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Resumen Ejecutivo

A raiz de la pandemia el rubro de contact center, ha sufrido un significativo impacto
en sus operaciones debido al estado de emergencia declarado por el gobierno peruano, lo que
trajo consigo el confinamiento para evitar la propagacion del COVID-19, medida que generd
incertidumbre para la ejecucion de sus operaciones. Debido a las circunstancias, nace la
necesidad de implementar la modalidad del trabajo remoto; sin embargo, surgen variables de
controles y nuevos procesos que se deberan tomar en cuenta para el nuevo contexto.

El presente proyecto ofrece una solucion para las empresas de contact center frente al
nuevo escenario a raiz de la pandemia, dicha solucion es disruptiva, porque rompe con los
esquemas tradicionales de trabajo; es exponencial, dado que ofrece una VAN mayor a cero
realizando una evaluacién con un COK (Costo de oportunidad del capital) de 7.13% que es lo
que se espera para este sector. Asimismo, es sostenible por su impacto positivo para el medio
ambiente y la comunidad, asi también, se demuestra una sostenibilidad financiera, ya que su
crecimiento en ventas es del mas del 30% cada afio.

Para el desarrollo del presente trabajo se realiz6 una revision de diversos estudios,
paper 'y tesis de diferentes autores, los cuales fueron incorporados como base y sustentos para
corroborar que la implementacion de un Modelo de Integral de Actividad Remota eleva las
posibilidades de que las empresas puedan mantener la continuidad de sus actividades ante

este nuevo contexto de cambio apalancado por la pandemia COVID-19.



Abstract

As a result of the pandemic, the contact center item has suffered a significant impact
on its operations due to the state of emergency declared by the Peruvian government, which
led to confinement to prevent the spread of COVID-19, a measure that generated uncertainty
for the execution of its operations. Due to the circumstances, the need arises to implement the
modality of remote work; however, control variables and new processes arise that must be
taken into account for the new context.

This project offers a solution for contact center companies in the face of the new
scenario due to the pandemic, said solution is disruptive, because it breaks with traditional
work schemes; It is exponential, since it offers a NPV of S /287,341 and a COK of 7.13%.
Likewise, it is sustainable due to its positive impact on the environment and the community,
thus, financial sustainability is demonstrated, since its earnings from the first to the fifth year
is more than 30%.

For the development of this work, a review of various studies, papers and theses of
different authors was carried out, which were incorporated as a basis and support to
corroborate that the implementation of a Remote Activity Integral Model increases the
possibilities that companies, they can maintain the continuity of their activities in the face of

this new context of change leveraged by the COVID -19 pandemic.
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Capitulo I: Introduccion

1.1. Contexto en el que se Determina el Problema de Negocio

Las consecuencias del COVID -19 no tienen precedentes y su impacto ha sido a
escala mundial, puntualmente la desaceleracion econdmica a raiz de esta pandemia afectd
profundamente a las empresas de todo el mundo, sobre todo a las microempresas, pequefias y
medianas empresas (Blake & Wadhwa, 2020).

Segun estudios del Banco Mundial (2021), en una cuarta parte de las empresas los
ingresos provenientes de sus ventas cayeron en un 50% y en promedio las ventas se redujeron
en 27%. No obstante, pese a la crisis, muchas empresas mantuvieron a sus colaboradores
adoptando ciertas medidas para lograrlo, dado que el 65% de estas, ajustaron la ndmina
salarial, reduciendo los horarios o sueldos u otorgando licencias. Asimismo, sefiald que el
apoyo publico o del Estado es escaso para los paises pobres y para las microempresas, pues
una de cada diez empresas de los paises mas pobres ha recibido el apoyo de su gobierno.
Ademads, mas del 70% de las empresas, manifestaron que la ausencia de informacion es una
barrera para acceder a la asistencia por parte de sus gobiernos. Sin embargo, existe una quinta
parte de las empresas que no fueron afectadas por la pandemia debido a que recibieron el
apoyo publico, esto podria sugerir que los recursos pueden ser mejor distribuidos.

Por otro lado, son pocas las empresas que han adoptado como medida para afrontar
las consecuencias del COVID — 19 el uso de soluciones digitales, pues mas del 34% de las
empresas aumentaron el uso del internet, redes sociales y plataformas digitales, mientras que
el 17% de las empresas ha invertido en nuevas tecnologias, programas informaticos y equipos
(Banco Mundial, 2021).

Finalmente, segun Aguerrevere (2020) existen iniciativas y medidas en materia de
aprendizaje y desarrollo de habilidades que se estdn tomando en el mundo para ayudar a los

trabajadores a manejar este entorno cambiante en el periodo inmediato y también en el corto



y mediano plazo.
1.2. Definicion del Problema de Negocio

Con estos antecedentes, y a consecuencia de la pandemia, se identifico que el
problema radica en el modelo de negocio de las empresas de contact center, pues esta no se
adapta al actual y futuro escenario mundial originado por el COVID -19, proyectando
pérdidas sostenidas para los siguientes meses, debido a la inhabilitacion de los locales de
funcionamiento para sus operaciones. Ademas, la falta de un modelo de gestion integral para
los trabajadores de la industria de contact center, enfocado a paises latinoamericanos acentlia
aun mas la situacion para poder mantener la operacion en funcionamiento en este sector, en
especial para el Peru.

1.3. Sustento de la Relevancia del Problema de Negocio

Debido al inicio de la pandemia del COVID -19, una empresa con mas de 3,500
trabajadores tuvo que cerrar sus locales, acatando las medidas dispuestas por el gobierno. Se
mantienen costos fijos de arriendo de dos edificios, asi como el pago de planilla. Ademas,
pese a que culmind la cuarentena, las medidas de distanciamiento, disminuirdn la capacidad
de uso de edificios al 35%.

La base de los negocios radica en mantener sus operaciones estables; sin embargo, el
hacerlo bajo la nueva normalidad, requiere de un enfoque diferente y de hacer las cosas
distintas, pero aun faltan guias detalladas y desarrolladas de como poder administrar un gran
volumen de trabajadores de contact center en paises en vias de desarrollo, donde existe una
brecha cultural importante que cubrir para poder lograr la autonomia de los trabajadores en
sus gestiones. La implantacion de un modelo de gestion a nivel remoto se visualiza complejo,
en particular cuando se analiza el perfil de los operadores de contact center del pais.

Al revisar la Figura 1, podemos apreciar la brecha que existe entre los paises de

economias emergentes como la del Pert, respecto a los paises con economias desarrolladas,



en los cuales existe un mayor potencial para que los trabajadores se puedan desenvolver en
teletrabajo, esto por el tipo de educacion y un mayor acceso al uso de computadoras y
sistemas informaticos desde temprana edad para la mayoria de las personas.

Figura 1

Paises que Pueden Dedicar Mas Tiempo a Operar en la Modalidad Teletrabajo

Nota. Tomado de “Futuro del teletrabajo: analisis de 2000 actividades, 800 empleos y nueve
paises,” por Consultora Mckinsey & Company, 2020
(https://www.mckinsey.com/featured-insights/future-of-work/whats-next-for-remote-work-
an-analysis-0f-2000-tasks-800-jobs-and-nine-countries/es-ES).

Al revisar el comportamiento de las busquedas y navegadores en el Peru, se evidencia
la necesidad de informacioén circunscrita al modelo de teletrabajo por parte de los usuarios,
esto se aprecia en la grafica de tendencia de google trends, para la busqueda de teletrabajo
abarcando todos los departamentos del Peru, la figura dos evidencia que, entre los tltimos
cinco afios, los usuarios no superan las 20 consultas al dia por este topico; sin embargo, una
vez iniciada la pandemia, este topico se elevo a mas de 100 consultas, lo que indica en primer
lugar, el interés por esta materia, asi como la necesidad que tienen las personas de aprender

sobre esta modalidad de trabajo y sus implicancias.



Figura 2

Comportamiento de Busqueda de Informacion Respecto a Teletrabajo en el Peru

Nota. Tomado de “Busqueda de Google Trends,” por Google Trends, 2021
(https://trends.google.es/trends/explore?date=today%6205-

y&geo=PE&q=%2Fm%2F014xsg,productividad).

1.4. Sustento Cientifico al Problema de Negocio

La pandemia gener6 un escenario de incertidumbre, y obligd a muchos paises a tomar
medidas como el confinamiento para evitar la propagacion del COVID 19. En el Peru, esta
medida se adopt6 el 16 de marzo de 2020 situacion que paralizo las actividades empresariales
(Pighi, 2020).

Al considerase la pandemia como un evento sin precedentes, muchas empresas fueron
afectadas, pues dentro de los factores exdgenos a tomarse en cuenta, no se contempld una
pandemia, asi como planes de contingencias que ayuden a mitigar rapidamente su impacto;
ademas, segun Weller (2020), las medidas de contencion del COVID -19 afectardn en mayor
o menor grado, segln su duracion, la viabilidad de muchas micro y pequefias empresas
formales, en donde la habilidad tecnoldgica genere una continuidad del negocio efectiva. En
ese sentido, Herrera-Tapia (2020) sefialé que, las tecnologias de la informacion y
comunicacion se vuelven a convertir en el principal mecanismo de interaccion social remota
de las entidades y personas, proporcionando alternativas de teletrabajo, telemedicina, control

remoto de procesos, difusion de noticias, entre otros.



Por otro lado, bajo este contexto, entra a tallar también la innovacion, para Pérez
(2020) la innovacion significa la refundacion laboral para la cual seguimos reforzando los
cimientos ante el reto que presenta la pandemia del coronavirus y sus derivaciones en la

sociedad.



Capitulo 2: Revision de la Literatura
2.1 Mapa de Literatura
En la Figura 3 se muestra el mapa de la literatura. Para el desarrollo de nuestro mapa
de literatura, tomamos como eje central de estudio, el cambio en el modelo de negocio que
estan viviendo la industria de contact center y desde aqui se define tres pilares de estudio:
Figura 3

Mapa de Literatura

MAPA DE LITERATURA

PROBLEMA PROCESO

COVID- 19 IMPLEMENTACION
Bacerna (2020) (MIRTIC, 5.1)
Waller (2020) {MISS, 5.0)

IMPACTOENLAS
EMFRESAS

Banca Mundial (2020)

INDICADORES DE
IMPACTO EN EL EMPLEQ MEDICTON

‘Waller (2020} Wayne, et al | (2015)

ANSTEDAD ¥
FREOCTFACION DE L
EMPLEDOS

Mimoun, et al | (2020}




2.2 Analisis de la Literatura Vinculada al Problema de Negocio

En marzo del 2020, para la region de Latinoamérica se da por inicio la pandemia producto
del COVID -19, esta situacion gener6 un punto de inflexion en el tiempo, en lo que respecta
al ecosistema empresarial. Bacerna (2020) indico lo siguiente: “el COVID-19 llega en un
contexto adverso: dinamismo decreciente en la economia mundial hasta 2019” (p.3), esta
situacion descrita también se ve reflejada en los indicadores del producto interno bruto (PIB)
al revisar su tendencia en promedio a nivel mundial la cual esta por debajo de este (ver Figura
4).
Figura 4

Tasa De Crecimiento Del PIB Mundial 1970-2020

Nota. Tomado de “La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible en el nuevo contexto
mundial y regional,” por CEPAL, 2020

(https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45336/6/S2000208 _es.pdf).

Asimismo, Bacerna (2020) indic6 que, “la crisis aumentard la rivalidad geopolitica y
la lucha por el predominio tecnologico” (p.4), esto se puede ver reflejado en la competencia
existente entre Estados Unidos y China, como se observa en la Figura 5, a mayor patentes

mayor posible mercado potencial.



Figura 5

Solicitudes Mundiales de Patentes: China Versus Estados Unidos 1990-2018

Nota. Tomado de “La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible en el nuevo contexto
mundial y regional,” por CEPAL, 2020
(https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45336/6/S2000208 es.pdf).

Por otro lado, segun los estudios realizados por el Banco Mundial (2020) sefialan que
casi todas las empresas del mundo se han visto afectadas a consecuencia de la pandemia,
sobre todo las medianas, pequefas y microempresas. Asimismo, precisa que una cuarta parte
de las empresas redujeron sus ventas en un 50% y en promedio un 27%. Del mismo modo,
solo una de cada 10 empresas recibid el apoyo publico.

Basados en la Figura 6, se espera una baja del PIB, donde las fuentes laborales
presentaran una disminucion, esto apalancado por la disfuncion de la actividad econdmica y
también por el aumento que tendra el mantener los costos operativos. A si mismo Weller,
2020, indica: “En el contexto de las medidas de contencion del COVID -19, se prevé que el
empleo en el comercio, los restaurantes y hoteles y la industria manufacturera se cuente entre
el mas afectado, mientras que el trabajo en sector agropecuario esta con un riesgo de pérdida”
(p-8)

Este impacto en el empleo originado por la pandemia se puede ver reflejado en como
se ha compuesto esta disminucion de oferta laboral en Lima Metropolitana. Seglin se observa

en la Figura 6 se puede concluir que los sectores mas afectados fueron los de construccion y



manufactura; sin embargo, se ve también un significativo decremento en el sector de
servicios y comercios, rubros en los que se desenvuelve el presente trabajo investigativo. Sin
embargo, debido a que las personas optaran por dar mayor uso a los canales de atencion
remoto en este contexto post pandemia COVID -19 es que se espera un aumento gradual en el
sector de contact center en Lima.

