral, a través de medios informéticos, de
telecomunicaciones y analogos, mediante los cuales se ejercen a su vez el control y
la supervision de las labores”.

Trabajo remoto: de acuerdo con la investigacion de Chumpitaz (2020) el trabajo
remoto implica una adaptacion que han tomado las empresas para poder dividir el
trabajo entre la oficina y la casa. Por otro lado, el D.S. N° 010-2020-TR (2020)
define a trabajo remoto como la “Prestacion de servicios subordinada con la
presencia fisica del/la trabajador/a en su domicilio o lugar de aislamiento
domiciliario, utilizando cualquier medio 0 mecanismo que posibilite realizar las
labores fuera del centro de trabajo, siempre que la naturaleza de las labores lo
permita. Este no se limita al trabajo que puede ser realizado mediante medios
informaticos, de telecomunicaciones u analogos, sino que se extiende a cualquier
tipo de trabajo que no requiera la presencia fisica del/la trabajador/a en el centro de
labores.

Engagement: Engagement es una palabra del inglés que se puede traducir

como “compromiso” o “fidelidad”. Es usada en el mundo organizacional para
hacer referencia al nivel de compromiso e implicacion que tiene un trabajador con
su empresa. El término compromiso puede ser usado en diferentes contextos como
por ejemplo: en el derecho, en el campo laboral, en las relaciones de pareja, de
amistad, y, todos los dias de la vida.

Compromiso laboral: segun Robbins (2004) “el compromiso laboral es una

forma de actitud que tiene el colaborador frente a su trabajo, es un estado en el que

un trabajador se identifica con su organizacion, con las metas y sus objetivos y



desea seguir formando parte de ella”.

e Cultura Organizacional: segun Edgar Schein (1988) define la cultura
organizacional como aquel conjunto de creencias que comparten los miembros de
una organizacion sobre cudl es la mejor forma de hacer las cosas, las cuales definen
la vision que la empresa tiene de si misma y del entorno.

1.7 Limitaciones

Para la presente investigacion se han considerado las siguientes limitaciones: (a) las
entrevistas se tuvieron que realizar via Zoom y no de manera presencial por motivo de la
cuarentena debido a la pandemia por el COVID-19, lo que limitd la evaluacién de las
actitudes y el lenguaje no verbal del entrevistado; (b) las encuestas se realizaron de manera
virtual y se corrio el riesgo de que algunos de los colaboradores no las respondieran,
limitando el acceso a mayor informacion; y (c) no se pudo concretar la entrevista con el
Gerente General por su disponibilidad de tiempo y eso limité el analisis teniendo en cuenta la
perspectiva del responsable de la empresa.
1.8 Delimitaciones

La presente investigacion se desarroll6 en la ciudad de Lima, Per, durante el primer
semestre del afio 2020, a la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros, empresa
privada del sector asegurador, considerado como uno de los méas importantes en el pais
perteneciente al Grupo Credicorp, debido a que en los resultados anuales al cierre del 2019,
se observo un crecimiento de primas de casi el 10%, lo cual representa la eficacia del sector,
esto es gracias a la estabilidad econémica, generando un crecimiento de 1.9% sobre el PBI en
Peru (Pacifico Compafiia de Seguros y Reaeguros, 2019).
1.9 Resumen

La presente investigacion ha detallado la importancia del Engagement en las

empresas, tomando en cuenta el efecto sobre los niveles de desempefio del personal, y la



cultura organizacional. El enfoque del estudio, se da en el uso del trabajo remoto como
herramienta para mejorar el engagement en una empresa privada del sector asegurador; la
relevancia del presente estudio radica en la importancia de tener una planificacion para la
implementacién del home office o méas conocido como trabajo remoto tomando en cuenta los
diversos escenarios, perfiles del personal, a fin de obtener la mejora en los niveles de
engagement de los colaboradores, tomando en cuenta la realidad de la cultura peruana y las
restricciones legislativas actuales.

El sector que se ha usado para analizar el impacto de la implementacion del home
office 0 méas conocido como trabajo remoto ha sido el sector asegurador en Lima
Metropolitana, tomando como referencia a la Compafiia Pacifico Seguros por ser un referente

en cuanto al trabajo de engagement en los colaboradores.
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Capitulo I1: Revision de la Literatura

En este capitulo se han revisado los conceptos, tipos, modelos y diversas aplicaciones
del engagement que adoptan los empleados en una empresa privada del sector asegurador en
Lima Metropolitana, relacionada con el trabajo remoto y sus mejores practicas para el 6ptimo
desarrollo de las labores cotidianas, tomando en cuenta la responsabilidad que implica la
supervision por parte de los lideres, asi como el cumplimiento de los horarios establecidos,
constantes feedback y reconocimientos que deben tener los colaboradores al momento de
superar las expectativas en sus tareas.

También se ha mencionado la cultura organizacional y la cultura del colaborador
peruano que sin duda es un gran reto asumido por las organizaciones. El sector asegurador
corresponde a un sector importante en el sector econémico del pais y en efecto en el
crecimiento del mismo (ver Figura 1).

2.1 Definicion de Engagement

Se define al engagement como el compromiso que tienen los colaboradores para con
la institucion, asi como para las tareas encomendadas, expresando sentimientos que se
consideran fraternos y efectivos, desde el punto de vista psicolégico se deduce que la
influencia de la motivacién y el estado de animo forman parte del conjunto de elementos que
logran un alto grado de engagement en cada persona (Borrego, 2016).

Segun Ruiz (2013) el engagement es un estado de compromiso positivo, de
satisfaccion del colaborador. EI compromiso organizacional, ha sido objeto de extensos
estudios debido a la importancia que tiene para las empresas, ya que entre mas alto es el
compromiso que tiene el empleado con la organizacion mayor beneficio obtiene, dado que al
contar con personal comprometido éste trabaja para alcanzar los objetivos de la empresa y su
superacion personal, esto conlleva que la organizacion alcance el éxito deseado. Al respecto,

Grau et al. (2000); Schaufeli et al. (2005) (como se cita en Bobadilla, Callata, & Caro, 2015)
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indicaron lo siguiente con respecto a engagement:

La traduccién del vocablo” engagement” al idioma espanol es compleja, debido a que

no existe un término que abarque la totalidad del concepto, pues este representa un

estado multidimensional afecto-cognitivo. Las investigaciones sobre engagement
todavia estan en pleno desarrollo y manifiestan la influencia de la psicologia positiva
basada en los aspectos positivos y motivacionales del ser humano en el contexto

laboral. (p. 6)

Engagement, implica compromiso y desafio para las organizaciones ya que hoy en dia
deben asumir el gran reto de trabajar con personas de edades entre 18 y 65 afios, lo cual
genera una desigualdad de cultura, formas de ver la vida y necesidades de cada persona en
vista que deben lograr la armonia, productividad y retribucion de las de todos por igual. Para
ello un factor muy importante que se ve a diario es la transformacion digital lo cual va en
ascendente cambio y que obliga a las organizaciones a capacitar a su personal y a adaptarlos a
las exigencias que esta implica.

Asimismo, “las empresas que mejor crecen son porque han sabido adaptar las
exigencias laborales a las caracteristicas del tiempo en que vivimos: teletrabajo, horarios
flexibles y espacios abiertos y de encuentro entre los equipos, y, sobre todo, mucha
tecnologia colaborativa” (Rodriguez, 2018, p.1).

Actualmente en las organizaciones existe un alto compromiso de los colaboradores,
que junto con la actitud y el esfuerzo se convierten en medios que garantizan la productividad
y bienestar de la organizacién, por ende, es muy importante conocer si cada persona se
encuentra en el lugar adecuado, si le gusta lo que hace o lo realiza por obligacion puesto que
aquello determina el nivel de compromiso y pasion a sus actividades diarias, mitigando los
altos niveles de estrés que hoy en dia lo padecen el 90% de personas (Zapata, Alvarez &

Castario, 2016).
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2.2 Tipos de Engagement

En base a lo estudiado se puede considerar que el engagement laboral se clasifica en
tres tipos, los cuales se detallan en la presente investigacion realizando un analisis por cada
uno de ellos.

2.2.1 El engagement afectivo o emocional

Segun Maynez (2016) las emociones corresponden a un factor importante en la vida
del ser humano puesto que se vinculan a las personas y son el resultado del estilo de vida y de
sus necesidades psicolégicas. En el campo laboral estas causantes se engranan para contribuir
con el engagement afectivo y se demuestra en los colaboradores que toman la decision de
continuar en las empresas con la intencion de compartir su vida con la organizacion y
depende del nivel de superacion que cada persona posee para lograr una linea de carrera, de
esta manera consiguen cubrir sus necesidades basicas y superar sus expectativas. Cuando el
colaborador logra este nivel de compromiso considera a la empresa como su segundo hogar y
a sus compafieros de trabajo como una familia, en conclusion, se puede mencionar que este
tipo de engagement construye alianzas perdurables entre los colaboradores y las
organizaciones.

2.2.2 El engagement cognitivo

Ferreyra (2017) sefialé que el engagement cognitivo o del conocimiento abarca dos
tipos de motivacion, los cuales corresponden a la motivacion intrinseca y extrinseca. Los
lideres y las organizaciones comparten una ardua tarea en vista que, para lograr la motivacion
intrinseca, la misma que abarca en el interior del ser humano, se tiene que trabajar el lado
cognitivo y eficaz que posee cada colaborador interactuando a diario y retroalimentandolo
para que logre un éptimo desempefio en sus labores cotidianas. Asimismo, deben incluir al
momento de dirigirlos el lado extrinseco que va de la mano con las recompensas y sirven

como retribucion para que el compromiso del colaborador sea innato y constante en su vida
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laboral. Al respecto, Chiavenato (2017) indico que:
Las organizaciones exitosas procuran ser excelentes lugares para trabajar e
intrinsecamente gratificantes para las personas. La satisfaccion en el trabajo tiene
mucho que ver con la calidad de vida en el trabajo, el grado de satisfaccion en el
trabajo ayuda a atraer talentos y a retenerlos, a mantener un clima organizacional
saludable, a motivar a las personas y conquistar su compromiso. (p.9)
2.2.3 Engagement conductual
En su investigacién sobre relaciones en el entorno del trabajo, Gago y Escalante
(2006) manifestaron que el engagement conductual viene del comportamiento de los
colaboradores y corresponde a una ardua tarea de las organizaciones en vista que cada
persona cuenta con sus propios motivos para ir a trabajar en funcion a la escala que ellos
consideran conveniente, esto va de la mano con las necesidades que presente cada ser
humano, en conjunto con la autorrealizacion, relaciones con los compafieros y el clima
laboral que proviene de las empresas y que cada lider debe impulsar para lograr mas
colaboradores satisfechos.
En este punto se recuerda al modelo propuesto por Abraham Maslow bajo su teoria
expresada en la pirdmide de jerarquia de las necesidades. En efecto explico que se
lograra satisfacer las necesidades de cada persona segun su propio interés empezando
por las necesidades fisiologicas, que en el campo laboral se consideran las
remuneraciones y la flexibilidad de horario que se puede brindar acorde a su nivel de
puesto; seguido de las necesidades de seguridad, que implica la tranquilidad de un
puesto de trabajo seguro con permanencia ya sea indeterminada o bajo contratos;
necesidades sociales, en este punto los lideres juegan un partido importante porque
dependera a la integracion que se obtenga con el equipo de trabajo y los clientes para

que se logre un equipo de alto rendimiento; las de estima en el cual las empresas
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deben contribuir con el reconocimiento premiando las responsabilidades y de ser

posible ascendiéndolos para retener a los talentos; y finalmente las de autorrealizacion

que implique la delegacién de autonomias a los colaboradores que destaquen en sus

funciones y en sus aptitudes haciéndolos participes en la toma de algunas decisiones.

(Chiavenato, 2017, p. 124)

En funcidn a la pirdmide de Maslow se muestra un comparativo de las necesidades

fuera y dentro del trabajo que engranan con los tipos de engagement que se ha detallado en la

siguiente investigacion (ver Figura 2).
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Figura 2 . La piramide de las necesidades humanas de Maslow y sus implicaciones.
Tomado de Comportamiento Organizacional: La Dinamica del Exito en las Organizaciones,

por Chiavenato, 2017, p.124.
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2.3 Modelos de Engagement

En una investigacion reciente sobre Engagement laboral, Espinosa (2017) menciond
cuatro modelos de engagement los cuales se detallan a continuacion:

2.3.1 Modelo de desempefio del rol

Este modelo fue desarrollado por William Kahn en 1990, encargado de realizar la
mencién inicial sobre este modelo de engagement y abordé el tema de desempefio de los
colaboradores y su nivel de motivacion. Explic que cada trabajador muestra su nivel de
compromiso acorde a cuadn empleable Ilega a ser en la organizacion, eso depende del nivel de
seguridad que muestre cada persona, la relevancia que encuentra por su posicién dentro de la
empresa y por el grado de autorrealizacion que alcanza a desarrollar (Espinosa, 2017).

2.3.2 Modelo estructural

Este Modelo desarrollado por Maslach en 2001, fue el encargado de investigar
conductas de sentimiento de pertenencia, esa conexion es la responsabilidad de las
organizaciones, ya que si un colaborador alcanza a sentirse incluido se puede decir que las
organizaciones hospedan personas con un alto nivel de compromiso, satisfaccion de las tareas
y logro de objetivos, asimismo si ocurre lo contrario se puede hablar de una situacion de
burnout (Maldonado, Monteza & Rosales, 2018).

En este caso se habla de situaciones de burnout que se pueden albergar en la
organizacion, para ello segln la investigacion, se encontr6 que corresponde al estado de
oposicion de engagement puesto que implica factores como el estrés laboral, cansancio fisico
y emocional, asi como la pérdida del interés para el desarrollo de las labores cotidianas;
consecuencia de ese estado de &nimo que representa el quiebre de las emociones y se
convierte en la enfermedad del siglo XXI; se corre el riesgo de que los colaboradores
agobiados por el estrés renuncien a la organizacién ocasionando la pérdida de talentos que

puede ser perjudiciales para el equipo de trabajo (Delgado & Velasquez, 2018).
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2.3.3 Modelo Uwes

Un modelo utilizado con frecuencia para evaluar el Engagement, es el modelo UWES,
tal como lo sefialaron Maldonado et al. (2018) asi como Salanova y Schaufeli (2004) acerca
de cdmo la influencia de la psicologia positiva trae una mirada distinta a las organizaciones,
dirigiendo su enfoque en los aspectos verdaderos que surgen dentro de las mismas y en el
bienestar de los colaboradores, estos se caracterizan por vigor, dedicacion y absorcién. En
efecto detallan que vigor identifica los altos niveles de energia invirtiéndola en su trabajo
diario alcanzando el logro de sus objetivos; sobre dedicacion se puede manifestar que habla
de la identificacion que siente cada colaborador para con su organizacién, mostrando su
orgullo por el trabajo que denotan y con altos niveles de motivacion; finalmente al detallar
absorcion se logra identificar la felicidad en el trabajo como estado de animo y la influencia
que ésta genera para poder resolver cualquier adversidad que se presente.

2.3.4 Modelo del intercambio social

Espinosa (2017) sefial6 que el modelo de intercambio social fue propuesto por Alan
Saks (2006), este modelo de engagement explica sobre los niveles de compromiso que
obtiene cada colaborador en funcidn a su estado psicologico y sustentado en una serie de
factores como la retroalimentacion que recibe por parte los lideres, importancia en sus labores
cotidianas y las habilidades obtenidas. Cabe resaltar que este modelo se sustenta en el
compromiso que el colaborador obtiene y va de la mano con las recompensas y
reconocimiento que recibe por parte de la organizacion que lo empuja a fomentar nuevas
experiencias e inclusive a aventurarse a adquirir nuevos conocimientos.
2.4 El Burnout

Segun Maslach (2009) el burnout corresponde a un estrés laboral que incide en el
agotamiento, cansancio e incomodidad que sienten los colaboradores sobre su desempefio

laboral que en su mayoria va ligado a formas negativas de respuestas al trabajo. Asimismo, el
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bournout corresponde a un sindrome psicoldgico que involucra a tres dimensiones claves
como: (a) el agotamiento extenuante, (b) sentimiento de cinismo, y (c) desapego por el
trabajo, que va en linea con la sensacién de ineficacia y ausencia de logros. Se dice que se
tiene agotamiento extenuante cuando el colaborador siente que la carga laboral es extremay
que no cuentan con el tiempo para realizar las labores asignadas; en tanto se hace referencia
al sentimiento de cinismo cuando las personas empiezan a tener reacciones poco empaticas
generando un ambiente de trabajo negativo, por lo que suelen expresar su impotencia
reduciendo su productividad, en algunos casos hasta suelen lamentarse por la carrera que
escogieron en sus vidas perjudicando la interaccion entre sus compafieros; finalmente la
sensacion de ineficacia implica la negacion que suelen sentir los colaboradores frente a las
organizaciones causando depresion, esto los obliga a renunciar o peor aun a ser despedidos
debido a la baja productividad en sus labores cotidianas.
2.5 Aplicaciones de Engagement

Segun Belalcazar (2012) una forma de aplicar el engagement es a través de la cultura
organizacional, la misma que se inicia con el comportamiento de las personas y en como las
empresas adoptan una manera de poder guiarlos a seguir una cultura de trabajo en equipo,
comprometidos con las normas, valores e incluyéndolos en la toma de decisiones en funcion
a la eficiencia y eficacia que demuestre cada uno de ellos. Se dice que las empresas de éxito
implantan valores en sus empleados para poder aproximarlos a sus clientes y juntos formen
una cadena que logre el beneficio mutuo, eso genera una perspectiva psicosocial que invita al
estudio del ser humano con la sociedad y las familias.

Por otro lado, Griffin et al. (2017) indicaron que, para formar una cultura
organizacional, el factor importante y que a la vez influye de manera crucial, es el
comportamiento de las personas, asi como la personalidad de cada uno de los colaboradores,

el mismo que se convierte en un reto para los lideres. Asi, Griffin et al. (2017) afirmaron que:
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La adecuacion persona- puesto es el ajuste que existe entre las capacidades de una
persona y las demandas de un puesto, asi como entre los deseos y motivaciones de los
individuos y los atributos y recompensas del trabajo. Los talentos de un empleado
deben cubrir los requerimientos de un puesto mientras que el trabajo debe satisfacer

sus necesidades y motivaciones. (p.89)

Finalmente, la aplicacién del engagement en las organizaciones, segun lo
manifestaron Maldonado et al. (2018), aplicado también en el caso de la Compafiia Pacifico
Seguros, es un factor muy importante para conseguir el éxito en las organizaciones, y consiste
en sembrar una cultura organizacional en los colaboradores, para que de esta manera el
liderazgo en relacion con la supervision se construya de manera natural; puesto que los
mismos empleados pueden brindar soporte de colaboracién para sobrellevar la carga laboral,
las tareas encomendadas, el cumplimiento de objetivos y obligaciones que la empresa
instruya; de esta manera puede resultar mas facil los métodos de trabajo que las empresas
puedan adoptar, el trabajo en las oficinas con los diferentes equipos de trabajo, en las sedes
que acompafan y hasta el logro de buenas practicas, contribuyendo de manera satisfactoria al
logro de objetivos y en la actualidad desde casa con el trabajo remoto. Al haber previamente
logrado formar colaboradores comprometidos, este método puede funcionar tal cual el
colaborador se encuentre en las instalaciones de la organizacion.

2.6 Herramientas de Engagement

El Engagement y la productividad laboral tienen una relacion directa positiva
estudiada por muchos autores, sin embargo, no existe una Unica herramienta que ayude a
aumentar el engagement en las organizaciones, mas bien los gestores de personal deben ser
capaces de entender las necesidades de su equipo y poder implementar la herramienta o
herramientas que mas se adecue a su grupo de trabajo. A continuacion, se describe algunas

herramientas que pueden facilitar el incremento de engagement en la organizacion.
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2.6.1 Feedback

Segun Moreno (2010, como se cita en Garcia, 2017) el feedback o retroalimentacion,
es el conocimiento o la informacion de la efectividad del desempefio. La relacion con el jefe
dentro de las organizaciones suele ser un factor critico para la mejora del engagement en los
empleados, es por ello que se hace necesaria una herramienta como el feedback para poder
crear lazos de comunicacién y apertura con los empleados, asi como obtener informacién
valiosa de los puntos de mejora en la organizacion y gestion del personal. A los empleados
les motiva ser escuchados por parte de sus jefes, esto genera conocimiento y compromiso en
las empresas, sin embargo, las tendencias actuales indican que el feedback debe darse de
forma bidireccional, obteniendo comentarios, retroalimentacion e informacion valiosa de los
empleados.

Segun Baker et al. (2013), como se cita en Garcia (2017) el feedback también puede
darse de forma informal, no solo como parte de la evaluacion de desemperio, este tipo de
comunicacion suele tener mayor valor al permitir brindar orientacion en el dia a dia para
mejorar las actividades laborales y problemas suscitados. Como toda buena herramienta para
gestionar personas, es importante la forma en que se transmite el mensaje y como se obtiene
informacion sobre las necesidades del empleado con la finalidad de poder potenciar sus
habilidades y sacarlo de su zona de confort para su desarrollo personal y alineamiento a las
metas de la empresa.

2.6.2 Reconocimiento

El reconocimiento puede entenderse como la accion de distinguir a una persona o
personas, logrando asi la individualizacion o identificacion. Puede ser también entendido
como la distincidn expresada en merito a un agradecimiento por una accion bien realizada o
sobresaliente. Los estudios de la gestion humana han evidenciado que las personas tienen la

necesidad de ser reconocidas dentro de la sociedad o el entorno al que pertenecen, por ello es
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fundamental que las organizaciones tomen en cuenta esto, para desarrollar estrategias que
logren maximizar el potencial de sus colaboradores, dando relevancia a los aportes que
pueden dar en pro de lograr los objetivos de la empresa. Lamentablemente los altos directivos
suelen desconocer la importancia y el beneficio que esto conlleva en la motivacién de los
empleados, mermando asi el nivel de satisfaccion y compromiso (Cepeda et al., 2015).

Segun Robbins (2004, como se cita en Cepeda et al., 2015) existen dos tipos de
reconocimiento, el informal y el formal. EI reconocimiento informal se brinda de forma
simple, inmediata y con bajo costo para la organizacién, ejemplos de ello puede ser: un
correo de agradecimiento, una tarjeta de felicitacion, un breve reconocimiento en publico,
entre otros. El reconocimiento formal, tiene como finalidad asegurar el efecto en los
colaboradores, es muy visible respecto a sus resultados y rentabilidad. Se puede citar algunos
ejemplos de reconocimiento formal como: felicitacion a un empleado por sus afios laborados,
premiacion al mejor trabajador, celebrar objetivos cumplidos en la organizacion, entre otros
(Cepeda et al, 2015).

2.6.3 Horarios flexibles

El horario de trabajo flexible permite a las organizaciones adaptarse a las necesidades
del colaborador, permitiéndole establecer un equilibrio entre su vida personal y laboral, sin
afectar la cantidad de horas semanales requeridas para el desempefio y logros de los
objetivos.

El colaborador tiende a dejar de lado sus actividades personales por las jornadas
laborales rigidas aun existentes en la sociedad; si no tuviera la obligacion de llegar a una hora
especifica y se le diera la posibilidad de organizar sus horarios y poder compartir mas
actividades con sus hijos u otras actividades personales, que hoy son exclusiva del fin de
semana, sin afectar el desempefio de su trabajo, van a poder sentirse mas motivados para

aportar ideas a la organizacion haciendo mas eficiente su jornada laboral. En América Latina,
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con el tréfico como un factor estresante como parte de la jornada laboral, la adaptacion de
horarios flexibles puede ser una alternativa de bajo costo para aminorar una problematica
causada por las horas pico donde se tiene mayor afluencia de personas que pugnan por llegar
a su trabajo o regresar a su casa (Mazloum & Isea, 2017).

2.7 El Sector Seguros

Segun el diccionario de la Fundacién Mapfre (2020):

El riesgo es toda mezcla de posibilidades sobre el cual sucedan acontecimientos, en un

evento de caracter positivo implicaria ganancias como una indemnizacion o de

caracter negativo involucraria pérdidas sobre el cual, las consecuencias que traeria
consigo resultarian fatales, para ambos casos el seguro es un instrumento financiero
gue nos ayuda a la prevencion y a mitigar la incertidumbre de caracter economico.

(parr.1)

En el mercado asegurador peruano existe un alto crecimiento de las primas de seguro,
por ello, el crecimiento del sector en los Ultimos cinco afios es producto de la estabilidad
economica del pais hasta el cierre del 2019, en efecto una definicion adecuada para el
posicionamiento del sector asegurador es la que sigue:

El sistema asegurador peruano estad conformado por 20 empresas, de las cuales seis

estan dedicadas a ramos generales y de vida, ocho exclusivamente a ramos generales,

y seis exclusivamente a ramos de vida. El mercado peruano contintia siendo uno de

los menos penetrados de la region con un indice de primas directas de 1.9% del PBI,

mientras que el promedio en la region es de 2.9%, donde Chile representa el 4.9%;

Brasil 4.1% y Colombia 2.9%. (Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros, 2019,

p. 24)

Por otro lado, el Instituto Nacional de Seguros (2014) con sede en Costa Rica, ha

indicado lo siguiente:
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Los seguros son una actividad financiera que la compafiia aseguradora tiene por
obligacion y mediante el cobro de una prima, alcanzar la cobertura del siniestro, si se produce
un determinado evento permite indemnizar al asegurado por el dafio producido, esto
corresponde a la transferencia del riesgo; si se habla en términos macroeconémicos, se puede
indicar definitivamente que, los seguros tienen un aporte a la economia del mercado y en
efecto al crecimiento econémico del mismo. Cabe mencionar que las primas de seguros
corresponden al pago por el periodo de duracion del contrato, ese dinero se invierte en el
mercado financiero. Por otro lado, los seguros corresponden a un sector que contribuye a la
estabilidad financiera de la region, ya que son un estimulo para la inversion y ademas generan
una liquidez de manera que se logra el financiamiento de programas a largo plazo. De esta
manera, se promulgo la Ley del Contrato de Seguros, normas legales, Ley 29946 (2012), en
la que se ha indicado el siguiente concepto con relacion a los seguros:

El contrato de seguros es aquel por el que el asegurador se obliga, mediante el cobro

de una primay para el caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de

cobertura, a indemnizar dentro de los limites pactados el dafio producido al asegurado

0 a satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones convenidas. El seguro se basa

en los siguientes principios: maxima buena fe, indemnizacion, mutualidad, interés

asegurable, causa adecuada, las estipulaciones insertas en la pdliza, se interpretan, en

caso de duda, a favor del asegurado. (p.1)

En su investigacion de Flores y Oliva (como se cita en Deloitte Touche Tohmatsu
Limited, 2017) mencionaron que el impacto en la era digital en el negocio asegurador ha
generado el acercamiento hacia sus corredores o agentes que hoy en dia gracias a las
plataformas digitales logran alcanzar dptimos resultados puesto que acceden con facilidad a
la informacidn, agilizando las tareas de seguimiento a las coberturas y pdlizas, son eficientes

en procesos y finalmente rentables en el ahorro de costos fijos. Por otro lado, las compafiias
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de seguros tienen la necesidad de estar integradas a un nuevo sistema que ya empieza a tomar
fuerza a pasos agigantados y que viene a romper esquemas sobre su papel en el rol digital; de
esta manera, modificar el negocio es una opcion. De acuerdo con Panorama Insurtech (2016)
en su resumen ejecutivo indic6 que, para lograr adaptacion, las compafias de seguros deben:

e Ser siempre conscientes que la innovacidn y la transformacion digital son claves
para desarrollar modelos de negocio innovadores y que las areas son fundamentales
en los procesos para sacar adelante cada nuevo proyecto, visualizando las
oportunidades potenciales de negocio.

e Tener un alto nivel de proactividad viendo la manera de estar un paso adelante de
la competencia, buscando siempre la innovacion en cada proceso y producto,
colaborando de manera agil y con una base economica para la inversion.

e Siempre estar presentes en desarrollar negocios mas disruptivos, con esto las
compaiiias aseguradoras van a poder desarrollar una estrategia que sea digital y
exitosa desarrollando negocios atractivos y factibles.

2.8 Tendencias en el Mercado Asegurador

En la publicacion las siete tendencias que haran crecer el sector asegurador en 2020
(2019) se dio a conocer sobre el proposito que tienen las compafiias aseguradoras acerca de
las motivaciones que tienen los colaboradores. Asimismo, se ha sefialado que el mercado
asegurador marca una linea como tendencia considerando también que la participacion de
mercado va en aumento, y la tendencia va como sigue:

e Digitalizacion: Este proceso es fundamental para lograr la inmediatez, trato directo
con el cliente y la transparencia de informacion, todo a través de las plataformas
digitales

e Venta cruzada: Implica que el cliente deje de tomar todos los productos de una

misma empresa permitiendo obtener mejores beneficios ya que podra acceder a
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nuevos productos que solo se ajusten a sus intereses

e Desarrollo de nuevos productos: Se traduce en la adecuacion de los nuevos
productos generando la evolucion en el mercado asegurador.

e Productos personalizados: En este caso significa que las compafiias aseguradoras
brindan a sus clientes o asegurados un producto adecuado a sus necesidades, al
existir la informacion con total transparencia se pueden desarrollar productos
personalizados para cada grupo o perfil de cliente.

e Mayor comunicacion: Ultimamente el mercado asegurador paso a ser burocratico y
tener dentro de los dialogos entre aseguradores y asegurados con un vocabulario
técnico dificil de entender para los que no estan en el negocio, puesto que es
complejo, por ello la necesidad de que existan soluciones que estén acorde con la
tecnologia y que permitan brindar agilidad y lograr que la comunicacién con el
cliente de manera simple, clara, fluida y comprensible. En consecuencia, se logra la
empatia con el cliente o asegurado que es lo que a veces no se percibe.

e Transformacion cultural en de las empresas: Implica la transformacion que
involucre el cambio cultural que sufren las empresas aseguradoras que van acorde
con la implementacién y uso de la tecnologia.

e Revolucion de Insurtech: Abarca a las empresas de tecnologia y Startups que
utilizan las nuevas plataformas digitales para crear nuevas formas de ofrecer
productos y servicios.

Segun Panorama Insurtech (2016), en su resumen ejecutivo ha detallado como parte
de la oferta de compariias aseguradoras tradicionales, acerca de que se debe aprovechar que
existe un enorme potencial para explotar datos y las nuevas tecnologias que permiten al
cliente o asegurado una experiencia diferente, la cual puede ser la mejor operativamente

hablando y que conlleve a tener un modelo de negocio diferente. También se mencionaron
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tres focos de innovacion los cuales brindan respuesta a los principales desafios en el mercado
actual:
1. Nuevos modelos de negocio: aparicion de las primeras aseguradoras digitales.
2. Nuevas relaciones con los clientes: venta cruzada, incremento de puntos de
contacto, los cuales hacen que la experiencia del cliente sea la mejor: seguro
personalizado y seguro basado en el uso.
3. Tecnologia y uso de Big Data: apalancamiento en el conocimiento del cliente para
poder desarrollar nuevos productos y servicios, tarifario acorde al mercado, mejora
en la operatividad al tener tecnologia innovadora y proteccion de datos.
Finalmente, Panorama Insurtech (2016) en su resumen ejecutivo, ha concluido que el
mercado asegurador enfrenta una nueva fuerza que ha transformado los seguros a lo largo del
tiempo, la cual hace que cada faceta de este negocio se convierta en digital; igualmente se
experimenta una nueva era de innovacion en esta industria, por lo que, para poder
comprender la transformacion del mercado asegurador, es importante conocer a los
involucrados como las compafiias de seguros, las empresas de tecnologia y las Startups.

Para los autores Flores y Oliva (como se cita en Deloitte Touche Tohmatsu Limited,
2017) existen cambios que son considerados fundamentales para la transformacion de las
compaiiias de seguros, por lo cual se han mencionado los siguientes aspectos:

e Social: brindar un nuevo paradigma de la compra de seguros, para ello, es clave
entender lo que busca el cliente, lo que tiene mayor valor para ellos, lo que desean
conocer, considerando que los clientes confian en las opiniones de los demas.

e Movil: este un canal ideal para el servicio post venta, puesto que logra brindar la
mejor experiencia al usuario final; cabe sefialar que el éxito de la expansion
depende mucho del uso de la herramienta.

e Pricing: vale decir, que existan pélizas que se adapten a las necesidades del cliente,
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personalizadas y a la medida de cada usuario; este es un punto que va vinculado al
Ilamado 10T el Internet de las Cosas, al tener una huella de los clientes y estar en
constante uso de las herramientas permite tener un registro de cada uno.

e Analytics: la informacion como base de la transformacidn, se refiere al uso de
grandes bases de datos con informacion fundamental como comportamiento o
hechos que permitan analizar la informacion obtenida de manera rapida con datos
de calidad y que lleguen con el producto en el momento oportuno. (p.2-6)

2.9 Home office-Concepto

De acuerdo con Cambridge Dictionary (s.f),“en la seccion traductor” el significado al
espafiol de esta frase es oficina en casa, que implica el lugar o espacio que se usa para realizar
las labores de trabajo desde el hogar, por lo que hoy en dia este término recibe una
familiaridad entre los colaboradores ya que en algunas organizaciones se tiene esta modalidad
de trabajo que permite realizar las mismas tareas como si se estuviera en una oficina o centro
laboral, cumpliendo la jornada de trabajo acorde a los horarios que se tiene por ley de ocho
horas. En algunas ocasiones el trabajo remoto se aplica de manera diaria y en otras ocasiones
solo dos veces por semana a manera de intercalar con los dias que si se asiste a una oficina.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2020) en su informe ha

sefialado que el trabajo a domicilio es realizado fuera del lugar original como una oficina o un
espacio dentro de las organizaciones y se aplica a nivel mundial. Hoy en dia en algunos
paises de Europa se utiliza con mayor frecuencia debido a que ha permitido mejorar el clima
laboral en vista que esta medida le permite al colaborador poseer mas flexibilidad en sus
tiempos, a la organizacion le permite una ventaja econémica y genera mayor fuente de
empleo porgue las remuneraciones suelen ajustarse al ahorro en costos fijos que las empresas
redittan de pagar. Finalmente, para ambos permite ajustarse a la innovacién y a la tecnologia

de estar a la vanguardia de las grandes empresas lideres en transformacion digital. Esta
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modalidad se empez0 a utilizar en la década del 90 y corresponde a un acuerdo entre el
colaborador y la empresa para realizar las labores en un lugar diferente a la oficina,
generando un beneficio para la empresa al ahorrar costos fijos y para el empleado
permitiendo ahorro de tiempo y dinero (“;Home office? Una alternativa que tomé
desprevenidas a las empresas,” 2020).