Figura 6

Lima Metropolitana: Variacion del Numero De Ocupados, por Sector, Categoria de

Ocupacion, Cobertura por un Seguro De Salud y Tamaiio de la Empresa

Nota. Trimestre moévil febrero a abril 2020 respecto al trimestre movil diciembre de 2019 a
febrero de 2020. Tomado de “Con base en datos del INEI, Situacion del mercado laboral en
Lima Metropolitana,” por J., Weller (2020).
2.3 Aporte de la Literatura a la Solucion del Problema de Negocio

Nuestra solucidn gira en torno al teletrabajo y al uso de la tecnologia. Empezaremos
definiendo el teletrabajo; segiin la Ley 30036, ley que regula el teletrabajo en el Perq, lo

define como “una modalidad especial de prestacion de servicios caracterizada por la



10

utilizacion de tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones (TIC), en las
instituciones publicas y privadas, y promover politicas publicas para garantizar su
desarrollo”. (Articulo 2°).

Ramirez (s.f.) menciono que, el teletrabajo se caracteriza por ser una actividad
laboral que se desarrolla fuera de las instalaciones de una organizacion que emplea la
tecnologia como una herramienta primordial y plantea, ademas, un reto que involucra la
comunicacion efectiva entre el empleador y colaborador. Asimismo, el autor senala que, el
teletrabajo no es una profesion, call center o una manufactura realizada desde casa. En otros
paises como Colombia, el teletrabajo esta caracterizado por ser un modelo organizacional que
rompe con el esquema tradicional de trabajo; del mismo modo, replantea o modifica las
formas de comunicacion interna que una organizacion pueda emplear con sus colaboradores.
En tal sentido, genera nuevos mecanismos de control y seguimiento a las actividades
consignadas (MinTIC, s.f).

Del mismo modo, Contreras (2015) sefiala que: “El teletrabajo es una forma de
organizacion laboral que consiste en el desempefio de actividades remuneradas o prestacion
de servicios a terceros utilizando como soporte de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion TIC para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la
presencia fisica del trabajador en un sitio especifico, revistiendo las siguientes formas:
autonomos, moviles y suplementarios” (p.77).

Bajo dichos conceptos, el teletrabajo resulta la mejor opciodn para la continuidad de las
actividades u operaciones de una organizacion en tiempos de pandemia, ya que los
colaboradores podran desarrollar sus funciones desde el lugar donde se encuentren,
incluyendo su domicilio, pues no implicaré la necesidad de desplazarse a las instalaciones de
la empresa, con ello hasta cierto punto se evitara el temor al contagio de la enfermedad y la

propagacion del virus. Y en efecto resulta vital la utilizacion de la tecnologia para el
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funcionamiento efectivo del teletrabajo.

Por otro lado, el teletrabajo cobrd mayor relevancia a raiz de la pandemia, en el caso
de los paises de Europa como por ejemplo Espaiia, ya que segun un estudio del Instituto
Valenciano de Investigaciones Econdmicas sobre los datos del INE, se pudo evidenciar que
durante el 2019 s6lo el 4.8% de los empleados gozaban del teletrabajo como un beneficio,
pero durante la pandemia dicha cifra se increment6 a 34%. En el caso de Perq, a raiz de la
pandemia, el 98% de las empresas han adoptado el teletrabajo como una opcidn para la
continuidad de sus actividades. No obstante, solo el 46% de las empresas han manifestado
que miden la productividad de sus colaboradores bajo esta nueva modalidad (Call centers:
Las contrataciones ya han caido en 1.800 posiciones al mes,” 2020).

De otro lado, resulta importante sefialar que, el teletrabajo ofrece grandes beneficios a
las empresas, a los colaboradores y ademas se extiende hacia la sociedad, ya que, por un lado,
las empresas podran reducir sus costos fijos en alquiler, servicios, mantenimientos, entre
otros gastos, al mismo tiempo, les permitira mejorar la productividad y el cumplimiento de
sus objetivos. Asimismo, los colaboradores evitaran el estrés del desplazamiento hacia las
oficinas, gastos adicionales originados por el transporte ptblico o privado y tendran la
oportunidad de organizar su tiempo para compartir mas con su familia y fortalecer lazos que
contribuyan al desarrollo integral de los hijos (Valencia, 2018).

Asi también, el teletrabajo contribuye con el medio ambiente, por la reduccion de la
huella de carbono al evitar el desplazamiento masivo de los colaboradores hacia las
instalaciones de la empresa, aporta al mejoramiento de la movilidad de las ciudades y la
reduccion del trafico asociado horarios de jornada laboral; ademas, la aplicacion de buenas
practicas laborales que favorecen el mejoramiento de la calidad de vida de los colaboradores,
asi como a su desarrollo, y si hablamos de los beneficios en porcentajes para las

organizaciones teniendo como referencia al pais de Colombia se sefala que, existe un 23% en
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el aumento de la productividad, 18% de reduccion de 63% de reduccion del ausentismo de
los colaboradores, 25% de reduccion en cuanto al retiro voluntario de los empleados, y que
el 72% prefieren de un empleo con trabajo movil sobre otro (MinTIC, s.f).

En esa linea, el teletrabajo involucra las buenas practicas de responsabilidad social, pues
brinda la apertura a la inclusion socio — laboral de personas vulnerables o con cierta
discapacidad sobre todo aquellas personas que tienen inconvenientes para poder movilizarse.
Ahora bien, para que dicho acceso o apertura sea favorable, resulta conveniente que tanto los
gobiernos como las empresas brinden apoyo técnico con la finalidad de que los colaboradores
discapacitados puedan efectuar su trabajo de forma 6ptima (Salazar, s.f).

De acuerdo con lo sefialado en los parrafos precedentes, el teletrabajo es considerado
como una forma tangible de sostenibilidad, ya que aborda el bienestar de los colaboradores y
sus familias; asi también, implica un impacto positivo para la organizacion, contribuye a las
practicas del cuidado del medio ambiente y brinda aportes hacia la sociedad a través de la
inclusion laboral de discapacitados. Por ello, es relevante que la aplicacion del teletrabajo se
base en la buena direccion de las personas a fin de que su aplicacion sea exitosa (Contreras,
2015).

Continuando con la sostenibilidad, y considerando las aportaciones de los autores antes
mencionados, podriamos decir que la modalidad del teletrabajo, se ajusta a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible - ODS, planteados por la Organizacion de las Naciones Unidas (2020),
dado que por un lado, estaria contribuyendo en cierta medida con el objetivo 8 “Trabajo
decente y crecimiento econémico”, pues dicha modalidad es una alternativa que les permite a
las empresas continuar con sus actividades operativas para reactivar y mantener la economia
en tiempos de pandemia, impulsando asi el progreso y la disminucion de la tasa de
desempleo. No obstante, resulta importante mencionar que a raiz de la pandemia se hizo mas

evidente la brecha digital, pues existen personas que pueden acceder facilmente a las nuevas
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tecnologias, mientras que a otras les resulta costoso, dificil o imposible acceder a ellas, lo que
genera desventaja frente a oportunidades laborales y aislamiento (Delgado, 2021). Sin
embargo, en esta situacion las acciones de las empresas serdan de gran relevancia, pues
muchas de ellas podrian optar por brindar a sus empleados o potenciales empleados ciertas
herramientas que les permita un facil acceso (equipos de computo, modem para el internet,
entre otros). Por otro lado, contribuye con el objetivo 10 “Reduccion de las desigualdades™ en
medida de que el trabajo remoto abre oportunidades laborales para aquellas personas con
ciertas discapacidades que les dificulta su desplazamiento, pudiendo ejercer sus labores desde
casa, promoviendo asi, la igualdad de oportunidades e inclusion social. Ahora bien, sabemos
que la brecha de desigualdad en educacion atin es amplia. En ese sentido, el rol que
desempefian las organizaciones es vital, pues si uno de los objetivos es lograr también la
inclusion laboral para aquellas personas que no pudieron acceder a educacion, seria de gran
aporte la gestion de programas, donde las empresas se comprometan a entrenar y educar a
grupos de personas con la finalidad de adoptarlos como sus futuros colaboradores dentro de
sus organizaciones.

En cuanto a la implementacion del teletrabajo, consideramos un gran referente al pais
colombiano, dado que a través del Libro Blanco “El ABC del Teletrabajo en Colombia”, nos
sefialan que, para adoptar el teletrabajo es necesario la gestion del cambio organizacional,
compromiso y sensibilizacion (cambiar el mindset del colaborador), definir infraestructura y
plataformas tecnoldgicas, tener en cuenta las normas vigentes en materia juridica, los riesgos
laborales y las relaciones con los sindicatos. Asimismo, se muestra que dicha
implementacion se gestiona en cinco etapas que se componen del compromiso institucional,
planeacion, autoevaluacion, prueba piloto, aprobacion y adopcion con una metodologia

sencilla que permite tener éxito en la implementacion del teletrabajo (MinTIC, s.f).
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Otro gran referente de la implementacion del teletrabajo en América Latina, es el pais
de Costa Rica, dentro de la guia de implementacion resaltan diez elementos claves para su
ejecucion entre ellas: Contar con un objetivo claro, asi como el compromiso y liderazgo,
contemplar una buena gestion del cambio organizacional, adoptar medidas normativas
internes, establecer perfiles tecnologicos, contar con esquemas de evaluacion de trabajo,
favorecer el clima y el desarrollo del talento humano, promover una comunicacion efectiva, y
tener en cuenta la salud ocupacional y riesgo laboral. Asimismo, la guia recomienda que la
implementacion debe ejecutarse en tres etapas; la primera etapa, es la de diseflo, donde se
define el equipo lider y se establecen las bases conceptuales, estratégicas, asi como el plan de
accion; la segunda etapa, es la de ejecucion, aqui se aplica los planes de accion para poner en
practica el teletrabajo y, por ultimo, la etapa de seguimiento y adaptacion. (MTSS, s.f.)

Ahora bien, las tecnologias de informaciéon y comunicacion resultan una herramienta
potencial en tiempos de pandemia, pues han permitido la interaccion y la conectividad entre
las personas y las empresas a través de la conexion remota extendiéndose como alternativa
para el teletrabajo, control remoto de procesos, y grandes aportes a la medicina, entre otros.
Asimismo, la tecnologia trae consigo la posibilidad de analizar grandes bases de datos (Big
Data) y la utilizacion de la inteligencia artificial, los cuales estan siendo aplicados en el
campo financiero, comercial, asi como otras industrias para crear nuevos producto y
servicios, brindar soluciones efectivas o mejorar procesos (Herrera-Tapia, 2020). Del mismo
modo “La tecnologia en tiempos adversos nos permite comunicarnos, organizarnos, ser mas
eficientes, mas creativos y reaccionar a gran velocidad” (Gonzales, 2020).

También es necesario identificar si los procesos tecnologicos y de innovacion
pueden brindar nuevas herramientas para el trabajo a distancia. Agudelo, et al. (2020)
presentaron un panorama de como la tecnologia y digitalizacion son importantes para

contrarrestar el aislamiento generado por la pandemia, como la tecnologia es utilizada por
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muchos paises, gobiernos y empresas para ayudar a contribuir con la informacion para con
los usuarios. Marquez (2020) describio cémo la tecnologia, la digitalizacion, el Big Data y la
inteligencia artificial son armas que contribuyen a afrontar la pandemia. Esto servira para
sustentar la solucion al problema y también permitira obtener una base para generar una
solucion competitiva. Como solucidn, también Contreras (2015) propuso la estructura
mostrada en la Figura 7 para lograr un entorno de teletrabajo sostenible.

Figura 7

Condiciones para Lograr la Sostenibilidad a Través del Teletrabajo

Nota. Tomado de “Teletrabajo y sostenibilidad empresarial. Una reflexion desde la gerencia
del talento humano en Colombia,” por O. Contreras, 2015

(https://www.redalyc.org/journal/6099/609964673008/html/).

Al revisar el modelo propuesto en la Figura 8 y analizarlo desde la perspectiva que

seria la de cascada, es decir, como este se desarrolla desde los niveles superiores hacia los
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inferiores y asi sucesivamente hasta completar todos los niveles, se aprecia como se
encuentra en un primer nivel, el contar con equipo de trabajo auto dirigidos, cualidades que
deben ser filtradas y detectadas desde el proceso de reclutamiento. También, se observa
dentro de las caracteristicas de primer nivel el contar con herramientas. También Contreras
(2015) propuso un modelo para poder gestionar el capital humano de manera sostenible ante
este nuevo contexto (ver Figura 8).

Figura 8

El Ciclo de la Gestion Sostenible de los Recursos Humanos para el Teletrabajo

Nota. Tomado de “Teletrabajo y sostenibilidad empresarial. Una reflexion desde la gerencia
del talento humano en Colombia,” por O. Contreras, 2015

(https://www.redalyc.org/journal/6099/609964673008/html/).

Del ciclo de Contreras (2015) se puede apreciar la importancia de las tareas de
provision, en lo que respecta a la busqueda de talentos y trabajadores perfilados para este
nuevo contexto, asi como el desarrollo de las TIC (Tecnologias de Informacion en
comunicacién) como componentes fundamentales del ciclo para la gestion sostenible del

trabajo a distancia.
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En tal sentido, resulta conveniente tener en cuenta que la tecnologia juega un papel
muy importante en momentos de crisis, donde la interaccion directa con las personas, las
relaciones comerciales a gran escala o el turismo se ven afectados generando incluso barreras
geo- politicas. Por consiguiente, nuestra propuesta de solucion incluye la tecnologia a través
de conexidn remota.

Por otro lado, para el caso de los trabajadores de contact center, al igual como
trabajadores de otras industrias, en este periodo han generado estrés, ansiedad y preocupacion
en ellos, debido a la incertidumbre respecto a la continuidad en su puesto de trabajo también
por miedo al contagio. Mimoun, et al., (2020) sefialaron que, se logra identificar el impacto
que tiene en las personas al sentir la vulnerabilidad de su puesto de trabajo, esto bajo el actual
contexto presentado por la pandemia COVID -19, de esta publicacion se puede concluir que
al ofrecer a las personas una solucion real para poder trabajar a distancia, estas presentan una
real disminucion de estrés, lo que mejora su rendimiento en las organizaciones para las que
prestan servicios.

Al revisar el estudio de Wayne, et al., (2018) se logré obtener bases de como poder
obtener una medicion correcta de los indicadores de los funcionarios ejerciendo labores en la
modalidad de teletrabajo, esto basado en fundamentos analiticos cuantitativos, buscando en
mayor medida los autores el evidenciar lo errores respecto a las creencias existentes entre el
teletrabajo y un bajo rendimiento de los trabajadores.

Finalmente, con relacion al reclutamiento de personal de manera virtual que forma
parte de nuestra solucion, Info Capital Humano (s.f.), sefialaron que, dicha modalidad de
reclutamiento o seleccion de personal permite a las organizaciones gestionar de manera
eficiente y eficaz las hojas de vida de los postulantes por su rapidez y ahorro en el tiempo;
asimismo, se puede efectuar de manera rapida el match entre los requisitos que requieren las

empresas y los perfiles de los candidatos. Sobre lo antes mencionado, debemos sefialar que,
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la solucion ofrecerd ese tipo de reclutamiento a través de un aplicativo también llamadas
APPS. Segtin Cuello y Vitonne (2014) las aplicaciones, son software especialmente para
moviles que han estado en constante crecimiento sobre todo con el ingreso del Iphone en el
mercado, el cual permitid nuevos modelos de negocio volviendo a las aplicaciones mucho
mas rentables, tanto para los desarrolladores de dicha herramienta como para el mercado de
aplicaciones (4App Store, Google Play, Windows Pone Store). Existen tres tipos, las
aplicaciones nativas, aplicaciones web y aplicaciones hibridas. La solucion empleara la
aplicacion nativa, pues es facil de descargar e instalar en un equipo celular. En cuanto a su
disefio es mas coherente y consistente, permitiendo aprovechar las notificaciones del sistema
operativo para mostrar ciertos avisos a los usuarios. Ademas, permite acceder al contenido
incluso sin contar con conexion a internet. Del mismo modo, gracias a su evolucion, las
aplicaciones ofrecen una mejor experiencia de uso, ya que la navegacion es mas fluida entre

los contenidos, evitando demoras excesivas (Cuello & Vitonne, 2014).
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Capitulo 3: Planteamiento de la Solucion al Problema de Negocio

3.1 Aplicacién de Metodologias Agiles para la Solucion del Problema de Negocio

Para idear la solucion al problema planteado, se emplearon diversos lienzos que nos
ayudaron a identificar y abordar mejor el problema, asi como a definir el perfil de cliente, el
modelo de negocio, y la propuesta valor. Del mismo modo, se empled como metodologia el
Design Thinking. A continuacion, se detalla la aplicacion de estas herramientas:
3.1.1 Pensamiento Abductivo

A través del lienzo dimensiones (2D) se pudo identificar que el problema no fue
originado por procesos internos establecido en las diversas empresas de contac center, sino
que, a raiz de un factor exogeno, es decir, la pandemia, y el confinamiento que esto generd
para evitar la propagacion del virus, dichas empresas, tuvieron dificultades para la
continuidad de sus actividades, pues muchas de ellas, tienen un esquema de jornada laboral
de manera presencial. En ese sentido, teniendo como objetivo mantener las actividades
operativas y evitar el contagio, se identifico un cambio en el modelo de trabajo, que
contribuya no solo a evitar el contagio, sino que mantenga la productividad y reduzca los
costos de las empresas (ver Apéndice A).
3.1.2 Perfil del Usuario

Mediante la matriz Meta- Usuario, se identifico que los clientes potenciales, son
empresas especializadas en centros de contacto, que algunas de ellas, pertenecen a grandes
corporaciones como Entel. Dentro de su vision, aspiran a ser empresas innovadoras con
procesos automatizados. Finalmente, su principal problema radica en la interrupcion de sus
actividades a raiz de la pandemia (ver Apéndice B).
3.1.3 Experiencia del Usuario

A través de la experiencia del usuario, se identifico dos momentos criticos, y con ello

sus principales necesidades. El primer momento critico, es al inicio, ya que se encuentra en la
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busqueda de asesoramiento y se pregunta si habra alguna empresa que lo ayude a reactivar
sus operaciones de manera distinta durante la pandemia y post. Esto le genera incertidumbre,
porque sus procesos no estan alineados al nuevo entorno de trabajo. El segundo punto critico,
es cuando el usuario, se cuestiona, si la empresa que le otorgara la solucion al problema le
garantizard mantener sus niveles de productividad y si los nuevos procesos se adaptaran a la
cultura organizacional o viceversa (ver Apéndice C).

3.1.4 Idear

A fin de idear una posible solucion, se tuvo que definir inicialmente el problema, asi
como las necesidades de la empresa. Esto se desarroll6 a través del Lienzo 6x6 (ver Apéndice
D).

A continuacion, se detalla lo hallado:

El problema principal que se presenta en las empresas de contact center a raiz de la
pandemia, es la interrupcion de sus operaciones de manera presencial, generando pérdidas de
clientes. Asimismo, a causa de dicho problema, se identifico las siguientes necesidades:

e Mantener la continuidad de sus operaciones, a fin de que sus clientes también lo

hagan.

e Mantener o incrementar su productividad

e Reducir costos

e Brindar un excelente servicio para fidelizar y captar nuevos clientes

3.1.5 Quick Wins

La matriz “Costo - Impacto”, nos permitié definir las principales actividades o
acciones a tener en cuenta para el desarrollo de la solucion. En ese sentido, los quick wins
considerados contemplan el uso de herramientas de TI que permitan facilitar un modelo de
trabajo remoto, asi como otras herramientas que aporten a modelos de procesos mas

automatizados y analisis de base de datos. Del mismo modo, resulta importante contar con un
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programa integral de asesoramiento, capacitacion y seguimiento para la adaptacion del nuevo
modelo de trabajo para las empresas, asi como un programa E- Learning, de aprendizaje
continuo (ver Apéndice E).

3.1.6 Design Thinking

Segun Braw (2008), Design Thinking “es una disciplina que usa la sensibilidad y los
métodos del disefiador para hacer coincidir las necesidades de las personas con lo que es
tecnologicamente factible y con lo que una estrategia viable de negocios puede convertir en
valor para el cliente y en una oportunidad de mercado” (p.4). Dicho de otro modo, la
disciplina mencionada involucra identificar las necesidades ya sea de una persona o empresa
a fin de lograr soluciones relacionadas con la tecnologia y la innovacion que generen a su vez
valor.

En esa linea, se desarrollaron las 5 etapas de la metodologia que propone el autor
antes mencionado. En la primera etapa de empatizar, se enfatiza el recabar informacion de la
industria a fin de comprender la forma en la que opera a través de un modelo de negocio
B2B, identificar sus pains points y sus necesidades para ello se generaron entrevistas y
encuestas. En la etapa de definicion, se tomd en cuenta toda la informacion recabada, y se
pudo definir el problema inicialmente planteado, a fin de contar con un enfoque mas claro de
la solucion. En la tercera etapa de ideacion, teniendo en claro el problema y la necesidad de
las empresas de contac center, se procedi6 a generar un brainstorming (lluvia de ideas) de las
posibles soluciones ante el problema planteado. Del mismo modo, se construyo soluciones
sobre otras ideas que consideramos buena base para empezar a idear.

Es asi como la propuesta se centrd en implementar el Teletrabajo Sostenible durante y
post COVID -19, el cual permitira a la empresa adaptarse al nuevo entorno, que implica el
distanciamiento y el enfoque virtual. En esa linea, también pensamos en una APP dindmica

que no so6lo permitira generar un proceso distinto de reclutamiento de personal, y
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capacitaciones; sino que, sera una nueva manera de captar nuevos clientes. Es asi que nace
MIAR - Modelo Integral de Actividad Remota. Dicho modelo incluye el teletrabajo, la APP
para la nueva forma de reclutamiento de personal y captacion de clientes y el uso de BIG
DATA para mejorar la experiencia del cliente.

En la cuanto, a la etapa del prototipo, se plasmo la version de lo que seria la nuestra
idea de solucion (ver Figura 9). En relacion con la quinta etapa, Testear, tiene como objetivo
recibir la retroalimentacion del prototipo.

Figura 9

Prototipo de Solucion MIAR
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3.1.7 Propuesta Valor
A través del lienzo de la “Propuesta Valor” (ver Apéndice F), se defini6 los beneficios
que se le ofrecera a los clientes potenciales, los cuales se detalla a continuacion:
e Asegurar la continuidad operativa de las empresas de contact center durante y
post- pandemia.
e Incrementar la productividad de las empresas a través de programas que
contribuyan a equilibrar la vida laboral y personal de todos los colaboradores.
e Generar ahorros en costos,
e Brindar apertura a las empresas para transformarse en organizaciones con objetivos
sostenibles, con la inclusion de personas con alguna discapacidad para trabajar en

las organizaciones, reduciendo las desigualdades en las personas.

3.1.8 Modelo de Negocio

Habiendo realizado la aplicacion de las distintas metodologias agiles, se genero el
modelo de negocio a través del esquema Business Model Canvas (ver Apéndice G), que se
enfoca en el problema, la solucion y métricas a considerar, el mismo que se muestra en la
siguiente figura y que se detalla a continuacion:

1. Segmento de clientes: los clientes objetivo son todas aquellas empresas
relacionadas al rubro de Telecomunicaciones - contact center, que operan en Lima
Metropolitana.

2. Propuesta de Valor: La propuesta de valor se enfoca en los siguiente:

e Se busca asegurar la continuidad operativa de las empresas de contact center
durante y post- pandemia.

e Incrementar la productividad de las empresas a través de programas que
contribuyan a equilibrar la vida laboral y personal de todos los colaboradores.

e Generar ahorros en costos, debido a que las empresas dejaran de alquilar locales
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usados como centros laborales.

e Brindar apertura a las empresas para transformarse en organizaciones con
objetivos sostenibles, con la inclusion de personas con alguna discapacidad
para trabajar en las organizaciones, reduciendo las desigualdades en las
personas.

3. Canales: El uso de medios digitales como Facebook, Instagram y Twitter, seran
usados para promocionar los servicios ofrecidos por la empresa y como punto de
contacto con los clientes, asimismo se hara uso de medios de comunicacion como
la radio con el mismo objetivo.

4. Relacion con el cliente: Se tendra una relacion cercana con los clientes, ya que
se contara con programas de asesoria y soporte durante la implementacion del
servicio, y posterior a ella para asegurar la adaptacion de la organizacion al nuevo
modelo de trabajo. Del mismo modo, se tendré canales de comunicacion digitales y
medios de publicidad a través de redes sociales.

5. Recursos Claves: Se contard con colaboradores especializados en tecnologia de la
informacion, disenadores (User Experience Designer), desarrolladores, gestores en
el proceso de transformacion del nuevo modelo de trabajo e inversionistas.
Asimismo, se considerara una plataforma tecnologica e infraestructura de TI que
aloja las soluciones.

6. Actividades Claves: Sera relevante contar con informacion sobre la industria de
contact center para conocer sus principales procesos. Del mismo modo, resulta
importante contar con un reclutamiento de personal especializado y eficaz, tanto
para el desarrollo como para el soporte personalizado que se brindara a los clientes
antes, durante, después de la implementacion del nuevo modelo de trabajo. Otra

actividad clave, es generar programas de capacitacion y adaptacion.



25

7. Fuentes de Ingresos: El principal ingreso se obtendra a partir de la venta de
licencias por cada trabajador de la empresa de contact center que esta operando
segun el Modelo Integral de Actividad Remota - MIAR, asimismo se contara con
un programa de bolsa de horas para asesoramientos post- implementacion.

8. Socios Claves: Empresa de desarrollo de software, encargada del disefio y
desarrollo de la aplicaciéon moévil para el reclutamiento y capacitacion.

Empresa de Marketing y Publicidad, encargada de expandir y dar a conocer la
solucion del modelo hacia otras empresas.

9. Estructura de costos: Se consideran los principales costes en los que incurre el
modelo.

e Planilla administrativa compuesta por los pagos a los colaboradores de las
empresas.
e Pago a proveedores que participan de manera externa en el control de gastos
contables y publicidad.
e Adquisicion de hardware de Tl y Sofiware que formaran parte de la solucion.
e Marketing y Publicidad
3.2 Aplicacion de los Elementos de la Investigacion Cientifica para la Solucion del
Problema de Negocio
3.2.1 Analisis Cuantitativo de Clientes Potenciales

Para poder desarrollar nuestro modelo de captura de informacion cuantitativa,

orientamos el frente de investigacion en dos focos:

e El primero los usuarios finales de contact center, o, dicho de otra forma, las
personas que llaman o se contactan a sus empresas por algiin requerimiento o
necesidad, a través, de los diferentes canales de atencion que estas ponen a su

disposicion
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e El segundo frente de estudio son los trabajadores tomadores de decisiones de un

contact center.

El instrumento elegido para la toma de muestras, fueron cuestionarios. Segin
Hernéndez, et al., (2014) “un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables a medir. Asi como debe ser congruente con el planteamiento del
problema e hipotesis” (p. 217). Bajo este enfoque es que los instrumentos de captura de datos
se desarrollan. Durante el periodo de junio a julio del 2021 se desarrollaron dos procesos de
encuestas con diferentes cuestionarios cada uno, esto debido a la necesidad de capturar datos
de dos segmentos diferentes de estudio, uno de los clientes finales, quienes son los usuarios
de las atenciones de un contact center'y el segundo dirigido para los trabajadores de un
contact center, enfocado a los lideres responsables de equipos de trabajo que prestan atencion
a clientes. Los cuestionarios se denominaron “Estudio de experiencia en el uso de un contact
center” orientado para usuarios de un contact centery el segundo denominado “Estudio de
viabilidad de teletrabajo para un contact center”.