Otros términos que se emplean para el trabajo desde casa corresponden al teletrabajo
y trabajo remoto. En su investigacién Chumpitaz (2020) se encontré la diferencia entre
ambos términos que abarcan el método de cumplir con las labores desde casa siguiendo un
esquema de conexion, seguimiento y control por parte de las organizaciones.

e El Trabajo Remoto: corresponde a una metodologia de trabajo flexible en el cual la
empresa acuerda con el colaborador continuar con las labores cotidianas desde casa
a fin de poder otorgar flexibilidad, autonomia e impulsar su motivacién con la
organizacion; no esta regulado ni normado por lo que puede acordarse tomar una
vez 0 dos veces por semana segun la carga laboral, asi como ejecutarlo a diario si
sus funciones asi lo permiten.

e Teletrabajo: es una estrategia de trabajo regulada y normada en la cual el
empleador se obliga a examinar exhaustivamente el lugar en el cual el colaborador
desempefia sus funciones diarias tomando los controles eléctricos necesarios para
una optima conexion, asi como proporcionando los equipos electrénicos que se
requieren para el desempefio como laptops, celulares y equipos multimedia. Cabe
resaltar que el teletrabajo al estar regulado por las leyes peruanas, el empleador se
obliga a brindar todos los beneficios sociales acuerdo a ley, asi como hacer
participe al colaborador en reuniones de camaraderia, confraternidad, entre otros.

De esta manera, el Decreto Supremo N° 009-2015-TR (2015) que aprueba el

reglamento de la Ley 30036 que regula el teletrabajo, han tomado los siguientes principios
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como sigue:

1. Voluntariedad: el empleador o entidad publica, por razones debidamente
sustentadas, puede efectuar la variacion de la prestacion de servicios a la
modalidad de teletrabajo, contando para ello con el consentimiento del trabajador o
servidor civil.

2. Reversibilidad: el empleador o entidad publica puede reponer al teletrabajador a la
modalidad de prestacién de servicios anterior al teletrabajo, si se acredita que no
alcanzan los objetivos bajo la modalidad de teletrabajo.

3. lgualdad de trato: el empleador o entidad publica debe promover la igualdad de
trato en cuanto a las condiciones de trabajo de los teletrabajadores, en relacion a
quienes laboran presencialmente.

4. Conciliacion entre la vida personal, familiar y laboral: promover un equilibrio entre
las actividades realizadas en los ambitos, personal, familiar y laboral de los
trabajadores o servicios civiles, a través de la modalidad de teletrabajo. En tal
sentido, debe existir una adecuada correspondencia entre la carga de trabajo y la
jornada de labores o servicios asignada. (seccion de articulo IV -Principios, parr. 1)

2.10 Mejores Practicas

Sobre las mejores practicas laborales para el 6ptimo desempefio del home office o
trabajo remoto, en una reciente investigacion Quinteros (2020) sefial6 que la era de la
transformacion digital ha evolucionado a pasos agigantados. Ha obligado a algunas empresas
a considerar el trabajo remoto como una forma opcional de trabajo que permita poner a
prueba a los lideres de los equipos para generar la eficiencia y eficacia con los colaboradores,
a fin de continuar con los compromisos laborales de manera remota, poniendo en practica la
escucha activa para generar conversaciones virtuales amenas, fomentar interacciones grupales

y compartir ideas que permitan sobrellevar el trabajo desde casa con fluidez. Tal como sefial6
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en su articulo Quinteros (2020) dentro de los lazos laborales que deben fomentar los jefes
para considerar el trabajo remoto como una integracién y conexion emocional es preciso que
las reuniones remotas, que se realicen a través de los aplicativos como teams, skype o
cualquier otro medio de interaccion, se den en un horario establecido con la finalidad que
todos los integrantes del equipo estén conectados en simultaneo y se ejecuten con la
participacion de todo el equipo, compartiendo ideas y tomando un espacio de cinco minutos
para hablar de otros temas ajenos a los laborales como compartir el momento de familia, la
relacion con los nifios en casa y la manera de sobrellevar este tiempo sin descuidar el trabajo.
Otro punto importante, es que en las reuniones virtuales se otorgue un espacio para felicitar al
equipo de trabajo por el esfuerzo, dedicacion y compromiso que tienen para la empresa ya
que aquello puede servir como estimulo a las personas para que sigan proporcionando el
mejor desempefio en sus labores para decantar en resultados exitosos para la empresa, y al
colaborador le permita elevar la moral generando sentimientos de liderazgo y trabajo en
equipo.

En su articulo, Cama (2020) sefial6 que debido a la coyuntura que esta viviendo el
pais y el mundo entero a raiz de la inamovilidad por el COVID-19 muchas organizaciones
han tomado como opcidn importante tomar el trabajo remoto para que los colaboradores
sigan ejerciendo sus labores desde casa, pero a diferencia de estar conectados desde la oficina
en la cual las conexiones eran seguras a ciberataques, hoy el pais se encuentra ante una
coyuntura gque deja totalmente expuestos a ataques cibernéticos por lo que las organizaciones
estan tomando en cuenta la importancia del caso y optan por aplicar protocolos para mantener
la informacidn confidencial a buen recaudo. En efecto en su investigacion Cama (2020) ha
detallado las pautas para que los colaboradores puedan trabajar desde casa ante una coyuntura
inesperada, pero siguiendo protocolos de seguridad:

1. Se debe trabajar usando una laptop de la empresa puesto que estos equipos
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cuentan con un antivirus oficial que, al momento de iniciar sesion, éstos
actualizaran los dispositivos de seguridad tecnoldgica que permitan proteger la
informacion confidencial de la empresa.

2. Esrecomendable trabajar con una conexion de internet adecuada que permita que
la sefial wifi solo permanezca conectada al dispositivo exclusivo de trabajo, de
esta manera la laptop puede tener una conexién directa. Asimismo, es importante
precisar que no se debe tomar el celular como medida de conexion por seguridad.

3. Es fundamental que el &rea de TI brinde constante refuerzo en protocolos de
seguridad mediante correos electrdnicos a los colaboradores, asi como mediante
mensajes grupales para evitar que se filtre algan hacker que logre acceder a la
informacion confidencial de las organizaciones.

4. Es crucial que debido a toda la informacion que llega a través de medios de
comunicacion sobre la situacion actual por la pandemia del COVID-19 los
colaboradores sean renuentes al acceso de informacion falsa que llega a través de
links maliciosos que solo busca desinformar a las personas, causar incertidumbre y
que por el contrario dicha informacion contengan virus que logren derrumbar el
sistema de seguridad de las organizaciones generando un caos en la organizacion.

5. Finalmente, una vez culmine el periodo de inamovilidad, los colaboradores al
llegar a las organizaciones y conectarse de manera correcta deben en coordinacion
con el area de TI, revisar todas las conexiones que se tomaron en el equipo y
actualizar el software que se tuvo que improvisar por el trabajo remoto, de esta
manera el equipo quedara totalmente protegido frente a posibles hackers.

2.11 Beneficios del Home Office
En el contexto actual de pandemia por el COVID-19, las personas se han visto en la

forzosa necesidad de trabajar desde casa debido al estado de emergencia y cuarentena que se
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esta afrontado en estos momentos, por lo tanto, las empresas han tomado como opcidén de
trabajo, el trabajo remoto que ofrece como beneficios principales el estar conectados con los
miembros del equipo, demostrar la confianza hacia las organizaciones para desempefiar las
funciones como si se estuviese en la oficina. En una reciente investigacion Houghton (2020)
sefial6 que la continuidad laboral es posible considerando que existen cuatro pilares
importantes que la empresa debe tener en cuenta para el éptimo desarrollo de las actividades
y se detallan como sigue:

1. La presencia del lider, quien tiene la tarea de dirigir al equipo remotamente a fin de
gue cumplan con sus obligaciones de principio a fin, tomando en cuenta que su
presencia es vital para los colaboradores al brindar la disposicion de su tiempo;
una labor muy importante porque son quienes deben estar atentos y disponibles a
través de las diversas plataformas de conexién remota, para poder brindarles
confianza a los colaboradores al logro de sus objetivos y finalmente la confianza
hacia la organizacion, en la cual los colaboradores van a demostrar que si pueden
continuar trabajando en sefial de su compromiso que se reditta en el engagement
hacia la organizacion.

2. La cercania del area de capital humano quienes son los que procuran estar
preparados para cualquier tipo de consulta, necesidad y apoyo hacia los
colaboradores frente a esta nueva metodologia de trabajo.

3. El soporte del area de TI, la misma que ante esta situacion de trabajo remoto es
crucial contar con el soporte del area, a fin de que todos los equipos sean
monitoreados y se encuentren con actualizaciones vigentes para evitar cualquier
tipo de ataque cibernético.

4. La participacion de todos los miembros del equipo, en la cual intervienen todos los

colaboradores de la organizacion demostrando que se puede continuar con labores
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cotidianas desde casa, cumpliendo los objetivos de la organizacion y estando cerca
del cliente externo. De esta manera la nueva modalidad de trabajo se convierte en
dinamica al optar por nuevos métodos de manejo de tiempos como pausas en el
horario laboral y reuniones via plataformas digitales como zoom, team, Skype o
Google meet.

2.12 Cultura Organizacional

En una investigacién sobre Cultura Organizacional (Garcia, 2005) se encontré que
hacen alusion al conjunto de factores que influyen en el comportamiento de los colaboradores
y que intervienen en el desempefio de sus labores siguiendo como ejemplo los objetivos
trazados por la organizacion que permite el crecimiento profesional de la mano con el logro
de los objetivos.

Asimismo, ha indicado que acorde al modelo que aplique como cultura, cada
organizacion, los empleados pueden sentir un sentido de pertenencia que los estimule a sentir
un grado de compromiso que vaya orientado a los valores aprendidos y que contribuya con el
mejoramiento de la conducta de las personas.

Segun Robbins y Judge (2017) sefialaron que la cultura organizacional significa la
distincion que tienen las organizaciones entre si, relacionada a su cultura de trabajo que
implica la esencia con la que instruyen a sus colaboradores para obtener un 6ptimo resultado
en beneficio de ambos. Adicionalmente han detallado ciertas caracteristicas que se
mencionan a continuacion:

1. Innovacién y toma de riesgos: referido al nivel de estimulo que reciben los

trabajadores para poder innovar a tomar riesgos en el desarrollo de sus actividades.

2. Atencidn de los detalles: referido al nivel de precision que adquieren los

colaboradores para poder atender a los detalles requeridos para el éptimo

desempefio de sus funciones.



33

. Orientacidn de resultados: referido al nivel de focalizacion en que se centra la
gerencia para obtener los mejores resultados sin tener injerencia en los procesos
utilizados para lograrlo.

. Orientacidn a la gente: referido al nivel de conocimiento que toma la gerencia para
conocer el efecto de los resultados de la empresa vinculados al desempefio de los
colaboradores.

. Orientacidn de los equipos: referido a la forma de trabajo en equipo que se maneja
en las organizaciones impulsando las actividades en coordinacion con los lideres.

. Dinamismo: referido a la manera de trabajo de las personas, en las cuales la
empresa ha sido participe generando colaboradores empoderados y competitivos.

. Estabilidad: referido al nivel de manejo de las actividades de la organizacion

tomando como prioridad el mantenimiento y la estabilidad de la misma.

2.13 Cultura del Trabajador Peruano

El trabajador peruano tiene un modo de actuar muy tradicional y genuino con

referencia a la forma de desempefiarse laboralmente y por ello son reconocidos a nivel

internacional, en algunos mercados como Latinoamérica, Europa y Africa son muy bien

remunerados. Segun el articulo “Las cinco caracteristicas del trabajador peruano mas

requeridas a nivel mundial,” (Peru 21, 2019) sefialo que las empresas del extranjero

consideran a los profesionales peruanos altamente calificados, capaces de cumplir

integramente con sus funciones y con capacidad de resolver problemas utilizando todos los

recursos posibles para alcanzarlo, asimismo se destacaron las siguientes caracteristicas que

permiten ser mas empleables a lo largo del tiempo:

1. Capacidad de solucionar problemas, en el cual el trabajador peruano demuestra sus

destrezas e inteligencia en la medida que se las ingenian para alcanzar las metas

trazadas.
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2. Pasion por lo que hace, en este &mbito los trabajadores peruanos son reconocidos
por su aficion, ensefianza, firmeza y una rapidez para desarrollar sus actividades
sin importar el horario de trabajo, aunque a veces eso implique largas jornadas
laborales, por lo que, al compararlos con otras personas en el mundo, la diferencia
se hace muy marcada.

3. Competente, esta habilidad se refleja en los resultados que obtienen las
universidades destacadas como Harvard al evaluar a alumnos peruanos que al
egresar de sus aulas pueden lograr el puesto de trabajador sofiado y lo consiguen en
base al deseo de superacion que poseen.

4. Adaptabilidad, esta virtud hace referencia a que el trabajador peruano es
suficientemente capaz de encajar y adecuarse a cualquier situacion aun asi fuese
adversa, siempre logra salir adelante y superarla.

5. Lealtad, esta particularidad es la base por la cual las empresas extranjeras prefieren
tenerlos entre sus filas puesto que demuestran un compromiso innato con la
organizacion, sus comparieros y asi para con sus lideres (“Las cinco caracteristicas
del trabajador peruano mas requeridas a nivel mundial,” 2019).

2.14 Cultura en la Empresa Privada

Sobre la cultura de la empresa privada, se ha tomado como referente a Pacifico
Compaiiia de Seguros y Reaseguros, la cual se considera que la organizacion esta enfocada
en los cambios tecnoldgicos acelerados dirigidos hacia el cliente, obligandose asi, a avanzar a
un ritmo acelerado con la transformacion digital, con la finalidad de convertirse en una
organizacion agil.

Por ello segun lo detallado en su memoria anual, la transformacién de la empresa se

ha posicionado en tres bases para el logro de sus objetivos en los proximos afios: (a) brindar

la mejor experiencia a sus clientes y colaboradores, (b) ser eficientes en sus procesos, y (¢)
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alcanzar los mayores niveles de crecimiento del mercado. (Pacifico Compafiia de Seguros y
Reaeguros, 2019, p. 18)

Asimismo, con la finalidad de reiterar la prioridad en la organizacién se ha ratificado
el compromiso de colocar a sus colaboradores en el centro de las decisiones a tomar,
logrando asi el cumplimiento del proposito fundamental, el cual consiste en cuidar la
felicidad de las personas y de sus seis principios: (a)#SéHumano,(b) #SéCompafiero, (c)
#SéSofador, (d) #SéEjemplo, (e) #SéPro, (f)# SéFeliz; una postura de marca que los hace
Unicos y especiales en la categoria, y que los deja preparados para liderar el futuro de la
industria aseguradora (Pacifico Compafiia de Seguros y Reaeguros, 2019, p. 18).

Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros cuenta con un sistema de medicion que
va acompafada por la transformacion cultural compuesta por el propésito y principios que los
define como Unicos frente a la competencia y que expresa la idea de todos los colaboradores
quienes son participes de cada acto y que significa la razon de ser de la empresa. La Memoria
Pacifico Compaifiia de Seguros y Reaeguros (2019) ha brindado una definicion como sigue
“es por €S0 que existimos, para darle una mano a las personas y cuidar todo lo que les trae
felicidad” (p. 18).

Como parte del propdsito principal de la organizacion en setiembre 2019 lanzaron la
campana publicitaria llamada “Sé Feliz” la misma que abarca el sentimiento de felicidad que
es una celebracion dentro de la empresa con los colaboradores, la misma que representa su
razon de ser y cumple el rol de incentivar a su personal a buscar la proteccion de sus logros,
sus metas, su vida en familia y acompanarlos en el crecimiento del negocio.

Asimismo, durante el afio 2019 la organizacion se propuso alcanzar a huevos
segmentos de mercado desplegando ofertas de valor acorde a las necesidades de sus clientes
en materia de aseguramiento y competitividad, fortaleciendo de esta manera la estrategia

digital (Pacifico Compafiia de Seguros y Reaeguros, 2019, p. 41).
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2.15 Resumen

En primer lugar, se detallaron las definiciones de engagement, desde el punto de vista
de tres autores, asi como la relacion con los colaboradores quienes son el pilar fundamental
para las organizaciones ya que debido al grado de compromiso que cuente cada colaborador,
mejor puede ser el desempefio en las organizaciones con referencia al compromiso, clima
laboral y al logro de objetivos. En segundo lugar, se mencionaron los tipos de engagement
desde el punto de vista psicolégico, cognitivo y conductual para lo cual se detallaron el estilo
de vida y las necesidades psicolégicas que impactan en el deseo de superacién, también el
conocimiento sobre la motivacion intrinseca y extrinseca, asi como el comportamiento de los
colaboradores en funcion al clima laboral que existe en las organizaciones. En tercer lugar, se
mencionaron los modelos de engagement que se comprenden de la siguiente manera:
desemperio del rol de los colaboradores dentro de la organizacion, el modelo estructural
referido a las conductas y al sentimiento de pertenencia segun el nivel de compromiso, el
modelo Uwes referido a la influencia de la psicologia positiva y bienestar de los
colaboradores, y finalmente el modelo de intercambio social referido a los niveles de
compromiso en funcién a su estado psicoldgico sustentado en los factores de
retroalimentacion.

En cuarto lugar, se menciond al burnout como sindrome psicologico que involucra a
la contraparte de engagement puesto que abarca al agotamiento extenuante, sentimiento de
cinismo y desapego por el trabajo. En quinto lugar, se detall6 a las aplicaciones del
engagement a través de la cultura organizacional iniciada a través del comportamiento de las
personas y a guiarlos para construir una cultura de trabajo mediante el uso de herramientas de
engagement, feedback, reconocimiento al personal y el uso de horarios flexibles para permitir
el logro de los objetivos de la organizacion.

En sexto lugar, se menciond al trabajo remoto como herramienta de engagement
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detallando las buenas précticas que se estan usando actualmente en las organizaciones,
especialmente en el sector asegurador materia de estudio en esta investigacion. Finalmente, se
menciond a la cultura organizacional de las empresas, asi como a la empresa Pacifico
Compairiia de Seguros y Reaseguros que induce a la formacion de buenas practicas laborales
que logran formar colaboradores comprometidos para continuar laborando desde casa de la
misma manera como en la oficina, sin descuidar el nivel de acercamiento con el lider y la
organizacion.
2.16 Conclusiones

Se concluye que el engagement, desde el punto de vista psicoldgico, cognitivo y
conductual involucra el comportamiento de las personas e influye en el clima laboral de las
organizaciones. Asimismo, existen niveles de compromiso en funcion al estado psicolégico y
al grado de pertenencia que tengan los colaboradores por la motivacion intrinseca y
extrinseca que hayan recibido de sus lideres quienes juegan un papel importante ya que deben
fortalecer la confianza bidireccional aplicando la cultura organizacional a través del uso de
las herramientas de engagement. Finalmente, el trabajo remoto es una herramienta de trabajo
que se viene aplicando en la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros, que es un

mercado en crecimiento.
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Capitulo I11: Metodologia

A continuacion, se detalla la revision de la metodologia de investigacion que se
empled para lograr el objetivo del estudio, la cual habla de cémo el trabajo remoto es
importante como una herramienta en el incremento del compromiso de los colaboradores en
el &rea comercial corredores y en el contexto general de la organizacion, en una empresa
aseguradora de Lima Metropolitana (ver Figura 3).

3.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, y el disefio a
desarrollar es de tipo descriptivo y exploratorio. Se habla de un enfoque cuantitativo porque
es necesario tener un punto de partida y para ello es primordial medir la variable engagement,
la cual permite desarrollar su evolucion desde la perspectiva de los colaboradores del area de
la division comercial que son objeto de estudio en la presente investigacion y en
circunstancias determinadas.

El enfoque cualitativo hace referencia a la manera de como la investigacion se centra
en el mundo empirico de las personas; en otras palabras, la informacion que se obtiene o
recolecta radica en la experiencia y la observacion. Por lo tanto, este enfoque permite que el
disefio de la investigacion sea flexible ya que se desarrolla conceptos de los datos obtenidos y
que a la vez permite estudiar los sentimientos de las personas dentro de una coyuntura o
ambiente determinado.

El disefio de la investigacion tiene un alcance descriptivo, ya que se han detallado las
caracteristicas y los niveles de compromiso a estudiar en los colaboradores de la empresa
antes mencionada. Cabe indicar que en la compafiia Pacifico Seguros y Reaseguros se
realizan estudios para medir el clima organizacional en los colaboradores, pero ninguna
relacionada directamente con el engagement. Los estudios de alcance descriptivo, buscan

especificar las caracteristicas y los perfiles de las personas o cualquier otro fenémeno que se
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somete a un andlisis, esto significa recoger informacion de manera independiente o conjunta
para permitir mostrar con precision los angulos o dimensiones del fendmeno, contexto o
situacion. Finalmente, el desarrollo de la investigacion tiene un alcance exploratorio debido a
que el proceso se encuentra orientado a investigar qué hay detras de los eventos, sucesos o
hechos especificos. Las investigaciones exploratorias son estructuradas y les proporciona un
sentido de entendimiento del fendmeno (Hernandez et al., 2010.).

3.2 Poblacion y Muestra

En toda investigacion, resulta primordial definir cuél es la poblacion en estudio, ya
sean personas, objetos, entre otros, que posean una o varias caracteristicas en comun y estén
claramente definidos, los mismos que ayuden en la busqueda de informacion. Para el caso del
analisis cualitativo, el muestreo es propositivo tal como lo explicaron Flick (2013), Creswell
(2013a), Savin-Baden y Major (2013) y Miles y Huberman (1994b), (Citado por Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014); es decir la eleccidn de la muestra se da desde el planeamiento y
seleccion del contexto, y en la cual se espera encontrar la informacién que interesa. Es asi,
que el tamafio de la muestra no tiene importancia desde el punto de vista probabilistico,
debido a que el interés del investigador no es generalizar los resultados de su estudio a una
poblacién méas amplia, sino que la investigacion cualitativa busca conocer la realidad de un
grupo especifico con caracteristicas similares.

En el presente estudio, la poblacion total es de 42 personas, de las cuales 39 laboran
en la division comercial del canal corredores, y tres son gerentes responsables de la
implementacion del trabajo remoto de la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y
Reaseguros cuyas oficinas se encuentran ubicadas en la ciudad de Lima, Peru. El area
comercial corredores se divide en cinco sub gerencias: (a) corredores potencia, (b) corredores
consolidados, (c) corredores corporativos, (d) corredores provincia, y (e) corredor division

institucional. Dentro de los 42 colaboradores estan incluido todo el personal que viene
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realizando actualmente trabajo remoto o home office, desde el mes de marzo del 2020 en que
se inicid la cuarentena como consecuencia de la pandemia generada por el SARS-COV-2, de
sus siglas en inglés, severe acute respiratory syndrome coronavirus 2 (COVID-19). Basados
en el hecho que el objetivo central de la investigacion no es generalizar, sino, el de conocer la
realidad del personal que labora en el area comercial corredores de la empresa aseguradora y
su interpretacion sobre un determinado hecho, se ha trabajado con toda la poblacion y no con
una muestra.
3.3 Consentimiento Informado

La presente investigacidn se ejecuto6 en estricto privado, se decidié tomar dos lineas de
consentimiento. En primera instancia, se tuvo una conversacion con el area de gerencia de
recursos humanos quien fue representado por la sub gerencia de cultura de la empresa y se le
explicd la razdn por la cual se realizo la investigacion, por consiguiente, se solicité el apoyo
en la divulgacion para realizar las encuestas a los colaboradores del area comercial corredores
para analizar el nivel de engagement de los colaboradores; asimismo se le indicé que los
resultados del estudio iban a ser entregados al area encargada con las respectivas
recomendaciones. La segunda linea de consentimiento pertenece al colaborador, este
consentimiento se observa al inicio de la encuesta (ver Apéndice A). El proceso de la
encuesta se inicio con un mail enviado por el gerente de cultura del area de RRHH, dirigido a
todo el personal del area comercial corredores, explicando de manera clara y transparente, la
razon del estudio.
3.4 Confidencialidad

Con respecto a la confidencialidad de la informacion, se comunico a los colaboradores
de la empresa que la encuesta iba a ser enviada a través de un link y que no iba a ser
solicitada por la empresa, con la finalidad de que los colaboradores respondan de manera

asertiva lo cual pueda generar un sesgo en la investigacion; asi como tambien se les explico
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que la informacion que se lograra reunir iba aser analizada por el equipo encargado del
estudio, por lo que se aseguro la confidencialidad de la informacion que contestaron los
colaboradores.

3.5 Intrumentos de Medicion

Los instrumentos de medicion fueron seleccionados teniendo como consideracion
principal el enfoque propuesto en la investigacion, asi como también la informacion que se
deseo obtener, las caracteristicas de la fuente de informacion y el tiempo que involucra la
obtencién de la misma. En este sentido, al ser un estudio de naturaleza cuantitativa y
cualitativa, los instrumentos utilizados fueron las encuestas y las entrevistas respectivamente.

3.5.1 Encuestas

Con respecto a este instrumento de medicidn, fue necesario trabajar una encuesta para
que fuera aplicada al personal de colaboradores del area de la division comercial de
corredores de la empresa Pacifico Compariia de Seguros y Reaseguros a fin de poder recabar
la informacion requerida para el cumplimiento del objetivo secundario que es analizar el
nivel de engagement de los colaboradores.

La encuesta enviada, fue desarrollada por el equipo de investigacion, quienes
procedieron a elaborar el listado de preguntas buscando la informacion que permitiera
cumplir con el propdsito de investigacion, para lo cual se uso la matriz para la evaluacion y
correccion de reactivos cuya autoria pertenece al Dr. Daniel Guevara Sdnchez como se
aprecia en el Apéndice B. Esta matriz permitio, a través de la evaluacion de ocho expertos de
las diferentes areas como engagement, coaching y cultura y desarrollo humano, corregir y
omitir algunas preguntas que no aportaban informacidn relevante para la investigacion, por lo
gue se tomaron sus recomendaciones a fin de obtener un cuestionario idéneo para ser dirigido
a los colaboradores, como se detalla en los Apéndices C y D. La encuesta fue aplicada a 39

colaboradores, de los cuales solo la respondieron 34 de ellos, siendo esta informacion la
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requerida para realizar el analisis transversal y alcanzar el primer obejtivo especifico
planteado en la presente investigacion:analizar el nivel de engagement de los colaboradores
del &rea comercial corredores en la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguro.

3.5.2 Entrevistas

Las entrevistas realizadas han sido estructuradas en base a una guia que permitié
analizar los efectos del trabajo remoto como herramienta de trabajo en el compromiso de los
colaboradores en el area de la division comercial y en el contexto general de la organizacion,
en una empresa aseguradora de Lima Metropolitana (ver Apéndice E). Las preguntas de la
guia se han orientado a recolectar la informacion necesaria para alcanzar los objetivos de la
investigacion, esta es una caracteristica que marca la diferencia entre una entrevista y una
encuesta (Avolio, 2016).

En la guia de la entrevista se consideraron 13 categorias de evaluacion que
permitieran alcanzar el segundo objetivo: identificar como el home office o trabajo remoto
genera valor con referencia al engagement o compromiso, que puedan causar en los
colaboradores del area de la division comercial de la empresa Pacifico Compafia de Seguros
y Reaseguros en el contexto de su vida laboral y el tercer objetivo especifico propuesto:
estudiar como la cultura organizacional es importante durante la implementacion del home
office o trabajo remoto en la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros y los
colaboradores, las cuales son: (a) engagement, (b) trabajo remoto o home office, (c) cultura
organizacional, (d) compromiso organizacional, (e) competencias laborales, (f) generacion de
valor, (g) comunicacién y gerencia, (h) desarrollo del talento humano, (i) crecimiento
profesional, (j) coaching, (k) transformacidn digital, (I) estrategias empresariales, (m)
organizacion saludable, (n) gestidn de responsabilidad, (0) valores organizacionales, (p)
satisfaccion laboral, y (q) entorno familiar. Estas categorias pueden repetirse en mas de una

pregunta, debido a que se busca también la relacion entre ellas o su complementacién segun
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sea el caso. Asimismo, posterior a las preguntas de la entrevista, se les consulté a los
entrevistados si deseaban agregar algo que crean que sea importante resaltar sobre el tema de
investigacion que se estaba realizando.

Finalmente, para las entrevistas se establecié un protocolo el cual se realizo de la
siguiente manera: (a) se coordiné la fecha y hora de cada entrevista, asi como la plataforma
virtual a traves de la cual se iba a realizar; (b) se les mencion6 el protocolo de consentimiento
con el cual estaban conformes para formar parte de la investigacion; (c) las entrevistas fueron
completamente grabadas en video; (d) las grabaciones de las entrevistas fueron transcritas de
acuerdo con el formato establecido por Martinez (2011) (ver Apéndice F); (e) la informacion
ha sido procesada mediante el software Atlas Ti, manteniendo la codificacion establecida en
el proceso de analisis (ver Apéndice G).

3.6 Recoleccion de Datos

La recoleccidn de datos para la presente investigacion, se realizo en una empresa
privada del sector asegurador ubicada en la ciudad de Lima, Perd, en la cual uno de los
integrantes del equipo labora desde hace 11 afios. El proceso de recoleccion de datos se
realizo utilizando dos instrumentos de medicion: (a) encuestas, y (b) entrevistas.

En la etapa de encuestas, fue dirigida a 39 colaboradores que, por consentimiento
informado, cinco personas decidieron no responderla, quedando finalmente 34 personas.
Asimismo, se detalla que las entrevistas fueron realizadas a tres gerentes que formaron parte
del equipo de trabajo para la implementacion del trabajo remoto: (a) gerente de culturay
clima; (b) gerente comercial, y (c) gerente de operaciones
(ver Figura 4).

Con respecto a las encuestas el proceso de la recoleccién de datos se realizo en seis
etapas de acuerdo con la siguiente secuencia. Primero, se elaboré el cuadro de preguntas que

se estudiaron para poder ser dirigidas a los colaboradores; segundo, se formuld el



cuestionario para la validacion de expertos, en esta etapa se escogi6 a ocho expertos en el
tema de engagement como profesores de estrategia y liderazgo, coach independientes, sub
gerentes de cultura, liderazgo y desarrollo humano; tercero, una vez que los expertos
validaron las preguntas, se procedi6 a seleccionar las preguntas que aportaban valor dada la
recomendacion de los expertos; cuarto, se termind de elaborar las preguntas finales para los
colaboradores y se elabor6 la encuesta final mediante el cuestionario de Google forms;
quinto, se enviaron las encuestas a través de medios virtuales como correo electrénico y
whatsapp a los colaboradores; sexto, finalmente se procedid a recolectar los datos de las

encuestas para su respectivo analisis (ver Figura 5).
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Proceso de Recoleccion de Datos
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En la sexta etapa de la recoleccion de datos a través de las encuestas, se obtuvieron
datos de tipo cuantitativo y cualitativo, los mismos que fueron analizados de forma separada.
Las preguntas cerradas fueron analizadas de manera cuantitativa, mientras que las preguntas
abiertas fueron analizadas de manera cualitativa. Por otro lado, con la finalidad de relacionar
la informacion recopilada en las encuestas, se realizaron las entrevistas a los encargados de
las gerencias de cultura y clima organizacional del area de RRHH, la gerencia en el area de
operaciones y la gerencia en el area comercial, para lo cual se realizaron las siguientes etapas
(ver Figura 6). Es importante recalcar que, los resultados finales y las recomendaciones
resultantes del trabajo de investigacion, seran proporcionadas al area de recursos humanos de
la empresa como informacion para que pueda ser evaluada y para la toma de desiciones.

3.7 Anélisis de Datos

3.7.1 Anélisis de datos cuantitativos

La encuesta constd de 16 preguntas de tipo cerradas las cuales fueron evaluadas desde
el punto de vista cuantitativo. Es preciso recalcar, que para el analisis cuantitativo solo fueron
consideradas 14 preguntas, debido a que la pregunta nimero uno se encontré mal formulada
en su opcion de respuesta, asi como también, no se considerd la pregunta nimero tres por no
aportar informacion relevante para la presente investigacion.

Los datos recolectados de las encuestas, fueron evaluados de acuerdo con su
puntuacion obtenida, en la escala de Likert del uno al cinco donde a mayor puntaje mayor
engagement; asi como también, para este analisis solo se consideraron las preguntas que
pasaron la evaluacion por analisis de items, como se detallo en el numeral 3.8 del presente
trabajo. Asimismo, se utilizaron transformaciones no lineales, es decir las puntuaciones se
expresaron en otro tipo de medida, siendo esta los percentiles que es una de las mas simples
para su comprension. Un percentil no requiere una distribucion normal, y se puede interpretar

como un valor que toma la variable que divide un conjunto de datos en cien partes iguales.



Recoleccion de datos a través de lasentrevistas
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Elaboracion de la
guia de preguntas

Elaboracion del
cuadro de preguntas

Coordinacion de
horarios y fechas de
entrevistas

Desarrollo de
entrevista a Gerente
Comercial a través de
plataforma zoom

Desarrollo de
entrevista a Gerente
de Operaciones a
través de plataforma
zoom

Figura 6. Recoleccion de datos a través de las entrevistas.
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Asimismo, los resultados de las 34 encuestas respondidas fueron ingresados en el
software Jamovi, con la finalidad de obtener las variables estadisticas y formular los baremos
respectivos (ver Tabla 1).

Tabla 1

Variables e Informacién Estadistica de los Datos de las Encuestas

Descripcion Resultado
# de encuestas 34

Media 57.6
Mediana 58.0
Percentil 25 54.0
Percentil 50 58.0
Percentil 75 63.0

Basados en los resultados mostrados anteriormente, se generaron los baremos
expresados en percentiles para la escala de engagement (ver Tabla 2), los cuales se establecen
en tres niveles: Bajo (del minimo puntaje a 54), promedio (del puntaje 55 al 62) y alto (de 63
puntos a mas). Esto quiere decir, que si la puntuacion final obtenida de la sumatoria de los
valores asignados por cada respuesta de acuerdo con la escala de Likert, es un nimero mayor
a 63, este colaborador tiene un nivel alto de engagement. Por el contrario, si esta puntuacion
es menor a 54, el colaborador tiene un nivel de engagement bajo (ver Apéndice H).

Tabla 2

Baremos en Percentiles de la Escala de Engagement

Niveles de Engagement Percentil Puntajes
Alto 25 63 a mas
Promedio 50 55— 62
Bajo 75 0-54

3.7.2 Andlisis de datos cualitativos
En lo que corresponde al andlisis de los datos cualitativos, estos datos provienen de
las entrevistas a los colaboradores del area comercial corredores y que estan conformadas por

siete preguntas de tipo abiertas; mientras que los otros datos provienen de las entrevistas que
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se realizaron a los gerentes de las areas responsables de la implementacion del trabajo remoto
en la Compafiia Pacifico Seguros y Reaseguros.

Asimismo, las preguntas del tipo abierta realizada a los colaboradores permitieron la
posibilidad de responder de una forma personalizada, en donde pudieron expresar su opinion
y sentimientos sobre las variables de investigacion planteadas. El analisis de estas preguntas
se realiz6 de manera individual con la ayuda del programa informatico Excel, con la finalidad
de alcanzar el objetivo de la informacion que se buscaba de cada pregunta. Para este proceso,
se establecieron categorias de analisis para cada pregunta (ver Tabla 3).

Tabla 3

Categorias Empleadas para el Analisis Cualitativo de las Preguntas Abiertas de la Encuesta

Preguntas de la Encuesta Categorias de andlisis
¢Que dificultades tuviste o tienes para desarrollar tus Tecnologia de la informacion.
actividades bajo esta nueva modalidad de trabajo?  Entorno familiar.

Ergonomia.
Satisfaccion laboral.

¢Qué fortalezas percibes en el home office? Flexibilidad de horarios.
Ahorro de tiempo.
Entorno familiar.
Optimizacion de recursos.

¢Qué impacto ha tenido el home office o trabajo Desarrollo del talento humano.

remoto en tu compromiso con la Organizacion? Organizacion saludable.
Generacion de valor.
Engagement.

¢Cual es el factor mas importante que se debe Gestion y toma de decisiones.

considerar para la implementacion del Home office en Compromiso organizacional.

la compafiia? Tecnologia de la informacion.

Organizacién saludable.
¢Qué impacto considera que tiene el Home office en Engagement.
el vinculo laboral de colaboradores con jefes? Compromiso organizacional.
Generacion de valor.
Valores organizacionales.
¢Qué tan importante considera que es el compromiso Muy importante
de los colaboradores para el crecimiento de la Medianamente importante
compafiia? Es importante
¢ Cree que el Home office pueda ser considerado
como una herramienta competitiva dentro del
mercado asegurador nacional?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
No esté de acuerdo
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Con la finalidad de reforzar la informacion obtenida de los colaboradores que fue a
través de encuestas con preguntas de tipo cerradas (cuantitativas) y de tipo abiertas
(cualitativas), se decidi6 reforzarla con mayor informacién cualitativa pero esta vez
realizando entrevistas a los gerentes de la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y
Reaseguros. Las indicadas entrevistas fueron analizadas con la ayuda del software AtlasTi.
Este software es un potente conjunto de herramientas para el analisis cualitativo de datos
textuales, graficos y de video, permitiendo organizar, reagrupar y gestionar la informacién
recolectada, de una forma creativa y sistematica. El analisis cualitativo de las entrevistas a los
gerentes, se realizo siguiendo las operaciones analiticas descriptivas siguientes: (a)
categorizacion y codificacion, (b) estructuracion, (c) triangulacion, y (d) contrastacion

(Bonilla & Rodriguez, 2005) (ver Figura 7).

Anadlisis Cualitativo de lasentrevistas

Categorizacion y Estructuracion Triangulacion Contrastacion
Codificacion

o Representacion . Comparacion de la Validacién de la
Definicion de cada Grafica de las informacién recolectada interpretacién sustentada

unidad analitica a categorias y su de laentrevistay lo en investigaciones

observado durante el previas

evaluar ignifi
significado proceso de recoleccion

Figura 7. Andlisis cualitativo de las entrevistas.

3.8 Confiabilidad
Para la evaluacién de las preguntas cerradas de la encuesta por analisis de items, se
analizaron quince preguntas de un total de dieciseis debido a que la pregunta nimero uno se

encontré mal formulada en su opcidn de respuesta y fue eliminada, para esto se utilizo el



estadistico de correlacion elemento-total corregido, el cual a traves de la correlacion
demostrd que los items colaboran a la unidimensionalidad del test, siendo necesario como
refirio Diaz y Fernandez (2002) que el valor de la correlacion deba ser > 0.20, lo cual se
cumple en catorce de las quince preguntas, a diferencia de la pregunta tres, la cual fue
eliminada por no aportar en la medicién del engagement (ver Tabla 4).

Tabla 4

Categorias Empleadas para el Andlisis de Preguntas Cerradas de la Encuesta por

Correlacion Item — Test de la Escala de Engagement

ITEMS IHC
¢Consideras que tus actividades laborales se adaptan al Home office? 0.821
Me han comunicado sobre la estrategia de implementacion del Home office. -0.025
¢ Consideras que las Teleconferencias grupales diarias te ayudan a sentirte conectado con
tu equipo de trabajo (y no sentir que estas alejado de la organizacion por trabajar desde 0.835
casa)? '
¢ Consideras que el Home office o trabajo remoto permite tener un balance entre la vida
laboral y la convivencia familiar? 0.829
¢Consideras al home office como una herramienta importante en el desarrollo
profesional de las personas? 0.825
¢ Crees que el home office te permite tener una mejor calidad de vida? 0.816
¢ Crees que el Home office te ha permitido mejorar tu desempefio en el trabajo? 0.826
Creo que la empresa a gestionado bien la situacion de crisis 0.829
¢ Consideras que han manejado de forma idénea los lideres el vinculo con los
colaboradores en el contexto del home office? 0.816
Las decisiones tomadas por los lideres han sido las idéneas, a fin de asegurar tu
tranquilidad laboral. 0.815
Creo que mis lideres han generado confianza en el manejo de esta crisis. 0.815
Considero que el Home office es una forma de trabajo seguro con relacion a la
informacion clasificada que se pueda manejar 0.840
Creo que el Home office deberia ser considerado como una politica de trabajo
importante dentro de la compafiia. 0.819

¢Considera que ha tenido un impacto negativo en el compromiso de los colaboradores la
implementacion del Home office en la compafiia? 0.845
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Con la finalidad de verificar la confiabilidad de las 14 preguntas cerradas de la
encuesta, éstas fueron evaluadas a través del método de consistencia interna, comprobando la
correlacion que tiene cada pregunta con relacién a las otras preguntas de la encuesta, y debido
a que la variable engagement es politdmica y unidimensional, es decir la variable puede
tomar tres 0 mas opciones de respuesta y su analisis la toma como una sola variable; se
utilizo el estadistico Alfa de Cronbach. Este coeficiente produce valores que oscilan entre
cero y uno, estableciéndose como valor minimo aceptable 0.7; por debajo de ese valor la
consistencia interna de la encuesta utilizada es baja (Celina & Campo, 2005). Para su
medicidn se utilizo el programa estadistico Jamovi, que al igual que otros programas
estadisticos como el SPSS, permite realizar calculos estadisticos sobre una cantidad de datos
previamente establecidos. El resultado obtenido como valor del Alfa fue de 0.845, por lo que
el instrumento demostré ser confiable (ver Tabla 5).

Tabla 5

Confiabilidad por Consistencia Interna de la Escala de Engagement

N° de items Coeficiente Alfa de Cronbach

14 0.845

Con respecto a la confiabilidad, Hernadndez et al. (2014) sefial6 que “la confiabilidad
de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo
individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200).

3.9 Resumen

En el presente capitulo, se presentd el disefio de la investigacion, la cual tiene un

enfoque cualitativo y cuantitativo, con un disefio de tipo descriptivo y exploratorio, el mismo

que se realiz6 sobre una poblacién de 42 personas, de las cuales 39 laboran en el area



56

comercial corredores y tres son gerentes de areas criticas para la implementacion del trabajo
remoto de la empresa Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros ubicada en Lima, Perd; a
estos colaboradores se les aplico el instrumento de medicion de las encuestas que constaban
de preguntas de tipo cerradas y abiertas a las cuales se les realizé el analisis cuantitativo y
cualitativo respectivamente, con la finalidad de medir el nivel de engagement que tienen
durante este Gltimo periodo en el que vienen desarrollando sus labores a traves del Trabajo
remoto.

Asimismo, con la finalidad de reforzar la informacion obtenida de los colaboradores,
se desarrollaron entrevistas a los gerentes de las areas de cultura y clima organizacional
(RRHH), operaciones y comercial, a las que se les realizé su respectivo analisis del tipo
cualitativo. Finalmente, se menciono en este capitulo, en que consiste cada instrumento de
medicion que se utilizo para la investigacion, asi como tambien la manera de como se trabajo

el nivel de confiabilidad de cada uno de ellos.
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Capitulo 1V: Presentacion de Resultados

El objetivo del presente capitulo es la presentacion y analisis de los resultados del
estudio de investigacion propuestos como objetivo general y objetivos especificos,
provenientes de los intrumentos de medicién como son las encuestas y entrevistas. En primer
lugar, se presenta la informacion de las variables demogréficas obtenidas de la poblacion del
presente estudio de investigacion. En segundo lugar, y de acuerdo a la metodologia de
investigacion, se presentaran los resultados del andlisis cuantitativo y cualitativo que
responden a los objetivos especificos de la investigacion. Finalmente, se presentan los
resultados dando respuesta al objetivo general, obtenidos del analisis cuantitativo y
cualitativo de las encuestas y entrevistas respectivamente.
4.1 Perfil de Informantes

De la poblacién total, fueron encuestadas treinta y nueve personas de las cuales solo
respondieron la encuesta treinta y cuatro cuyas caracteristicas demograficas se muestran en la
Tabla 6.

Caracteristicas de los Colaboradores Encuestados

Encuestados Sexo Estado Civil Hijos

Soltero (20)
Hombres (16) Si (17)
Casado (10)
34 Personas
Divorciado (03)
Mujeres (18) No (17)
Otros (01)

Cabe sefialar, que los 34 colaboradores tienen un grado de instruccion superior, de los
cuales gran numero de ellos cuentan con estudios de especializacién y otros con estudios de
post grado. Adicionalmente se puede mencionar que los encuestados tienen una permanencia

en la empresa de por lo menos cinco afos.
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Asimismo, de la poblacidn total se realizaron tres entrevistas a los gerentes
encargados de las areas responsables de la implementacién del trabajo remoto en Pacifico
Compaifiia de Seguros y Reaseguros, cuyos perfiles se detallan a continuacion:

4.1.1 Gerente de cultura, climay comunicacién interna (RRHH)

Esta &rea es liderada por el licenciado Eduardo Cérdova Bandini, quien cuenta con
nueve afios en la organizacion. Su amplia experiencia adquirida le ha permitido desempefiar
diversos roles relacionada la cultura organizacional, entre sus funciones destaca planificar de
la mano con las estrategias del grupo la gestion del clima laboral en la empresa, ademas de
ejecutar eventos internos que afiancen la cultura de la organizacién. Por otro lado, es
importante mencionar que actualmente se encuentra enfocado en el proceso de vinculacion a
fin de lograr compenetrar a los colaboradores con el nuevo propdsito de la compafiia.

4.1.2 Gerente comercial

Esta area es liderada por Miguel de la Torre Rosemberg, ha contado con 12 afios en la
empresa y seis afos en el area comercial. Entre sus funciones principales destaca el generar
nuevos negocios a través de diversas estrategias de Marketing y Ventas con el proposito de
mantener la cartera de clientes y ademas la generacion de negocios. Esto se refiere a
desarrollar estrategias de venta cruzada de los diversos productos de seguros para todo el
portafolio de clientes. A su vez, ha sido encargado de establecer las metas de venta tanto para
los socios de negocios como para los miembros del equipo comercial; es importante sefialar
que las estrategias para afianzar los vinculos con los socios de negocios mas aun en las
circunstancias actuales, es de vital importancia para que en el corto plazo se traduzcan en
lograr incrementar la participacién de la empresa, en el mercado asegurador.

4.1.3 Gerente de operaciones

Area que cuenta con el compromiso y la brillante trayectoria de Christopher Mori

Torres Lara, con 21 afios en el grupo y 11 en la empresa. Como integrante del area de
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operaciones tiene entre sus funciones el velar por el cumplimiento de los objetivos propuestos
y la relacion con los recursos asignados de manera tal que, la eficiencia se encuentre presente
tanto en los procesos, recursos, asi como en el producto elaborado. Cabe sefialar también que
al ser una empresa que brinda un servicio, esta es un area critica para el cumplimiento de los
objetivos de venta.
4.2 Resultados sobre los Objetivos Especificos

4.2.1 El nivel de engagement en los colaboradores

Para alcanzar este objetivo, se consider6 como fuente de informacién las encuestas
con preguntas de tipo cerradas formuladas a los 34 colaboradores. De los resultados
obtenidos el 82.40% de los trabajadores del area comercial corredores de Pacifico Compafiia
de Seguros y Reaseguros, se encuentran en los niveles de engagement promedio y alto,
mientras que solo el 17.60% que equivalente a 6 trabajadores, tienen un nivel de engagement
bajo (ver Tabla 7).
Tabla 6
Niveles de Engagement en Trabajadores de la Division Comercial de la Empresa Pacifico

Compaiiia de Seguros y Reaseguros

Niveles Frecuencia %
Alto 12 35.30
Promedio 16 47.10
Bajo 6 17.60
TOTAL 34 100.00

Estos niveles de engagement podrian inferir que la organizacion tiene como prioridad
a sus colaboradores, colocandolos en el centro de la toma de desiciones y cumpliendo con su
propdsito fundamental que es el bienestar de las personas. A consecuencia de ello, los
trabajadores del area comercial corredores retribuyen a la empresa con su compromiso

incondicional en el desarrollo de sus labores.
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4.2.2 El home office como generador de valor con respecto al engagement o

compromiso de los colaboradores

Como se ha pudo constatar el recurso humano es una de las principales prioridades
para la empresa, siendo este recurso el elemento principal que genera ese valor que la
organizacion requiere para alcanzar ventajas competitivas en el mercado. Esta nueva forma
de trabajar de los colaboradores ha generado un valor agregado a la organizacion, y esto se ve
reflejado en el incremento o consolidacion del compromiso personal de cada uno de ellos con
la empresa.

Es asi que, de las preguntas abiertas de las encuestas a los colaboradores (ver
Apéndice 1), se puede inferir que el trabajo remoto ha generado afianzar la relacion entre los
colaboradores y sus respectivos jefes, como se puede apreciar en la Tabla 8, el 53% del total
de encuestados en tres de las categorias de analisis, manifiestan que se ha incrementando el
compromiso organizacional basado en los valores institucionales y que por lo tanto generan
valor a la organizacion (ver Tabla 8).

Tabla 7

Analisis de los Resultados por Categoria de Impacto en las Preguntas Abiertas de la

Encuesta
. Respuestas % Del Total De
Pregunta Categoria De Impacto Totales Encuestados
Engagement. 15 44
¢Qué impacto considera Compromiso organizacional. 18 53
gue tiene el home office
en el vinculo laboral de
colaboradores con jefes? Generacion de valor. 18 53
Valores organizacionales. 18 53

Nota: Es preciso sefialar que cada encuestado en su respuesta puede hacer referencia a mas de una categoria por lo que la
sumatoria no seré del 100%.
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Asimismo, el anélisis de la entrevista al gerente de operaciones muestra que el
compromiso es un elemento que se ha venido observando en el personal durante los Gltimos
tiempos, esto sumado a la motivacion que forma parte de las estrategias de la empresa, la cual
permite generar engagement en los colaboradores. Es asi que esta nueva modalidad de
trabajo remoto origina que el colaborador comparta su vida personal con sus labores
cotidianas en el trabajo, y que ha ocasionado que se optimicen las estrategias de la empresa
para que sus colaboradores adopten esta forma de trabajo de una manera mas placentera 'y
confortable, satisfaciendo la productividad de la empresa y el bienestar laboral y personal del
colaborador.

Todo esto se fundamenta gracias a la transformacion digital que ha jugado un rol
importante en la implementacion del trabajo remoto ya que, si la empresa logra estar a la
vanguardia de los avances tecnologicos, permite favorablemente que los colaboradores
continuen con sus actividades de forma habitual y a la empresa continue generando valor al
negocio (ver Tabla 9).

De la misma manera, en el andlisis de la entrevista del gerente de cultura y clima
organizacional, se percibe que indudablemente el trabajo remoto como nueva forma de
trabajo les ha dado la oportunidad a los colaboradores para desarrollarse de manera
profesional y laboral, asi como tambien en el &mbito personal y familiar.

El desarrollarse profesionalmente significa un valor agregado a la vida de los
trabajadores tanto del lado personal y laboral, ya que les permite explorar sus conocimientos
y adquirir confianza para emprender nuevos retos. Por lo que el trabajo remoto viene de la
mano con nuevas estratégias de cambio rompiendo algunos paradigmas que permiten afianzar
y seguir manteniendo ese compromiso de los colaboradores y mayor identificacion con la

empresa.



Tabla 8

Matriz de Constrastacion de Gerente de Operaciones
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Constructos
(Categorias)

Estudios previos
(Antecedentes)

Elemento
integrador

Elementos referenciales

Significado

Engagement

(E)

Organizacion saludable
(0S)

Teletrabajo, Trabajo
remoto
(TTR)

Transformacion digital
(TD)

Compromiso
organizacional (CO)

Trabajo — familiay
engagement
(TFE)

Generacion de valor
(GV)

Alayo, y Garcia, (2018) La definicion de engagement es
motivacion o compromiso, lo cual es muy limitado y puede
traer resultados incorrectos que a su vez lleven a soluciones
erradas, perjudicando a la empresa al no brindar ningun
cambio y trayendo consigo pérdidas innecesarias (p.15)

Dejoy, et al (2001) como se cita en Jaiméz, (2012),
“organizacion saludable del trabajo” es una extension logica
de la organizacion del trabajo, hay que distinguir a los trabajos
sanos de aquellos que no lo son. En las organizaciones
saludables se puede encontrar colaboradores con alto
bienestar, alto nivel de rendimiento, y finalmente una buena
economia personal. Por otro lado, se tiene a las organizaciones
que tienen componentes toxicos, en donde existe un alto nivel
de rotacion del personal y absentismo, en consecuencia,
pérdidas que se reflejan en los niveles de produccion... (p.21)

(Aquije, 2018) el teletrabajo es una nueva forma de trabajar
desde casa que incita al colaborador a compartir la vida
personal y familiar con las labores cotidianas. Esta
integracion de nuevas practicas es una estrategia que permite
ganar a ambas partes; en tanto que a las organizaciones les
posibilita continuar generando lazos de confraternidad entre
los miembros de la organizacién, contribuir al engagement
para lograr los pilares de crecimiento como las personas, la
tecnologia, las operaciones y los clientes. En tanto su gente
obtendra la flexibilidad de tener una mejor calidad de vida que
se vera reflejado en una mejor productividad, felicidad y salud
en el trabajo.

(Fuquen, 2020) La transformacion digital es una herramienta
que puede apalancar una compafiia, siendo un constante factor
de mejora en sus procesos. En cualquier momento en el que
se plantee una mejora de un proceso, es importante optimizar
el funcionamiento actual de los mismos, para que esto permita
conocer los objetivos por los que un avance tecnoldgico se va
a desarrollar y de qué manera se va a mejor la mejora.

(Obando & Cuenca, 2020) EI nivel de compromiso
organizacional de los colaboradores en las empresas
aseguradoras es incuestionable, ya que dentro de sus
respectivas organizaciones, los colaboradores se sienten
integrados plenamente, sienten un gran sentido de pertenencia
y lealtad, quedando asi demostrado que existe una relacién
entre el empoderamiento de los empleados con el compromiso
organizacional, permitiendo que esto lleve a la empresa al
cumplimiento de sus metas.

(Osorio & Morales, 2018) El trabajo siempre es un
complemento para la vida y desarrollo personal del ser
humano, es pues necesario dar los medios para que las
personas puedan desarrollarla como parte integral de sus vidas
y no como una carga o una obligacién que estan destinados a
realizar. Por tanto, las organizaciones deben ademas de vigilar
que sus colaboradores cumplan sus deberes, deben también
velar porque sus empleados se sienten a gusto con sus labores
y en armonia con su vida familiar.

(Torres, 2020) Es importante que gestiéon humana logre ser
aquella mediadora para que los colaboradores sean socios
estratégicos y la organizacion le genere a sus colaboradores
calidad de vida y asi le aporte valor a la organizacién. Es
necesario que las organizaciones reconozcan como el capital
humano le esta generando valor y que es este el que ayuda en
forma directa en la consecucion de metas, pues son las
personas la nueva ventaja competitiva de las organizaciones.

= Engagement
= Motivacién
= Compromiso

Compromiso +
motivacion =
Crecimiento
empresarial

= Extension logica
= Alto bienestar

= Alto rendimiento
= Buena economia

Planificacién +
Meritocracia =
Bienestar
laboral

= Trabajar desde casa Participacion +

= Compartir vida compromiso =
personal y familiar. Integracion y
= Labores cotidianas bienestar

= Integracion de nuevas
précticas

= Estrategias

= Ganar ambas partes

= Lazos de
confraternidad

= Mejor calidad de vida
= Productividad

= Felicidad

= Salud en el trabajo

= Herramienta Innovacion +

= Mejora en sus procesos proceso =
= Optimizar el Desarrollo
funcionamiento actual tecnolégico
= Avance tecnoldgico

= Integrados plenamente

= Sentido de pertenencia

= Lealtad Motivacion +
= Empoderamiento valor =
= Compromiso Sentido de
= Cumplimiento de pertenencia
metas

= Complemento

= Desarrollo personal Integridad

= Armonia laboral +

= Vida familiar contexto =
Desarrollo
personal y
profesional

= Calidad de vida

= Valor a la organizacion

= Capital humano Gestion de

= Consecucion de metas asistencia +

= Ventaja competitiva capital humano
= logro de
objetivos

organizacional
es.

El engagement abarca algo méas que motivacion y compromiso, significa también un estado emocional positivo
y hoy se lo puede ver como una forma de vinculo emocional hacia la labor que desempefia y hacia la empresa.

Una organizacién saludable es aquella que se enfocan en el bienestar de sus trabajadores, en donde se pueden
observar a las personas con nivel de rendimiento y con calidad de vida en lo financiero y personal.

Se puede ver en este momento al llamado trabajo remoto como una nueva forma de trabajo. Es avanzar hacia
el desarrollo de una forma continua y en un espacio diferente de la oficina y del acercamiento fisico entre las
personas.

Es considerar el tiempo, es planificarlo y organizarse de manera tal que se puedan realizar las actividades en
el lapso correspondiente y ademas plantearse estrategias que contribuyan a que la labor finalmente proyecte
el ganar/ganar.

Transformar es reinventarse, es hacer reingenieria de algunos procesos en donde el cambio es necesario.
Evolucionar se encuentra dentro de los fines de una organizacion inteligente, y esto trae consigo el desarrollo
0 proceso obligatorio para estar a tono con la evolucidn de esta sociedad digital tan cambiante que se tiene Vivir
en la sociedad del conocimiento contribuyd en gran manera a sopesar el hecho de poder hacer el trabajo desde
el hogar.

El deber que sienten los colaboradores para con la empresa es sin lugar a dudas un valor agregado que se refleja
en esa afinidad y compromiso que estos expresan ante las situaciones que se estan viviendo.

Una dualidad de elementos que conspiran para que se mantenga el buen desempefio pese a las circunstancias
gue se viven en la actualidad.

El capital humano se involucra a través de la motivacion que le proporciona la empresa para lograr los objetivos
propuestos y ademas esa alineacion promueve un desarrollo personal y profesional de los colaboradores.
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Continuando con el andlisis a la entrevista del gerente de cultura y clima se pudo
identificar que la empresa promueve al sentido de pertenencia ya que incentiva a los
colaboradores a seguir creciendo profesionalmente, celebrando sus logros y apreciando su
talento, motivandolos con acciones que generen competitividad para que puedan sobresalir y
alcanzar los objetivos de la organizacion, esto claramente genera un beneficio mutuo al
retribuir de manera reciprocra, generando como resultado una empresa mas consolidada y
sostenible en el tiempo (ver Tabla 10).

Finalmente, del andlisis de la entrevista al gerente comercial se dedujo que los
colaboradores han demostrado tener altas competencias laborales ya que han tenido que
reinventarse para desarrollar sus labores comerciales desde casa como si se estuviese en la
oficina ya que debido a sus roles y responsabilidades el contacto con los clientes es de
manera presencial, por lo que, ahora en trabajo remoto se han visto en la necesidad de
realizarlo via telefonica y con plataformas virtuales como Zoom, Teams 0 Skype con la
finalidad de seguir teniendo cercania con sus clientes lo que demuestra que tienen un alto
valor profesional y que siguen comprometidos, una vez mas demuestran tener gran capacidad
de resiliencia frente a las nuevas tendencias. Por otro lado, se analiza que esa capacidad de
resiliencia de los colaboradores se ha visto reflejada gracias a la supervision directa de los
lideres quienes como parte de la cultua de la empresa han brindado apoyo haciendo
seguimiento mediante el coach permanente generando lazos de confianza y trabajo en equipo
con miras hacia un mismo norte que es el bienestar y el logro de objetivos en la organizacion
(ver Tabla 11).

4.2.3 La cultura organizacional como variable importante para la
implementacién del trabajo remoto

De acuerdo a los objetivos de la empresa, el fomentar conductas en los colaboradores

para incrementar el nivel de compromiso hacia su trabajo y la organizacién es algo muy



Tabla 9

Matriz de Contrastacion de la Entrevista del Gerente de Cultura, Clima y Comunicacion Interna (RRHH)

Constructos Estudios previos Elementos referenciales Elemento integrador Significado

(Categorias)

(Antecedentes)

(Barbosa, 2020) Conforme a un buen desempefio se puede destacar la importancia del

=

Buen desempefio

La clave esté en capacitar al personal para que haya

Desarrollo del talento colaborador para el buen desempefio organizacional y para el area de talento humano. También = Importancia del colaborador Formacién + un mayor conocimiento para la ejecucién de sus
humano se requieren dar oportunidades y planeacion organizada dia a dia. No obstante, aumentando el = Oportunidades desempefio = funciones y productividad.
DTH porqué del desempefio y el para que de hacerlo buscando la excelencia (p. 50). = Planeacion organizada Preparacion y

(Romero, 2019) Las empresas con las que se trabaja han fomentado una cultura en sus

desarrollo

La relacion de motivacion y compromiso con los

empleados que ha dejado sorprendidos de forma positiva a los empresarios, se han dedicado a Incentivar colaboradores se convierte en la identidad y vinculo
incentivar la motivacion personal, dejando atras el viejo paradigma de que el sueldo es el tnico Motivacion con la empresa. La reciprocidad entre el diio empresa
factor importante para un trabajador, ya que si esto fuera cierto otras empresas podrian ofrecerle Valor Compromiso + — colaborador da como resultado una empresa méas
un sueldo mas elevado y este no dudaria en dejar su organizacion. Es por esto que los gerentes Lealtad Afianzamiento = consolidada.
Sentido de pertenencia  de estas empresas implementaron un modelo en el que se les da importancia y valor a cada uno Fidelidad Identidad empresarial
SP de sus colaboradores para crear lealtad y fidelidad de ellos con la empresa y recibiendo asi otros Beneficios
beneficios como lo son los logros de los trabajadores, la competitividad y productividad entre Logros
otros aspectos ventajosos para las organizaciones (p. 22). Competitividad
Productividad

Satisfaccion laboral

Crecimiento profesional

(Govea, 2020) un factor que interviene en el clima organizacional y la satisfaccion laboral sera
de tamarfio de la empresa, en el caso de las medianas empresas existird mayor comunicacion
por el nimero de colaboradores, asimismo se generan menos conflictos, lo que conlleva a que

el individuo se sienta a gusto dentro de la organizacion (p. 20).

(Garcia, 2020) Es indiscutible el reconocimiento y crecimiento que estas compafiias han tenido
con el pasar de los afios y es de esta manera que, al corroborar sus planes de crecimiento y la
importancia que le dan al desarrollo del talento humano, que se puede establecer, que la
implementacion de politicas que promuevan el desarrollo de los colaboradores, impacta y se
relaciona directamente proporcional en un largo plazo al crecimiento de la organizacion,

generando una sinergia eficiente, donde el cumplimiento de los logros de corporativos sera el

y a todas las partes que intervienen, siempre como una primera etapa (p. 23).

g 2 3 48 48 4 80 8 80 8 23 3 8 4 0§

g 4 4 4 3 &

Clima organizacional
Satisfaccion laboral
Medianas empresas

Mayor comunicacion

Numero de colaboradores

Menos conflicto

Planes de crecimiento

Desarrollo del talento humano
Implementacion de politicas

Crecimiento de la organizacion

Sinergia eficiente

Cumplimiento de los

corporativos

Bienestar + trabajo
placentero =
Excelente clima

organizacional

Habilidades +
competitividad =

Sensacion de valor

profesional

Representa la comodidad de los colaboradores para
obtener productividad a través de la eficiencia y
eficacia que se requiere en la actualidad. Esto
compromete a las partes, por un lado, la empresa debe
brindar la satisfaccion, y por el otro el colaborador ha
de tener el mejor desempefio como una forma de

agradecimiento para con su organizacion.

Prepararse profesionalmente significa dar un valor
agregado a la vida tanto personal como profesional y
laboral. En ese sentido, es importante que la empresa
también considere la capacitacion de sus
colaboradores como una forma de crecer con ellos y
tener entre ambos una simbiosis empresarial que

coadyuve en solucionar problemas de ambas partes.

equivalente al desarrollo y crecimiento de sus trabajadores (p. 26) = Desarrollo

= Crecimiento de sus trabajadores
(Caspi, 2020) entre menos sea la carga excesiva de trabajo serd mucho mejor para que las = Carga excesiva Exceso de trabajo +  El exceso de trabajo o sobrecarga laboral perjudican
empresas puedan identificar las responsabilidades que seran designadas para cada trabajador, = Responsabilidad responsabilidades =  en gran manera la salud del trabajador, y esto influye

Sobrecarga laboral de esta manera ellos puedan realizar de mejor manera un buen trabajo, y ser eficiente para = Desempefarse Estrés laboral en su desempefio y productividad.
desempefiarse en su puesto de trabajo (p. 46). = Puesto de trabajo
(Buitrago, 2020) Para poder mejorar procesos organizacionales, las empresas deben tener en = Procesos organizacionales La proporcion en el trabajo en la actualidad debe tener
cuenta los beneficios profesionales y desempefios laborales que posee el sexo femenino, yaque = Beneficios profesionales Equipo de trabajo + un balance, a fin de convertirse en armonia, lo que
pueden realizar actividades multifuncionales que generan beneficios para las empresas. = Desempefios laborales equilibrio familiar =  conlleva a la productividad de todos los colaboradores
Ademas, la combinacion en desarrollo de procesos para los dos sexos como equipo genera que = Actividades multifuncionales Mejor desempefio  que, desde sus hogares se encuentran tratando de
Interferencia trabajo — los procesos sean mucho mas eficientes y creativos. = Desarrollo de procesos sobrellevar la crisis por pandemia y aislamiento.
familia = Equipo
(Geraldo & Soria, 2020) Los valores organizacionales estan en todos los procesos que realicen = Procesos Se considera que los principios, la filosofia y metas de
dentro y fuera de la organizacion, ya sea al momento de monitorear un sistema, planificar un = Organizacién Principios + Trabajo la empresa son los que la guian hacia el éxito, por lo
proyecto, trabajar en equipo, relacionarse con las personas dentro y fuera de la entidad, al = Planificar proyecto en equipo = Exito  que se debe relacionar a los colaboradores con dichos
momento de establecer un contacto con una organizacion o proveedor, siempre sera necesario = Trabajar en equipo empresarial. principios o valores.
tener los valores de la organizacién en mente. En definitiva, los valores organizacionales = Valores
Valores organizacionales  necesitan del capital humano para ser compartidos, divulgados, interiorizados, en todos los = Compartidos

procesos involucrando al capital estructural y capital relacional que permiten alcanzar los = Capital estructural
objetivos y metas planteadas, determinandole a la entidad alcanzar el éxito empresarial (p. 24). = Capital relacional

= Objetivos

= Metas planteadas

= Exito empresarial
(Guillermo, 2020) Todas las empresas retinen en gran parte el mismo objetivo de desarrollo = Complemento Hacer reingenieria de los procesos trae como
crecimiento y estabilizacion. Muchas diariamente estan realizando acciones que contribuyen al = Desarrollo personal Integridad laboral +  consecuencia un afianzamiento y eficacia en la
mejoramiento de sus procesos, pero de igual forma al impacto que pueden tener en la sociedad. = Armonia contexto = gestion empresarial, en relacion a la bdsqueda de

Gestidn de responsabilidad  Para el logro del éxito que se espera en toda empresa es necesario involucrar a los colaboradores = Vida familiar Desarrollo personal y  soluciones 6ptimas.
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Constructos
(Categorias)

Estudios previos
(Antecedentes)

Elementos referenciales

Elemento integrador

Significado

Competencias
laborales
(CL)

Comunicacion y
gerencia
(CG)

Rapport (R)

Coaching laboral
(CL2)

Valor profesional
(VP)

Cultura
organizacional
(CO)

Estrategias
empresariales
(EE)

(Velazco, 2017). En el area laboral, cada competencia viene a ser un aprendizaje
complejo que integra y combina habilidades, y toma de decisiones de acuerdo a los
conocimientos basicos y especificos a través de experiencias de aprendizaje.