Los cuestionarios son del tipo auto administrado que, segiin Hernandez, et al. (2014),
significa que el cuestionario se proporciona directamente a los participantes, quienes lo
contestan. No hay intermediarios y las respuestas las marcan ellos, pero la forma de
autoadministracion puede tener distintos contextos: individual, grupal o por envio (correo
tradicional, correo electronico y pagina web o equivalente). En los cuestionarios, se aplicaron
también las escalas para medir actitud, ocupando el método de Likert con escalamiento de 1 a
5, el detalle de estos instrumentos de recoleccion de datos se observa en la Tabla 1 y 2. Al
revisar los resultados del estudio realizado a usuarios de conctact center, hay un universo de
31 encuestados, con una participacion equitativa entre mujeres y hombres 51.6% y 48.4%
respectivamente, residentes de Lima Metropolitana y que hayan tenido alguna interaccion con

un contact center durante los ultimos dos meses.



Tabla 1

Cuestionario 1: Estudio de Experiencia en el Uso de un Contact Center

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
Dimensiones Indicadores Valores de la Escala
Satisfaccion Comparativa remoto/presencial 1 2 3 4

1  Prefiere atencion via contact center (remota), respecto a una presencial
Satisfaccion 1 2 3 4

2 Se siente satisfecho por las atenciones de los contact center durante este ultimo periodo post
pandemia

Comparativa remoto/presencial 1 2 3 4
3 Estaria de acuerdo en volver a realizar sus atenciones de manera presencial.
Sentimiento de cercania 1 2 3 4

4 Sobre los asesores de contact center que lo han atendido durante el Gltimo periodo, muestran
preocupacion por su caso

Tiempos Comparativa 1 2 3 4
5 Siente que es mas rapida una atencion por contact center (remota), respecto a una presencial
Sensacion de aumento 1 2 3 4

6 Ha sentido un aumento en los tiempos de atencion de los contact center durante los ultimos dos
meses

Sensacion de disminucion 1 2 3 4

7  Hasentido una disminucion en los tiempos de atencion de los contact center durante los tltimos
dos meses

Gestion de asesores 1 2 3 4

8 Ha percibido que los asesores de contact center, buscan disminuir los tiempos de atencion.

Diferencias Comparativa uso 1 2 3 4
pre/post ) ) ]
pandemia 9 Posterior a la pandemia COVID - 19, he tenido un aumento en el uso de los contact center
Sentimiento de apoyo 1 2 3 4
10 Ha sentido a los contact center, como un pilar de apoyo para abordar la pandemia
Autorizacion 1 2 3 4
11 Estaria conforme con que los asesores de contact center trabajen de manera remota (home
office)
Capacidad 1 2 3 4
12 Ahora, post pandemia, siente que los asesores de contact center pueden resolver una mayor
cantidad de sus requerimientos
Opinion 1 2 3 4

13 Cree Usted, que seria un plan de contingencia que los asesores de contacts centers trabajen de
manera remota (Home Office)

14 Los asesores de contact center resuelven mis requerimientos

15 Los asesores de contact center, me atienden dentro de un tiempo adecuado.

16 A Lineas generales me siento satisfecho por la atencion de los contact center post pandemia




Tabla 2

Cuestionario 2: Estudio de Viabilidad de Teletrabajo para Contact Centers

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Dimensiones Indicadores Valores de la Escala
Liderazgo a distancia Desempeiio de los procesos 1 2 3 4 5
1 Los procedimientos en mi area se cumplen de forma efectiva

en la modalidad de trabajo remoto (Home Office)

Gestion lider 1 2 3 4 5
2 Mi jefatura directa direcciona correctamente al equipo de
trabajo en la modalidad de trabajo remoto (Home Office)

Claridad en las funciones 1 2 3 4 5
3 Tengo claridad de los procesos que debo realizar dentro de
mis actividades laborales en la modalidad de trabajo remoto
(Home Office)
Productividad 1 2 3 4 5
4 Considero que la productividad del equipo se mantiene en la
modalidad de trabajo remoto (Home Office)
Adaptacion de los procesos Comunicaciéon 1 2 3 4 5
5 Se me informa sobre la actualizacion de comunicados
relevantes de la organizacion
Procedimientos y control 1 2 3 4 5
6 Existe claridad de los procedimientos de control para los

trabajadores en la modalidad de trabajo remoto (Home Office)

Contingencia / adaptabilidad 1 2 3 4 5
7 El modelo teletrabajo ha ayudado a su organizacion a modo
de contingencia por la pandemia.
Adaptacion 1 2 3 4 5
8 Los trabajadores se han adaptado a la modalidad de trabajo
remoto (Home Office)
Capacidad Competencias/ perfiles 1 2 3 4 5

Nuevo 9 Los trabajadores podran adaptar su perfil para poder trabajar
entorno de manera remota (home office)

Coaching / feedback 1 2 3 4 5
10 Puedo dar retroalimentacion y actualizacion constante a mis
dirigidos
Perspectiva futura 1 2 3 4 5

11 Bajo el contexto home office, siente que permite, desarrollar
y fortalecer nuevas habilidades de los trabajadores

Recursos 1 2 3 4 5
12 Existen herramientas para el control de los trabajadores en la
modalidad de trabajo remoto (Home Office)
Controles / Mejora Recursos 1 2 3 4 5

13 Tengo las herramientas requeridas para desenvolver mis
actividades en la modalidad de trabajo remoto (Home Olffice)

Oportunidad 1 2 3 4 5
14 Se podria implementar en mi trabajo un modelo estructurado
de trabajo remoto

Aumento rentabilidad 1 2 3 4 5
15 La modalidad de trabajo remoto (Home Office), puede
generar ahorros para mi organizacion.
Eficiencia 1 2 3 4 5

16 La modalidad de trabajo remoto (Home Office), podria hacer
mas eficiente el uso de espacios en mi organizacion.




La Técnicas de muestreo utilizada es el no probabilistico o dirigido, donde se
selecciona casos o unidades por uno o varios propositos, no pretende que los casos sean
estadisticamente representativos de la poblacion (ver Figura 10). En las muestras no
probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los propositos del investigador
(Hernandez, R., Fernandez, C.& Baptista, P. 2014, p.170-191).

Figura 10

Clases de Muestreo

Tomado de “Metodologia de la investigacion,” por Herndndez, et al., (2014).
(http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-

investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf).
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Como se aprecia en la Figura 11, mas de un 80% de los encuestados prefiere el uso de
un contact center respecto al canal presencial (la suma de la participacion de las preguntas 4
y 5), esto no entrega una orientacion respecto a como seran las expectativas de los usuarios
respecto a como quieren ser atendidos por sus marcas. Un dato relevante también de este
muestreo es mencionar que solo un 7% preferiria atencion presencial (la suma de la
participacion de las preguntas 1 y 2).
Figura 11
Resultados del Cuestionario - Pregunta Prefiere Atencion Via Contact center (Remota),

Respecto a Una Presencial

Prefiere atencion via contact center (remota}, respecto a una presencial
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Como se observa en la Figura 12, s6lo un 10% de la muestra indico que siente mas
rapido una atencion presencial (la suma de la participacion de las preguntas 1y 2), por
contraparte hay mas del 70% (la suma de la participacion de las preguntas 4 y 5) que siente
que es mas rapido el tener una atencidn via contact center. Los resultados de este muestreo
permiten concluir que una variable relevante a la hora de elegir, como es el tiempo, esta

permitiendo posicionar a los centros de contacto en el dia a dia de las personas.
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Figura 12
Resultados del Cuestionario - Pregunta Siente que es Mds Rapida Una Atencion por Contact

center (Remota), Respecto a una Presencial

Siente que es mas rapida una atencion por contact center, respecto a una

presencial
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Otro resultado del muestreo y que se observa en la Figura 13, es como los usuarios de
marcas y empresas han tenido un aumento en el uso de los contact center en este ultimo
periodo, segun la muestra mas del 85% (la suma de la participacion de las preguntas 4y 5)
de los encuestados ha tenido un aumento en el uso de contact center post pandemia, esto
influenciado tanto por decisiones propias de las compaiiias, asi como por decision de los
usuarios finales, para ambos escenarios, queda demostrado que los contact center estan
abarcando mercado dia a dia en la vida de los usuarios y empresas.

Figura 13
Resultados del Cuestionario - Pregunta Posterior a la Pandemia COVID 19, He Tenido un
Aumento en el Uso de los Contact center

Posterior a la pandemia covid 19, he tenido un aumento en el uso de los contact

centers
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Otro resultado relevante para nuestro estudio es el que se visualiza en la Figura 14, ya
que es la autorizacion que brinda el universo muestreado respecto a que los asesores de
contact center que los atienden, puedan desempefiar sus labores desde casa o en un entorno
home office, aqui hay un 88% que indica estar totalmente de acuerdo con esta posibilidad (la
suma de la participacion de las preguntas 4 y 5), dato que se puede comparar con el 3% del
universo que indico no estar conforme con una atencion remota (la suma de la participacion
de las preguntas 1y 2).

Figura 14
Resultados del Cuestionario - Pregunta Estaria Conforme con que los Asesores de Contact

center Trabajen de Manera Remota (Home Office)

Estaria conforme con que los asescores de contact centers trabajen de
manera remota (home office)
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Al revisar la Figura 15 del estudio a usuarios de contact center, se puede identificar
codmo los usuarios estan percibiendo un aumento en la resolutividad de los asesores, teniendo
mas de un 80% de muestreados indicando que han percibido un aumento en la capacidad de
gestion de los operadores de contact center (la suma de la participacion de las preguntas 4 y
5) , con estos datos también se infiere el esfuerzo que estan haciendo las empresas por poder
mejorar y adaptar su modelo de atencion, existe una incipiente necesidad de que sean mas
resolutores y efectivos los contact center, para esto se requiere un modelo estructurado como

el MIAR propuesto.
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Figura 15
Resultados del Cuestionario - Pregunta Ahora, Post Pandemia, Siente que los Asesores de

Contact center Pueden Resolver Una Mayor Cantidad de sus Requerimientos

Ahora, post pandemia, siente que los asesores de contact centers pueden resolver una
mayor cantidad de sus requerimientos
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Se procede a revisar el estudio del segundo universo muestreado, que son los lideres
de contact center, trabajadores que ocupan un rol de liderazgo de equipo dentro de este tipo
de empresas, aqui se estd considerando en el muestreo desde supervisores de equipos a
gerentes directivos de contact center, este cuestionario se denomina estudio de viabilidad de
teletrabajo para contact centers, aqui tuvimos un universo de 14 encuestados, de diferentes
empresas del sector, con una participacion equitativa entre hombres y mujeres de un 50%
cada uno.

Como se muestra en la Figura 16, los lideres indican en un significativo nimero, el
70% (la suma de la participacion de las preguntas 4 y 5) que se cumplen los procedimientos,
solo un 35% indica que se cumplen de manera dptima (participacion de la pregunta 5), esto
pone de manifiesto el enorme esfuerzo hecho por trabajadores y empresas para adoptar el
modelo remoto, sin embargo, esto nimeros también nos muestra el importante y significativo
espacio que falta para lograr la excelencia, punto buscado dia a dia en el ecosistema

empresarial para poder ser competitivos.
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Figura 16
Resultados del Cuestionario - Pregunta los Procedimientos en mi Area se Cumplen de Forma

Efectiva En La Modalidad Trabajo Remoto (Home Office)

Como se aprecia en la Figura 17, hay un significativo nimero de lideres superior al
35% que indica que aun le falta algo de claridad en cémo desenvolverse en un entorno
remoto en lo que respecta a procesos de la organizacion, aqui también se muestra el
importante espacio que hay para poder mejorar dentro de las empresas que estan optando por
el trabajo remoto.
Figura 17
Resultados del Cuestionario - Pregunta Tengo Claridad de los Procesos Que Debo Realizar

Dentro de Mis Actividades Laborales en la Modalidad de Trabajo Remoto (Home Olffice)
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Al continuar con el analisis de los resultados del estudio, se encontrd un relevante
dato aportado por los lideres, en la Figura 18, el 68% (la suma de la participacion de las
preguntas 1 y 2) indica que los equipos no han mantenido la productividad, lo cual se
contrasta con s6lo un 27% (la suma de la participacion de las preguntas 4 y 5), que manifiesta
que si la ha mantenido, con estos resultados es que se puede concluir la relevancia que tiene
en este contexto el control de la productividad, bajo un modelo estructurado y definido.
Figura 18
Resultados del Cuestionario - Pregunta Considero que la Productividad del Equipo se

Mantiene en la Modalidad de Trabajo Remoto (Home Olffice)

Al revisar la Figura 19, se aprecia un 59% de muestras (la suma de la participacion de
las preguntas 1 y 2) indican tener poca claridad en los procedimientos de control de los
trabajadores de un contact center, aqui se hace hincapié en la diferencia entre saber hacer las
cosas y saber como controlar las cosas, ya que se puede correlacionar con la Figura 22, donde

los lideres si indican que saben qué hacer, sin embargo, con un espacio en como controlar.
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Figura 19
Resultados del Cuestionario - Pregunta Existe Claridad de los Procedimientos de Control

para los Trabajadores Remoto (Home Office)

Al revisar la Figura 20, se encuentra un dato relevante, el 91% de la muestra (la suma
de la participacion de las preguntas 4 y 5) indica que sus equipos se han adaptado a la
modalidad de teletrabajo, queda de manifiesto la enorme voluntad que ha hecho la fuerza
laboral para adaptarse a este nuevo contexto, también aqui se puede inferir que con la entrega
de claros lineamientos de trabajo y de control para la fuerza laboral, podria desenvolverse
inclusive mejor trabajando desde sus casas.