(Armendariz, 2018) Fortalecimiento de canales de comunicacion que permitan que
la comunicacién fluya, sea eficiente y veridica. Los colaboradores deben manejar
canales que les permita comunicarse con su lider, ser escuchados y direccionados.
Con una buena comunicacion, habra un buen liderazgo.

(Acosta, Torrente, & Llorens, 2015) la organizacién tiene un papel clave a la hora de
que la confianza emerja asi como también en el desarrollo del bienestar de sus
equipos (engagement de los equipos).

(Mejia, 2019) Como férmula eficaz para cultivar el liderazgo, el coaching se vuelve
un poderoso distintivo para las empresas que buscan un mejor posicionamiento.

(de Sousa, de Sousa, & Coelho, 2019) Afiadir valores al individuo en las actividades
organizacionales es sin duda, su contribucion efectiva al patrimonio del
conocimiento de la organizacion, lo que le permite mantener sus ventajas
competitivas a largo plazo.

(Guerrero, 2017) Se puede asegurar que las culturas generaran compromiso con los
valores corporativos o la filosofia de gestién, lo que permitiria que los empleados
trabajen por algo en lo que creen. Las culturas sirven como un sistema de control en
la organizacion, debido a que de ellas derivan los procesos, reglas y formas que
generan los patrones de comportamiento.

(Ponce, Espinoza, & Rios, 2017) La organizacion, al ser un sistema abierto, esta
influenciada en forma permanente por una serie de factores de contingencia que se
interrelacionan entre si, y a la vision de sus directivos o administradores acerca de la
forma como debe ser dirigida y organizada. Dichos aspectos como estrategia,
estructura, sistema, estilo de administracion, personal, habilidades y valores
compartidos deben ser considerados al momento de aplicar estrategias que permitan
el logro de objetivos y el rendimiento.

= Aprendizaje complejo.

=

= Conocimientos basicos y especificos.

=

4 8

0.0

g04003083030032300303003323303303308083383170

Habilidades.

Experiencias de aprendizaje.

Comunicacion fluida, eficiente.
Escuchar y direccionar.
Liderazgo.

Confianza
Desarrollo del bienestar.

Liderazgo

Coaching

Posicionamiento.

Valores

Actividades organizacionales.
Patrimonio del conocimiento.
Organizacion.

Ventajas competitivas.
Compromiso.

Valores corporativos.
Filosofia de gestion.

Sistema de control.

Procesos, reglas y formas.
Patrones de comportamiento.
Sistema abierto.

Factores de contingencia.
Estrategia.

Estructura.

Sistema.

Estilo de administracion.
Personal.

Habilidades.

Valores compartidos.

Logro de objetivos.
Rendimiento.

Habilidades + aprendizaje
= productividad y
compromiso.

Comunicacion + escucha =
Percepcion

Rapport + Relacion =
engagement

Competencias gerenciales
+ eficacia y eficiencia =
productividad.

Principios
organizacionales.

Bienestar + beneficios
laborales = Motivacion y
sentido de pertenencia.

Actividades organizadas =
logro de objetivos.

El ideal de toda empresa es que sus trabajadores
posean competencias y habilidades que le permitan
tener un mejor desempefio en sus acciones, y es que
esta estrechamente relacionado con la productividad.

La gestion que se realiza en la empresa hace que la
comunicacion e informacion sean mayormente
efectivas. Las acciones y servicios ofrecidos se
multiplican de una forma dindmica y eficaz, en pro del
bienestar empresarial.

Proporcionar confianza a los colaboradores significa
extender una relacion que influye positivamente en el
trabajo que realizan.

El acompafiamiento, la guia y orientacion en los
procesos laborales por parte de los gerentes hacia los
colaboradores significa crecer en conjunto.
Compromiso es una palabra que envuelve un valor,
ese que debe existir por parte del personal de la
empresa, pero también engloba lo concerniente a la
responsabilidad que suma valor a ese compromiso.

La filosofia, los principios y las actitudes, son un
conjunto de elementos que conllevan a una mejor
estructura y sistema de trabajo para el bien de los
colaboradores.

El crecimiento de una empresa va a depender del
conocimiento que posea el personal, por tanto, es
importante que se promuevan acciones que le
permitan a dicho personal adquirir nuevos
aprendizajes que sirvan para su desarrollo y el de la
organizacion.
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importante, es asi que la cultura organizacional cumple un rol fundamental para generar
patrones de comportamiento. Del analisis de la entrevista realizada al gerente comercial, se
puede rescatar que los colaboradores han logrado una mayor conexion con la empresa
incrementando su compromiso y disposicion para un mejor desempefio en sus actividades, lo
que conlleva a la mejora del clima organizacional. De la misma manera, la cultura
organizacional ayudo a que esta nueva forma de trabajo remoto, sea adaptable de una manera
sencilla y efectiva debido a que los empleados se sienten identificados con los valores
corporativos. La cultura organizacional ha ayudado a mantener y mejorar el compromiso del
colaborador para afrontar el trabajo remoto como un tipo de trabajo para el cual no estaban
preparados, sin embargo, la percepcion de que la productividad va en aumento es porque los
colaboradores siguen desarrollando sus roles y responsabilidades, con las nuevas tendencias y
el uso de plataformas digitales.

Por otro lado, la cultura organizacional también a colaborado en que los trabajadores
se hayan sentido mas comprometidos con la organizacion, permitiendo que este proceso de
cambio en tan corto tiempo, haya sido asumido con total responsabilidad y sentido de
pertenencia. Asi también como parte de este proceso, la flexibilidad y adaptabilidad de la
cultura organizacional ha permitido que la transformacion digital se haya implementado de
una manera tan rapida y eficiente, haciendo que los colaboradores desarrollen habilidades que
permitan realizar sus actividades laborales de forma mas agil y eficiente. Asimismo, en la
entrevista del gerente de operaciones se menciona que una organizacion saludable es aquella
que ofrece a sus colaboradores bienestar, relacion armonica entre el trabajo y su vida laboral,
una transformacion digital que permita optimizar sus tiempos en uso eficiente de sus
recursos, asi como reforzar el compromiso de los colaboradores que finalmente son la parte
mas importante de una organizacion y que hara que el éxito de la misma se vea reflejada en

sus nlmeros y en su gente.
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Informacion

Categoria

Técnicas

Entrevistas

Observacion

Interseccion
(Elementos coincidentes)

Competencias laborales
(CL)

Comunicacion y gerencia
(CG)

Rapport (R)

Coaching laboral
(CL2)

Valor profesional (VP)

Cultura organizacional
(CO)

Estrategias empresariales
(EE)

la coyuntura nos ha Ilevado a una situacion en donde si el colaborador, o, mejor dicho, la
productividad, creo que va a tener una relacién bastante alta con el nivel que tiene una
relacion bastante alta con el nivel del compromiso del colaborador...

estas acciones en temas de recursos humanos, gestion interna, son gestiones basadas en
directivas muy muy bien estudiadas, elaboradas, que se difunden a todas las empresas.

creo que todavia se arrastra mucho la cultura de tener que ver al trabajador al colaborador,
en donde la confianza tenia que ser mas desarrollada y de pronto de un momento a otro
tienes que confiar no? ya no hay otra opcién, tienes que confiar, entonces como haces para
que esta confianza tu la puedas medir, la puedas sentir

este relacionamiento con el trabajador y obviamente eso no afecte o hasta incluso mejora
la productividad y es de dos lados no, es lo que tu quiere recibir pero al otro lado el
colaborar también, necesita una guia necesita de alguna manera ahora establecer un vinculo
distinto, un vinculo virtual, ahi es muy importante creo por lo menos tener esta capacidad
de visualizacion que no siempre se puede dar.

El factor mas importante y lo veo en mi dia a dia quitando los otros que te he mencionado,
diria que es el compromiso.

siento un nivel de conexién mucho mayor, se siente también la intensidad y la ansiedad,
pero si, si siento que la gente haya incrementado su nivel de compromiso

en objetivos en términos de, reuniones, capacitaciones, despliegue de productos, refuerzos
de productos, cumplimiento de planes eso se estad dando, la compafiia esta trabajando, las
compafiias que estamos trabajando, estamos trabajando, e incluso a una dindmica a un ritmo
mucho mayor, si estdbamos a cien por hora hoy dia se puede estar a ciento cincuenta por
hora, estamos avanzando,

Mayormente, los colaboradores han adquirido sus competencias
laborales en el desarrollo de su carrera profesional y través de su
experiencia. Asimismo, en el caso de los gerentes se pudo observar que
poseen las competencias y ademas son ellos quienes propician la forma
de concebir sus experiencias y competencias en torno a su trabajo.
La comunicacion es un aspecto que han podido abordar de manera
eficaz pese a la situacion coyuntural en la que se encuentran por efectos
de la pandemia. También, su forma de trabajar lo propicia.
El rapport, la confianza es un elemento que se encuentra presente entre
larelacion de los gerentes y colaboradores. De la misma forma, a través
de la observacién se pudo evidenciar que se les proporciona a los
colaboradores seguridad, comparfierismo y cordialidad; lo que ha
resultado en mayor compromiso con la organizacion por parte de estos.
El acompafiamiento, entrenamiento y orientacion hacia los
colaboradores fueron elementos que se manifestaron en el proceso
investigativo, todo lo cual converge directamente con la mejora en la
productividad.

Se le otorga valor al servicio brindado en la organizacion y por este
motivo se puede ver a trabajadores mayormente motivados a realizar
una excelente labor.

Pese a las circunstancias, los colaboradores han logrado una mayor
conectividad con la empresa, y esto es plausible desde todos los puntos
de vista, porque genera productividad, compromiso y disposicion para
un mejor desempefio de sus actividades.

Se observo el uso de estrategias que coadyuvan en la adquisicién de
nuevas formas de hacer teletrabajo, de rendir y optimizar el tiempo. Se
planifican actividades que estimulan a los colaboradores y esa
motivacion contribuye también a que el personal se sienta mas
capacitado para desempefiar de una mejor forma el servicio que brinda
y ademas pueda cumplir con sus encomiendas en el lapso establecido.

Adquisicion de nuevas competencias
laborales.

Comunicacion y gerencia eficiente que se
abre caminos en tiempos coyunturales.

Establecimiento de confianza para afianzar el
compromiso.

El apoyo al colaborador converge en el
proceso productivo.

La responsabilidad, el engagement es un
elemento que reside en el personal de la
organizacion.

Mejora en los aspectos del clima
organizacional.

La planificacién y ejecucion de actividades
como estrategias empresariales en pro del
aprendizaje de los colaboradores, refuerzan
la motivacion de los mismos.
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Informacion Técnicas Interseccion
Entrevistas Observacion (Elementos coincidentes)
Categoria
Qué cosa es un compromiso: es la capacidad que tiene un ser humano para tomar EIl compromiso es un elemento que se puede observar en el personal de la empresa,
Engagement conciencia de la importancia que tiene que cumplir en el desarrollo de sus funciones en  pero también se evidencia que hay que seguir afianzando, ya que, por la situacién que
(E) un determinado tiempo, en un determinado espacio. Si es que el colaborador tiene ese  se vive actualmente las personas se encuentran mas preocupadas y ocupadas en nuevas Personal comprometido con

Organizacion
saludable
(0S)

Teletrabajo,
trabajo remoto
(TTR)

Transformacion
digital
(TD)

Compromiso
organizacional
(CO)

Trabajo-familia 'y
engagement
(TFE)

Generacion de
Valor
(GV)

compromiso es de vital importancia para una organizacion

Ser mejor persona hace que hagas un buen trabajo, e inculca e incentiva el disfrutar con
su familia, tiene muchos programas en el cual hace ese mérito, y también promociona
herramientas que de alguna u otra manera ayudan al colaborador para su bienestar
personal y familiar, entonces creo que el colaborador tiene bien claro respecto al
engagement de la empresa y al tener esa claridad todo lo que haga va a ser reciproco
hacia la organizacion.

el compromiso tiene que ser transversal, la relacion entre el engagement y el home office
tiene que ser transversal, no necesariamente porque estas en teletrabajo vas a tener o no
el compromiso, el compromiso te tiene que nacer, te tiene que gustar, te tiene que generar
placer, te tiene que lo mas importante a lo que uno hace, el servir, el comprometerte, el
dar mayor felicidad a otras personas y compartir es basicamente esta relacion, entonces
tiene que ser transversal definitivamente para lo que uno realiza,

de repente le falte algin empoderamiento o de repente abrir un poquito esas habilidades
gue tienen, y eso ve el trabajo de la direccion, del liderazgo, entonces, en Pacifico existen
areas especificas donde ya se tenia implementado el home office a nivel de compafiia, se
tiene un programa incluso que se llama el Eday, donde a los colaboradores para que estén
maés cerca con su familia, tienen dos dias al mes donde trabajan a través de home office,
el compromiso ha existido incluso siento mas comprometida a la organizacion, a las
personas que estan a cargo de ciertos procesos.

definitivamente el compromiso creo que se ha duplicado, duplicado me refiero a que
hemos tenido mayores inconvenientes hemos encontrado algunos inconvenientes porque
la verdad que nadie estaba preparado a que a partir del lunes ya no ir a trabajar y todo
hacerlo desde tu casa, entonces al menos al 80 por ciento o 90 por ciento de la
organizacién, pero por ejemplo no tenian conectividad, no tenian el internet, me refiero,
otros gue tenian poco ancho de banda, hay otros que no tenian tantos equipos porque
ahora ya todos se tienen que conectar en casa, el hijo con las tareas, el papa con el trabajo,
la mam4, hasta incluso ahora quién sale a comprar, creo que el tema no estamos
acostumbrados a tener un ambiente adecuado en la casa para trabajar, comodidad y otras
responsabilidades que uno ni las hacia antes,

Esta tarea definitivamente da mucha satisfaccion suficiente para no ver imposibles en la
gestion, definitivamente eso es lo que pienso, creo que el personal se ha portado en la
parte de sistemas, no te imaginas, desde prestar un cable para que te puedas conectar a
internet, toda la parte del soporte, asignaciones de equipos, el tema de infraestructura,
mantenimiento, conexiones, es super relevante y creo que el compromiso ha sido total a
nivel de la compafiia.

formas de hacer vida personal y laboral desde un mismo sitio que es su hogar.

Es evidente que existe una relacion mutua entre el personal y la empresa, por cuanto
esta Ultima se ha encargado de contribuir en las necesidades de sus empleados. Es por
esto que puede ver la motivacion y empefio mediante el cual los colaboradores realizan
sus trabajos, muchas veces disponiendo de horarios distintos a los que tenian cuando
laboraban de manera presencial. Hay un compromiso que se evidencia entre ellos y su
organizacion, y esto se mantiene corresponsablemente porque hay un estimulo activo
gue va desde la empresa hasta sus trabajadores.

Se ha observado que, actualmente por los hechos que se han venido suscitando, el home
office se ha vuelto una realidad que se creia que no llegaria por ahora. Estas vivencias
son las que han optimizado las diversas estrategias que la empresa ha implementado para
gue sus colaboradores se sientan competentes y aborden esta forma de trabajar de una
manera mas placentera y comoda.

En cuanto a la transformacion que se ha tenido en relacion a la parte tecnoldgica, se
puede evidenciar que la mayoria de los colaboradores estan trabajando de forma virtual,
lo que implica que ha habido un nuevo proceso de innovacion y migracion hacia esta
nueva forma de trabajo debido a la situacion que se ha presentado actualmente con el
COVID-19.

Evidentemente, en la actualidad el personal se siente mas comprometido con el trabajo
que realiza, por cuanto ha tenido que capacitarse mas, conocer mejor a su empresa,
planear nuevas estrategias de trabajo y también sentirse omnipresente en sus funciones.

La interaccion entre el trabajo y la familia es un hecho que se viene dando por hechos
evidentes de aislamiento social. Pero, se puede ver que al estar en casa al colaborador se
le dificulta la realizacion y cumplimiento de sus actividades laborales, por cuanto en el
hogar existen otros quehaceres que no se relacionan con su trabajo. Ademas, intervienen
también factores distractores que no le permiten muchas veces culminar su labor,
teniendo como consecuencia la extension o planeamiento de otro horario diferente del
gue tenia en su forma presencial.

Generar valor no solo se observa en la parte financiera. Y es que, también forma parte
en éste componente el capital humano, que es tan valioso como los bienes de la empresa.
Todas las estrategias que se aplican para mejorar la productividad y rendimiento de los
colaboradores han surtido efecto, se habla de las capacitaciones y otras acciones que
benefician al personal.

afinidad y responsabilidad con
la empresa.

El bienestar del colaborador y el

beneficio de la empresa.

Dinamicas que satisfacen la
productividad en la empresa y el
bienestar laboral del colaborador

Estrategias para la innovacion y
evolucion de la empresa.

El compromiso y la
responsabilidad convergen en la
estructura de la empresa.

El tiempo, el cumplimiento de
labores requieren de un espacio
en el entorno familiar.

El baluarte de la empresa esta
asociado al capital humano.
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Finalmente, de la entrevista realizada al gerente de cultura y clima organizacional,
se resalta que los valores organizacionales como parte de la cultura organizacional forman
parte del ADN de los colaboradores. Estos valores son resultado de la union de los
elementos que impulsan un buen comportamiento de la empresa y los colaboradores
como un solo equipo. De la misma forma, la cultura organizacional ha permitido que los
colaboradores manifiesten su compromiso hacia la empresa al realizar su trabajo con
vocacion y empefio. Con esto se puede decir que la cultura organizacional ha influido en
la implementacion del trabajo remoto de manera que los colaboradores se han sentido
mas motivados y comprometidos con la empresa.

Otro punto a resaltar es la gestion de responsabilidad que desarrolla cada
colaborador con referencia al trabajo remoto ya que, al tener una guia por parte del lider,
esto hace que la ejecucion de esta nueva modalidad de trabajo se desarrolle sin mayores
contratiempos y que se siga con el desarrollo de actividades de la empresa tal cual se
estuviese en una oficina. Cabe mencionar, que para el analisis de las entrevistas se realizo
un proceso de categorizacion, que nos permitiera el analisis a traves de unidades o
categorias y que fueron integradas en una matriz de categorizacion que se puede apreciar
en el Apéndice J.

4.3 Resultados sobre el Objetivo General

Para el analisis de cdmo el trabajo remoto como modalidad de trabajo ayuda a
incrementar el compromiso de los colaboradores se incluyé en la encuesta preguntas del
tipo abiertas que nos permitieron evaluar el nivel de compromiso de los trabajadores del
area comercial corredores que vienen desarrollando trabajo remoto. Esta parte de la
encuesta se analizd cualitativamente de acuerdo a las respuestas obtenidas por cada uno

de los 34 colaboradores que la respondieron (ver Apéndice K).



Tabla 13

Matriz de Triangulacion de la Entrevista del Gerente de Cultura, Clima y Comunicacion Interna (RRHH)
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Técnicas Interseccion
Informacion Entrevistas Observacion (Elementos
coincidentes)

Categoria

Desarrollo del
talento humano

Sentido de

pertenencia

Satisfaccién
laboral

Crecimiento
profesional

Sobrecarga
laboral

Interferencia
trabajo — familia

Valores
organizacionales

Gestion de
responsabilidad

el estudio de clima tiene como una de sus cuatro dimensiones el engagement y como otra de las dimensiones
los habilitadores para el engagement y nosotros lo monitoreamos una vez al afio en el mes de setiembre, lo
trabajamos con un proveedor externo para garantizar por un lado la confidencialidad y por otro la objetividad,
este estudio anual cuantitativo se convierte también en la fuente para un trabajo que se realiza durante
practicamente todo el afio en el que se complementa el estudio cuantitativo con estudios cualitativos
estamos con cifras altamente favorables que reflejan mas o menos el trabajo que estamos haciendo y el
compromiso que hay para que para que la gente pueda tener un home office saludable y al mismo tiempo
mantener la conexién con la compafiia con otros colaboradores con sus pares con sus jefes y en realidad con
toda la empresa.

Si, en este nuevo contexto S| nosotros justamente para conocerlo hicimos una encuesta, una encuesta que
abarcaba, que la llamamos sentimiento del colaborador en tiempos de home office y, y nos permitid
identificar algunos factores, uno de los mas saltantes fue que el colaborador de pacifico con mas de un 86%
de favorabilidad se encuentra bastante satisfecho con lo que la compafiias esta haciendo por ellos ok, y en el
talk to box de otras preguntas teniamos también resultados muy favorables respecto al liderazgo de los jefes
y los gerentes en esta temporada,

entonces lo que hicimos fue como que liberar ese candado para que toda la gente pueda ofrecer todo el
abanico y no y no cerrarse a un solo tipo de producto sino ofrecer un servicio mas, mas mas alineado a una
necesidad integral que podria tener el cliente no, lo cual fue bastante satisfactorio y fue una de las de las
medidas que tomamos para poder reaccionar a esta a este requerimiento de las personas y también para
garantizar que puedan seguir recibiendo los por lo menos los mismos ingresos que en un mes promedio.
pero ahora si hemos entrado en esta etapa en la que muchas personas nos han contado que almuerzan frente
a su computadora y siguen trabajando, que a las 5 de la tarde les programan una reunién de 5 a 6, 0 una
reunién que ha tenido que ser de 4 a 5 termina a las 6 y media, y te programan mas reuniones entonces las
personas empiezan a trabajar las cosas que tienen que hacer solas o sea sus trabajos de escritorio a las 7 de
la noche y terminan a las 9 de la noche terminan a las 9 y media,

que en esta temporada las personas ademas de trabajar, estan también el cuidando a sus hijos, estan
asistiéndolos a las clases estan en la cocina, estan en la limpieza del hogar, estdn haciendo compras,

ya tse tiene un propo6sito, un principio, se esta lanzando también y se va hacer en las préximas semanas
nuestras conductas que son las conductas asociadas a nuestros principios,

esta situacion nos ha llevado a repensar como serd el Pacifico del futuro y de hecho, aunque todavia no lo
hemos desplegado estamos bastante alineados en que cuando la situacién pase probablemente vamos a
continuar con un modelo de trabajo remoto

Es indiscutible que a través de la supervision sistematica y las orientaciones que se realiza a los
colaboradores, estos han logrado comprometerse mas y mas cada dia, lo que se convierte en mejor
desempefio y ademas se transforma en progreso tanto para ellos como la empresa. Es importante que
se observen los comportamientos de dichos colaboradores por cuanto contribuye a mejorar en torno
al engagement.

Se evidencia una alta afinidad entre los colaboradores y laempresa, pese a la situacion de aislamiento
gue se vive hoy en dia, se encuentran mas relacionados y comprometidos con la labor que realizan.

Los colaboradores se pueden observar con satisfaccion en sus funciones y ademas se promueve con
esto la forma de relacionarse mas con la empresa y de tener una visién de compromiso que le permita
al colaborador establecer comunicacion efectiva con los gerentes y que se sientan a la vez con
habilidades de mantenerse en su puesto de trabajo de una forma placentera.

Los colaboradores se han venido formando por medio de la empresa, pero también lo hace de manera
autodidacta, porque busca las formas de aprender por si mismo. Aunque se pudo observar que la
empresa ha realizado un excelente trabajo para que los colaboradores se sientan satisfechos.

Se puede ver el esfuerzo que realizan los trabajadores (gerentes y colaboradores) por llevar adelante
el compromiso de trabajar en horas diferentes a las que acostumbraban, y es que, el ritmo de vida
ha cambiado para casi todas las personas a nivel mundial, y ese ritmo ha acelerado algunos eventos
y/o situaciones que hacen de esta nueva forma de trabajo, si no se planifica, una sobrecarga de
trabajo que puede afectar la salud de la persona.

Es casi innegable el hecho de que el home office ha influenciado en la relacién de familia, por el
hecho de que se estaba acostumbrado a una forma de trabajar fuera del hogar, por lo que existe en
este llamado tiempo de COVID-19 una obstruccidn que limita al trabajador a condiciones diferentes,
porque ahora se encuentra en casa. En estos casos la mujer es la mayormente afectada por los
diversos roles que debe cumplir; pero si se planifica bien, puede existir un equilibrio que contribuya
a mejorar esta interferencia entre el trabajo y la familia.

Se observa una situacion de engagement que les ha permitido avanzar con los principios y filosofia
gue promueven, esto se evidencia toda vez que tanto gerentes como colaboradores se encuentran
cada vez mas vinculados a su nueva forma de trabajo o en su home office.

De romper esquema se trata la situacion mundial que se vive hoy en dia, y eso es precisamente lo
que se esta tratando de hacer en la empresa Pacifico para con esto mantenerse en el mercado de una
manera posicionada que le permita seguir creciendo y avanzando a pesar de las situaciones. Se
evidencia que la gestion de responsabilidad que tienen en la empresa se tora cada dia mas
comprometida.

Colaboradores mas
atentos al servicio que
proporcionan.

La motivaciony el
compromiso traen
como resultado el
engagement en los
colaboradores

Comodidad es un
complemento para la
productividad.

Personal capacitado y
€ON una proyeccion
hacia el trabajo
eficiente y eficaz.

Con exceso en las
horas de trabajo se
corre riesgo de estrés
laboral.

En el balance se
encuentra la solucién.

Los principios
axioldgicos son una
parte importante para el
éxito de la empresa.

Nuevos paradigmas
laborales que pueden
lograr grandes avances.
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Para analizar los resultados obtenidos de las preguntas abiertas de la encuesta, se
mostraron los resultados en un cuadro en Excel asignandoles categorias a cada pregunta
que nos permiten visualizar que aspecto influyé mas en cada colaborador con respecto al
trabajo remoto y su nivel de engagement o compromiso. Por consiguiente, los resultados
expresados en porcentajes como se observa en el Apéndice K, nos permiten evaluar a los
colaboradores con respecto al trabajo remoto y a su nivel de engagement y otras variables
que se obtuvieron como resultado de susu respuests.

En primer lugar, se puede mencionar que, para los colaboradores el compromiso
es un factor muy importante en el crecimiento de la empresa y de ellos mismos; es asi que
del analisis se obtiene que el 85% de ellos estan de acuerdo con esta afirmacion, mientras
que para el 15% no es tan importante. (ver Tabla 15)

Tabla 14

Analisis de los Resultados por Jerarquia en las Preguntas Abiertas de la Encuesta

Respuestas % Del Total De

L Jerarqya Totales Encuestados
¢Qué tan importante Muy importante 29 85
considera que es el
compromiso de los Medianamente importante 4 12
colaboradores para el
crecimiento de la i
compafiia? Es importante 1 3
TOTAL 34 100

En segundo lugar, se percibe de las respuestas obtenidas de los colaboradores que
el trabajo remoto ha permitido afianzar su compromiso con la organizacién e incrementar
su desarrollo con respecto al talento humano. Esta informacion revela que al 68% del
total de encuestados, el trabajo remoto les ha permitido mantener o incrementar su
compromiso con la organizacién, mientras que al 47% de 34 colaboradores, esta
modalidad de trabajo se ha vista reflejada en el desarrollo de su talento adoptando nuevas

ideas y generado nuevos comportamientos, actitudes y respuestas a las circunstancias
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dificiles como la actual. Asimismo, es preciso resaltar que el 41% de ellos, piensan que
esta nueva modalidad de trabajo les ha permitido generar mayor valor a la compafiay a
ellos mismos (ver Tabla 16)

Tabla 15

Analisis de los Resultados por Categoria en las Preguntas Abiertas de la Encuesta

] Respuestas % Del Total De
Pregunta Categorias
Totales Encuestados

Desarrollo del talento humano. 16 47
¢Qué impacto ha tenido el
home office o trabajo Organizacion saludable. 10 29
remoto en tu compromiso

i o 5
con la organizacion Generacion de valor. 14 41

Engagement. 23 68
Nota: Es preciso sefialar que cada encuestado en su respuesta puede hacer referencia a mas de una categoria por lo que
la sumatoria no sera del 100%.

Finalmente, las respuestas de méas del 50% del total de los colaboradores
coinciden en que el trabajo remoto es una herramienta importante porque es una forma de
trabajo que esta a la vanguardia y permite hacer a las empresas mas agiles y dinamicas y
también ayuda en el desarrollo del talento humano; por lo que deberia seguir
implementandose de forma permanente en la empresa y asi ser mas competitivos en el
mercado asegurador (ver Tabla 17).

Tabla 16

Analisis de los Resultados por Categoria de Consideracion en las Preguntas Abiertas de

la encuesta
0,
Pregunta Categoria De Consideracion Nengllaies L0 IO
Totales Encuestados
¢Cree que el home Totalmente de acuerdo 6 18
office pueda ser
considerado como una De acuerdo 23 68
herramienta

competitiva dentro del

mercado asegurador No esta de acuerdo 5 14

nacional?

Nota: Es preciso sefialar que cada encuestado en su respuesta puede hacer referencia a mas de una categoria por lo
que la sumatoria no sera del 100%.
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Con la finalidad de obtener informacién adicional que nos permita formular
nuestras conclusiones, se puede resaltar que los colaboradores han identificado algunas
fortalezas importantes con respecto al trabajo remoto; el 62% de ellos sienten que esta
modalidad ha permitido la optimizacion de los recursos tanto en el aspecto laboral como a
nivel personal, mientras que el 56% de ellos relacionan al trabajo remoto con ahorro de
tiempo y uso eficiente del mismo. En tanto, un 29% y un 21% del total de ellos, el trabajo
remoto les ha permitido flexibilidad en sus horarios y mas tiempo para compartir con sus
familias respectivamente (Tabla 18).

Tabla 17

Analisis de los Resultados por Categoria de Fortaleza en las Preguntas Abiertas de la

Encuesta

Pregunta Categoria De Fortaleza Totales %
Flexibilidad de horarios. 10 29

Ahorro de tiempo. 19 56

¢ Qué fortalezas percibes
en el home office?

Entorno familiar. 7 21

Optimizacidn de recursos. 21 62

Nota: Es preciso sefialar que cada encuestado en su respuesta puede hacer referencia a mas de una categoria por lo
que la sumatoria no sera del 100%.

De la misma forma, el estudio reveld que el trabajo remoto tiene es suceptible a
problemas que de ser solucionados esta modalidad de trabajo seria mucho mas eficiente.
De la evaluacion realizada, el 62% de los encuestados revelaron que tuvieron problemas
del tipo de tecnologia de la informacion, mientras que un el 50% de ellos hacen referencia
a la ergonomia en sus hogares para realizar su trabajo como un factor muy importante.
Por otro lado, el 41% de ellos no sienten que estén realizando un trabajo por la sensacion
de no estar en una oficina, mientras que a un 21% de ellos, les fué dificil delimitar su

trabajo con sus responsabilidades familiares y domésticas (ver Tabla 19).
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Tabla 18

Analisis de los Resultados por Categoria de Dificultades en las Preguntas Abiertas de la

Encuesta

Pregunta Categoria De Dificultades Totales %
Tecnologia de la informacion. 21 62
¢ Qué dificultades tuviste o Entorno familiar. 7 21

tienes para desarrollar tus
actividades bajo esta nueva Organizacion saludable. 17 50

modalidad de trabajo?

Satisfaccion laboral. 14 41

Nota: Es preciso sefialar que cada encuestado en su respuesta puede hacer referencia a mas de una categoria por lo
que la sumatoria no sera del 100%.

Basados en el analisis de las entrevistas a los 3 gerentes de las diferentes areas, se
realiz una matriz de estructuracion, donde se evaluaron las categorias y subcategorias de
estudio que hacen referencia al compromiso y al trabajo remoto de los colaboradores. Es
asi, que de la entrevista al gerente comercial se puede rescatar la categoria de
competencias laborales y la categoria de cultura organizacional que tienen como resultado
final al compromiso. En el caso de la categoria competencias laborales, esta conformada
por subcategorias como la productividad, conocimientos, aptitudes y desempefio, estas
han sido catalogadas como acciones afectivas para agregar valor al proceso y al producto,

y como consecuencia de ello generar productividad y compromiso (ver Figura 8).

Competencias
laborales
*Productividad

= Conocimientos
- Aptitudes

- Desempeiio

Acciones efectivas para
mejorar el proceso y el
producto.

*Productividad
- Compromiso

Figura 8. Matriz de estructuracion: estructura de competencias laborales del gerente
comercial.

Asimismo, en la categoria cultura organizacional se puede verificar que el
compromiso tambien forma parte del resultado del analisis de las subcategorias debido a

que estas son conductas que incrementan el compromiso de los colaboradores con la
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organizacion (ver Figura 9). De la misma manera para la evaluacion de la entrevista al
gerente de operaciones, se elabord una matriz de estructuracion (ver Figura 10), en donde
se aprecia que la cultura organizacional ayuda a incrementar el compromiso y valor con la
organizacion. Este compromiso esta dado por el sentir que tienen los colaboradores con la
organizacion y el compromiso personal que tienen para desempefiar su trabajo, bajo este
esquema, el trabajo remoto es una forma en que los colaboradores desarrollan su trabajo y

a la vez estan satisfaciendo sus necesidades personales.

Cultura Conductas que promueven un

Organizacional mejor resultado para

«Conectividad incrementar el compromiso de Compromiso
*Principios los colaboradores hacia su

*Responsabilidad trabajo y la empresa.

Figura 9. Matriz de estructuracion: estructura de conductas del gerente comercial.

Finalmente, del analisis de la entrevista al gerente de cultura y clima
organizacional nos muestra que la motivacion y el compromiso con los colaboradores se
convierte en la identidad y vinculo con la empresa, es decir la reciprocidad entre el duo
empresa — colaborador da como resultado una empresa mas consolidada (ver Figura 11).
4.3 Resumen

Se muestra los resultados del estudio de investigacion con respecto al objetivo
general y los objetivos especificos propuestos, provenientes de los intrumentos entrevistas
y encuestas. En primer lugar, se presenta los resultados de la informacion general de
poblacidn y sus caracteristicas demogréficas, tales como edad, sexo, estado civil e hijos.
Seguidamente, los resultados obtenidos del andlisis cuantitativo de la informacion
proveniente de las preguntas cerradas de las encuestas que permitieron alcanzar el
objetivo especifico 1. Asimismo, del andlisis cualitativo de las preguntas abiertas de las
encuestas a los colaboradores, y de las entrevistas a los gerentes de las areas responsables

de la implementacion del trabajo remoto, se presenta los resultados que confirman lo



planteado en los objetivos especificos 2 y 3. Finalmente se presentaron los resultados

sobre el objetivo general de la investigacion obtenidos del analisis cualitativo de las

encuestas y de las entrevistas.
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dela
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Figura 10. Matriz de estructuracion: estructura de conductas del gerente de operaciones.

El tiempo, el
cumplimiento de
labores requieren de
un espacio en el
entorno familiar.
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colaborador
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grandes avances.

Figura 11. Estructura de conductas del gerente de cultura, clima y comunicacién interna
RRHH.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion
en relacion al objetivo general y los objetivos especificos planteados, provenientes de la
informacion recolectada con los intrumentos de medicién como son las encuestas y las
entrevistas. Estos instrumentos nos permitieron analizar el nivel de engagement de los
colaboradores que laboran en el area comercial corredores de la empresa Pacifico Compafiia
de Seguros y Reaseguros ubicada en la ciudad de Lima, asi como también los efectos que ha
generado el trabajo remoto como herramienta de trabajo en el compromiso de los
colaboradores, permitiéndonos llegar a las conclusiones que se presentan a continuacion.
5.1 Conclusiones

Sobre los efectos del home office como herramienta de trabajo en el compromiso de
los colaboradores. El trabajo remoto era considerado por muchas empresas que no lo
aplicaban, como una posible gestion del cambio con muchas barreras mentales por derribar,
no solo en el nivel directivo sino tambien a un nivel operativo y del area de recursos
humanos. El trabajo remoto no debe considerarse como un beneficio, sino como una
modalidad de trabajo, que ayuda a mejorar la calidad de vida de los trabajadores y el clima
laboral en las empresas; y si es bien gestionada, también genera una productividad eficiente
para la compafiia. La préctica de esta modalidad de trabajo ayuda a reforzar habilidades
blandas como la autogestidn, comunicacion efectiva, orientacion a resultados, capacidad de
planificacién y organizacion, entre otros. Por otro lado, la alta direccion y los lideres deben
entender que la eficacia no se pierde si el colaborador se encuentra fuera de la supervisién
fisica o de la oficina, para lo cual es muy importante y requisito indispensable la confianza y
compromiso entre ambos roles. Esto queda demostrado porque entre el 40 y 50% de los
colaboradores encuestados consideran que el trabajo remoto ha fortalecido el vinculo laboral

entre colaboradores y jefes generando un incremento en el compromiso organizacional,
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mayor identificacion con los valores organizacionales, engagement y valor a la empresa. Por
lo que se puede concluir que, el trabajo remoto es una modalidad de trabajo que, si es bien
gestionada por los responsables de la organizacién, va a generar grandes beneficios a los
trabajadores y a la organizacién, y afianza la relacién entre ambos.

Se puede verificar que Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros, se encuentra
enfocada en los cambios tecnolégicos dirigidos hacia el cliente y sus colaboradores, lo que
los obliga a trabajar en el &mbito de la transformacion digital de manera muy urgente, que les
pueda permitir convertirse en una organizacion agil. Sin embargo, quedd demostrado que una
de las principales limitaciones en la implementacién del trabajo remoto fueron las
relacionadas con la tecnolégia de la informacion, que no permitié que los colaboradores
realicen su trabajo de una manera mas eficiente y que les permita cumplir con sus objetivos
laborales. En relacion con este aspecto, se puede concluir que para la implementacion del
trabajo remoto en una organizacion, es sumamente importante que se tenga un sistema de
tecnologia de la informacion y un excelente soporte técnico que les permita desarrollar de
manera eficiente sus operaciones, y asi poder cumplir satisfactoriamente sus objetivos
establecidos de forma personal y organizacional, lo que provocaria que sus colaboradores o
empleados se encuentren mas motivados generando mayor compromiso 0 engagement.

De la evaluacion realizada sobre los factores que influyeron en el desempefio de los
trabajadores cuando estuvieron realizando trabajo remoto, se pudo verificar que un factor
importante para ellos fue la ergonomia debido a que existié una gran diferencia entre las
condiciones que se tenia habitualmente en su centro de trabajo en comparacion con los
espacios que utilizaban para trabajar desde sus hogares. Es importante rescatar este tema ya
que fue un problema para el 50% de los colaboradores como lo demuestran los resultados de
las encuestas. Asimismo, se puede hacer referencia a la Ley de Seguridad y Salud en el

Trabajo, Ley 29783, que dentro de uno de sus principios establece que el empleador debera
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garantizar en el centro de trabajo, que se proporcionen todos los medios y condiciones que
permitan y protegan la vida, la salud y el bienestar de los trabajadores, asi como también se
asegure que su trabajo se desarrolle en un ambiente seguro y saludable. Es asi, que se puede
concluir que la ergonomia es una variable que afecta el desarrollo efectivo de un trabajo y
mas aun bajo una modalidad nueva como lo es el trabajo remoto. Este detalle se evidencio en
la implementacion acelerada del trabajo remoto por motivos de la pandemia, no permitiendo
preparar los nuevos ambientes de trabajo de la mejor manera posible, generando un probable
efecto psicoldgico en los trabajadores.

El nivel de engagement en los colaboradores. Al evaluar el nivel de engagement de
los colaboradores del area de la division comercial de Pacifico Compafiia de Seguros y
Reaseguros en tres niveles de engagement que son alto, medio y bajo, se puede concluir que
mas del 70% de los colaboradores se encuentran entre el nivel medio y alto, destacando que
la mayoria de ellos con un 47.1% estan en el nivel medio, seguido de las personas que se
ubican en un nivel mas alto de compromiso con un porcentaje igual al 35.3%. Por otro lado,
existe un 17.7% de trabajadores que tienen un bajo nivel de engagement. Con esto se puede
concluir que existe un compromiso positivo entre los trabajadores y la empresa,
manifestandose este, en el desarrollo de sus funciones y en el que se sientan a la vez con
habilidades de mantenerse en su puesto de trabajo de una forma placentera.

El home office como generador de valor con respecto al engagement o compromiso
de los colaboradores. En esta investigacion verificamos que para Pacifico Compafiia de
Seguros y Reaseguros es muy importante el recurso humano debido a que ellos son los socios
estratégicos que aportan valor a la organizacién y asimismo es responsabilidad de la
organizacion generar en sus colaboradores calidad de vida. El capital humano se involucra a
través de la motivacion que le proporciona la empresa para lograr los objetivos propuestos y

ademas esa alineacién promueve un desarrollo personal y profesional de los colaboradores.
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La relacion de motivacién y compromiso con los colaboradores se convierte en la identidad y
vinculo con la empresa. Es asi que el 53% de los colaboradores consideran que el home
office ha generado un mayor vinculo entre ellos y la empresa representada por sus jefes. Por
lo que se puede concluir que la motivacion es un factor muy importante que genera lealtad y
fidelidad de los colaboradores con la empresa y que de la mano con el home office, como una
nueva modalidad de trabajo, incrementa el compromiso de los trabajadores con la empresa y
como consecuencia de esto la competitividad y productividad entre otros aspectos ventajosos
para las organizaciones. Esto queda demostrado por Pacifico Compafiia de Seguros y
Reaseguros como parte de su propdsito principal en el que el sentimiento de felicidad es una
celebracion dentro de la empresa con los colaboradores, la misma que representa su razén de
ser y cumple el rol de incentivar a su personal a buscar la proteccion de sus logros, sus metas,
su vida en familia y acompariarlos en el crecimiento del negocio.

La cultura organizacional como variable importante para la implementacion del
home office. La cultura organizacional integradora es una variable muy importante que sirve
de ayuda en la implementacion del home office, ya que genera conductas que promueven un
mejor resultado para incrementar el compromiso de los colaboradores hacia su trabajo y la
empresa. Este tipo de cultura integradora que es importante para todas las empresas, es un
elemento que forma parte de los objetivos principales trazados por Pacifico Compariia de
Seguros y Reaseguros y se encuentra plasmado en el compromiso de colocar a sus
colaboradores en el centro de las decisiones a tomar, logrando asi el cumplimiento de su
propdsito fundamental, el cual consiste en cuidar la felicidad de las personas y de sus
colaboradores. Como consecuencia de esto y pese a las circunstancias actuales, los
colaboradores han logrado una mayor conectividad con la empresa, y esto es plausible desde
todos los puntos de vista, porque genera productividad, compromiso y disposicion para un

mejor desempefio de sus actividades. Por lo que se puede concluir que la cultura
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organizacional es una variable de gran importancia al momento de la implementacion de
algun cambio organizacional, y que en el caso del home office ha resultado ser el motor de
innovacion y transformacion, puestoque, al tener en la organizacion a colaboradores en la
gran mayoria comprometidos, sienten confianza que los cambios en el corto y mediano plazo
se conviertan en un futuro prometedor a pesar de estar afrontando una pandemia como
consecuencia del nuevo coronavirus COVID19.

Finalmente con toda la informacién recabada en el presente estudio se puede concluir
que definitivamente el home office es una herramienta importante para generar engagement
en los trabajadores de una organizacion privada, pero que debe estar alineada a variables tan
importantes como cultura organizacion integradora, un enfoque de apoyo técnico y
tecnoldgico de la organizacion a sus trabajadores, y el liderazgo y compromiso permanente
de personal clave, como jefes o gerentes, que puedan mantener el contacto permanente de
manera virtual con todos los colaboradores para no perder motivacion o enfoque en los
objetivos de la organizacion.

5.2 Recomendaciones

Al igual que Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros, existen empresas privadas
que tienen una cultura organizacional muy posicionada en la mente y en la forma de actuar de
todos sus colaboradores. Este tipo de cultura integradora, es mayormente participativa en la
que se escucha mucho a los colaboradores permitiéndoles ser parte de las desiciones que se
toman diariamente. Sin embargo, podria existir un porcentaje de colaboradores que no se
encuentran identificados con la cultura propia de la empresa, lo que disminuye su nivel de
compromiso con la misma y esto fue constatado en la presente investigacion, por lo que se
recomienda que los responsables del area de recursos humanos deberian evaluar e identificar

a los colaboradores que aun no se sienten identificados con la cultura organizacional de la
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empresa con la ayuda de los lideres de las diversas areas y asi poder reforzar en ellos los
valores intitucionales que permitan entender esta cultura.

Como consecuencia de esta pandemia, las empresas han sufrido cambios a nivel
organizacional de una forma acelerada con la finalidad de mejorar la calidad de vida de sus
trabajadores. El avance de la tecnologia y la necesidad inmediata, han generado que se
produzca una transformacion digital acelerando la implementacion del home office. En ese
sentido todas las empresas privadas con el mismo enfoque que tiene Pacifico Compafiia de
Seguros y Reaseguros, tienen bien establecidas sus estrategias con respecto a la
transformacion digital, y todo lo que involucre cambios en las tecnologias de informacién que
permitan el desarrollo eficaz y efectivo de las tareas que se tengan que realizar bajo esta
nueva modalidad de trabajo. Sin embargo, la celeridad de este proceso de cambio implica que
las estrategias no esten enfocadas al largo plazo sino a tiempos mas cortos. Por lo que se
recomienda reevaluar las estrategias en el area de T1, con la finalidad de que se mejore el
tiempo de reaccion ante cambios inesperados de toda indole.

Siendo uno de los principales objetivos de Pacifico Compariia de Seguros y
Reaseguros el bienestar y la salud de todos sus trabajadores, pero debido a que no todos los
que laboran en la empresa tiene las mismas condiciones en sus hogares para realizar sus
tareas diarias de manera remota, y de la misma manera puede estar sucediendo con las
empresas con el mismo enfoque que Pacifico Compariia de Seguros y Reaseguros que vienen
utilizando la modalidad de home office, el mismo que requiere ambientes de trabajo que
brinden las condiciones mas adecuadas desde el punto de vista fisicas y psicologicas,
salvaguardando la vida, la salud y el bienestar de los colaboradores. Se recomienda que los
responsables del area de recursos humanos identifiquen las dificultades que tienen los
colaboradores con respecto a la ergonomia para realizar sus actividades en sus respectivos

hogares y que se evalUe la posibilidad de la utilizacion de los recursos materiales disponibles
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en las instalaciones de la empresa de manera que puedan ser puestos a disposicion en sus
domicilios y contribuir al mejor desempefio de sus labores y en salvaguarda de su salud
integral.

5.3 Contribuciones Practicas

El presente estudio provee conocimientos sobre el nivel de engagement generado por
la modalidad de trabajo de home office en un grupo de trabajadores de Pacifico Compafiia de
Seguros y Reaseguros en la ciudad de Lima, a través de la identificacion de variables como la
cultura organizacional, compromiso organizacional, comunicacion y gerencia, organizacion
saludable, valores organizacionales, satisfaccion laboral, entorno familiar y las dificultades
que enfrentan. Los resultados alcanzados proporcionan conocimiento sobre qué factores
fueron los que generaron mayor engagement bajo una nueva modalidad de trabajo impuesta
en una coyuntura dificil de pandemia.

Este conocimiento haré posible que se desarrollen mejores estrategias a nivel
empresarial para promover y estimular de una forma adecuada las capacidades de los
trabajadores y disminuir sus dificultades en el desarrollo de sus actividades en casos
extremos, como los que se viven actualmente como consecuencia de la pandemia.

5.4 Contribuciones Tedricas

La presente investigacion ha contribuido en describir al trabajo remoto como una
nueva modalidad de trabajo que genera engagement en las personas que la desarrollan en una
empresa del rubro asegurador en la ciudad de Lima, y en la cual nunca se habia evaluado la
posibilidad de implementarla. Por otro lado, la investigacion desarrolla otras variables que de
manera directa ayudan al trabajo remoto a generar engagement y que son de gran importancia
en todas las empresas, como por ejemplo la cultura organizacional. Los resultados de la
investigacion pueden ayudar a establecer hipétesis para el desarrollo de otras investigaciones

en el area de engagement debido a que la naturaleza de la investigacion es exploratoria.
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Asimismo, el valor del estudio radica en el hecho de que incrementa la literatura
actual con respecto a las caracteristicas que tiene el home office como una modalidad de
trabajo y sus dificultades en la implementacion, en un pais donde existen barreras
conceptuales y culturales, en donde el trabajo remoto sigue siendo algo inimaginable.

5.5 Limitaciones de la Investigacion

La presente investigacion tiene varias limitaciones, las cuales pueden ser consideradas
como base para mejorar en investigaciones futuras. El estudio se realiz6 en el area comercial
de una compafiia del sector asegurador en la ciudad de Lima Metropolitana por lo que los
resultados no son validos para las otras empresas del rubro asegurador. El estudio analiza a
todos los trabajadores de manera general y no hace diferencia entre las mujeres y los
hombres; investigaciones futuras puede considerar si existen diferencias sustanciales entre
ambos generos.

5.6 Posibles Investigaciones Futuras

Sobre la base de los resultados se propone cinco areas de investigacion futura sobre el
engagement y el home office:

e Ampliar los resultados de la presente investigacion a una fase cuantitativa que
ayude a generalizar los resultados a todas las empresas del sector asegurador en la
ciudad de Lima.

e Ampliar los resultados de la presente investigacion a una fase cuantitativa que se
desarrolle en paises donde se realiza el home office, que permita comparar sobre su
implementacién como nueva modalidad de trabajo.

e Analizar la relacion entre las variables que han contribuido con el home office para
generar mayor engagement en las personas; es decir, ¢la implementacion del home
office no genera engagement sino existe una cultura organizacional arraigada en la

mente de los trabajadores de una organizacion?
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e Estudiar si el home office es una modalidad de trabajo que funciona en tiempos sin
pandemia, donde el confinamiento es un factor que podria influir en su efectividad;
es decir, ¢el home office resulta ser efectivo cuando es pactado entre la
organizacion y el trabajador o solamente cuando es impuesto?

e Comparar el trabajo bajo la modalidad del home office de la mujer con el de los
hombres, con la finalidad de conocer si existen problemas, motivos e
impedimentos que haga que no lo desarrollen eficientemente; es decir, ¢la vida
familiar y profesional en un solo ambiente puede generar conflictos personales y
familiares?

5.7 Resumen

En el presente capitulo se presento las conclusiones a las que se llego después de
analizar e interpretar los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas realizadas a un
grupo de colaboradores del area comercial y los gerentes de las areas responsables de la
implementacion del home office en Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros, sobre las
cuales se plantearon recomendaciones que permitan implementar estrategias a diferentes
empresas del sector privado, con la finalidad de mejorar el nivel de compromiso con sus

trabajadores.
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Apendice A: Consentimiento Informado
Medicion del engagement en los colaboradores, clima laboral y la aplicacion de

horarios que ofrezcan flexibilidad y permitan espacios de pausa dentro del horario laboral.

Seccion 1 de 8

><

Encuesta Home Office como herramienta
para mejorar el Engagement

Consentimiento informado

En pleno uso de mis facultades mentales, estoy de acuerdo en contestar las siguientes
preguntas y otorgo €l uso de mis datos , los cuales seran tratados de manera confidencial
respetando mi dignidad, privacidad y derechos como ser humano.

I Ne

| Si
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Apéndice B: Formato para Validacion de Expertos
Documento para la evaluacion y correccion de reactivos
Cuestionario para evaluacion de expertos
CENTRUM-catdlica
(Derechos Reservados por Dr. Daniel E. Guevara)

El propdsito de este documento es que usted evalUe los reactivos de esta escala. Se le
solicita que para cada reactivo evalue si lo considera esencial y si lo considera adecuado. Al
evaluar si es esencial, por favor tome en consideracion que se pretende medir el constructo
que tiene el propdsito de identificar las mejores practicas para implementar el Home office
sin perder el acercamiento con los colaboradores en las empresas aseguradoras de lima
metropolitana. Asimismo, se establecieron objetivos especificos para cada una de las
variables de investigacion, las cuales se detallan a continuacion:

e Estudiar el proceso y sus fases mediante el cual se pondra en marcha la

implementacion Home office en las empresas aseguradoras de Lima Metropolitana.

e Identificar si el home office o trabajo remoto genera valor con referencia al

engagement o compromiso, que pueden causar en los colaboradores en épocas de
crisis y que obligan a las empresas a ponerlo en practica

e Estudiar la medicion del engagement en los colaboradores, clima laboral y la

aplicacion de horarios que ofrezcan flexibilidad y permitan espacios de pausa
dentro del horario laboral.

Proposito de la Entrevista: Encuesta al personal del equipo comercial para identificar
el impacto del proceso de implementacion del HomeOffice en el Engagement de los
colaboradores, asi como las falencias y oportunidades de mejora para una implementacién

exitosa.
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EvalUe cuan adecuada le parece la redaccién del reactivo (traduccidn, redaccion) de

cada reactivo. Si usted considera que el reactivo no es esencial, explique su respuesta en el
espacio que se provee. Si usted considera que la redaccion (traduccion y redaccién) no es
adecuada, por favor, presente la propuesta de redaccion que le pareceria apropiada.

Por favor haga una marca de cotejo en el espacio que refleje su evaluacion.

Muchas gracias por su colaboracién y por su aportacién al evaluar esta escala.



PREGUNTAS DE CARACTER GENERAL O DATOS PERSONALES

1. EDAD

2. GENERO

3. ESTADO CIVIL

4. TIENES HIJOS / EDADES
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REACTIVO

ESENCIAL

Esencial

Util, pero no
esencial

No
necesario

Comentarios/ Explicacion

REDACCION

Propuesta de redaccion (si considera que la
redaccion no
es apropiada)

No

G TG apropiada

Parte I: Perfilamiento del colaborador y su
trabajo

¢ Cudl es el puesto que desempefias actualmente?

¢ Cuanto tiempo te vienes desempefiando en tu actual puesto?

¢ Consideras que tu puesto es de gran importancia para la compafiia?

¢ Prefieres trabajar en forma independiente o en equipo?

gas|wINIE

¢ Cudl es el aspecto més gratificante de trabajar en esta compafiia?

Parte 11: Fases del proceso del Home
Office

¢ Qué entiendes por Home office?

¢ Consideras que tus actividades laborales se adaptan al Home office?

¢Fuiste participe de la implementacion del Home office?

¢ Te comunicaron las estrategias para la implementacion?

Rl|©|oN

¢Consideras que las teleconferencias grupales diarias te ayudan a sentirte conectado con tu equipo de trabajo (y no sentir que estas alejado de la
organizacion por trabajar desde casa)?

Parte I11: Valor agregado del Home office

11.

¢ Consideras que el home office o trabajo remoto permite tener un balance entre la vida laboral y la convivencia familiar?

12.

¢ Qué dificultades tuviste o tienes para desarrollar tus actividades bajo esta nueva modalidad de trabajo?

13.

¢ Cuadl crees que es la principal fortaleza del home office?

14.

¢Consideras al home office como una herramienta importante en el desarrollo profesional de las personas?

15.

¢ Crees que el home office o trabajo remoto te permite tener una mejor calidad de vida y a la vez te ha permitido mejorar tu desempefio en el trabajo?

Parte 1V: Medicién del engagement

16.

¢, Como te sientes en relacién al manejo de esta situacién de crisis por parte de la empresa?

17.

¢ Crees que el home office o trabajo remoto ha puesto a prueba a los lideres para no perder el vinculo laboral que tienen con sus colaboradores?

18.

¢ Crees que el home office o trabajo remoto ha sido una herramienta para aumentar tu compromiso con la organizacion?

19.

¢Las decisiones tomadas por los lideres han sido las idéneas, a fin de asegurar tu tranquilidad laboral?

20.

Consideras que durante esta etapa de crisis, tus lideres lograron generar cercania y/o confianza.

Parte V: Medicion del engagement (Solo Alta
Gerencia)

21.

¢ Cuél es el factor mas importante que se debe considerar para la implementacion del home office en la compafiia?

22.

¢ Considera que el home office es una forma de trabajo seguro con relacién a la informacion clasificada que se pueda manejar?

23.

¢ Cree que el home office deberia ser considerdo como una politica de trabajo importante dentro de la compafiia?

24.

¢ Considera importante el establecimiento de protocolos diferenciados y bien definidos en la implementacién del home office en la compafiia?

25.

¢ Considera que existe una relacién entre el home office y el engagement?

26.

¢ Considera a la compafiia como un referente importante en cuanto a la gestién del engagement?

217.

¢ Cree que la implementacién del home office en la compafiia a generado un cambio en el compromiso de los colaboradores?

28.

¢ Considera que el home office debilita la relacion o el vinculo laboral entre los colaboradores y sus jefes?

29.

¢ Considera que el compromiso de sus colaboradores es muy importante en el crecimiento de la compafiia?

30.

¢ Cree que el home office pueda ser considerado como una herramienta competitiva dentro del mercado asegurador nacional?




Hans Daniel
Beuermann  Guevara

Apéndice C: Tabla de Validacion de Expertos

Reactivo

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Experto 01

0 0
0 1
1 1
1 0
1 0
1 0
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

Eduado Silvana Francisco Vanessa Percy Aline Hans

Cordova Fernandez Dumler Hoshi Marquina | Masuda

Experto 03 Experto 04  Experto05  Experto 06 Experto 07 gg perto

1 1 1 1 1 1 0.75 0.75 Cargo actual:

0 0 0 1 1 1 0.50 0.50 Tiempo en cargo actual:

1 0 1 1 1 0 0.75 0.75 ¢Qué tan importante consideras que es tu puesto para la compafiia?

1 1 1 1 1 1 0.88 0.88

1 1 1 1 1 0 0.75 0.75

1 0 1 1 1 1 0.75 075

1 1 1 1 1 1 1.00 1.00

0 0 1 1 1 1 0.75 0.75

0 1 1 1 1 1 0.88 0.88

1 1 1 1 1 1 1.00 ¢ Qué impacto consideras que tienen las teleconferencias grupales en la
' 1.00 conexién con tu equipo y con la Organizacion?

1 1 1 1 1 1 1.00 1.00

0 1 1 1 1 1 0.88 088

1 1 1 1 1 1 1.00 1.00 ¢ Qué fortalezas percibes en el home office?

1 1 1 1 1 0 0.88 0.88

a) ¢Crees que el home office o trabajo remoto te permite tener una mejor
1 1 1 il 1 ; 1.00 calidad de vida? Y b) ¢Crees que el home office o trabajo remoto te ha

00 permitido mejorar tu desempefio en el trabajo?
1 1 1 1 1 1 1.00 1.00
1 1 1 1 1 0 0.88 ¢Cémo percibes que han manejado los lideres el vinculo con los
;i 0.88 colaboradores en el contexto del home office o trabajo remoto?
1 1 1 1 1 0 0.88 ¢ Qué impacto ha tenido el home office o trabajo remoto en tu compromiso
' 0.88 con la Organizacion?
1 1 1 1 1 0 0.88 0.88
1 1 1 1 1 0 0.88 ¢Consideras que durante esta etapa de crisis, tus lideres lograron generar
’ 0.88 confianza?
1 1 1 1 1 0 0.88 0.88
1 1 1 1 1 1 1.00 1.00
1 1 1 1 1 1 1.00 1.00
1 1 1 1 1 1 1.00 1.00
1 0 1 1 1 0 0.75 075
1 1 1 1 1 0 0.88 0.88
1 1 1 1 1 0 0.88 ¢ Qué impacto considera que ha tenido en el compromiso de los
’ 0.88 colaboradores la implementacidn del home office en la compafiia?
¢ Qué impacto considera que tiene el home office en el vinculo laboral de
! ) ) - - L it 0.88 colaboradores con jefes?
1 1 1 1 1 0 0.88 ¢Qué tan importante considera que es el compromiso de los colaboradores
’ 0.88 para el crecimiento de la compafiia?
1 1 1 1 1 1 1.00 1.00
1 1 1 1 1 1.00

1.00

Eduardo C. Silvana

Creo que es mas Util preguntar por
cuanto tiempo lleva en la empresa

Separar las
preguntas

Agregar otra pregunta : . ;La compafiia
modifico las metas y las adapto a la
coyuntura?
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Aline

Creo que mi puesto es esencial para que la empresa pueda
realizar su mision

(pondria Likert Scale 1 a 5 (complemtamente en desacuerdo,
completamente en acuerdo) =

Todas estas preguntas tendrian que ser frases y usar escala
Likert Asi podras hacer frecuencias durante los analices
¢Cual es el vinculo de esta pregunta con el teletrabajo? O
experiencia home office?

Quizas otra manera seria “ puedo cumplir todas mis
funciones de trabajo usando home office”
1 a5 likert scale

Me han comunicado sobre la estrategia de implementacion
del home office1a 5

Creo que las teleconferencias diarias me ayudan...

la5

Pondria likert

Pregunta Abierta

Podrias tener otra pregunta sobre las debilidades y
inconveniencias . Podrias tu poner algunas opciones que
ayude en el analices

Poder conciliar vida y trabajo

Ahorrar tiempo de traslado casa a trabajo

Ahorrar coste en espacio de trabajo

Poder usar teleconferencia para conectar con personas en
otros paises

Pondria likert

Creo que la empresa a gestionado bien la situacion de crisis

Likert scale

Creo que el home office ha puesto a prueba a los (Poner
Likert)

Pondria likert

Creo que mis lideres han generado...

Pondria likert

Pondria likert

Creo que necesitas medir el engagement y correlacionar las
preguntas con el engagement. Te pasaré algunas preguntas
que miden el engagement

Pondria likert

Creo que el home office debilita el vinculo entre
colaboradores y sus jefes



110

Apéndice D: Encuesta Dirigida a los Colaboradores
Se realiz6 una solicitud de consentimiento informado, asi como a solicitar los datos
generales:

1. En pleno uso de mis facultades mentales, estoy de acuerdo en contestar las siguientes
preguntas y otorgo el uso de mis datos, los cuales seran tratados de manera confidencial
respetando mi dignidad, privacidad y derechos como ser humano.

2. Indique por favor su edad

3. Indique por favor su genero

4. Indique su estado civil

5. ¢Tienes hijos?

6. Si tienes hijos, ¢Qué edad tienen?

Posteriormente se procedio a realizar las preguntas respectivas:

Parte I: Perfilamiento del colaborador y su trabajo
1 Prefiero trabajar en forma independiente o en equipo

2. ¢Consideras que tus actividades laborales se adaptan al Home office?

Parte Il: Fases del proceso del Home Office
3. Me han comunicado sobre la estrategia de implementacién del Home office.

4. ¢Consideras que las Teleconferencias grupales diarias te ayudan a sentirte conectado
con tu equipo de trabajo (y no sentir que estas alejado de la organizacion por trabajar desde
casa)?

5. ¢Consideras que el Home office o trabajo remoto permite tener un balance entre la
vida laboral y la convivencia familiar?

Parte I11: Valor agregado del Home office

6. ¢Qué dificultades tuviste o tienes para desarrollar tus actividades bajo esta nueva
modalidad de trabajo?

7. ¢Qué fortalezas percibes en el home office?
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8. ¢Consideras al home office como una herramienta importante en el desarrollo
profesional de las personas?

9. ¢ Crees que el home office te permite tener una mejor calidad de vida?

Parte IV: Medicion del engagement

10. ¢ Crees que el Home office te ha permitido mejorar tu desempefio en el trabajo?

11. Creo que la empresa ha gestionado bien la situacion de crisis

12.  ¢Consideras que han manejado de forma iddnea los lideres el vinculo con los
colaboradores en el contexto del home office?

13.  Las decisiones tomadas por los lideres han sido las idéneas, a fin de asegurar tu
tranquilidad laboral.

14.  ¢Qué impacto ha tenido el home office o trabajo remoto en tu compromiso con la
Organizacion?

15.  Creo que mis lideres han generado confianza en el manejo de esta crisis.

Parte V: Medicion del engagement (Solo Alta Gerencia)

16.  ¢Cuél es el factor mas importante que se debe considerar para la implementacion del
Home office en la compafiia?

17. Considero que el Home office es una forma de trabajo seguro con relacion a la
informacion clasificada que se pueda manejar

18. Creo que el Home office deberia ser considerado como una politica de trabajo
importante dentro de la compafiia.

19.  Considera importante el establecimiento de protocolos diferenciados y bien definidos
en la implementacion del Home office en la compafiia.

20. ¢Considera gque ha tenido un impacto negativo en el compromiso de los colaboradores

la implementacion del Home office en la compafiia?
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21. ¢Qué impacto considera que tiene el Home office en el vinculo laboral de
colaboradores con jefes?

22.  ¢Qué tan importante considera que es el compromiso de los colaboradores para el
crecimiento de la compafiia?

23. ¢Cree que el Home office pueda ser considerado como una herramienta competitiva

dentro del mercado asegurador nacional?
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Apéndice E: Guia de la Entrevista

La guia de la entrevista se encuentra estructurada para analizar los efectos del home

office como herramienta de trabajo en el compromiso de los colaboradores en el area de

divisién comercial y en el contexto general de la organizacion, en una empresa aseguradora de

Lima Metropolitana. Para la siguiente guia se ha planteado abordar directamente los temas de

estudio de engagement y home office; asi como el identificar como este genera valor en los

colaboradores. Asimismo, la cantidad de preguntas han sido formuladas con la intencién de

obtener mayor cantidad de informacion requerida en el minimo tiempo posible, teniendo en

consideracion el tiempo disponible de los gerentes de las diversas areas y la modalidad en la

que se va a realizar las entrevistas por encontrarnos en una situacion atipica como

consecuencia de la pandemia que vivimos actualmente.