Figura 20
Resultados del Cuestionario - Pregunta los Trabajadores Se Han Adaptado a la Modalidad

de Trabajo Remoto (Home Office)

Los trabajadores se han adaptado a la modalidad de trabajo remoto (Home Office)
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En la Figura 21, se muestra como los lideres indican en un 68% (la suma de la
participacion de las preguntas 1 y 2) la falta de herramientas de control para los trabajadores
en modalidad remota aqui entra a tomar un papel clave, todo lo circunscrito a reporteria, al
uso de big data, para poder explotar y analizar datos, para asi poder entregar a los lideres de
equipos informacion con la que puedan gestionar y mejorar a cada integrante.

Figura 21
Resultados del Cuestionario - Pregunta Existen Herramientas para el Control de los

Trabajadores en la Modalidad de Trabajo Remoto (Home Office)

Existen herramientas para el control de los trabajadores en la modalidad de trabajo
remoto (Home Office)
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Continuando con la revision, en la Figura 22 se muestra que, el 85% de los lideres
indica que en su organizacion se podria implementar un modelo estructurado de trabajo
remoto, lo que indica que existe un amplio espacio para generar mejorar y estructurar.

Al revisar la Figura 23, se tiene que un 100% de los lideres de contact center
manifiestan que el modelo de trabajo remoto puede generar ahorros para su organizacion,
dato relevante para poder implementar un modelo estructurado remoto. (la suma de la
participacion de las preguntas 4 y 5).

En la Figura 24 se muestra que los lideres de contact center, indican aun tener en
construccion un modelo estructurado de trabajo remoto o simplemente no existe, un 70%
indica una falta de definicidn para trabajar de manera remota. (la suma de la participacion de

las preguntas 1 y 2).
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Figura 22
Resultados del Cuestionario - Pregunta Se Podria Implementar en Mi Trabajo Un Modelo

Estructurado de Trabajo Remoto

Se podria implementar en mi trabajo un modelo estructurado de trabajo remoto
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Figura 23

Resultados del Cuestionario - Pregunta la Modalidad de Trabajo Remoto (Home Office),

Puede Generar Ahorros Para Mi Organizacion

Figura 24
Resultados Del Cuestionario - Pregunta Existe en mi Trabajo, un Modelo Definido y

Estructurado Para Controlar y Dirigir a los Trabajadores en Modalidad Remota (Home

Office)



Tabla 3

Cuestionario 1: Estudio de Experiencia en el Uso de un Contact Center

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
DIMENSIO INDICADORES VALORES DE LA
NES ESCALA
Satisfaccion Comparativa remoto/presencial 1 2 3 4

1 Prefiere atencion via contact center (remota), respecto a una presencial
Satisfaccion 1 2 3 4

2 Se siente satisfecho por las atenciones de los contact center durante este ultimo periodo post
pandemia

Comparativa remoto/presencial 1 2 3 4
3 Estaria de acuerdo en volver a realizar sus atenciones de manera presencial.
Sentimiento de cercania 1 2 3 4

4  Sobre los asesores de contact center que lo han atendido durante el Gltimo periodo, muestran
preocupacion por su caso

Tiempos Comparativa 1 2 3 4
5 Siente que es mas rapida una atencion por contact center (remota), respecto a una presencial
Sensacion de aumento 1 2 3 4

6 Ha sentido un aumento en los tiempos de atencion de los contact center durante los tltimos dos
meses

Sensacion de disminucion 1 2 3 4

7  Hasentido una disminucion en los tiempos de atencion de los contact center durante los Gltimos
dos meses

Gestion de asesores 1 2 3 4

8 Ha percibido que los asesores de contact center, buscan disminuir los tiempos de atencion.

Diferencias Comparativo uso 1 2 3 4
pre/post ) ) )
pandemia 9 Posterior a la pandemia COVID - 19, he tenido un aumento en el uso de los contact center
Sentimiento de apoyo 1 2 3 4
10 Ha sentido a los contact center, como un pilar de apoyo para abordar la pandemia
Autorizacion 1 2 3 4
11 Estaria conforme con que los asesores de contact center trabajen de manera remota (home
office)
Capacidad 1 2 3 4
12 Ahora, post pandemia, siente que los asesores de contact center pueden resolver una mayor
cantidad de sus requerimientos
Opinién 1 2 3 4

13 Cree Usted, que seria un plan de contingencia que los asesores de contacts centers trabajen de
manera remota (Home Office)

14 Los asesores de contact center resuelven mis requerimientos

15 Los asesores de contact center, me atienden dentro de un tiempo adecuado.

16 A Lineas generales me siento satisfecho por la atencion de los contact center post pandemia




Tabla 4

Cuestionario 2: Estudio De Viabilidad De Teletrabajo Para Contact Centers

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
DIMENSIONES INDICADORES VALORES DE LA
ESCALA
Liderazgo a distancia Desempeiio de los procesos 1 2 3 4 5
1 Los procedimientos en mi area se cumplen de forma efectiva

en la modalidad de trabajo remoto (Home Office)

Gestion lider 1 2 3 4 5
2 Mi jefatura directa direcciona correctamente al equipo de
trabajo en la modalidad de trabajo remoto (Home Office)

Claridad en las funciones 1 2 3 4 5

3 Tengo claridad de los procesos que debo realizar dentro de
mis actividades laborales en la modalidad de trabajo remoto
(Home Office)
Productividad 1 2 3 4 5
4 Considero que la productividad del equipo se mantiene en la
modalidad de trabajo remoto (Home Office)

Adaptacion de los procesos Comunicacion 1 2 3 4 5

5 Se me informa sobre la actualizacion de comunicados
relevantes de la organizacion
Procedimientos y control 1 2 3 4 5
6 Existe claridad de los procedimientos de control para los
trabajadores en la modalidad de trabajo remoto (Home
Office)
Contingencia / adaptabilidad 1 2 3 4 5
7 El modelo teletrabajo ha ayudado a su organizacion a modo
de contingencia por la pandemia.
Adaptacion 1 2 3 4 5
8 Los trabajadores se han adaptado a la modalidad de trabajo
remoto (Home Office)
Capacidad Competencias/ perfiles 1 2 3 4 5

Nuevo 9 Los trabajadores podran adaptar su perfil para poder trabajar
entorno de manera remota (home office)

Coaching / feedback 1 2 3 4 5
10  Puedo dar retroalimentacion y actualizacion constante a mis
dirigidos
Perspectiva futura 1 2 3 4 5

11 Bajo el contexto home office, siente que permite, desarrollar
y fortalecer nuevas habilidades de los trabajadores

Recursos 1 2 3 4 5
12 Existen herramientas para el control de los trabajadores en la
modalidad de trabajo remoto (Home Office)
Controles / Mejora Recursos 1 2 3 4 5

13 Tengo las herramientas requeridas para desenvolver mis
actividades en la modalidad de trabajo remoto (Home Office)

Oportunidad 1 2 3 4 5
14 Se podria implementar en mi trabajo un modelo estructurado
de trabajo remoto

Aumento rentabilidad 1 2 3 4 5
15 La modalidad de trabajo remoto (Home Office), puede
generar ahorros para mi organizacion.
Eficiencia 1 2 3 4 5

16 La modalidad de trabajo remoto (Home Office), podria hacer
mas eficiente el uso de espacios en mi organizacion.
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3.2.2 Analisis Cualitativo de los Clientes Potenciales
Para el analisis cualitativo, se realizaron dos entrevistas a los lideres de las areas de
contact center de las empresas SCC Peru y el area de call center de Pacifico Seguros. Esto a
modo de conocer los procedimientos que adoptaron a raiz de la pandemia. Dichas entrevistas
se llevaron a cabo, en junio de 2020 (ver Apéndice J), donde se identifico lo siguiente:
e No consideraron como una amenaza dentro de su modelo de negocio a una posible
pandemia.
e Durante el confinamiento, el proceso mas afectado fue la atencion de las llamadas,
es decir, su operacion principal fue impactada en un alto indice.
e [as empresas adoptaron las medidas establecidas por el gobierno, ejecutando
inicialmente el cierre de sus locales, aforo reducido, horarios flexibles y rotativos.
e (Optaron por reuniones y capacitaciones a través de herramientas virtuales.
e Consideran que el teletrabajo es una buena opcidn para continuar con sus
operaciones pese a la pandemia.
e [ os entrevistados, sefialaron que, un gran grupo de colaboradores se desvincul6 de
la compaiiia, uno de los aspectos que consideraron los colaboradores fue el temor a
contagiarse.
3.3 Definicion de la Solucion al Problema de Negocio
La solucion al problema del negocio radica en la implementacion de un Modelo
Integral de Actividad Remota, MIAR, que involucra tres campos que a continuacion se
detalla:
El primero, corresponde a la implementacion del teletrabajo. Es decir, se cambiara la
modalidad de trabajo de manera presencial a remoto. Los colaboradores podran trabajar
desde el lugar donde se encuentren y no tendran la necesidad de acudir a las instalaciones de

la organizacion. Se emplearan herramientas tecnoldgicas (Sofiware) que seran instalados en
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los equipos de computo de la empresa para permitir a los colaboradores acceder a todos los
sistemas de la organizacidn para ejecutar su trabajo al igual que lo harian de forma presencial.

Ahora bien, al tratarse de una propuesta con escala post pandemia, se consider6
cambiar la forma de reclutamiento del personal, a modo de adaptarse a la “nueva
normalidad”. Por ello, el segundo campo, incluird una APP, el cual llevara por nombre
“contact center Quickly” y contendra dos sesiones; una para personas, y otra para empresas.
En la sesion para personas, la organizacion podré gestionar el reclutamiento de su personal de
manera virtual, el cual proporcionara sesiones como: Lista de ofertas laborales, requisitos y
proceso de postulacion, asi como capacitaciones y entrenamiento de manera remota. En la
sesion para empresas, la organizacion podré captar nuevos clientes, ya que se brindara
informacion sobre los tipos de servicios que se ofrecen al mercado, promociones y
asesoramientos. Dicha APP podré ser descargada por cualquier persona que esté interesada
en trabajar en un contact center o empresas que requieran de alglin servicio en especifico. La
organizacion, enviara alertas a través del aplicativo cuando requiera de un colaborador a fin
de que la persona interesada pueda ingresar al proceso de reclutamiento de manera facil y
sencilla.

Por ultimo, el tercer campo, le permitiré a la organizacion emplear el uso de Big Data
para mejorar la experiencia del usuario final, ya que, a través del manejo y seleccion de la
data, tendra la oportunidad de identificar informacion relevante relacionado a dolores mas
comunes de los usuarios finales para posteriormente trasladarlo a sus clientes de modo que,
estos realicen gestiones para mejorar sus procesos estratégicos vinculados, ya sea al producto
o servicio que ofrecen. Como valor agregado, se ofrecerd un programa de adaptacion y
acompafiamiento a la empresa hacia cambios que implica la transformacion con el nuevo
modelo de trabajo. Esto se llevara a cabo mediante una evaluacion de los procesos actuales de

la organizacion, cambio de mindset de los colaboradores, el uso de herramientas agiles que
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ayuden a los colaboradores a ejecutar sus labores de forma rapida eficiente y productiva.
Asimismo, se organizaron espacios para conocer los pain points de los colaboradores y de ese
modo, desarrollar estrategias que proporcionen al colaborador herramientas e informaciéon
relevante que lo ayude en el desarrollo de sus actividades y le permita alcanzar el equilibrio
entre su vida laboral y personal. Como parte de la evaluacion del modelo de solucion
propuesto, se realizé una matriz de riesgo (ver Apéndice K).

3.4 Discusion sobre la Innovacion Disruptiva en la Solucion al Problema de Negocio

Segun Christense, et al., (2017) la innovacion disruptiva, se caracteriza por ser un
proceso, en la cual se transforman productos o servicios que inicialmente eran accesibles a un
segmento de mercado con un poder adquisitivo mayor, volviéndose asequibles para un
segmento mucho mayor, donde disponen de menos recursos. En ese sentido, nuestra
propuesta de solucion MIAR “Modelo Integral de Actividad Remota”, se encuentra en linea
con lo senalado por los autores debido a que dicho modelo transforma la manera tradicional
del trabajo y del reclutamiento de personal para las organizaciones haciendo uso de la
tecnologia. Asimismo, es importante sefialar que, si bien pocas empresas en el Peru apostaban
por el teletrabajo antes de la pandemia, hoy en dia son muchas mas organizaciones que estan
adoptando a esta nueva modalidad, es decir, el segmento que incluia sélo a las grandes
empresas se ha extendido acogiendo a las medianas y pequefias empresas.

Schewenkow (2015) sefal6 que, la innovacidn disruptiva va mas alla de las
expectativas e imaginacion de las personas, ya que cambia de manera radical un producto o
un servicio. Asimismo, Ferréds (2019) abord6 sobre la innovacion disruptiva como un
impacto a nivel empresarial, sectorial, nacional y global. Si nos enfocamos tinicamente en el
impacto empresarial, el autor nos sefiala que las organizaciones deben estructurar sus
procesos de exploracion y absorcion de las nuevas tecnologias, ya que desde este punto

emerge la transformacion que se encuentra vinculada hacia la era de la digitalizacion. En esa
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linea, consideramos que el MIAR es una buena apertura a la exploracion y absorcion a las
nuevas tecnologias que contribuiran en el proceso de transformacion de una organizacion.

Por otro lado, los autores Sieber & Valor (2007) manifestaron que, “las innovaciones
disruptivas interrumpen o redefinen la trayectoria del funcionamiento del producto o
servicio” (p.2), ya que incorporan mejoras en su funcionalidad y gradualmente desplazan a
los productos o servicios de las empresas lideres que en su comun optan por innovaciones
que satisfacen un mercado especifico o reducido. Los autores también mencionan que,
existen dos tipos de innovaciones disruptivas; el primero es el de bajo nivel, el cual atrae a los
clientes menos exigentes dentro de un mercado establecido, ofreciendo productos o servicios
mas econdmicos y de una inferior calidad. El segundo tipo, se refiere a las innovaciones
disruptivas de nuevos mercados, justamente porque crean mercados y satisfacen necesidades
de los no consumidores.

De acuerdo a lo sefialado por los autores mencionados en los parrafos precedentes,
consideramos que nuestra propuesta se encuentra en linea a una innovacion disruptiva, pues
superara las expectativas de los usuarios, por ser un modelo integral que no sélo ofrecera el
teletrabajo incluyendo la asesoria y su implementacion; sino que ademads, brindara la APP y
la oportunidad de cambiar la forma de reclutamiento de personal y la captacion de nuevos
clientes a través de la mismo aplicativo, generando un impacto positivo de adaptacion ante
“la nueva normalidad”. Asimismo, el “MIAR” se puede adaptar a diferentes mercados y
lograr captar la atencion incluso de los no consumidores para crear nuevos mercados.
Ademas, la orientacion hacia el empleo de nuevas tecnologias y el uso de la fecnologia Big
Data permitiran recabar informacion relevante con la finalidad de mejorar la experiencia del
usuario final.

3.5 Discusion sobre la Exponencialidad en la Solucion al Problema de Negocio

Debido a la coyuntura actual, las empresas de contact center tienen que adaptarse al
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nuevo contexto, es por ello por lo que, la propuesta estard enfocada en la innovacion y en la
utilizacion de tecnologias aceleradoras, adecuadas para las organizaciones, de manera que
permitiran cambiar la forma de reclutamiento de su personal, brindando nuevos servicios y
transformando las formas de trabajos de las personas en la organizacion, desempefiando
muchas de sus funciones desde sus hogares (trabajo movil), no siendo necesaria la presencia
fisica en la organizacion. Salim, et al., (2014) sefialaron, la existencia de una serie de fuerzas
emergentes en la sociedad (tecnologias, cooperacion colectiva, entre otros), que logran
conseguir resolver problema complejos y dificultades que antes se veian imposibles para el
mundo, estas fuerzas van a permitir que pequenas empresas puedan realizar aquello que antes
lo veian improbable, y era solo probable para aquellas empresas grandes. El modelo
propuesto (MIAR), apoyandose de la tecnologia, revisando, modificando los procesos
actuales de la organizacién y transformando la cultura de la organizacion, permitira
garantizar la continuidad de su negocio, brindar servicios de mayor calidad para sus clientes y
permitira a la empresa tener la oportunidad de generar grandes ahorros en costos en activos
intangibles y costos fijos. Asimismo, podra elevar su productividad, gracias a una mejor
gestion de sus colaboradores. También, podra captar mayores clientes, debido al personal
disponible para brindar el servicio.

El Modelo Integral de Actividad Remota, es exponencial, porque permitird a
pequefias, medianas y grandes empresas, asi como también a nuevos emprendimientos, usar
el modelo, para brindar atencién a sus clientes, aumentando la productividad, reduciendo sus
costes y garantizando la continuidad de sus operaciones. Las empresas de contact center, se
orientaran a ser organizaciones digitales, teniendo la posibilidad de tener un crecimiento
exponencial en su sector, segun Diamandis y Kotler (2015) este crecimiento exponencial
ocurre en seis fases, denominado el modelo de las 6D’s, que es una hoja de ruta o guia que

conduce a grandes oportunidades para las empresas. Se realiz6 un analisis del modelo el cual
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se utilizara para las empresas de contact center:
3.6 Discusion sobre la Sostenibilidad en la Solucion al Problema de Negocio

La propuesta del modelo MIAR, esta enfocada en generar impactos de manera
positiva en el medio ambiente y en la sociedad, implementando un modelo de teletrabajo, el
cual estd orientado a la sostenibilidad para garantizar un bienestar mejor para las personas de
hoy y las que vendran en el futuro (Ghobakhloo, 2020). El modelo, permitira brindar
oportunidades de trabajo a personas con una discapacidad que no le permita la movilidad
fisica, se evitara que personas se trasladen al centro de labores usando los medios de
transporte contaminantes del medio ambiente, y finalmente las personas permaneceran mas
tiempo en sus hogares, con lo cual vamos a construir familias mas so6lidas (Contreras, 2015).
En ese sentido en la Tabla 5 se muestra la hoja de ruta a seguir para construir un modelo de
teletrabajo.
Tabla §

Esquema 6 D’s: Hoja de Ruta

6D’s Caracteristica Ejemplos
Digitalizacion Transicion de la forma de  Teletrabajo, reclutamiento y capacitacion al personal
trabajo de manera fisicaa  por medio de la aplicacion movil,
manera virtual, haciendo uso
de la tecnologia

Engafio Periodo en el que el Otras organizaciones del mismo sector, impulsados
crecimiento exponencial pasa por la coyuntura actual comienzan a utilizar la
desapercibido tecnologia.

Disrupcion La creacion de nuevos SCC, va a revolucionar el mercado de comunicaciones
mercados con el uso de la de atencién al cliente, aventurdndose al reclutamiento
tecnologia e innovacion de personal desde sus aplicaciones, enfocado en el

teletrabajo, impulsando un cambio de cultura
organizacional, con el objetivo de satisfacer la
demanda de sus clientes

Desmonetizacion Eliminacion del dinero de la Las aplicaciones que se ofrezcan a los clientes van a
ecuacion cuando la incluir pasarelas de pago de modo que permita
tecnologia se hace barata eliminar el dinero fisico en cualquier transaccion.

Desmaterializacion ~ Desaparicion de bienes La empresa SCC, dejara de usar sus locales, donde los

empleados realizaban sus funciones diariamente

Democratizacion Los servicios se vuelven mas La empresa SCC, tendra un catdlogo de servicios
accesibles y disponible para orientado para las grandes y pequefias empresas, asi
todos como también tendra servicios para los

emprendimientos
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La propuesta del modelo también buscara que las empresas de contac center, tenga
mayor implicacion en temas derivados a la sostenibilidad, debido a que hoy en dia los
clientes valoran mas a las empresas que apuestan por la sostenibilidad.

El modelo esta enfocado en los siguientes objetivos de desarrollo sostenible de las
Naciones Unidas:

e Salud y Bienestar: Debido al teletrabajo los colaboradores podran trabajar desde su
casa reduciendo el estrés ocasionado por el desplazamiento hacia el centro de
trabajo y también se evitara el riesgo de un posible contagio (COVID -19) de los
colaboradores. Directivos (2020) indicod que este factor es clave porque motivara a
las organizaciones a preocuparse por la salud de sus empleados, y reducir el
empleo como también sus ingresos.

e Trabajo decente y crecimiento econdmico: La organizacion, con la nueva
modalidad de reclutamiento personal y del teletrabajo, va a permitir que mas
personas (jovenes, estudiantes, personas con alguna discapacidad, etc.) puedan
acceder a un trabajo decente, generando ingresos econdmicos para ellos y por ende
ayudando al crecimiento economico del pais.

e Reduccion de las desigualdades y mejora de la calidad de vida de los trabajadores:
Se crearan nuevas oportunidades de empleos para personas con alguna
discapacidad y grupos desfavorecidos (inclusion social) que ofrece la organizacion
para poder trabajar es muy importante, porque las personas van a poder trabajar
desde su casa de manera segura, asimismo se tendran mejoras en la calidad de vida
de los trabajadores en consecuencia mejoras en la satisfaccion laboral (Géalvez,
Martinez & Pérez, 2012).

e Accion por el clima: El evitar que los colaboradores se desplacen hacia el centro de

trabajo, ayuda a la organizacion a reducir la huella de carbono, contribuyendo con
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el medio ambiente y reduciendo la contaminacion y asimismo evitando el consumo
de recursos (Gutiérrez, 2020).

e Industria, Innovacion e Infraestructura: La organizacion se ha embarcado en el
proceso de transformacion digital de su negocio, es por lo que; sus procesos vienen
transformandose y apoyandose en el uso de la tecnologia. Procesos como el de
reclutamiento de personal, utilizada por el &rea de recursos humanos, realizdndose
a través de una aplicacion movil, asi como también; nuevos servicios brindados a
los clientes, por ejemplo: medicion de la sensibilidad de los clientes que son
atendidos por nuestros asesores, prediccion de cambios de comportamiento de los
consumidores, tendencias, etc., esto en base a la informacién almacenada y

procesada en nuestra plataforma de Big Data.

3.6.1 Sostenibilidad Financiera

En este apartado, se explica el enfoque utilizado para evaluar a nivel financiero
la posibilidad de poder implementar la solucion. Para el desarrollo de este ejercicio
hemos tomado como base el total de puestos de contact centers para Lima definiendo
asi una estimacion de demanda potencial, generamos las bases de negocio a través de
una inversion inicial, estimamos una proyeccion de ventas con una tendencia
conservadora de crecimiento en el tiempo, asi como también estimamos nuestros
posibles costos, para asi obtener un flujo de caja y poder conseguir indicadores de
rentabilidad para asi evaluar el proyecto.

Demanda Potencial. Para establecer la demanda potencial se construy6 con base en la
cantidad de puestos de contact centers existentes, dato que obtuvimos de la asociacion
Peruana de Experiencia de Cliente (APEXO), la cual agrupa a empresas de call center del
pais , existe un total de 50,000 puestos de contact centers de los cuales el 83% esta en Lima

Metropolitana , como base, el supuesto contempla comenzar abarcando a un 6% del total de
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trabajadores de Lima, en un umbral esperado de 5 afios, con esto logramos establecer nuestra
demanda potencial. La demanda potencial en el afio uno se muestra en la Tabla 6.
Tabla 6

Calculo para La Obtencion De La Demanda Potencial

Demanda potencial (Afio 1)

Cantidad de Puestos en Peru 50000
Cantidad de Puestos en Lima 83%
Puestos totales en Lima 41500
% Mercado Potencial afo 1 6%
Cantidad Mercado potencial 2490

Tomado de “Call centers: Las contrataciones ya han caido en 1.800 posiciones al mes,” por
El Comercio, 2018
(https://elcomercio.pe/economia/dia-1/call-centers-nueva-reglamentacion-avance-
tecnologico-retan-industria-noticia-565552-noticia/?ref=ecr).

Para iniciar la actividad se tiene considerado el siguiente detalle:

e Inversion inicial y Capital de trabajo: se contempla para la inversion inicial, la
adquisicion de activos intangibles como tangibles, destacdndose en los primeros la
constitucion de la empresa y el registro de la marca, dentro de los activos tangibles,
tenemos en su mayor medida el equipamiento con que se desenvolvera los
trabajadores, para nuestro casos, laptops en tres tipos de niveles, algunas con un
hardware mas eficiente para uso de ofimatica, otras con un hardware dedicado para
el tratamiento de graficos y disefios y por Gltimos maquinas con un alto poder de
trabajo, para formar el procesamiento de grandes volimenes de datos para la
generacion de paneles y vistas de trabajo, esto circunscrito al concepto de big data

que busca explotar nuestra solucion (ver Tabla 7).



Tabla 7

Calculo de la Inversion Inicial y Capital De Trabajo
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Tipo de Inversion Concepto Cantidad  Precio Unitario Total (S/)
Activos
Tangibles Laptop para Ofimatica 2 S/2,399.00 S/ 4,798.00
Activos
Tangibles Laptop para Disefio 2 S/ 4,999.00 S/9,998.00
Activos Laptop para Procesamiento de
Tangibles datos 2 S/ 5,699.00 S/ 11,398.00
Activos
Intangibles App reclutamiento 1 S/2,500.00 S/2,500.00
Activos
Intangibles Constitucion de la empresa 1 S/ 3,200.00 S/ 3,200.00
Activos Registro de Marca y patente
Intangibles MIAR 1 S/ 880.00 S/ 880.00
Total S/32,774.00

e Proyeccion de Ventas. en nuestro modelo, la fuente de ingresos que hemos

definido es la de Otorgamiento de licencias, por cada operador de la empresa que

esté utilizando el modelo de trabajo; estamos estimando una proyeccion de ventas

con una pendiente gradual en el aumento de la cuota del mercado propuesta, que

tiene como objetivo de un 6% al completar el quinto afio, esto se aprecia en la

Tabla 8.