Informacion Requerida Pregunta

1. Compromiso organizacional. P1 ¢Considera que el compromiso de sus

2. Engagement. colaboradores es muy importante en el

3. Satisfaccion laboral. crecimiento de la compafiia?

4. Coaching

1. Cultura Organizacional. P2 ¢Considera a la compafiia como un

2. Organizacion Saludable. referente importante en cuanto a la gestion

3. Competencias Laborales. del engagement?

4. Valores organizacionales.

1. Teletrabajo o Home office. P3 ¢Considera que existe una relacidn entre

2. Engagement. el home office y el engagement?

3. Generacion de Valor.

1. Estrategias Empresariales. P4 En su opinién, ¢qué factor es mas

2. Cultura organizacional. importantes para la implementacion del

3. Transformacién Digital. home office o trabajo remoto dentro de la

4. Comunicacion y Gerencia. empresa? (a) EI compromiso de los

5. Gestion de responsabilidad. colaboradores. (b) La celeridad en la toma
de decisiones. (c) El presupuesto asignado
para la ejecucion de actividades. (d) La
seguridad de la informacion

1. Desarrollo del talento humano. P5 ¢ Cree que la implementacion del home

2. Crecimiento profesional. office en la compafiia a generado un

3. Coaching. cambio en el compromiso de los

4. Entorno familiar. colaboradores?

1. Compromiso organizacional. P6 ¢Si tuviera que evaluar al personal en el

2. Generacion de valor. cumplimiento de sus objetivos asignados

3. Estrategias empresariales. por la empresa durante estos Ultimos

meses que vienen laborando desde casa,
qué calificacion le pondria del 1 al 5?
;Por qué?

Nota. Durante la entrevista se evaluara mediante la observacion el nivel de apertura del entrevistado para responder a las
preguntas, asi como tambien la predisposicion a brindar la informacion solicitada y/o adicional que se requiera para

complementar la entrevista.



Apéndice F: Transcripcion de las Entrevistas

Entrevista 1. Gerente Comercial
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Categorizacion NL Texto
1 | Invest. Buenas tardes quisiéramos comenzar por
2 | preguntarle 1. ¢ Considera que el compromiso
3 | de sus colaboradores es muy importante en el
4 | crecimiento de la compafiia?
5 | Entrevistado: Totalmente, al cien por ciento, sobre
6 | todo en la coyuntura actual, la coyuntura nos ha llevado
7 | a.una situacién en donde si el colaborador, no, mejor
Competencias 8 | dicho, la productividad, creo que va a tener una
laborales 9 | relacion bastante alta con el nivel de, tiene una relacion
(6-11) 10 | bastante alta con el nivel del compromiso del
11 | colaborador y en esta coyuntura el factor compromiso
12 | toma un peso, una relatividad mucho mas importante
13 | frente al contexto hasta antes de la situacion con el
14 | COVID. El nivel del tema del compromiso es
15 | sumamente importante.
16 | Invest. ;Considera a la compafia como un referente
17 | importante en el mercado en cuanto a la gestion del
18 | engagement?
19 | Entrevistado: Si, si, creo que somos a nivel mercado
20 | no solamente en el sector seguro sino a nivel pais y
21 | probablemente a nivel Sudamérica, creo que por el
22 | alcance que tenemos a nivel grupo Credicorp, por la
23 | relacion y las acciones relacionadas no solamente a
24 | nivel Credicorp sino también al grupo Romero, las
25 | acciones que se toman impactan en muchas empresas,
Comunicacion y 26 | y estas acciones en temas de recursos humanos, gestion
gerencia 27 | interna, son gestiones basadas en directivas muy muy
(26-29) 28 | bien estudiadas, elaboradas, que se difunden a todas las
29 | empresas. Existe una especie de irradiacion también
30 | hacia otros sectores y que son basicamente buenas
31 | practicas que se van obteniendo del mercado a nivel
32 | mundial, es decir las buenas practicas que se aplican en
33 | Pacifico son buenas préacticas a nivel Credicorp y esas
34 | son a su vez practicas extraidas de mercados similares
35 | en otros paises con niveles importantes digamos en
36 | términos del negocio, en términos de capacidad, de
37 | alcance, produccion, entonces si hay un impacto
38 | importante.
39 | Invest. ¢Considera que existe una relacion entre el
40 | home office y el engagement?
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Continuacién entrevista 1

Categorizacion

NL

Texto

Rapport
(51-57)

Coaching laboral
(57-64)

41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

Entrevistado: EI Home office y el Engagement, si, si,
sobre todo en esta coyuntura. Si retrocedemos hasta
antes del 15 de marzo, creo que mi respuesta o la
orientacion de mi respuesta hubiese sido otra. Hoy dia
la Unica manera, la Unica forma que tenemos para
relacionarnos con los colaboradores y también con los
clientes es ésta, creo que nadie se imagind que esto si
podia funcionar, y esto de hecho estd generando un
cuestionamiento a nuestra dindmica laboral a nivel
mundial, cuestionamiento por muchas razones porque
creo que todavia se arrastra mucho la cultura de tener
que ver al trabajador al colaborador, en donde la
confianza tenia que ser mas desarrollada y de pronto de
un_momento a otro tienes que confiar no? ya no hay
otra opcion, tienes que confiar, entonces como haces
para que esta confianza tu la puedas medir, la puedas
sentir y esto ayude en este relacionamiento con el
trabajador y obviamente eso no afecte o hasta incluso
mejora la productividad y es de dos lados no, es lo que
tu quiere recibir pero al otro lado el colaborar también,
necesita una guia necesita de alguna manera ahora
establecer un vinculo distinto, un vinculo virtual, ahi es
muy importante creo por lo menos tener esta capacidad
de visualizacion que no siempre se puede dar, porque
los sistemas a veces no te lo permiten, no estabamos
preparados para esto, siempre pensabamos que nuestro
peor escenario iba a ser el gran terremoto y de pronto
esto fue muy distinto, pero a la vez y recurriendo a tu
pregunta anterior, creo que como empresa hemos
demostrado una capacidad increiblemente rapida de
adaptacion, claro, la coyuntura asi lo requeria pero yo
creo que ha sido increible la velocidad en la que
primero hemos pasado por una semana mas o0 menos o
semana y media a lo mucho de poder tener listas las
conexiones casi al cien por ciento, no de manera
Optima, no, pero estamos conectados y luego casi
inmediatamente retomamos nuestra rutina, reuniones,
no solamente las propias entre nosotros colaboradores,
sino también con los clientes, capacitaciones, charlas y
eso y conforme va pasando el tiempo vamos viendo la
importancia y la relevancia que tiene este tipo de
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Continuacién entrevista 1

Categorizacion

NL

Texto

Valor profesional
(113-115)

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119

contacto hoy dia. jHasta antes del 15 de marzo esto no
era muy importante, oye nos juntamos! si ok, por
video! Ah ya chévere! ya, pero hoy dia, la semana
pasada tuve una capacitacion donde pude ver las caras
de més 0 menos 60 personas a la vez y que felicidad
cuando en un momento se prendieron las camaras y
todos se empezaron a ver y fue un momento emotivo
0 sea este medio si te estd permitiendo establecer,
transmitir emotividad, este medio te estd permitiendo
establecer vinculos, pero, lo que creo que no sabemos
todavia, no tenemos claro es como, cudl es la pauta, lo
sentimos lo hemos visto que si funciona, pero ahora
como lo vamos a estructurar.
Invest. En su opinion, ¢;Qué factor es mas
importante para la implementacion del home office
0 trabajo remoto dentro de la empresa?

a. El compromiso de los colaboradores

b. La celeridad en la toma de decisiones

c. El presupuesto asignado para la

ejecucion de actividades

d. Laseguridad de la informacion
Entrevistado: En principio todas las anteriores, la
seguridad se ha vuelto un factor critico, hemos sabido
de eventos de otras compafiias y bueno, eso es un factor
critico donde el flujo de la informacion es asumo que
se ha incrementado a traves de estos medios.
Presupuesto, creo no es que demande mas presupuesto,
salvo en sistemas y esa parte si creo que es una parte
muy importante. Ahorita estamos fluyendo en una
entrevista sin ningun problema, creo que esto se vaa ir
mejorando. El factor mas importante y lo veo en mi dia
a dia quitando los otros que te he mencionado, diria
que es el compromiso. Tiene que hoy dia, hoy por hoy,
es muy importante, mucho mas importante tener un
colaborador muy comprometido y que se crea que, a
pesar de no estar en contacto con sus jefes y no recibir
la palmadita, el estar cerca, el contacto, que se la crea
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Continuacién entrevista 1

Categorizacion

NL

Texto

Cultura
organizacional
(152-158)

120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158

que esta colaborando, que estd aportando a la
organizacion, ahi la labor del lider es mucho més
importante, mucho méas importante, pero ahora creeria
que también el perfil del colaborador, no solamente el
medio sino el perfil del colaborador, se vuelven un
tema sumamente importante. ¢ Tiene el colaborador el
perfil para trabajar de una manera cuasi independiente
basado en metas, en objetivos claros y responder por
esas metas y tener ese compromiso para poder
mantener o mejorar la productividad bajo estas
condiciones? creeria que ahi el compromiso jala el
tema del perfil.

Invest. ¢ Cree que la implementacion del home office
en la compafiia ha generado un cambio en el
compromiso de los colaboradores?

Entrevistado: Siy para bien, ahora tendria que separar
la coyuntura creo que es un factor que puede estar
afectando la percepcion del nivel de compromiso, no,
la coyuntura nos esta poniendo a riesgo como empresa,
como trabajadores, hay que correr esta ola por eso el
factor compromiso podria verse afectado por el nivel
de riesgo de mantener una posicion, puede ser un
incentivo perverso, entonces si es que ha aumentado el
nivel de compromiso: diria que si, siento a mis
trabajadores mucho mas comprometidos, pero digo a
mis colaboradores, pero digo, que tendria que separar
ese factor bajo condiciones normales no bajo una
coyuntura, una situacion de crisis, sino bajo una
condicion normal de trabajo que efectivamente este
nivel de compromiso que vemos hoy dia se mantendria,
no tengo esa respuesta clara. (O si se tuvo
anteriormente? Definitivamente se tuvo anteriormente,
pero la verdad es que yo siento, ademéas de que la
intensidad de nuestra actividad se ha incrementado, a
pesar de que la dinamica del mercado ha caido, siendo
una respuesta bastante comprometida, siento un nivel
de conexion mucho mayor, se siente también la
intensidad y la ansiedad, pero si, si siento que la gente
haya incrementado su nivel de compromiso, pero como

Continuacién entrevista 1

Categorizacion

| NL | Texto
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Estrategias
empresariales
(173-180)

159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186

187

te digo tendria que verlo en una condicion normal.
Invest. ¢Si tuviera que evaluar al personal en el
cumplimiento de los objetivos asignados por la
empresa durante estos Ultimos meses que vienen
laborando desde casa, ¢Qué calificacion le pondria
del 1 al 5? ¢Por qué?

Entrevistado: Tendria que separar, nuestros objetivos
son bésicamente hacer nimeros cumplir con numeros
de produccion, entonces ahi la coyuntura no nos esta
ayudando entonces la respuesta por el cumplimiento de
los objetivos propios o por los cuales existimos como
area no se estan cumpliendo, sin embargo, ya vemos
que empieza esto a moverse a dinamizarse nuevamente
y espero, esperamos que mejore, yo creo que ya esta
mejorando. Sin embargo, en _objetivos en términos de,
reuniones, capacitaciones, desplieque de productos,
refuerzos de productos, cumplimiento de planes eso se
esta dando, la compafiia esta trabajando, las compaiiias
que estamos trabajando, estamos trabajando, e incluso
a una dindmica a un ritmo mucho mayor, si estdbamos
a cien por hora hoy dia podemos estar a ciento
cincuenta por hora, estamos avanzando, l0os nimeros no
nos estan acompafnando pero no signifique que no nos
van acompafiar, pero esto va a pasar, va a pasar, va a
mejorar entonces los objetivos como numeros, como
metas, estan afectados pero los objetivos como gestion
de equipo si y hasta incluso estamos cumpliendo y
Ilegando a metas adicionales que no teniamos, digamos
en nuestro tablero hasta hace unas semanas.

Entrevista 2. Gerente de Operaciones

Categorizacion

| NL |

Texto
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Engagement
(8-14)

Organizacion
saludable
(22-30)

Teletrabajo, trabajo
remoto
(33-42)
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Invest. Buenas tardes quisiéramos comenzar por
preguntarle 1. ¢ Considera que el compromiso
de sus colaboradores es muy importante en el
crecimiento de la compafiia?

Entrevistado: Respecto a, si es que en los
colaboradores existe un compromiso, respecto al
crecimiento de la compafiia, yo creo que primero hay
que descifrar qué cosa es un compromiso: es la
capacidad que tiene un ser humano para tomar
conciencia de la importancia que tiene que cumplir en
el desarrollo de sus funciones en un determinado
tiempo, en un determinado espacio. Si es que el
colaborador tiene ese compromiso es de vital
importancia para una organizacién, sino tiene
compromiso, estamos hablando por gusto.

Invest. ¢ Considera a la compafiia como un referente
importante en el mercado en cuanto a la gestion del
engagement?

Entrevistado: A ver primero que la compaiia
promueve e incentiva a todos sus colaboradores a ser
primero mejores personas, antes de incentivar el tema
del trabajo, porque ser mejor persona hace que hagas
un buen trabajo, e inculca e incentiva el disfrutar con
su familia, tiene muchos programas en el cual hace ese
mérito, y también promociona herramientas que de
alguna u otra manera ayudan al colaborador para su
bienestar personal y familiar, entonces creo que el
colaborador tiene bien claro respecto al engagement de
la empresa y al tener esa claridad todo lo que haga va a
ser reciproco hacia la organizacion.

Invest. ;Considera que existe una relacion entre el
home office y el engagement?

A ver el compromiso tiene que ser transversal, la
relacién entre el engagement y el home office tiene
gue ser transversal, no necesariamente porgue estas en
teletrabajo vas a tener o0 no el compromiso, el
compromiso te tiene que nacer, te tiene que gustar, te
tiene que generar placer, te tiene gue lo mas importante
a lo que uno hace, el servir, el comprometerte, el dar
mayor felicidad a otras personas y compartir es
basicamente esta relacion, entonces tiene que ser
transversal definitivamente para lo gue uno realiza, de
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Continuacién entrevista 2

Categorizacion

NL

Texto

43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82

lo contrario, pues mejor no lo hagan no, el compromiso
tiene que ser ya sea en las casas sea donde sea y en el
primer escenario existe un compromiso del empleado
en realizar de manera eficiente sus responsabilidades
en el home office definitivamente.
Invest. En su opinién, (Qué factor es mas
importante para la implementacion del home office
o0 trabajo remoto dentro de la empresa?

a. El compromiso de los colaboradores

b. La celeridad en la toma de decisiones

c. El presupuesto asignado para la

ejecucion de actividades

d. Laseguridad de la informacion
Entrevistado: Bueno mucho de lo que estd ahi son
importantes, pero si vamos en una escala de relevancia
yo considero que el compromiso de los colaboradores,
opcion “a”. Tengamos en cuenta, al principio el
concepto de compromiso, si no tienes compromiso el
resto se cae por si solo.
Invest. ¢ Cree que la implementacion del home office
en la compafiia ha generado un cambio en el
compromiso de los colaboradores?
Entrevistado: A ver, el compromiso siempre ha
existido, uno lo siente, uno lo palpa, uno lo percibe y
ha existido siempre porque si no, si tu no ves a alguien
comprometido con la organizacion lo méas probable es
que no le guste lo que esta haciendo o de repente le falte
algin empoderamiento o de repente abrir un poquito
esas habilidades que tienen, y eso ve el trabajo de la
direccion, del liderazgo, entonces, en Pacifico existen
areas especificas donde ya se tenia implementado el
home office a nivel de compaiiia, nosotros tenemos un
programa incluso que se llama el Eday, donde a los
colaboradores para que estén mas cerca con su familia,
tienen dos dias al mes donde trabajan a través de home
office, el cual consiste o consistia, porque ahora ya
todos estamos, no todos pero creo que un 97 por ciento
ahora pues si bien es cierto hay éareas que son
estrictamente presenciales como caja, que por razones
obvias es que han dejado de atender pero lo bueno que

Continuacién entrevista 2
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NL

Texto

Valor profesional
(113-115)

83
84
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88
89
90
91
92
93
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114
115
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119
120
121

tenemos un paleativo que es el banco, el banco sigue
trabajando de forma regular, pero también hay
atenciones de plataforma, hay atenciones por la parte
de asistencia por ejemplo, si se ha mantenido, porque
los siniestros eso involucra a que nosotros
mantengamos los servicios con nuestros clientes eso
nunca se ha desconectado, todo se ha venido
trabajando de manera regular en la parte, (regular me
refiero a que se le ha dado continuidad a la operacion)
desde la venta hasta el pago de un siniestro, yo creo
que si va a tu pregunta ha generado un cambio, yo creo,
como te decia el compromiso ha existido incluso siento
mas comprometida a la organizacion, a las personas
que estan a cargo de ciertos procesos.

Invest. ¢Si tuviera que evaluar al personal en el
cumplimiento de los objetivos asignados por la
empresa durante estos ultimos meses que vienen
laborando desde casa, ¢Qué calificacion le pondria
del 1 al 5? ¢Por que?

Entrevistado: A ver, cumplimiento de objetivos que
la empresa le da a los empleados, a mi me ha
sorprendido mucho en estos casi cuatro meses ya que
tenemos en cuarentena (creo que el 16 de este mes se
cumplen cuatro meses) yo calificaria si queremos
evaluar al personal respecto al cumplimiento de los
objetivos de la empresa con un cinco ya que
definitivamente el compromiso creo que se ha
duplicado, duplicado me refiero a que hemos tenido
mayores inconvenientes hemos encontrado algunos
inconvenientes porque la verdad que nadie estaba
preparado a que a partir del lunes ya no ir a trabajar y
todo hacerlo desde tu casa, entonces al menos al 80 por
ciento o 90 por ciento de la organizacion pero por
ejemplo no tenian conectividad, no tenian el internet,
me refiero, otros que tenian poco ancho de banda, hay
otros gque no tenian tantos equipos porque ahora ya
todos se tienen que conectar en casa, el hijo con las
tareas, el papa con el trabajo, la mama, hasta incluso
ahora quién sale a comprar, creo que el tema no
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Texto

Cultura
organizacional
(152-158)

122
123
124
125
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estamos acostumbrados a tener un ambiente adecuado
en la casa para trabajar, comodidad y otras
responsabilidades que uno ni las hacia antes, (en mi
caso particularmente) pero creo que a nivel de
organizacion, el plan de continuidad de negocio que
tenemos como organizacion, ha sido bastante relevante
en este tiempo, a pesar de las cosas que te comento, la
operativa de venta, implementar, adelantarnos en
adecuar nuestras plataformas para que el cliente o los
canales de venta se puedan auto servir, eso ha
beneficiado bastante en el tema de la operativa, desde
la venta hasta el pago de un siniestro, la ejecucion de
procesos, tenemos a toda una parte operativa en la
gerencia de operaciones que no solamente es recibir y
ejecutar, sino que existe todo un proceso y la parte de
médicos para evaluar pélizas de salud, pélizas de vida,
polizas de bancos, de seguro de desgravamen, médicos
que estan relacionados con ello, los examenes médicos,
inspecciones de vehiculos, inspecciones de empresas,
entonces eso ha estado desde la gestion operativa, la
parte financiera, el tomar decisiones inmediatas para
que los clientes para retener a los clientes, darle
mayores beneficios, devolver parte de sus primas de
seguros, darle flexibilidad en skip de las cuotas, todo
esto nos ha reinventado para poder mejorar o hacer
diferentes las cosas, pensando siempre en nuestros
clientes, la capacidad de atender siniestros, hacen que
la Gnica consigna es justamente proteger la felicidad de
las personas. Esta tarea definitivamente da mucha
satisfaccion suficiente para no ver imposibles en la
gestion, definitivamente eso es lo que pienso, creo que
el personal se ha portado en la parte de sistemas, no te
imaginas, desde prestar un cable para que te puedas
conectar a internet, toda la parte del soporte,
asignaciones de equipos, el tema de infraestructura,
mantenimiento, conexiones, es super relevante y creo
que el compromiso ha sido total a nivel de la compafiia.
Mi nota es cinco, y si t0 me pones mas numeros
definitivamente el compromiso ha sido mayor.

Entrevista 3. Gerente de Cultura y Clima Organizacional

Categorizacion

| NL |

Texto
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Desarrollo del talento
humano
(16-26)
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Invest. Buenos dias, espero se encuentre bien, a
partir de nuestras conversaciones anteriores,
acordamos realizar la entrevista para hoy dia.
Entonces, quisiéramos dar inicio, preguntandole
sobre si usted:

1. ¢Considera que el compromiso de sus
colaboradores es muy importante en el crecimiento
de la compafiia?

Entrevistado: EIl crecimiento de los colaboradores,
perdon el compromiso de los colaboradores, no vamos
hablar de las personas de mi area, si es sumamente...es
sumamente importante de hecho es uno de los factores
que nosotros medimos de manera anual, porque forma
parte de una de las cuatro dimensiones de nuestro
estudio anual de clima laboral, nosotros ...ehh el
estudio el estudio de clima tiene como una de sus cuatro
dimensiones el engagement y como otra de las
dimensiones los habilitadores para el engagement y
nosotros lo 10000 monitoreamos una vez al afio en el
mes de setiembre, lo trabajamos con un proveedor
externo para garantizar por un lado la confidencialidad
y por otro la objetividad, este estudio anual cuantitativo
se convierte también en la fuente para un trabajo que se
realiza durante practicamente todo el afio en el que se
complementa el estudio cuantitativo con estudios
cualitativos que realizamos a través de focus groups,
entrevistas a profundidad con los gerentes de las... de
las areas que nosotros llamamos criticas que son
aquellas en las que, algunos de los cuatro factores que
medimos en clima laboral esta afectado, y a lo largo del
del sobretodo primer semestre posterior a la a la
evaluacion del clima nosotros desarrollamos una serie
de actividades que Ilamamos iniciativas culturales...
perdon iniciativas de clima, en estas iniciativas de
clima estan segmentadas todas las acciones que vamos
a eh implementar ya sea a nivel de pacifico grupo
asegurador o a nivel de algunas éareas puntuales
precisamente para corregir aquellos factores que
pueden estar afectando el clima en general y
definitivamente el engagement en... de manera puntual.
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Invest. 2. ¢Considera a la compafiia como un
referente importante en el mercado en cuanto a la
gestion del engagement?

Entrevistado: Mira ehhh eso habria que preguntarlo al
al al mercado pero lo que si te puedo decir es que
nosotros en esta temporada en esta pandemia, hemos
trabajado muy fuerte para disefiar eh una una
plataforma que nos permita tener al colaborador
conectado con la compafiia nosotros definimos que
nuestros dos focos estratégicos de trabajo en esta en
esta temporada desde que se inicio la pandemia ha sido
namero uno cuidar a los colaboradores, y eso lo hemos
desplegado a través de diferentes frentes, el que a mi
me ha tocado ha sido el de la comunicacion, pero ha
habido uno que ha tenido eeehhh mucho mucho ehh
mucha responsabilidad en el monitoreo de los casos,
nosotros hemos llegado a tener eehh 16 casos
reportados de colaboradores, un fallecido y diez
familiares cercanos fallecidos también en estas en estas
primeras semanas, todo esto ha representado un trabajo
muy fuerte por parte de nuestro equipo de asistentas
sociales quienes han estado monitoreando todos estos
estos casos no, eh a la semana pasada creo que ya eran
alrededor de 46 los los casos que ya teniamos ehh
sumando entre las personas que ah fueron
diagnosticadas positivas y también las personas que ya
se han recuperado, entonces Si definitivamente
implicaba realizar un fuerte despliegue de cuidado del
colaborador y esa fue nuestra nuestra primera
prioridad, es mas ehh antes de que la pandemia se
declare ya nos.... perddn, antes de que la cuarentena se
declare ya nosotros habiamos tomado algunas medidas
que se iban a tomar, que se iban a implementar ah
precisamente el mismo dia que fue anunciado, que fue
anuncia.. que que hablo el presidente, ahi si nos gano
pooorrr por por horas por asi decirlo, pero ya nosotros
habiamos tomado algunas medidas como que, todos los
practicantes no iban a ir a la a la oficina, ellos ya iban
a a iniciar el trabajo remoto he ibamos a reducir en una
primera fase a la mayor cantidad de colaboradores para
estar trabajando de manera de manera remota, luego
luego vino la declaracién de la cuarentena y bueno el
noventai... en un principio el 96% ya estdbamos
trabajando de manera remota, habia un grupito de
colaboradores que por dias eran entre 16 y 20 que
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estaban trabajando de manera presencial pero poco a
poco hemos podido ayudarlos porque no era que sus
funciones no se podian realizar de manera remota, era
que las condiciones de su casa no lo permitian ya sea
que la computadora no tenia la la las las caracteristicas
que permitan soportar nuestros aplicativos o porque el
tipo de internet que tenian en casa era limitado, era
compartido por muchos familiares, entonces pero
todos esos casos hemos ido estudiando de manera
puntual para poder llegar al 99.6 colaboradores
trabajando de manera remota, habido dias en los que
solamente era una o dos personas y no la misma vale
decir eehh a ti te podia tocar el trabajo remoto estilo
pico y placa un esta semana no la siguiente la siguiente
si y asi rotando a las personas que estaban en esa
situacion, no entonces ese fue nuestro primer frente, el
cuidar a los colaboradores ok y nuestro segundo fue
garantizar la continuidad de la operacion, porque si
bien estdbamos formando parte del grupo de empresas
que le gobierno permitia operar desde el dia uno de la
cuarentena habia cosas que nosotros teniamos que
seguir trabajando que no estan vinculadas a COVID
no, tu comprendes que habido siniestros que habido
que habido demanda de productos que habido que ha
continuado la venta, ha continuado las atenciones a los
clientes, ha habido como Cesar nos presento en el live
ha habido incluso casos de de de uso de seguros de
autos a pesar de que estabamos en pandemia y que, en
cuarentena y que no podiamos salir, igual habido las
personas que podian salir que era por ejemplo los
periodistas, praaannn tuvieron también accidentes y
habia que habia que atenderlos asi cosas y cosas asi y
por el lado de laaa de la comunicacion nosotros
trabajamos bastante fuerte para que el colaborador se
sienta muy cercano y tuvimos muchas muchas
iniciativas aprovechando laaa la plataforma con la que
nosotros trabajamos que es Workplace, Workplace que
es ademas la plataforma que esta en estos momentos
en el top de del uso de practicamente todas las
empresas grandes en el mundo y lo digo porque yo
pertenezco a una red de administradores de workplace
en las que tengo contacto frecuente con con con el
equipo de Brasil que gestiona workplace para nuestra
region emmhh y bueno empezamos aprovechar las
posibilidades que esta herramienta nos da e
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incursionamos en los webiners en los lives y en una
serie de cosas que nos ha permitido tener al al
colaborador conectado y con algunos datos que nos
permiten validarlo, el nimero de usuarios que tenemos
reportados esta por encima del 96%, eso significa que
de cara a las mediciones de workplace que necesitan
que tu entres a la al aplicativo por lo menos una vez al
dia estamos entre las empresas topen el mundo
eehhmmm eehhhmmm hemos realizado una fuerte
difusion de webiners, ok, algunos académicos y
formales y profesionales y otros también de
entretenimiento, hemos tenido clases de zumba hemos
tenido clases de de de preparar la torta de chocolate con
la con la pastelera del westin hemos tenido clases de de
de bueno ejercicios ah manualidades para padres e hijos
bueno la préxima semana , si yoga la proxima semana
para el dia del padre vamos a tener una trivia entonces
hay varias cosas, cuando nosotros hemos contactado a
proveedores de hecho estamos trabajando ahora algo
vinculado al mindfullness que es posiblemente una de
las cosas que vamos a a hacer también dentro de poco
ehhh la mayoria de los proveedores nos dicen que
cuando toman contacto con empresas las general en
este tiempo de cuarentena han hecho una o dos cosas
cuando yo les cuento lo que hacemos que son una o dos
cosas por dia, 0 sea (sonrisas) si se alucinan no, si Si
hemos trabajado bastante bastante bien por eso y como
te comentaba hay algunos datos que nos permiten
validarlos no, tenemos la la el nimero de el nimero de
de reacciones y la valorizacion que hace workplace al
comportamiento de los colaboradores estamos en el
estamos con cifras alta alta alta altamente favorables
que reflejan mas o menos el trabajo que estamos con
otros colaboradores con sus pares con sus jefes y en
realidad con toda la empresa.

Invest. 3. ;Considera que existe una relacion entre
el home office y el engagement?

Entrevistado: En este nuevo contexto Sl, en este
nuevo contexto SI nosotros justamente para conocerlo
hicimos una encuesta, una encuesta que abarcaba, que
la llamamos sentimiento del colaborador en tiempos de
haciendo y el compromiso que hay para que para que
la gente pueda tener un un home office saludable y al
mismo tiempo mantener a la conexion con la compafiia
home office y, y nos permitié identificar algunos
factores, uno de los mas saltantes fue que el
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colaborador de pacifico con mé&s de un 86% de
favorabilidad se encuentra bastante satisfecho con lo
que la compafiias estd haciendo por ellos ok, y en el talk
to box de otras preguntas teniamos también resultados
muy favorables respecto al liderazgo de de los jefes y
los gerentes en esta temporada, sin embargo también
nos permiti6 encontrar algunos factores donde
podiamos empatizar un poco mas, y es que por ejemplo
los equipos comerciales vieron que en términos de, en
temporada de pandemia no no no sintieron que sus
metas o sus desafios se reformulaban sino que eran los
mismos de la temporada presencial y eso lo pudimos
identificar precisamente en esta en esta encuesta que
fue la que ya finalmente nos permitid tener los datos
mas concretos lo cual implicé que en el caso de algunas
ehhh de algunas areas se tenga que modificar las metas
porque obviamente habia ...habia una situacién que no
era la normal y habian productos que no se podian
seguir ofreciendo, de la misma manera se hizo un una
un trabajo muy cuidadoso para que la persona pueda
seguir recibiendo los ingresos de siempre haciendo
algunas eh liberaciones de restricciones no, para
ponerte un ejemplo hay hay comerciales que
pertenecen a determinada categoria y por estar en esa
categoria pueden vender por ejemplo vida, salud, autos
y hogar ehhh pero qué pasaba ese ese ese esa situacion
cambiaba conforme td vas ascendiendo porque vas
recibiendo mas productos o sea puedes vender vida,
seguro, vida salud hogar también rentas, entonces lo
que hicimos fue como que liberar ese candado para que
toda la gente pueda ofrecer todo el abanico y noy no
cerrarse a un solo tipo de producto sino ofrecer un
servicio mas, mas mas alineado a una necesidad
integral que podria tener el el cliente no, lo cual fue
bastante satisfactorio y fue una de las de las medidas
gue tomamos para poder ehh reaccionar a esta a este
requerimiento de las personas y también para
garantizar que puedan sequir recibiendo los por lo
menos 10s mismos ingresos que en un mes promedio.

Continuacién entrevista 3

Categorizacion

| NL |

Texto




122

212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256

Invest. 4. En su opinion, ¢Qué factor es mas
importante para la implementacion del home office
o0 trabajo remoto dentro de la empresa?

a. El compromiso de los colaboradores

b. La celeridad en la toma de decisiones

c. El presupuesto asignado para la

ejecucion de actividades

d. Laseguridad de la informacion
Entrevistado: Mira yo creo que es una combinacion
de todo pero lo mé&s mas importante incluso que los 4
factores que tu mencionas es es, va por dos frentes, uno
el el el compromiso de los lideres ok, porque con los
lideres alineados es que es que todo empieza a
cascadear y podemos tener a equipos alineados
entonces es por eso que nosotros realizamos un trabajo
tactico de manera puntual con los lideres que reciben
una informacién diferenciada de la que reciben todos
los colaboradores, por un lado reciben la primicia ok, y
por otro lado tenemos reuniones periddicas en las que
reciben la informacion de primera mano y donde
pueden hacer todas sus preguntas, a esas reuniones
inclusive asiste Cesar Rivera, y con eso ya tu tienes al
lider que conoce cuales son nuestras nuestros planes
ok, conoce cuales son también nuestras limitaciones
porgue tampoco se puede hacer todo, porque aqui viene
el segundo frente que es el de ehhh sistemas visto como
habilitador ok, nosotros tenemos también muchas
oportunidades en sistemas porque hay hay si bien hay
un un méas de 70% de colaboradores satisfechos con los
ehhh con las con con los aplicativos y en realidad con
toda la parte tecnoldgica para poder hacer su trabajo
hay también mas de un 20% de personas que han
reportado problemas frecuentes que han reportado
situaciones en las que no han podido ejecutar algunas
cosas y han tenido que recurrir a otros medios a otros
colaboradores para que lo puedan hacer entonces es
también una una un frente en el que tenemos que que
seguir afinando afinando las cosas el equipo de Tl esta
muy muy muy comprometido y de hecho hace el
méaximo esfuerzo para resolver todos estos casos a la a
la mayor brevedad y estan explorando también nuevas
nuevas oportunidades para que todos podamos tener un
trabajo mas satisfactorio no, uno de ellos es
precisamente la migracién que vamos a realizar a office
365 lo cual va a simplificarnos mucho el el el el proceso
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de trabajo diario, eso era un plan que formaba parte de
las iniciativas que se iban a implementar este afio y que
solamente ha tenido un un retraso de de de dias




123

260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302

producto de la pandemia pero ya formaba parte de la de
las iniciativas porque habia mucha mucha gente por
ejemplo que tenia problemas con el envio o la
recepcion de presentaciones en su correo electrénico no
permitia pasar archivos con determinado tamafo
determinado peso entonces todas esa situaciones se van
a resolver vamos a estar mas alineados vamos a poder
ver las agendas de las personas que estamos en vida y/o
en pps actualmente es como que hay un oscurantismo
si perteneces a una de las dos planillas no puedes ver y
eso te complica el trabajo porque no puedes agendarlo
no, y entonces ehh vamos a poder también tener el
intercambio de archivos de archivos grandes vamos
aprovechar mas la nube en realidad bueno ehh ehh va
va va por ese lado la la el compromiso de los lideres
con el cual cascadeamos para llegar hasta el ultimo
colaborador pero todos todos manejando el mismo
conocimiento la misma informacion y por otro lado la
ehh ver a sistemas como uno de los habilitadores
porgue son los que nos van a permitir tener un trabajo
remoto mas satisfactorio.