Para el modelo ingresos hemos establecido un crecimiento gradual de las ventas

afos tras afio, asi como también hemos considerado una baja en nuestra tarifa de

licenciamiento mensual, con el objetivo de apalancar ain mas las ventas para los ultimos

dos afios de evaluacion, esto se espera principalmente por la generacion de convenios

con las empresas, generando contratos que busquen generar economias de macro escala

para las compaiiias y a su vez un aumento de ingresos para la nuestra.
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Tabla 8

Calculo de los Ingresos

Q Licencias Q Licencias Q Licencias Q Licencias Q Licencias
Promedia mes anlo Promedia mes aiilo Promedia mes ano Promedia mes afio 4 Promedia mes
1 2 3 ano 5
700 1,000 1,400 1,950 2,490
Calculo de Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afio 4 Ao 5
Ingresos
Cantidad 8,400 12,000 16,800 23,400 29,880
Licencias
Precio licencia de S/ 19 S/ 19 S/ 19 S/ 18 S/ 18
Uso
Provision Multas -S/0.38 -S/0.38 -S/0.38 -S/0.36 -S/0.36
por licencia (2%)
Total Ingreso S/ 159,600 S/ 228,000 S/ 319,200 S/ 421,200 S/ 537,840
Licencia
Total Provision -S/ 3,192 -S/ 4,560 -S/ 6,384 -S/ 8,424 -S/ 10,757
Multa

Total de Ingresos S/ 156,408.00 S/ 223,440.00  S/312,816.00 S/412,776.00 S/527,083.20

e Proyeccion de Costos. La estructura de costos tiene la planilla de trabajadores
como su principal componente, dentro de este costeo se considera, temas asociados
a vendedores dedicados a los canales digitales que cuentan con un componente
variable en sus rentas, el cual busca apalancar el cumplimiento de resultados.
También hemos considerado lineas moviles para que puedan tener contacto los
vendedores con los clientes de manera constante y fluida. Se ha considerado
también capacitacion de personal, se espera que el costo vaya decreciendo en el
tiempo, esperando tener una mayor experticia el equipo dia a dia en sus gestiones
(ver Tabla 9 ). La proyeccion de costos planilla mes y afio se muestra en la Tabla

10.
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Tabla 9

Proyeccion de Costos

Tipo de Costo Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5

Planilla de
trabajadores S/209,916 S/209,916 S/209,916 S/209,916 S/209,916
Publicidad Digital S/ 5,000 S/ 5,000 S/ 6,000 S/ 6,000 S/ 6,000

Servicio Contable
Externo S/ 5,200 S/ 5,200 S/ 5,400 S/ 5,400 S/ 5,400

Dominio y Hosting S/ 360 S/ 360 S/ 380 S/ 380 S/390

Linea movil

vendedores S/ 1,080 S/ 1,080 S/ 1,152 S/ 1,152 S/ 1,152
Capacitacion de
personal S/11,500  S/9,000 S/ 8,000 S/ 8,000 S/ 8,000
Total S/ 233,056 S/230,556 S/230,848 S/230,848 S/230,858
Tabla 10

Calculo Costo Planilla

Cargo Cantidad Sueldo Base  Sueldo  Sub total Carga Social Total Mes Total Anual

Variable (47%) unitario

Vendedor

Canales S/

digitales 2 S/1,300.00 S/1,000.00 2,300.00 S/1,081.00 S/3,381.00 S/81,144.00
Vendedor S/
Presencial 1 S/1,700.00 S/1,100.00 2,800.00 S/1,316.00 S/4,116.00 S/49,392.00
Disefador S/

contenido 1 S/1,400.00 S/700.00 2,100.00 S/987.00 S/3,087.00 S/37,044.00

Analista S/

BBDD 1 S/1,600.00 S/800.00 2,400.00 S/1,128.00 S/3,528.00 S/42,336.00
Total Anual S/14,112.00 S/209,916.00

Debido a que tenemos vendedores por canales digitales, el costo de publicidad digital
se definié como una ratio que va de un 2% a un 3% respecto al costo total de planilla de
trabajadores. Se ha considerado el coste anual de web hosting, con el incremento esperado

de un 2.1% anual que se aplica en el afio 3 y otro de un 1.3% anual que se aplica en el afo 5.
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Para el caso de las capacitaciones al personal se ha considerado que esta sea un 5.5%
el afio uno respecto al total de planilla, para luego ir decreciendo a un 4.3% en el afio dos y a
un 3.8% en el ao tres, esto debido al perfeccionamiento del equipo en sus labores.

4. Flujo de Caja. Recalentado la informacion obtenida de los analisis antes
descritos, como el de inversion inicial, proyeccion de ventas, proyeccion de
costos, es que podemos construir el flujo de caja para poder calcular y evaluar la
factibilidad a nivel financiero en un periodo de cinco afos del proyecto, este
desarrollo esta contemplando la inversion inicial de capital, la depreciacion de
activos tangibles asi también como los intangibles considerados, marca y
constitucion de la empresa. El detalle se aprecia en la Tabla 11

Tabla 11

Flujo de Caja Economico Proyectado

Moneda (S/) Ao 0 Afio 1 Afo 2 Afo 3 Afo 5
Ventas proyectadas 156,408 223,440 312,816 527,083
Costo de ventas (192,336) (194,836) (194,764) (194,764)
Utilidad bruta (35,928) 28,604 118,052 332,319
Gastos de administracion (4,840) (4,840)  (5,020) (5,010)
Utilidad operativa (40,768) 23,764 113,032 327,309
Depreciacion (1,048) (1,048)  (1,048) (1,048)
Amortizacion (263) (263) (263) (263)
Utilidad antes del impuesto a la
renta (42,079) 22,453 111,721 325,998
Impuesto a la renta (29.5%) - (6,624) (32,958) (96,169)
Utilidad neta (42,079) 15,829 78,763 229,829
Depreciacion 1,048 1,048 1,048 1,048
Amortizacion 263 263 263 263
Flujo de efectivo Operativo (40,768) 17,140 80,074 231,140
Inversion Inicial (32,774)

Flujo de Caja (32,774)  (40,768) 17,140 80,074 231,140
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5. Indicadores de Rentabilidad. Con los datos obtenidos para el flujo de caja, es que
se puede demostrar la viabilidad del proyecto, utilizando el costo de capital (COK)
en nuestro ejercicio, considerando una ganancia esperada para el inversionista, la
tasa de inflacion y la tasa de interés, buscaremos evaluar el valor actual neto
(VAN) , esperando que este VAN sea positivo, lo que garantizara el retorno de la
inversion en el caso se cumplan los supuestos financieros establecidos. Para
obtener el COK, se ha tomado como base la utilizacion del modelo Capital Asset
Pricing Model (CAPM), el cual es un modelo para poder valorizar activos,
utilizando las siguientes fuentes para obtener las betas desapalancados del sector,
asi como el rendimiento del mercado, como se muestra en la Tabla 12. La tasa de
rendimiento del mercado se observa en la Tabla 13.

Tabla 12

Beta Desapalancado

Number of
Industry Name firms Beta  D/E Ratio Effective Tax rate Unlevered beta
Business & Consumer Services 169 0.93 24.72% 7.43% 0.79

Tabla 13

Beta Desapalancado Del Sector

Industry Name Number of Firms Beta ROE Cost of Equity

Business & Consumer Services 169 0.93 6.81% 5.30%

Nota. Tomado de “Damodaran On line,” Profesor Aswath Damodaran, 2021
(https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New Home Page/datafile/Betas.html).
Para el caso de la tasa de libre riesgo, la ocupada es la del rendimiento de bonos

de los Estados Unidos, los datos historicos son los siguientes



Tabla 14

Rendimiento de Bonos de los Estados Unidos

Fecha Ultimo Apertura Maximo Minimo % var.
Oct 2021 1,540 1,503 1,628 1,455 3.20%
Sep 2021 1,492 1,317 1,567 1,260 14.18%
Ago 2021 1,307 1,237 1,379 1,127  6.65%
Jul 2021 1,226 1,470 1,485 1,128 -16.51%
Jun 2021 1,468 1,608 1,639 1,354 -7.13%
May 2021 1,581 1,631 1,707 1,469 -2.78%
Abr2021 1,626 1,737 1,753 1,528 -6.77%
Mar 2021 1,744 1,395 1,776 1,383 23.99%
Feb 2021 1,407 1,071 1,614 1,060 31.38%
Ene 2021 1,071 0,930 1,187 0,906 16.81%
Dic 2020 0,916 0,847 0986 0,834 8.82%
Nov 2020 0,842 0,855 0,975 0,718 -3.61%
Oct 2020 0,874 0,689 0,877 0,653 27.42%
Sep 2020 0,686 0,713 0,731 0,604 -2.93%
Ago 2020 0,706 0,535 0,789 0,504 32.51%
Jul 2020 0,533 0,658 0,724 0,520 -18.94%
Jun 2020 0,658 0,640 0,959 0,618 0.78%
May 2020 0,653 0,630 0,745 0,590 1.08%
Abr 2020 0,646 0,663 0,785 0,543 -3.34%
Mar 2020 0,668 1,105 1,283 0,318 -42.59%
Feb 2020 1,163 1,514 1,684 1,116 -22.71%
Ene 2020 1,505 1,919 1,946 1,503 -21,58%
Dic 2019 1,919 1,796 1,952 1,693 8.18%
Nov 2019 1,774 1,689 1973 1,670 5.13%

Nota. Tomado de “Investing.com - El Portal Financiero Lider”, 2021

(https://es.investing.com/rates-bonds/u.s.-10-year-bond-yield-historical-data).

Para el caso de la tasa de riesgo pais la obtuvimos del diario gestion, con un indice
de 1.53 puntos.
Figura 25

Tasa Riesgo Pais

Nota. Tomado de “Riesgos de Pert bajo tres puntos basicos y cerrd en 1.53 puntos

porcentuales,” por Gestion, 2021 (https://gestion.pe/noticias/riesgo-pais/).
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Con los datos recolectados aplicamos la ecuacidn para obtener el COK utilizando el
modelo CAPM, esta es: COK = Rf + 3 x (Rm — Rf) + CRP; donde: Rf: Tasa libre de riesgo,
referente a los rendimientos de los bonos del tesoro de EE.UU., 3: Beta relativo al portafolio

del mercado, Rm: Riesgo de mercado y CRP: Prima Riesgo pais, este calculo se aprecia en

la tabla 15.

Tabla 15

Cdlculo del COK

Calculo COK Indicador
Tasa Libre riesgo (Rf) 1.18%
Rendimiento del Mercado (Rm) 6.81%
Prima de Riesgo de mercado (Rf-Rm) 5.63%
Beta Desapalancado 0.79
Prima Riesgo Pais 1.53%
COK 7.13%

Aplicando el calculo, se obtiene un COK de 7.13%, dato con el cual se procede a
calcular el VAN, mas nuestro flujo de caja. Como se aprecia en la Tabla 16, se tiene un
VAN positivo, lo que indica una viabilidad al modelo con los supuestos planteados.
Tabla 16

Resultados COK y VAN

Meétrica Resultado
COK 7.13%
VAN S/287,341

3.6.2 Presupuesto de la Implementacién
Para el caso del presupuesto de implementacién hay una concordancia con lo que refiere
a la inversion al proyecto, basdndose este presupuesto, principalmente en la adquisicion de
licencias y la compra del equipamiento y hardware como herramienta de trabajo para los
equipos. el detalle se aprecia en la Tabla 17.
1. Activos Tangibles: en este grupo del presupuesto, se tiene lo que es el

equipamiento de hardware para el desempefio de los trabajadores, primeramente,



la laptop.
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2. Activos Intangibles: aqui estan agrupados los conceptos referentes a la constitucion

de la empresa y el registro de marca.

Tabla 17

Presupuesto de Implementacion

Tipo de Inversion Concepto Cantidad Precio Unitario Total (S/)
Activos Tangibles Laptop para Ofimatica 2 S/2,399.00 S/ 4,798.00
Activos Tangibles Laptop para Diseflo 2 S/4,999.00 S/9,998.00
Laptop para Procesamiento
Activos Tangibles de datos 2 S/5,699.00 S/ 11,398.00
Activos
Intangibles App reclutamiento 1 S/2,500.00 S/2,500.00
Activos
Intangibles Constitucion de la empresa 1 S/ 3,200.00 S/ 3,200.00
Activos Registro de Marca y
Intangibles patente MIAR 1 S/ 880.00 S/ 880.00
Total S/ 32,774.00

3.7 Implementacion de la Solucion al Problema de Negocio

Para la realizacion de la implementacion del modelo MIAR, se esta tomando como

referencia el Libro Blanco: E1 ABC del teletrabajo en Colombia, donde mencionan la

necesidad de evaluar ciertos requerimientos para el teletrabajo, que son los siguientes:

e La organizacion: Enfocado en la implementacion de una nueva cultura

organizacional, con énfasis en el compromiso y sensibilizacion de las personas

pertenecientes a la organizacion.

e Latecnologia: Definicion de la infraestructura y tecnologia que se utilizara para

brindar el soporte tecnoldgico al teletrabajo y al desarrollo del aplicativo para

reclutar personal.

e Aspectos juridicos: Validar la ley que regula el teletrabajo en el Perti y cuales son

los riesgos laborales. Gutiérrez (2020) mencion6 que el Ministerio del Trabajo y

Promocién del Empleo (2019) ha reportado que 1255 empresas han sido

informadas y orientadas sobre esta modalidad durante el afio 2018, con lo cual
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concluimos que dentro del Pais existen regulaciones que se han de tomar en cuenta
dentro del proceso de implementacion.