5. Invest. (Cree que la implementacion del home
office en la compafiia ha generado un cambio en el
compromiso de los colaboradores?

Entrevistado: Ehhh como sensacion te puedo decir que
si porque no no esa pregunta no fue parte de la de la
encuesta asi que no tengo una una fuente como para
poder ehh sustentarlo pero si de hecho hemos vivido
una estamos viviendo una temporada en la que el
compromiso es muy muy fuerte ok, quiza creo que se
nos ha pasado un poco un poco de la raya el camino ok,
y creo que tenemos también revisarlo porque ehh
estamos en una etapa en la que todos estamos estamos
siempre pensando y y y comentando que este esta
situacion tiene que ayudarnos a reformular algunas
cosas tenemos al colaborador altamente comprometido
pero también altamente estresado altamente cansado
altamente agotado porque? Porque antes en el trabajo
presencial vamos a tomar el modelo de una persona que
trabajaba de 9 a 5 ok esta persona trabajaba de 9a 5 a
la una de la tarde salia a algin lugar a almorzar y
regresaba 2 o a las dos y cuarto a las 5 si no habia
terminado su dia terminaba de hacer las cosas que tenia
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a partir de las 5 empezabas a ver como las personas
empezaban a salir se iban a su casa en verano todavia
habia sol la gente salia con una sonrisa_pero ahora si
hemos entrado en esta etapa en la que muchas personas
nos han contado que almuerzan frente a su
computadora y siguen trabajando, que a las 5 de la tarde
les programan una reunién de 5 a 6, 0 una reunién que
ha tenido que ser de 4 a 5 termina a las 6 y media, y te
programan mas reuniones entonces las personas
empiezan a trabajar las cosas que tienen que hacer solas
0 sea las sus trabajos de escritorio a las 7 de la noche y
terminan a las 9 de la noche terminan a las 9 y media,
entonces si estamos en esa situacion en la que estamos
estudiando todo esto para que precisamente sean , y
este es otro trabajo que estamos empezando con los
lideres los voceros de esta distribucion adecuada en el
balance del manejo del tiempo que tienes que realizar
porgue hay tanto compromiso, (sonrisas) 0 sea nos ha
pasado lo con lo lo... 0 sea no nos ha pasado que la
gente est4 rechazando el home office ni que ni que el
compromiso sea cuestionable, sino que tenemos tanto
compromiso que la gente esta ... trabaja de noche de
madrugada y esa se volvio de alguna manera la
normalidad en este momento de de de home office
entonces era muy comun que todos abramos nuestro
teléfono a las nueve de la mafiana de un lunes y
tengamos quince mails que recibimos durante la noche
del domingo no, entonces era como que ya era como
que demasiado hemos empezado a trabajar ehh varias
cosas desde el frente desde el frente mas amplio que
son a todos los colaboradores via workplace estamos
desplegando cosas estamos ehh motivandolos a tomar
cursos extra extra profesionales, hemos hecho un
convenio con CREANA, el 100% de las vacantes para
los cursos gratuitos las las llenamos, entonces hay
gente que esta tomando cursos de de fotografia, edicion
reuniones después de las cinco de la tarde, para que de
alguna manera el viernes se empiecen a cerrar las cosas
y los pendientes puedan manejar desde el lunes
entonces estamos trabajando precisamente en eso para
que ya la experiencia del home office sea satisfactoria
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pero también sea algo que te permita tener un adecuado
balance con tus actividades porgue sabemos gue en esta
temporada las personas ademds de trabajar, estan
también eh eh cuidando a sus hijos, estan asistiéndolos
a las clases estan eh eh estan eh eh estan en la cocina,
estan en la limpieza del hogar, estan haciendo compras,
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entonces hay una serie de factores paralelos que
estamos eh eh analizando viendo para hacer algunas
reformulaciones en nuestros flextime para que por
ejemplo ya tenemos algunos equipos trabajando de esta
manera, reuniones a las ocho y media de la mafiana
hasta las nueve y media, a las nueve y media se
desconectan porque a esa hora nos han dicho que las
mamas a veces tienen que estar de manera presencial
con los con los hijos sobre todo los méas chiquitos
mientras estdn tomando las clases virtuales luego
alrededor de las doce preparan el almuerzo, alrededor
de la una ehh almuerzan entre que lavan los platos no
sé y mas o menos a las tres de la tarde vuelven a
conectar entonces como que un horario diferente ok
trabajas de ocho y media a nueve y media de la mafiana
de alguna manera para alinearte para reportar con tu
jefe cual es el status y todo y ya tu parte del dia a dia
comienza a las tres de la tarde seguramente va a
terminar a las ocho pero es el horario adecuado a la
necesidad que td tienes, entonces ese tipo de cosas
estamos explorando con algunos con algunos perfiles
para que como repito esta experiencia sea satisfactoria
y bajarle estos niveles de de estrés a los que la a los que
la la la el mismo contexto nos llevo.
6. Invest. ¢Si tuviera que evaluar al personal en el
cumplimiento de los objetivos asignados por la
empresa durante estos ultimos meses que vienen
laborando desde casa, ¢Qué calificacion le pondria
del 1 al 57 ¢Por qué?
Entrevistado: Ehh mira, yo creo que cuatro puntos
cinco ok, porque la gran la gran mayoria de personas
en los ultimos avances ehh han reportado ehh nosotros
. a ver voy a dar un paso atrds para justificar la
respuesta, nosotros tenemos una reunion trimestral en
la que presentamos los avances de nuestros objetivos
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ok, esa reunion es la reunion de los OK RR ok, que son
nuestros objetivos y resultados claves, presentamos
cudles son los objetivos de cada una de nuestras areas
y cuales son nuestros avances ok, y la diferencia que
hemos notado en estos tiempos versus los tiempos del
trabajo presencial, es que el Unico impedimento que
hemos tenido ha sido la reformulacion de calendarios
producto de las cosas que tuvieron que cambiar por
COVID, entonces no es que el el el la pandemia nos ha
afectado en el desarrollo de nuestras funciones, nos ha
afectado en el tiempo en el que lo hacemos ok,
practicamente de todas las areas reportaron avances,
nosotros tenemos muchos frentes estamos en estos
momentos en un periodo de transformacion cultural ok,
ya tenemos un proposito ya tenemos un tenemos
principios, estamos lanzando también y lo vamos hacer
en ahora en las proximas semanas nuestras conductas
que son las conductas asociadas a nuestros principios,
entonces eso va implicar capacitaciones va implicar
talleres sobre todo para para... tallares con los que
vamos a llegar a mas o menos cuatrocientos
cuatrocientos colaboradores, entonces ese frente el
frente cultura continua avanzando tenemos también el
frente de ... de escalamiento de la agilidad que es otra
de las importantes incursiones que esta realizando la
empresa este afio que tampoco ha parado ok, ya hemos
hecho el lanzamiento de las dos primeras tribus hace
unas ...hace unas semanas ehh ya se viene una olaen la
que vamos a tener otras dos tribus mas vamos a estar
haciendo este trabajo durante me parece que quince
meses entonces los planes continGan, como compariia
estamos también formando parte de de un ehhh de un
de un lineamiento que nos que NOS que nos conecta a
todas las empresas de de credicorp que es lo la equidad
de género ok, hemos hecho una encuesta de
hostigamiento sexual y que nos permite identificar
donde estan nuestras nuestras situaciones que pueden
estar vinculadas a esta situacion y estamos también
trabajando en ese frente, estamos trabajando en la
migracion de office 365, entonces como puedes ver hay
toda una plataforma de de acciones que estamos
trabajando de manera alineada para que no se
overlapeen pero al mismo tiempo para que cada una
siga continuando porque como.. como dijimos
queremos ser los numeros uno en experiencia los
numero los numero uno en eficiencia no, entonces
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vamos vamos este y 1os numero uno en cumplimiento
entonces vamos avanzando.

Me parece hmmm... muy importante mencionar que
toda esta situacion nos ha llevado a repensar como sera
el Pacifico del futuro y de hecho aunque todavia no lo
hemos desplegado estamos bastante alineados en que
cuando la situacion pase probablemente vamos a
continuar con un modelo de trabajo remoto ehhh en en
porcentaje muy muy amplio es mas en un momento
estamos hablando del no retorno ok, lo cual también
nos tiene que llevar a pensar porque eh tiene que ver
esta esta conexion humana no, o sea ehh un practicante
tiene que ver a su jefe 0 a su gerente en accion tiene que
vivir esta experiencia de aprendizaje no solamente por
el hecho de la de sacar produccién desde tu sitio,
entonces pero si por un tema que como te repito tiene
que ver con cuidar al al colaborador eh también
estamos pensando que incluso cuando la cuarentena
pase 0 cuando o cuando volvamos a la nueva
normalidad eh de hecho vamos a continuar priorizando
en el porcentaje mas amplio posible el trabajo remoto,
ehyy ...y eso me parece super super importante no, al
menos paraa... al menos probablemente para este afio y
no sabemos cOmo sera para el futuro no, pero si creo
que el Home office nos ha dado la la ...nos abierto los
0jos para explorar esta oportunidad que bueno como tu
sabes también genera una serie de deficiencias no?
Necesitariamos eh por ejemplo devolver algunas
oficinas que que estan alquiladas y no serian necesario
tenerlas podriamos trabajar exclusivamente en la torre
con un sistema estilo pico y placa en el que bueno
vamos unos dias, vamos vamos otros y asi todos
aprovechamos las instalaciones, de repente ya todos
dejariamos de tener sitios propios y todos pasarian a ser
colaborativos eh de hecho también con el
estacionamiento podriamos darle la facultad a las
personas de estacionar en el s6tano, ya hemos devuelto
0 estamos en el proceso de ya no renovar el contrato
con las con los alquileres para las personas que les
corresponde tener este...estacionamiento y bueno
porgue de hecho vamos a ser menos personas se podria
aprovechar los mas de ciento cincuenta espacios que
tenemos en el... en el estacionamiento ya no restringido
aaa... aposiciones o a la jerarquia dentro de la... dentro
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del organigrama de la compafiia entonces eso también
nos brinda la oportunidad de ser mucho mas eficientes
en el gasto y bueno entonces por ahi vamos, de hecho
estamos explorando nuevas vetas para ser ehh.. siempre
pues o sea una empresa moderna una empresa agil una
empresa audaz una empresa pionera en varias cosas, no
en ...han salido productos nuevos en estos dias que se
han trabajado de manera en tiempo record, entonces ahi
vamos ...vamos avanzando todos desde nuestro frente
buscando obviamente el como te repito cuidar al
colaborador, el continuar operando de manera
saludable y sobretodo proteger la felicidad de
nuestros... de las personas que es el gran proposito que
tenemos en la compaiiia.
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[g& Competencias laborales {1-4} ]

complementa a lementa a

esta asofiado con
tﬁ’ Estrategias empresariales {1-2} J [:ﬁ Valor profesional {1-1} J
comphementa a
esta asocigdo con — 5
[ﬂ Comunicacion y Gerencia {1-3} ]
£s causa
esta ciado con

[;?& Coaching laboral {1-3} ]

tﬁ’ Cultura organizacional {1-1} ]

P 1: Gerente Com.pdf
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Figura G1. Red semantica de relacion de categorias de la entrevista al gerente comercial (estructuracion)

129



Figura G2. Red semantica de relacion de categorias con vecinos comunes de la entrevista al gerente comercial (extracto de la entrevista)
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A

% Rapport {1-2}
[1:4] creo que todavia se ,
arrastra m.. P i

creo que todavia se arrastra mucho la
cultura de tener que ver al trabajador
alcolaboradar,

en donde |a confianza tenia que ser
mas desarrollada y de pronto de un
momento a otro

tienes que confiar no? ya no hay otra
opcion, tienes que confiar, entonces

compl

esta asociado con

complementa a

entaa

mmmng laboral {1-3} |

complementa a

[i%c«»mpetencias laborales {1-4} ],_

‘h‘u
e

. [1:1] la coyuntura nos ha llevado a ..

» {'f,& Valor profesional {1-1} ]

la coyuntura nos ha

llevada

[;ﬁmmegiasempmrialsn-z} J |
esta asogado con

ectd asociad f
/
/
]
i
{
f

<
N2 @i

como haces
para que esta confianza t0 la puedas ""u__
medir, la puedas sentir .
/
/
i/
4
g [1:5] este relacionamiento
con el tr.
este

relacionamiento con el trabajador y
abviamente 50 no afecte o hasta
incluso mejora la

productividad y es de dos lados na, es
la que tu quiere recibir pero al otro

lado el colaborar
-

también, necesita una guia necesita
de alguna manera ahora establecer un
vinculo

distinto, un vinculo virtual, ahi es muy
importante creo por lo menos tener

esta capacidad
de visualizacion que no siempre se

puede dar

J|'
{

causa ge
]

[1:7] en objetivos en términos
de, L.

en ohjetivos en términos de,
reuniones, capacitaciones, despliegue

productos, refuerzos de productos,
cumplimiento de planes eso se esta
danda, la
compafiia esta trabajando, las
compafiias que estamos trabajando,
estamos trabajando, e
incluso a una dingmica a un ritmo
mucho mayar, si estabamas a cien por

hara hoy dia
podemaos estar a ciento cincuenta por

a una situacion en donde si el
colaborador, no, mejor dicho la produdtividad,

creo quevaa tener una relacion bastante alta con el
nivel de, tiene una relacion bastante

alta conel nivel del compromiso del colaborador

hora, estamos avanzando,

/
ta asociado con
[;ﬁComunicacién y Gerencia {1-3} ]*—im?'—"[ﬁ
/

o

Cultura organizacional {1-1} ] /'

L .
hh"\-,‘ ‘\\#\/
N-M" ., ,t'f/ T .
.-\‘1‘ /,“/ . .
/,z"'
f e [1:2] estas acciones en temas
T derec.

./ .
L~ estas acciones entemas de recursos

¥
—

humanos, gestion interna, san

gestiones basadas en

directivas muy muy bien estudiadas,
elaboradas, que se difunden a todas

las empresas

a

\

[1:8] El factor mds importante
ylo..

El factor mas importante y lo veo

enmi dia a dia quitanda los ofros que

te he mencionado, diria que es &l
Compromiso,

[1:6] Definitivamente se tuvo
anteri..

Definitivamente se tuva
anteriormente,

- pero la verdad es gue yo sienta,
ademas de que |a intensidad de
nuestra actividad se ha
incrementado, a pesar de que la
dindmica del mercado ha caido,

- SiEndouna respuesta

bastante comprometida, siento un
nivel de congxion mucha mayar, se
siente también la

intensidad y |a ansiedad, pero si, si
siento que la gente haya
incrementado su nivel de

COMpromiso
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~
. Col ias laborales {1-4 complementa a 3
k________f[ﬂioc’_fiadﬂm,_/—"[ﬁ e F——_b[% Valor profesional {1-1} | 4 Teoria v
ﬁ Rapport {1-2} K\\ — e (de Sousa, de Sousa, & Coelho, 2019)
v \\ """"" e Afadir valores al individuo en las
= g ., actividades organizacionales es sin
e complementa a RN duda, su contribucian efectiva al
eosta Torrenss, & Horens, 2715)1a complémenta a \‘\ zf;: :;ar::li(:i iel:::cs $ﬁ;n;::rt:it:e g
organizacion tiene un papel dave a la 3
hara de que |a confianza emerja asl ) Teoria CL ma mantener sus ventajas competitivas a
cqmo tambiénenel tjesarrollo del esta asodiado con {Velazco, 2017 E.n el.i!rea labaoral, El ideal de toda empresa es que sus largo plazo.
hiengstar de sus equlpo; tﬁ, Estrategias empresariales {1-2) J cada cqmpetema v!ene a §er un trabajadores posean competencias y
([engagement de los equipos). estd asociado ¢ aprendizaje complejo que integray  fa—| habilidades que le permitan tener un
- “________.-W A combina habilidades, y toma de mejor desempefio en sus acciones,
[ﬁ Coaching laboral {1-3} ] / decisiones de acuerdo a los &5 que estd estrechamente /v
/ conocimientos basicos y especificos a relacionado con la productividad. -
/‘ través de experiencias de aprendizaje. Compromiso es una palabra que
M r Vi envuelve un valor, ese que debe
- // existir por parte del personal de la
Praparcionar confianza a los /_. . » empresa, pero también engloba lo
colaboradores significa extender una ¥ . 5 \ esta asociado con o concerniente a la responsabilidad que
i ; i S = [ Comunicacién y Gerendia {1-3) |« ,[ﬁc“ﬂumorganmnal {11 ] p q
EERTCYE TR PR IR TR T o 4 Teoria EE & J suma valor a ese compromiso,
¢l trabajo que realizan. S ¥ A
e [Pance, Espinaza, & Rios, 2017) La " '1
o organizacion, al ser un sistema 4 Teoria CG ll
;’, abierto, esta influenciada en farma = — |
| Teoria CL2 permanente por una serie de factores {Armendariz, 2018) FortaIeF|m|ento |
de contingencia que se - decapales de comunicalcioprque Y
[Mejia, 2019) Como formula eficaz interrelacionan entre si,y a la vision 2] P 1: Gerente Com.pdf perm |t§ Il cf':mumcaﬂo e ¥ Teoria CO
para cultivar el liderazgo, el coaching de sus directivos o administradares sea eficiente y veridica. Los .
se vuelve un poderoso distintivo para acerca de la forma como debe ser colaboradores deben manejar canales [Guerrera, 2017) Se pusde asegurar que
las empresas que buscan un mejor dirigida y organizada. Dichos que les permita comunicarse con su las culturas generaran compromisa con
posicionamiento, aspectos como estrategia, estructura, lider, ser escuchados y direccionados, los valores corporativos o |a filosofia de
sistema, estile de administracian, Can una buena comunicacion, habra gestion, lo que permitiria que los
personal, habilidades y valores un buen liderazgo. empleados trabajen por algo enlo que
compartidos debenser considerados creen, Las culturas sirven como un
almomento de aplicar estrategias sistema de control en Ia organizacién,
M cLz que permitan el logro de objetivos y e debido a que de ellas derivan los
P : imi rocesos, reglas y formas que generan...
El acompafamienta, la guia v €l rendimienta. P glEsy queg
orientacion enlos procesos laborales La gestion que se realiza en la %
por parte de los gerentes hacia los [ ] empresa hace que la comunicacion e
colaboradores significa crecer en 4 e informacion sean mayormente 4 co
conjunto, efectivas. Las acciones y servicios - —
El crecimiento de una empresa va a depender ofrecidos se multiplican de una forma Vil s 5 (S (TR s
del conacimiento que posea el personal, por dindmica y eficaz, en pro del a::tltudnn:s, e co”njunto de
tanto, es importante que se promuevan bienestar empresarial. FlEME OSqL_'ECO" vana upa mejor
acciones que le permitan a dicho personal elsii:::_l.lctlgra ?'S'Stelms dedtrabajo para
adquirir nuevos aprendizajes que sirvan para EIDENLE ISR T bl
sudesarrollo y el de Ia organizacian,
W
< >
1265 @ 673 10086

Figura G3. Red semantica de relacion de memos de la entrevista al gerente comercial (teoria y significado = contrastacion)
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2

Iﬁ Generacion de valor {1-3} I

> «.£5 parte de

| —
|II

esta asocia i

]
Eﬁﬁ Transformacién digital {1-1} ]
2% compromiso organizacional {1- ] T
3
|II
\
Eﬁ& Organizacién saludable {1-2} ]

estd asodado con
complgmenta a
\
II
&5 parte de
1
1
\ \ estd asocidde con
1
1
\mﬂe de

v

Y% Teletrabajo, trabajo remato {1

3 |

esta asocjido con

complementa a

¥ Trabajo-familia y egagement {1-

: I

1078 @ 754

100%

Figura G4. Red semantica de relacion de categorias de la entrevista al gerente de operaciones (estructuracion)
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[1:10] el compromiso ha
l‘ﬁ Generacion de valor {1-3} I | o %5 pariede 7% Compromiso organizacional {1- existido incl..
3 s e . Elcompromisa
ha existido incluso siento mas
comprometida a |a organizacion, a las
personas que estan
[ﬁ Transformacién digital {1-1} ] a cargo de ciertos procesos.
E
*. Py
e -
[;ﬁ-‘.)rganizacién saludable {1-2) ] T
&s parte de 7 ys .
i P ! complements a comprementa a / S [1:11] de repente le falte algin empo..
;r' £% Engagement {1-4} P [¥% Trabajo-familia y egagement {1- P \“\\
/ 4 2} L * -
/ i .r" esta asogiatio con de repente le falte algun
."' I' i ‘-, empoderamiento o de repente abrir un poguito
; rr :" \_ esas habilidades que tienen, y eso ve el
. ! b i ! N, trabajo de Ia direccion, del liderazgo, entonces,
E [1:2] ser mejor persona hace Y / . en Pacifico existen dreas especificas
que hag.. [1:7] qué cosa es un compromiso: es .. donde ya se tenia implementado el home office
sermejor a nivel de compania, nosotros tenemos
persona hace que hagas un buen P un programa incluso que se llama el Eday,
L - . . = isoresla % ST
trabajo, e inculca e incentiva el disfrutar QU €032 €5 LN COMPromiso: es ", 4 Teletrabajo, trabajo remoto {1- |-~ L e
con sufamilia, capacidad que tiene un ser humana para tomar Ay ,,-'/ % 3 cerca con su familia, tienen dos dias al mes
tiene muchos programas en el cual hace mm?ma dr.{lja Impollitazcm qu:-lt Iens que A, e ~ donde trabajan a través de home office,
ese mérito, y lambién promociona cumptlr en €1 gesaratio de sus funcones en un o T
he: : determinado tiempo, enun determinado L et =N
rramientas i, 5i | colabarador ti 1:13] definiti te el i ™
que de alguna u otra manera ayudan al 1_H espacio. 5i es que el colaborador tiene ese.., P 1: Gerente Ops.pdf y [1:13] definitivamente el compromiso .. .._\
colaborador para su bienestar personal v -“H }: . P ‘\
. - T * . N . i i
familiar, e . definitivamente el compromiso creo que se ha R [1:9] el compromiso tiene que ser
entonces creo que el colaborador tiene JL "\_\‘ duplicado, duplicado me refiero a que .
bienclarc respecto al engagement de... ¥ e L ‘x,‘ 1L hemos tenido may{:r_es incon\_mnientes hemos &l compromiso tiene que ser transversal, la
[1:12] Eta tarea definitivamente da . e - :'_,,.-' encontrado algungs inconvenientes porque ) relacian entre el engagement y el home
'---ﬁ.,_“__“‘ la verdad que ngche estaF}a preparado a que a partir office tiene que ser transversal, no
- del lunes ya no ir a trabajar y todo necesariaments porque estas en teletrabajo
Exta tarea definitivamente da mucha hacerlo desde tu casa, entonces al menos al 30 por vas a tener
satisfaccian suficiente para no ver - - ) | — * oo el compromiso, el compromiso te
imposibles en la gestion, definitivamente eso o e organizacion pero por gjemplo no tenian tiene que nacer, te tiene que gustar, te tiene
es |o que pienso, creo que el personal se ha conectividad, no tenian el internet, me refiero, que
.porta.do en la parte de sistemas, no te otros que t'en|'an poco ancho de banda, hay otros generar placer, te tiene que lo mas
imaginas, desde prestar un cable para que te que no tenian tanto_s equipes pargue importante a lo que uno hace, el senr, el
puedas . ahara ya todossetmnen{'queconectarencasa_el comprometerte, el dar mayor felicidad a
colnectalr ainternet, t!oda la parte del soporte, hijo con las tareas, el papa con el trabajo, otras personas y compartir es basicamente
asignaciones de equipos, el tema de la mama, hasta incluso ahora quién sale a comprar, £sta...
infraestructura, mantenimiento, conexiones,... creo que el tema no estamos
acostumbrados a tener un ambiente adecuado enla

Cita:1:13 definitivamente el compromiso .. [2:2454-2:33268) 100%
Figura G5. Red semantica de relacion de categorias con vecinos comunes de la entrevista al gerente de operaciones (extracto de la entrevista)

casa para trabajar, comodidad y ofras...

4
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M Tearia GV

Torres, D (2020) Es im portante que
gestion humana logre ser aquella
medizdora para que los
colaboradores sean socios estra-
tégicos y |a organizacion le genere a
sus colaboradores calidad de vida y
5i le aporte valor 2 |2 organizacion.
Es necesario que las organizaciones
reconozcan cemo el capital humane
le esta generando valor y que es este
€l que ayuda en forma directz en |z
consecucion de metas, puss son las

de las organizaciones.

personas la nueva ventajz com petitiva [ﬁ' Organizacién saludable {1-2) ]

are de

b[&Generacién de valor {1-3} ]"—__

) Teoria CO

o parte

Jﬁ’ Compromiso organizacional {1- ] Obando (2020) El nivel de compromiso organizacional de
3
! 3 -

loz colaboradaores en 3z empresas aseguradoras es

# Compromiso organizacional

complemean

I

¥ Generacion de valor

El capital humano se involucra a
través de la motivacion que le
proporciona la empresa para lograr
los objetivos propuesios y ademas
esa alineacion promueve un
desarrollo personal y profesional de
los colaboradores.

-

e
P

) Teoria 05

*ﬁfngagememnqa} .

\
1

) Teoria Engagement

# Organizacién Saludable

Una organizacion saludable es
aguellz gue s enfocan en &l

bienestar de sus trabajadores, en e —

donde s pueden observar a las
perzonas con nivel de rendimiento y
con calidad de vida en lo financiero y
personal.

Dejoy, et al (2001) como se cita en
laiméz, (2012}, el término “organizacion
saludable del rabajo” es una extension
ldgica de la organizacion del rabajo, hay
que distinguir a los trabajos sanos de
agquellos que no lo son. En [as
organizaciones saludables podemos
encontrar colaboradores con ako
bisnestar, alto nivel de rendimisnto, y
finalmente una buena economia
personal. Por otro [ado, tenemos a las
organizacionss que tienen componentes
thxicos, en donde existz un alto nivel de
rotacion del personal y absentisme, en
consecuencia, pérdidas que se reflefan en
loz niveles de produccion. Entonces
podemas decir que la creacidn de
organizacionss saludables debe ser
buena para los empleados y para &l
cumplimiento de las metas establecidas
{pp.21)

Alayo, M., Garcia, D. (2018) La
definicion de engagement es
maotivacion o compromiso, lo cual es
muy limitado y puede traer resultados
incorrectos que a su vez lleven a
soluciones erradas, perjudicando a la
empreza al no brindar ningun cambio
y trayendo consigo pérdidas
innecesarias (pp.15)

4 Engagement

2}

._\
S

|#] P 1: Gerente Ops.pdf

El engagement abarca algo mas que
motivacion y compromiso, significa
también un estado emacional

positive y hoy se lo puede ver como
una forma de vinculo emocional hacia
la labor que desempena y hacia la
EMpresa

N N

incuestonable, ya que dentro de sus respectivas
organizaciones, los colaboradores se sienten integrados
plenamente, sienten un gran sentido de pertenencia y
lzalad, quedando asi demosrado que exists una relacion
entre &l empoderamiento de los empleados con &l
compromiso organizacional, permitiendo que esto lleve a

El deber que sienten los
colaboradores para con (3 empresa es
=in lugar 3 dudas un valor agregado
que se refigia en esa afinidad y
COMPromiso que stos expresan ante
las situaciones que se estan viviendo.

la empreza al cumplimiento de sus metas.

[ﬁleansformacién digital {1-1) ]
¥,

estd asociagd con

\‘ ¥ Teoria TD

) Transformacion digital

Fuquen, G (2020) La transformacion
digital ez una herramienta que puede
apalancar una compania, siendao un
* constante factor de mejora en sus
procesos. En cualguier momento en

‘ﬁemmhajo, trabajo remoto {1- ]
3}

'E Teoria TFE el que s& plantes una mejora de un

proceso, es importante tener
optimizar el funcionamiento actual de
los mismos, para que esto permia
conocer los objetivos por los que un
avance tecnologico se va a desarrollar
y de qué manera =2 va a mejor 3

Osorio, N; Morales, V y Yanegas, K {2018). El trabajo
siempre &5 un complemento para la vida y
desarrolio personal del ser humano, es pues
necesario dar los medios para que las personas
puedan desarrollarla como parte integral de sus

Transformar es reinventarse, s hacer
reingenieria de algunos procesos en
donde el cambio s necesario.
Evolucionar se encuentra dentro de
los fines de una organizacion
inteligents, y esto trae consigo &l
desarrollo o proceso obligatorio para
estar a tono con la evolucion de esta
sociedad digital tan cambiante gue
tenemos. Vivir en |a sociedad dal
conocimiento contribuyé en gran
manera a sopesar el hecho de poder
hacer el trabajo desde &l hogar.

vidas ¥ no come una carga o una obligacidn que mejara.

estin destinados a realzar. Por tanto, las

organizacionss deben ademas de vigilar que sus N ) Teoria TIR

colsboradores cumplan sus deberes, deben

también velar porque sus empleados s sienten a 4] {Aquile, 2018) el teletrabajo es una
gusto con sus labores y en armonia con su vida nueva forma de trabajar desde casa
famifiar. que incita al colaborador a compartir

la vida personal y familiar con las

labores cotidianas. Esta integracion
de nusvas practicas &z una sstrategia
quE pErmits ganar 3 ambas partss n
) Teletrabajo-familia y tante que a las organizacionss kes
engagement posibilita continuar generando lazos
de confraternidad entre boz mismbros
de |z organizacion, contribuir al
engagemant para lagrar los pilares de
crecimiento como las personas, la
tecnologia, las operacionss y los
clientes. En tanto su gente obtendra
Iz flexibilidad de tensr una mejor
calidad de vida qus 52 vera refigiade
&n una mejor productividad, felicidad
y salud en el trabajo.

Una duslidad de elementos gue
COnNspiran para gue se mantenga el
buen desempenic pess 2 Iz
circunstancias gue se viven en la
actualidad.

<

1504 @ 799 90%
Figura G6. Red semantica de relacion de memos de la entrevista al gerente de operaciones (teoria y significado = contrastacion)

# Teletrabajo, trabajo remoto

%z pusde ver en stz momento al
llamado trabajo remoto como una
nugva forma de trabajo. Es avanzar
hacia &l desarrolio de una forma
continua y en un espacio diferente de
la oficina y del acercamiento fisico

entre las personas Es considerar &
P— P

tiempo, ez planificario y organizarse
de manera tal que se puedan realzar
laz actividades en &l lapso
correspondients y ademas plantarss
estrategias que contribuyan a que la
labor finalmente proyecte &l
ganar/ganar.
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Ll
%% Gestion de responsabilidad {1-
1}
ﬁ Desarrollo del talento humano convergente
-2 » (2% Sentido de pertenencia {1-4) ]
lementa a complem a
ti}?smmcién laboral {1-2} J es propledad de
[ﬁ’cﬁcimiento profesional {1-4} J
divergente
. . contradi
contradittorio
% Interferencia trabajo — familia {1 P 1: Gerente Cult RRHH...pdf
-2} [ﬁ Valores organizacionales {1-2} J
[ﬁs:)brecarga laboral {1-1} J
W
L4 >

Documento primario:P 1: Gerente Cult RRHH...pdf {%} 100%

Figura G7. Red semantica de relacion de categorias de la entrevista al gerente de cultura, clima y comunicacién interna (RRHH) (Estructuracion)
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A
[1:8] esta situacion nos ha
" Gestion de responsabilidad {1- esta asociado con - - )
llevado |ﬁ " P a1, - t& Sentido de pertenencia {1-4} }‘ es propiedad de —
esta situacion nos ha llevadoa | - — —{22 Valores organizacionales {1-2} J
repensar como serd el Pacifico del - T —
futuro v de hecho aungue todavia no \\
la hemeos desplegado =
1:2] estamos con cifras alta alta a.. :
estamos bastante alineados en gue = [1:7] lfﬂ_tfﬂemﬂs un
cuando la situacion pase proposito ya ten..
probablemente vamos a continuar estamos .con ci’fras alta alta alta altamente favorables ya tenemos un propdsito ya tenemos
con un modelo de trabajo remoto que reflejan mas o menos compigmenta a un tenemaos
' el trabbajo que estamos haciendo y el compromiso que! principios, estamos lanzando también
\\ T L (A [T T2 B (ET IR ) : y lo vamaos hacer en ahora en las
\\_ tener un un home gfﬁce saludable y‘all mismao tiempo préximas semanas
[1:1] el estudio de dima tiene mantener al conexion con la compania ) TrESiES TETinERS e SEnies L
T con otr_os colaboradores con sus pares con sus jefes y ¥ conductas asociadas a nuestros E [1:4] entonces lo que hicimos
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Figura G8. Red semantica de relacion de categorias con vecinos comunes de la Entrevista al Gerente de Gerente de Cultura, Clima y Comunicacion Interna (RRHH) (extracto de la entrevista)

Figura G9. Red semantica de categorizacién de memos de la Entrevista al Gerente de Cultura, Clima y Comunicacion Interna (RRHH) (teoria y significado = Contrastacion)



Apendice H Puntajes Totales de Encuestados

Preguntas de Tipo Cuantitativa

1

3

5

7

8

9

10

11

12

13

15

16

i

18

19

20

21

24

5

2%

27

28

29

0

31

32

3

Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado Encuestado

A

¢ Consideras que tus actividades
laborales se adaptan al Home Office?

Me han comunicado sobre la estrategia
de implementacion del Home Office.

;Consideras que las Teleconferencias
grupales diarias te ayudan a sentirte
conectado con tu equipo de trabajo (y no
sentir que estas alejado de la
organizacion por trabajar desde casa)?
¢ Consideras que el Home Office 0
trabajo remoto permite tener un balance
entre la vida laboral y la convivencia
familiar?

¢ Consideras al home office como una
herramienta importante en el desarrollo
profesional de las personas?

;Crees que el home office te permite
tener una mejor calidad de vida?

¢ Crees que el Home Office te ha
permitido mejorar tu desempefio en el
trabajo?

Creo que la empresa a gestionado bien
la situacion de crisis

¢ Consideras que han manejado de forma
idonea los lideres el vinculo con los
colaboradores en el contexto del home
office?

Las decisiones tomadas por los lideres
han sido las idoneas, a fin de asegurar tu
tranquilidad laboral.

Creo que mis lideres han generado
confianza en el manejo de esta crisis.

Considero que el Home Office es una
forma de trabajo seguro con relacion a la
informacion clasificada que se pueda
manejar

Creo que el Home Office deberia ser
considerado como una politica de trabajo
importante dentro de la compaiiia.

Considera importante el establecimiento
de protocolos diferenciados y bien
definidos en la implementacién del Home
Office en la compafiia.

Considera que ha tenido un impacto
negativo en el compromiso de los
colaboradores la implementacién del
Home Office en la compafia?

~

o

Puntaje Total obtenido por cada
Encuestado

66

66

56

57

68

69

63

63

52

68

46

57

56

57

61

65

59

73

55

69

60

60

62

66

70

62

51

56

137
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PREGUNTA Cgigo E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES E9 E10 E11l E12 E13 E14 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22 E23 E24 E25 E26 E27 E28 E29 E30 E31 E32 E33 E34 TOTALES %
Tecnologia
de la
informacion 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 62
¢Qué dificultades
tuviste o tienes Entorno
o 1 1 1 1 1 1 1
para desarrollar familiar. ! 21
tus actividades
bajo esta nueva N,
modalidad de | Ordanizacio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 50
) n saludable.
trabajo?
Satisfaccion 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 41
laboral.
PREGUNTA cgigo El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E1l1 E12 E13 El4 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22 E23 E24 E25 E26 E27 E28 E29 E30 E31 E32 E33 E34 TOTALES %
Flexibilidad
de horarios. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 29
Aforro de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 56
¢Qué fortalezas tiempo.
percibes en el
home office? Entorno
familiar. 1 1 1 1 1 1 1 7 21
Optimizacidé
nde 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 il 1 1 1 1 1 1 1 1 21 62
recursos.
PREGUNTA C’;Tligo E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES E9 E10 E11l E12 E13 E14 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22 E23 E24 E25 E26 E27 E28 E29 E30 E31 E32 E33 E34 TOTALES %
Desarrollo
del talento 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 47
humano.
¢Qué impacto ha | Organizacio
tenido el home | 1 saludable. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 29
office o trabajo
remotoen tu y
compromiso con | Generacion |, 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 41
la organizacién? de valor.
Enga?eme" 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 68
PREGUNTA c,gigo E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES E9 E10 E11l E12 E13 El4 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22 E23 E24 E25 E26 E27 E28 E29 E30 E31 E32 E33 E34 TOTALES %
Toma de
desiciones 0 0
¢Cuél es el factor Com%romls
més importante | oo i 2cio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 35
que se debe nal
considerar para la —
. L Tecnologia
implementacion de la
del Home office | . .- o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 26 76
en la compafiia?
Generacion 1 1 1 1 1 1 6 18
de Valor
PREGUNTA C’gigo E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11l E12 E13 El4 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22 E23 E24 E25 E26 E27 E28 E29 E30 E31 E32 E33 E34 TOTALES %
Enga?eme” 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 44
¢Qué impacto | Compromis
considera que o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
tiene el home organizacio 1 1 1 1 18 53
office en el nal.
vinculo laboral de Generacién
colaboradores con 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 53
. de valor.
jefes?
Valores
organizacio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 53
nales.
PREGUNTA CAF‘{TI'E\SO E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E1l E12 E13 El4 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22 E23 E24 E25 E26 E27 E28 E29 E30 E31 E32 E33 E34 TOTALES %
s Muy
¢Qué tan importante 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 29 85
importante P
e 5, | Wedianam 1 1 1 : . Y
los colaboradores | .
|mp0rtante
para el
crecimiento de la Es
o
compaiiia importante 1 1 3
CATEGO
PREGUNTA RIAS E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11l E12 E13 El4 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22 E23 E24 E25 E26 E27 E28 E29 E30 E31 E32 E33 E34 TOTALES %
¢Cree que el home Egt:lT:rrgg 1 1 1 1 1 1 6 18
office pueda ser
considerado como
una herramienta
competitiva dentro De acuerdo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 68
del mercado
asegurador
nacional? No esta de 1 1 1 1 1 5 14

acuerdo
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Apéndice J: Matriz de Categorizacion

CATEGORIA

Sub-categoria (Cédigo)

SIGNIFICADO

INTERPRETACION

Productividad Competencias, habilidades y aptitud son elementos que deben estar presentes en todo el personal de una organizacion, porque de esto va a depender su desempefio en el trabajo que realiza. Se debe tomar
Competencias laborales Conocimientos en cuenta la productividad, la cual juega un papel importante y es por ello que el colaborador ha de estar comprometido con su labor y con la organizacion.
(CL) Aptitudes Acciones efectivas para mejorar el proceso y el producto.
Desempefio

Comunicacion y gerencia
(CG)

Rapport (R)

Coaching laboral
(CL2)

Valor profesional (VP)

Cultura organizacional (CO)

Relaciones interpersonales
Claridad en los mensajes

Clima organizacional

Comunicacién exitosa
Conexion de empatia
Afinidad

Experiencia

Proceso de aprendizaje
Orientacion
Proactividad
Compromiso

Adaptacion al cambio
Conectividad
Principios

Responsabilidad

Actuaciones empresariales
Dinamismo

Procesos para mediar las relaciones y multiplicar informacion para la
empresa.

Analogia y correspondencia entre el gerente y el colaborador para lograr
un home office exitoso.

Acompafiamiento laboral en los procesos y actividades.

Actuaciones sobre la forma de comprometer al personal para nuevas
situaciones.

Conductas que promueven un mejor resultado para incrementar el
compromiso de los colaboradores hacia su trabajo y la empresa.

Hechos y eventos de aprendizaje que conllevan a una mejor accién por

Evidentemente, la comunicacion es un proceso que relaciona al individuo, por lo tanto es esencial en el desarrollo del trabajo colaborativo en la empresa, esto genera relaciones efectivas, acciones
gerenciales eficaces que propician oportunidades para todo el personal.

Existe una confianza que el gerente le otorga al colaborador, y esto ha generado por parte de estos un mayor compromiso para con su trabajo, ya sea de forma remota o presencial. Lo que converge en
una mayor productividad y sentido de pertenencia.

Orientar al colaborador es un proceso que efectivamente les va a proporcionar un aprendizaje y nuevas experiencias, todo lo cual marca una influencia positiva tanto en los colaboradores como en los
gerentes.

Existe un compromiso que los gerentes han de transmitir como valor a sus colaboradores, lo que conlleva a una mejor forma de actuacion ante los hechos que se han suscitado por la pandemia, es por
ello que el respaldo proporcionado a los colaboradores, los ha incitado a comprometerse cada dia mas con la organizacién y a sumar esfuerzos para estos cambios que trajo consigo el aislamiento.

Hay una relacién de principios que se corresponde al hecho inherente de las condiciones que hoy en dia se estan viviendo, es por ello que cada vez la responsabilidad es mayor de parte de la empresa y
de sus trabajadores. Es posible que ante la no presencialidad de las personas, el trabajo se torne diferente, pero surgen ante estos eventos, algunas situaciones que permiten una conexion mas dinamica
que coadyuva en la creacién e innovacion de la forma de trabajo.

Capacitar al personal de la empresa es una forma de avanzar y propiciar el cumplimiento de metas y objetivos propuestas. Es por ello que, la dindmica y una planificacion estratégica debe estar presente
en todas las acciones que se lleven a cabo.

Estrategias empresariales (EE) Planificacion parte de los colaboradores.
CATEGORIA Sub-categoria (Cédigo) SIGNIFICADO INTERPRETACION
Motivacion El engagement es un elemento que viene a establecer lazos de afinidad y compromiso entre el personal y la empresa. En ese sentido se puede ver una estabilidad laboral que apunta a un mejor climay
Engagement Emociones Mejora todos los aspectos laborales y afinidad con la empresa. cultura organizacional; siendo esto un conjunto que agrega puntos a favor de la produccion y productividad.
(E) Exito

Voluntad

Organizacion saludable Estructura Relacién y convivencia laboral efectivas y sanas. Los elementos que intervienen para que exista una organizacion saludable, son estructura, gestion y proceso; a través de los cuales se centra la atencion en la salud y/o bienestar tanto de la empresa como

(0S) Gestion de sus trabajadores, en cuanto a lo que se refiere a efectividad y desarrollo futuro de estos.

Procesos

Teletrabajo, trabajo remoto
(TTR)

Transformacion digital

(TD)

Compromiso organizacional
(CO)

Trabajo-familia y engagement

(TFE)

Generacion de valor
GV)

Medios informaticos
Telecomunicacion
Trabajador en su domicilio
Estrategias

Innovacién

Tecnologia

Identidad

Sentido de pertenencia

Relacion

Contexto

Vida laboral
Comportamientos
Capital humano

Bien comdn

Beneficios — dividendos

Actividades dinamicas desde su propio ambito.

Nuevos conocimientos y estrategias empresariales de manera digital.

Vinculo responsable entre el personal y la empresa.

Corresponsabilidad con el trabajo y la familia

Reciprocidad entre las estrategias de la empresa con el personal para el
beneficio de ambos.

Puede haber una falta de adaptacion en cuanto a hacer de su hogar el ambiente de trabajo, por lo cual, la misma empresa es quien debe aportar a su personal las estrategias y recursos para que estos se
sientan cdmodos y realicen una labor de calidad. En ese sentido, ante el estado de emergencia que se vive actualmente, por lo que el colaborador en este caso puede planificarse, fijar una rutina, ubicar
su espacio de trabajo (para que no interfiera con su ambiente familiar) y plantearse nuevas metas, a fin de cumplir con los objetivos laborales.

La fusidn que existe entre la tecnologia y el trabajo es una sinergia perfecta, por cuanto esta union hace lo posible por mejorar aspectos de tiempo, organizacion y produccién, lo que se convierte en
productividad y generacién de bien comuin.

Esto forma parte del grado de afinidad y sentido de pertenencia que tiene el colaborador con la empresa, es una forma de vincularse en una sana relacion de manera tal que todo funcione de forma correcta,
ya que, para la empresa es un beneficio tener un empleado comprometido con sus funciones y desempefio, porque esto se transforma en ganancia.

Para llevar a cabo las acciones del trabajo desde el hogar (con la familia a bordo) de una manera efectiva y responsable es necesario que exista un balance entre la vida familiar y la vida laboral.
Actualmente, por el tema de aislamiento social, muchas personas estan realizando labores desde sus hogares, lo que implica de alguna manera una perspectiva de conflicto en ese sentido. Es por ello que
se busca la forma, las estrategias y los recursos para que el empleado puede hacer su trabajo sin mayores inconvenientes, es decir, que no exista interferencia entre esa triada: trabajo-familia y compromiso.
Este es el objetivo o meta de todas las empresas, el generar valor es exclusivo del pensamiento empresarial. En este caso el recurso humano es el principal elemento que genera ese valor que la organizacion
requiere para alcanzar ventajas competitivas en el mercado.

CATEGORIA

Sub-categoria (Codigo)

SIGNIFICADO

INTERPRETACION

Desarrollo del talento humano

Sentido de pertenencia

Satisfaccion laboral

Crecimiento profesional

Sobrecarga laboral

Interferencia trabajo — familia

Valores organizacionales

Gestion de responsabilidad

Transformacion
Actitudes

Conocimiento
Compromiso

Equipo de trabajo
Desempefio

Respuesta afectiva
Condiciones percibidas
Bienestar
Comportamientos
Evolucion positiva
Habilidades

Forma excesiva de trabajo
Riesgo psicosocial
Estres

Ansiedad

Conflicto

Roles

Equilibrio

Principios

Beneficios
Tranquilidad
Crecimiento empresarial
Imagen positiva
Alternativas de solucion

Desarrollo empresarial a través de nuevos conocimientos; lo que se
evidencia en la eficiencia y eficacia que el colaborador demuestra.

La relacion y vinculo que existe entre el trabajador y la organizacion, se
expresa a través de la forma de realizar su trabajo con vocacién, amor y
empefio.

Experiencia de bienestar y comodidad del colaborador en relacion al
trabajo que desempefia.

Dar impulso a la vida del colaborador a través de motivacion, equilibrio,
garantia de ingresos.

Disminuye la calidad de vida de los colaboradores.

Proporcionar el balance entre las horas familiares y las laborales.

Los valores organizacionales se logran a partir de la unién de los
elementos que impulsan un buen comportamiento de la empresa y los
colaboradores en un solo equipo de trabajo.

La redistribucién de las formas de trabajo es indispensable y forma parte
de la situacion actual de hacer home office.

Poner en marcha planes de capacitacion, reuniones y deméas forma de hacer crecer a los colaboradores es simplemente dar un paso mas alla de las circunstancias y vicisitudes que puedan presentarse en
cualquier aspecto.

La demostracion de afecto, compromiso y afinidad hacia el trabajo y la empresa son signos de un buen desempefio por parte de los colaboradores. Es apostar a la responsabilidad y vocacién de estos para
afianzar dichos compromisos de parte y parte.

Aqui entra en juego el liderazgo por parte de los gerentes de la empresa, estos deben poner en practica sus conocimientos para proporcionar al colaborador una proporcion entre su trabajo, el mérito y sus
ingresos.

La calidad del desempefio del colaborador se impulsa a través de los méritos, de su comodidad e ingresos. En ese sentido, se hace necesario que la empresa le proporcione los recursos que requiere para
hacer de su vida laboral un proceso mas placentero.

La empresa es la encargada de que el trabajador, no tenga exceso de trabajo, ya que, es la que se encarga de coordinar las acciones y funciones del colaborador. Es importante que no se sobrecargue de
trabajo al colaborador porque puede acarrear variadas afecciones en su integridad psicoldgica.
Es importante para que exista una mejor relacion entre la familia y el colaborador, a fin de que pueda generar estimulo positivo en el nuevo ambiente de trabajo que es el hogar.

La responsabilidad y la filosofia organizacional son algunos de los elementos que en conjunto hacen de la empresa una organizacion responsable y comprometida con sus colaboradores.

Proporcionar respuestas y soluciones ante la crisis es sin lugar a dudas la forma més efectiva de salir adelante sin amilanarse por lo que pasa o lo que vendra posteriormente. Pensar en positivo y hacer de
la gestién un nuevo paradigma empresarial, en donde se impulse el trabajo desde cualquier parte con el mismo impetu y motivacion que se hace de manera presencial, y que ademas ese desempefio sea
considerado como una forma de paliar la situacion que se vive y la que se pueda presentar post crisis.
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Encuestado Respuesta Encuestado Respuesta Encuestado Respuesta Encuestado Respuesta Encuestado Respuesta Encuestado Respuesta Encuestado Respuesta
. . " . nte esté comprometida con la empresa para trabajar ) Muy importante, sin n lograr objetivos mas aln en .
Encuestado 1 Sistema demora en procesar Encuestado 1 Mayor contacto con los corredores, se logra mayor afinidad Encuestado 1 Siento la tranquilidad de mantener el trabajo Encuestado 1 gJLrTcilZn%eia[e et T L e Encuestado 1 Mayor afinidad y coordinacion Encuestado 1 estiycojuﬁ;es 0110 S pueden grarcbetos més ane Encuestado 1 Si
Conexion aal to del computador, elocidad del intemet Mantener siempre la comunicacion y estar en linea con los LS Ul AT s
nexion rem m 8 { Internet, . . S o T 3 .
Encuestado 2 oo & BCCESO TEMOTD Gt Computacr, Eloecad Cermemet, e etado 2 Manejo de tiempos, organizacion Encuestado 2 " L L Encuestado 2 donde desarrollar sus labores, como también los recursos Encuestado 2 Debe haber mayor comunicacion Encuestado 2 Muy importante Encuestado 2 Si
espacio de trabajo objetivos en esta situacion de crisis . . L
necesarios (computadora, escritorio, conexion a interet, etc)
Encuestado 3 La red no ayuda y en mi caso no tenia laptop propia Encuestado 3 Uno puede manejar su tiempo Encuestado 3 Elmejorar cada dia Encuestado 3 La comunicacidn Encuestado 3 Ese puede conversar de forma mas privada Encuestado 3 Es muy importante porque van de la mano Encuestado 3 Si
- . In mayor esfuerz | sist - . . .
Encuestado 4 Se cae el sistema constantemente. Encuestado 4 Flexibilidad de tiempos en lo laboral. Encuestado 4 ::abr;;ﬁoer:;u:n?)’ﬁgguee il a Encuestado 4 Encuestado 4 Demora en una pronta respuesta ante consultas o solicitudes Encuestado 4 Bastante importante Encuestado 4 Si, ya que, como todo, s va perfeccionando
Encuestado 5 Ninguna Encuestado 5 Ahorro de tiempo Encuestado 5 En cumplir responsablemente con mis actividacles diarias. Encuestado 5  Jj Encuestado 5 J Encuestado 5 | Encuestado 5 |
Encuestado 6 Solicitudes las 24 hrs Encuestado 6 No tener que enfrentarme al tréfico Encuestado 6 Mayor compromiso Encuestado 6 La herramienta de conexion Encuestado 6 Genera mayor confianza Encuestado 6 Fundamental Encuestado 6 Si, para ciertas dreas
. . L Menor dependencia y las personas tienen mir m . No directamente el H ffice, pero si las herramientas digitak
Encuestado 7 Lentitud en las redes Encuestado 7 Toma de decisiones més répidas Encuestado 7 Mayor compromiso Encuestado 7 Tecnologia suficiente Erctestado7 depg MenCy i ersars enen que s s Encuestado 7 Muy importante Encuestado 7 0 drectanene el Hone Offe .p.e 0l ertarints digies
responsabilidades para la venta y postventa del servicio
e ) Impacto positivo, jorado en la comunicacion . . - .
Encuestado 8 La conexion y velocidad de intemet Encuestado8  La disciplina y comunicacion del equipo Encuestado 8 pac.oplqs W JagE hemgs LSRRG 2 Encuestado8  Tener una plataforma sequra Encuestado 8 Muy importante Encuestado 8 Muy importante, ya que es bésico para sostener los procesos Encuestado 8 Si
coordinacion de nuestras funciones
" Sequimos en la empresa y no hemos tenido problemas con cese . - ) " Esperamos que asf sea, genera vinculos y mejores relaciones con los
Encuestado 9 Sistema lento Encuestado 9  Mayor agilidad Encuestado 9 g presay P Encuestado 9 Sistemas rapidos Encuestado 9 Existe una mayor relacion con ellos Encuestado 9 Grande porque hay respaldo de la empresa Encuestado 9 .p d g Y
de personal mismos colaboradores y con los carredores (brokers)
. . - " Considero que el tener una méquina disponible y un ambiente en " N .
Encuestado 10 Basicamente temas de ancho de banda Encuestado 10 Permite concentrarse més en la actividad Encuestado 10 Completamente positivo Encuestado 10 elhogr g g ponbey Encuestado 10 Positivo Encuestado 10 Creo que es uno de los pilares més importantes Encuestado 10 Si
Favorable, pasar tiempo en familia es lo que agradezco Muy importante porque sino cualquier podria hacer cosas que no Si 2 B g sed f v foma de b e es b o
Encuestado 11 Dividir el tiempo entre familia y trabajar Encuestado 11 Pasar tiempo en familia Encuestado 11 . P P . e Y Encuestado 11 Sistemas rdpidos y que se respeten los horarios de trabajo Encuestado 11 Relacién con compafieros més amical Encuestado 11 i P q. Aerp g Encuestado 11 porque es lo de vanguardia y lo que hace empresas dgies y
también mantener el trabajo corresponden al trabajo o
dindmicas
Ahorro de tiempo en movilizarse casa-oficina-casa, cercania a la Lo . . . . . . A '
Conexidn, caida de la red, falta de comunicacién con las éreas de . P . ' - ) Conexin, rapidez del sistema, contar con todas las herramientas De todas maneras, hay un impacto i no hay buen manejo de . No necesariamente. No es |a (nica variable a determinar la
Encuestado 12 L Encuestado 12 familla, ahorro en combustiole y comer en restaurante, comer  Encuestado 12 No hay ningln cambio Encestado 12 - : . Encuestado 12 Encuestado 12 Muy importante Encuestado 12
soporte, un ambiente privado en casa < digitales, buen equipo de computo. liderazgo competitividad
Equiibrar mi tiempo lire y mi tiempo de trabajo, al inicio trabajaba Mayor eficiencia en el trabajo. Equilibrio entre la vida personal y El empoderamiento, el saber comunicarse y aprender a hacerlo, la
Encuestado 13 muchas més horas. También al inicio dificultades de conexion a Encuestado 13 profesional. Mayor dinamismo en los vinculos con los Encuestado 13~ Me siento mucho més comprometida. Encuestado 13 Las herramientas tecnolgicas agies. Encuestado 13 comunicacion no solo es de los jefes a los colaboradores, también  Encuestado 13 Muy importante Encuestado 13 Claro que si
intemet que luego se han solucionado. stakeholders. debe Ser viceversa,
Encuestado 14 Control del tiempo laboral Encuestado 14 Eficiencia y productividad Encuestado 14 Incremento Encuestado 14 Sistemas confiables Encuestado 14 Distanciamiento Encuestado 14 Muy importante Encuestado 14 De acuerdo
ey . i, La confianza y apoyo total al equipo de trabajo, darle x Lo es todo, un equipo comprometido es capaz de llegar a lograr Si, pero bien estructurada con un plan de trabajo definido, claro en
Encuestado 15 El espacio, la tranquilidad y comodidad de una oficina Encuestado 15 Autonomia e independencia Encuestado 15 La toma dle decisiones Encuestado 15 ) S : q.p J Encuestado 15 Compromiso el uno conel otro Encuestado 15 fupo corp P ey Ercuestado 15 P p. J
herramientas para la mejora continua. metas trazadlas base a logros propuestos por el equipo
Encuestado 16 Adaptarme a las nuevas tecnologias Encuestado 16 Mas seguridad y ahorro de movilidad Encuestado 16~ Positivo Encuestado 16 Un buen servidor que evite colapsos Encuestado 16 Positivo Encuestado 16 Muy importante Encuestado 16 Si
Encuestado 17 De todas maneras, no s como presencial Encuestado 17 Indirecta Encuestado 17 No hay un horario rigido Encuestado 17 Socializar Encuestado 17 Extrafio Encuestado 17 Fatta de integracion Encuestado 17 Aunno
; i 6 e asfse presente dificultades, con el trabajo remoto, talvez ' - Depende del equipo, probablemente con mi jefe directo tenga una . . : " .
El drea de operaciones, lamentablemente el hecho de ellos este o W Q P X S e Que los lideres escuchen a sus ejectivos y que realmente se Pefde ce1equpo, e e Es supero importante, s embargo, Creo que es importante que Definitivamente. Es algo en o que se va a tener que trabajar y
Encuestado 18 trabajando remoto y a veces los sistemas se caigan, demora més los  Encuestado 18 Puedo manejar mis horarios, no gasto en pasaje diario. Encuestado 18 hay que esforzarse més y buscar mejores soluciones para llegar ~ Encuestado 18 Encuestado 18 mejor relacion y vinculo, pero las cabezas de arriba talveznonos  Encuestado 18 . . Encuestado 18 .
it ; i - sientan respaldaos. ; venga acompafiado de la empatia y del lado humano de la empresa mejorar
famites, por ence, nos perjudica. a los abjetivos propuestos. escuchan y entienden al 100 %
A los sistemas de| ffa. inestabilidad en | i6 Wefor alnetacin el oy espach, TRy dependeré de cada caso en particular. en mi caso es positivo por o
CCes0 a los sistemas de la compania. Inestanilicad en la conexion. = 3 o 3 . .. . .
Enclestado 19| - erientes Droios e faadaptacion 2 una nueva modaldad Encuestado 19 responsabilidad con el desarrollo de las funciones Encuestado 19 El compromiso sigue siendo el mismo Encuestado 19 Accesos a los aplicativos, soporte TI, hardware Encuestado 19 estechy i rebcn gt Encuestado 19 Fundamental, las personas hacen los resuttados Encuestado 19 Es uno de los retos post Covid
encomendadas.
. . ! . N . Muy importante porque sin compromiso no funcionaria y la empresa
Resilienca, inteligencia emocional, humor, sentido de propdsito RO v e comproin, {RETERERE e nportae cofgcon ra e G e la comunicacion sea ms fluida y expresar puntos de vistas que ulejybrar?a el erfongldebe estaf comprometido Zer K
Encuestado 20 Tecnoldgicas y logistica Encuestado 20 o g . PIOPOSIO. v testado 20 los tiempos y mas responsabilidad en las actividades diarias que  Encuestado 20 desarrollo de las funciones de las respectivas dreas, teniendo  Encuestado 0! . 'y el T Eresago 20 ! P mycorp o y Encuestado 20 Si, permite un trato directo y més personalizado con los clientes
tenacidad o ] favorezcan al crecimiento corporativo responsable para que el desarrollo de la organizacion sea tal cual
propone la empresa equipos digitales y sistemas modemos., o . .
como si estuviera trabajando presencialmente
Al estar el trabajo también en casa, se hace dificil delimitar uno de otro ) . | E ) ) ] ) ) ) ) ] ) ) . Chro, ese pQEde serel faCtor_que impumia a !as asegurador_as
ya que se mezclan las actividades laborales y las domesticas, hay que Generas tu propio horario de trabajo, mayor tiempo con la Me siento més comprometida ya que siento que el aporte que El bienestar personal asociado a un buen soporte técnico de arte Siento que se hace més fuerte, por el mismo hecho de que se estd Importantisimo ya que, sin nuestro compromiso, la compafiia no para ser elegidas como un mejor lugar de trabajo y que los clientes
Encuestado 21 . . - Encuestado 21 . Encuestado 21 ) " Encuestado 21 . En A . . Encuestado 21 *. Encuestado 21~ . A .
ser muy organizado, a eso se sumalalentitud en la conexion al familia - doy es muy valioso en los resultados de la compafia. = de fa cia. et més pendiente de lo que se tiene por trabiajar 2 caminaria perciban que hay un buen trato tanto en el &mbito interno (hacia los
sistema, los tiempos en la oficina no son los mismos que en casa. colaboradores) como de servicio hacia ellos
e N iempre he mostrado la disponibili ir avanzando con LA ATENCION RAPIDA A LAS NECESIDADES Y . . , .
Encuestado 22 NINGUNA Encuestado 22 Organizacion de acuerdo a las actividades de cada persona. ~ Encuestado 22 pF pe. g aqm,b ] Encuestado 22 R SNERS SYl0 Encuestado 22 Negativo Encuestado 22 Muy importante, asf como sus aportes Encuestado 22 Si
el trabajo a pesar de la situacion actual. SOLICITUDES.
Asequrarse que todos los empleados tengan los accesos que
Sient iste horario de trabajo y se trabajan més h receskin e SR, o cono s AR Se pierde el contacto fisico o las conversaciones cara a cara que son
len N0 exi rarl [ f nm It A e - q 0 .
Encuestado 23 o e Ya 10 EISTETIONO G TR0y SeHaBaan mas oS eviestado 23 Puedo ver més amis hijos Encuestado 23 El compromiso ni ha cambiado Encuestado 23 con plan de datos pagados por la empresa, computadoras Encuestado 23 . . Encuestado 23 Super importante Encuestado 23 Si
estando en homeofice R ! importantes para por ejemplo un feedback
portatiles, facilidades como descuentos en planilla para la
habilitacion de espacio fisico de homeoffice, etc)
Encuestado 24 El intemet Encuestado 24 Optimizar recursos y tiempo Encuestado 24 Mayor eficiencia Encuestado 24 Accesos a los sistemas Encuestado 24 Més integracion Encuestado 24 Atto Encuestado 24 Si, permite ahorrar gastos
Encuestado 25 Solo la conexin a intemet Encuestado 25 responsabilidad Encuestado 25 Responsabilidad Encuestado 25 La ayuda entre el receptor y el emisor. Encuestado 25 un poco de desconfianza entre los jefes para con el trabajador. Encuestado 25 Muy importante Encuestado 25 Si
Encuestado 26 La conexién y el intemet Encuestado 26 Resiliencia, adaptabilidad, capacidad de respuesta, atencion ~ Encuestado 26 Conexidn, entregar més del 100% Encuestado 26 Las herramientas para trabajar y facilidad para ello Encuestado 26 Distanciamiento emocional Encuestado 26 Muy importante porque te conecta con la vision de la empresa Encuestado 26 Si mucho
Encuestado 27 Horarios indefinidos Encuestado 27 Mayor convivencia familiar Encuestado 27~ Mayor compromiso y dedicacion Encuestado 27 Contar con el acceso  todos los sistemas necesarios Encuestado 27 Desventaja en supervisar Encuestado 27 Muy importante Encuestado 27 Si
L . reo que nos ha obligado a organizarnos més para poder onectividad y accesos, si desde casa puedes acceder a los Veo un impacto positi e tene confiar més en . . . ' . e
La conectividad, a veces el interet falla y puede entorpecer un poco Eficiencia, considero que tengo menos tiempos muertos y menos IS gue iy ga * ‘p e C. ‘ d ol yacges, s. e cas pu? e aeede 0 rma;op N0 R Qe ,"_‘?Sq“e LI Es muy importante, lo ideal es que los colaboradores estén alineados Sit Creo que la mayorfa se ha vuelto més eficiente con esta nueva
Encuestado 28 . Encuestado28 . . Encuestado 28 cumplir con nuestras responsabilidades, pero en mi caso el Encuestado 28 mismos sistemas y herramientas no deberfa haber mayor Encuestado 28 nuestros equipos, creo que la supervision en home office es unpoco  Encuestado 28 . . L Encuestado 28 .
mis labores. Pero no ha sido muy frecuente. distracciones. ) ) - ) o con los objetivos de la compafiia para lograr un crecimiento forma de trabajo
compromiso s el mismo. problema. més difici, y te exige tener una comunicacion més frecuente
Me comprometi6 acn més al ver el esfuerzo que pusieron los . , . ] .
Dificul ido ala bulla de | . ) - . ue empleados califican para realizar el Home Office y cuales si Refuerza el vinculo y a confianza de los jefes para con sus .
Encuestado 29 .. d paraconcentame deicd  a bula d a casa l eneruna Encuestado 29 Aprovechar tiempos muertos Encuestado 29 lideres para sacar la situacion adelante al brindamos la Encuestado 29 N 'rm' . P y Encuestado 29 Y FEsp Encuestado 29 Fundamental Encuestado 29 (vacka)
hermana de 8 afios y un sobrino de 4. ; . necesian ir a la oficina colaboradores
oportunidad dle trabajar desde casa.
_ . o . Proveer de los bienes necesarios para la realizacion del trabajo, . . .
Encuestado 30 Uso de silla ergonémica, escritorio e intemet Encuestado 30 Manejar tus tiempos Encuestado 30 Conflanza Encuestado 30 . . . . .. Encuestado 30 Bueno, la confianza en este tipo de trabajo es basica Encuestado 30 Muy importante Encuestado 30 Totalmente de acuerdo
como sillas, escritorio, laptop, internet y material de escritorio
. . Acondicionamiento de los sistemas para mayor eficiencia en los . " . . "
Encuestado 31 La adaptacion, pero después todo fluye normal Encuestado 31~ Mas cerca de tu familia Encuestado 31 De poder cumplir con el protocolo Encuestado 31 tompos para ey Encuestado 31 Si o si estar cerca como familia Encuestado 31 De suma importancia Encuestado 31 Definitivamente
Encuestado 32 Permitir més horas de trabajos al dia Encuestado 32 Ahorro de tiempo Encuestado 32 Igual de comprometido Encuestado 32 Espacio de trabajo diario Encuestado 32 Deberfa generar més confianza segin resultados Encuestado 32 Muy importante Encuestado 32 No
Aumento de responsabilidad individual, facilitar la valoracién del
Encuestado 33 Baja la productiidad a largo plazo Encuestado 33 oo G &5 ) ' . Encuestado 33 Genera confianza entre los del grupo Encuestado 33 Personas Encuestado 33 Buena Encuestado 33 Buena Encuestado 33 .
trabajo, flexibilizar el horario y adecuarlo a nuestro ritmo Si
Encuestado 34 Sefial intemet Encuestado 34 Rapidez Encuestado 34 Positivo Encuestado 34 Sistemas de integracion Encuestado 34 positivo Encuestado 34 (vack) Encuestado 34 Sefial internet