Los requerimientos mencionados serviran como base para lo que sera la
implementacion del esquema de teletrabajo y el desarrollo de la aplicacion para reclutar
personas. Para la implementacion del modelo (MIAR), se realizara en seis fases las cuales se
proceden a detallar:

1. Evaluacién de la organizacion: Se realizara un diagnostico del estado actual de la
organizacion, con el propoésito de evaluar si las condiciones actuales, permiten una
implementacion exitosa del modelo propuesto, para ello nos enfocaremos en tres aspectos
claves para realizar la evaluacion:

e Evaluacion del aspecto juridico en la empresa: En el Pert existe la Ley 30036, que
regula el teletrabajo en el pais, con el cual nos regimos para el proceso de adopcion
segun el marco legal vigente. Dentro de la organizacion se ha evidenciado que la
empresa no viene cumpliendo con la cuota de empleo de personas con
discapacidad (Ley 29973) y no garantiza la continuidad de la prestacion de
servicios para trabajadoras gestantes y lactantes.

e Evaluacion de los componentes tecnologicos de la organizacion: se evidencio que
cuenta con herramientas tecnoldgicas para realizar videoconferencias, que solo esta
disponible para la gerencia de la organizacion, asimismo se evidencio que cuenta
con aplicaciones que son usadas para el control del ingreso del personal,
supervision y control de llamadas realizadas por los operadores, entre otros, las
aplicaciones estan alojadas en infraestructura perteneciente a la organizacion.

e Para brindar el servicio de atencion de llamadas, cada operador cuenta con una
estacion de trabajo (computadora), y un auricular con los cuales pueden

desempefiar sus funciones.
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e De la evaluacion se concluye que la organizacion no cuenta con los componentes
tecnoldgicos para poder brindar el esquema de teletrabajo, por lo cual se requiere
revisar qué componentes tecnologicos se adecuan a la necesidad de la solucion.

e Evaluacion de la organizacion y su cultura organizacional: Se ha realizado una
evaluacion de la organizacion para identificar los roles, cargos y funciones de las
personas que laboran en la organizacion, con el objetivo de identificar cuales son
aptos para el esquema de teletrabajo, asimismo se ha identificado los costos y
presupuesto actuales asociado con la operativa de la organizacion. Luego de
recopilar la informacion se realizara la estimacion de los costos asociados al
proyecto como, por ejemplo: inversion en tecnologia (Software), inversion en
dispositivos (Infraestructura y conexiones), formacion técnica y capacitaciones,
entre otros. Finalmente se revisara la actual cultura organizacional de la empresa y
si estéd alineada al nuevo proceso de transformacion de la empresa.

2. Cambio de cultura y compromiso organizacional: Esta fase se enfocard en la
transformacion de cultura de la organizacion, y el plan de adopcion del modelo propuesto
donde se evaluaran y revisaran objetivos actuales, procesos y cultura interna de la
organizacion, orientandose a satisfacer las necesidades del cliente, para lo cual se realizaran
los siguientes pasos:

e Compromiso e involucramiento de la alta gerencia: El apoyo de la alta gerencia es
importante, para que la iniciativa tenga el respaldo necesario durante todo el
proceso de adopcion y cambio de cultura en la organizacion, debido a que son los
responsables de adoptar las nuevas politicas que se crearan como parte del nuevo
modelo (Pérez, Martinez & De Luis, 2003). Para ello se habilitaran reuniones con
la gerencia para darles a conocer el modelo propuesto para la organizacion y las

ventajas que ofrece en cuanto a garantizar la continuidad operativa de sus servicios
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como el ahorro en costos, y para lograrlo sera necesario un cambio en la cultura de
la organizacion enfocado en mejorar la experiencia del cliente.

e Formar un equipo de trabajo: El equipo de trabajo estara conformado por personas
del area de recursos humanos, liderado por el gerente del area, y en caso amerite
personas de otras areas de la organizacioén. Dentro del equipo se planificara la
estrategia del proyecto y se desarrollara el plan de adopcion del teletrabajo para
toda la organizacion.

e Formalizar del proceso de adopcidn: Se emitird un comunicado a todas las
gerencias de la organizacion, confirmando el inicio al proceso de adopcion y
asimismo se comunicard la asignacion de las personas que formaran parte
importante del proceso, para la asignacion de las responsabilidades.

3. Planeacion general del proyecto: En esta etapa se desarrollard la planificacion de
todo el plan de adopcion del nuevo esquema de trabajo y se iniciara con la sensibilizacion de
las personas que laboran en la organizacion, se han definido tres etapas para lograrlo:

e Definir objetivos del proyecto: Se definirdn los objetivos del proyecto, los cuales
seran, el de mejorar la productividad de la organizacion, facilitar el desplazamiento
de las personas al centro de labores, ahorros en costos por la reduccion del espacio
fisico de trabajo, ampliar la capacidad operativa de la organizacion y garantizar la
continuidad del servicio mejorando la experiencia del cliente.

e Sensibilizar a las personas de la organizacion: Se ha desarrollado una estrategia de
comunicacion para dar a conocer los objetivos del proyecto, a las personas
involucradas en la planificacion del proyecto de adopcion. Posteriormente se
divulgara de manera masiva a toda la organizacion, brindando un mensaje positivo

de cambio donde cada persona es parte importante del cambio.
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4. Pilotaje de la solucion: Se realizara una prueba piloto en la organizacion, de modo
que permita realizar cambios o ajustes antes de la adopcidn definitiva por la
organizacion. Para ello, se ha subdividido en cuatro partes el piloto de la solucion:

e Definir la poblacidn objetivo: Dentro de la definicion de la poblacion se ha visto
conveniente, comenzar con el equipo de Recursos Humanos y con el equipo de
Operaciones, quienes desde un principio estan involucrados en la propuesta de
solucion.

e Seleccion de los participantes: Dentro de la seleccion de los participantes, se ha
seleccionado a la encargada de seleccionar a los nuevos empleados de la
organizacion, quien testea la aplicacion movil y realizard las entrevistas desde su
hogar, asimismo se seleccionard un grupo de 10 personas (Operadores y
Supervisores) pertenecientes al area de operaciones, quienes realizaran la atencion
de llamadas a través de las herramientas brindadas.

e (apacitaciones: Las capacitaciones seran brindadas a las personas seleccionadas y
estaran enfocadas al uso de las herramientas y conocimiento del nuevo proceso que
formara parte del modelo propuesto.

e Tiempo de medicion, medicion de indicadores y seguimiento: El tiempo de
medicion del piloto serd de tres meses, tiempo en el que realizaremos el
seguimiento a los empleados que participan del piloto, asimismo se consideran las
herramientas, como encuestas, sesiones de grupo, entrevistas a los participantes,
entre otros.

5. Evaluacion del Piloto: En este proceso se van a identificar inconvenientes como

resultado del piloto, permitiendo conocer cudles han sido aquellos puntos donde se

van a tener que realizar mejoras y asimismo permitira conocer cual ha sido la
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percepcion del modelo propuesto (MIAR), por parte de los empleados que han
participado dentro piloto

6. Adopcion del modelo: Una vez culminada la fase del piloto, evaluacion de los
resultados y entendido el alcance del modelo propuesto (MIAR), se daré inicio a
la a la etapa de adopcion del modelo que conlleva a la actualizacion de procesos
actuales de la organizacion, definicion de nuevas politicas, implementacion de

herramientas y comunicacion a toda la organizacion.

3.8 Métricas que Definen el Exito de la Solucién al Problema de Negocio

Para medir el éxito de la solucion, hemos implementado cinco indicadores de éxito
que ayudaran a brindar informacion del desempefio de la organizacion y de como la solucion
propuesta ha aportado a mejorar estos indicadores, permitiendo tomar accion de manera
Oportuna, tal como se muestra en la Figura 26 y la Tabla 18.
Figura 26

Etapas para la Implementacion del MIAR.

1. Evaluacion de la organizacion

e 2. Planeacion general del proyecto

3. Cambio de cultura y compromiso organizacional

4. Pilotaje delasolucion

5. Evaluacion de la solucion

e 0. Adopcidn del modelo




Tabla 18

Indicadores de Exito: Medicion de la Solucién Propuesta
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Indicador de Exito Tiempo % KPI
1 Reduccion del espacio fisico de los  Trimestral 25
centros en la organizacion
2 Aumento en la productividad de las  Trimestral 10
personas que laboran en la
organizacion
3 Aumento en la calidad del servicio Mensual 3
que ofrece la organizacion a los
clientes
4 Cantidad de personas con Trimestral 2
discapacidad fisica o vulnerables
que han ingresado a laborar en la
organizacion
5 Mejorar del clima y satisfaccion Trimestral 10

laboral
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Capitulo 4: Conclusiones y Recomendaciones
4.1 Conclusiones

e A raiz de la pandemia causada por el COVID -19 y las medidas que se adoptaron
para evitar la propagacion del virus, muchas empresas en el mundo se vieron
afectadas, ya que ocasionalmente, cuando se hace un estudio de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), se encontr6é que, dentro de las
amenazas, las empresas no consideran una pandemia a nivel mundial, ya que
normalmente lo que se espera es una crisis econémica y otros factores exdogenos
para los cuales las empresas estarian preparadas para asumir. En esa linea, se
definio que el problema radica en la interrupcion de las operaciones presenciales de
las empresas de contact center, producido por la pandemia y las medidas que se
adoptaron como el confinamiento.

e Por un lado, la aplicacion de las metodologias agiles sirvid para definir el
problema, conocer y entender las principales necesidades de los contact center en
Lima Metropolitana a raiz de la pandemia, y por supuesto plantear la solucion.

e Por otro lado, la investigacion cientifica, tanto cuantitativa como cualitativa,
permitid sustentar de manera mas eficiente el problema detectado. Asimismo, se
encontrd informacion relevante que respalda nuestra solucion como disruptiva,
innovadora, exponencial y sostenible a nivel social, y financiero.

e Teniendo en cuenta el nuevo escenario, inducido por la pandemia, es de suma
relevancia el uso de la tecnologia y el internet, los cuales se volvieron grandes
aliados para todas las empresas, pues ha permitido justamente que se lleve a cabo
la continuidad de sus negocios, y esto se sustenta a través de los autores
mencionados a lo largo del presente trabajo, ya que permite respaldar nuestras

solucion, la misma que radica en brindarle a estas empresas un nuevo Modelo
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Integral de Actividad Remota - MIAR que incluye el teletrabajo, una APP para el
reclutamiento y capacitacion de personal de manera virtual, asi como la captacion
de nuevos clientes a través de ese aplicativo. Asimismo, dicho modelo, les ofrece a
las empresas el analisis de data (BIGDATA) para establecer las mejores estrategias
de su negocio.

¢ Finalmente, la propuesta de solucion planteada es viable, pues se respalda con un
VAN mayor a cero en cinco afios, y un crecimiento en las ventas del mas del 30%

cada afio.

4.1 Recomendaciones

e Debido a la posibilidad de nuevos tipos de pandemias o rebrote de la actual, las
empresas deben contar con un modelo de gestion estructurada de manera remota
dentro de sus planes de contingencia.

¢ Bajo el contexto de trabajo remoto, incorporar un modelo remunerativo con un
componente variable, donde se page por métricas de productividad a los
trabajadores.

e Comunicar de manera constante a los equipos los indicadores con los que estan
siendo medidos, asi como informar de los cumplimientos que estan teniendo
respecto a estos.

e Implementar en las empresas de contact center, un modelo de control estructurado
remoto, también para otros cargos claves de la organizacion diferente a los
asesores telefonicos, como el area de finanzas, infraestructura, entre otras.

e Para el caso de aquellos trabajadores que presenten incumplimiento en sus
métricas, tengan una modalidad de trabajo mixta o un modelo hibrido, con una

mayor participacion en presencial, hasta que sea corregido el indicador.
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Apéndice A: Dimensiones 2D - Contexto Problema - Solucion
Con el lienzo Dimensiones 2D que se muestra en la Figura A1, se identifico el
problema al cual se enfrentan las empresas de contact center. Asimismo, con ello se
identificaron cuéles son las ideas acerca de lo que no representa el problema, permitiendo
tomar posibles soluciones para abordar el problema.
Figura A 1

Dimensiones 2D
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Apéndice B: Perfil del Usuario

El lienzo Matriz de Meta Usuario que se detalla en la Figura B1, nos permitio definir
el perfil del usuario objetivo hacia cual estara orientado la propuesta de negocio. Se
consideraron factores como el circulo social en el cual se relaciona el usuario, actividades que
desempefia en el dia a dia como parte de sus operaciones, problemas a los cuales se enfrente,
creencias y entorno familiar del usuario. Estos factores fueron parte importante para entender
al usuario objetivo y crear la propuesta de negocio.
FiguraB 1

Matriz Meta del Usuario
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Apéndice C: Mapa Experiencia del Usuario
El Mapa Experiencia del Usuario, nos ayudo a identificar las etapas y emociones del
cliente antes y durante el problema sobre todo esos momentos criticos, hasta encontrar la
solucion que ayude a satisfacer la necesidad del cliente. Para ello, se desarroll6 el mapa, tal
como se muestra en la Figura C1.
Figura C 1

Mapa Experiencia del Usuario
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Apéndice D: Lienzo 6x6

Se desarrollo el lienzo 6X6, con el objetivo de definir el problema mas relevante al
cual se enfrenta el usuario, y las necesidades especificas a ser cubiertas, para lo cual se
generaron preguntas generadoras para brindar soluciones que lleguen a cubrir las

necesidades.

e Primera necesidad: Implementacion del trabajo movil (Home Office), dentro de la
organizacion

e Segunda necesidad: Implementacion de herramientas de E-learning

e Tercera necesidad: Desarrollar e implementar un nuevo modelo de trabajo remoto en
toda la organizacion.

e (Cuarta necesidad: Empresa consultora o socio estratégico, que realice el
levantamiento de las necesidades de la organizacion.

e Quinta necesidad: Implementar herramientas de TI, que permitan calcular la
productividad del colaborador de la organizacion.

e Sexta necesidad: Mejorar y afadir valor los paquetes de servicios que brinda la

organizacion.
FiguraD 1

Lienzo 6x6
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Apéndice E: Lienzo Quick Wins
Como se muestra en la Figura E 1, se desarrollo el lienzo Quick Wins, para identificar
cuales son aquellas soluciones que generan alto impacto y bajo costo para el usuario,
evitando brindar soluciones que por su alto costo y bajo impacto, no formaran parte de la
propuesta de negocio.
Figura E 1

Lienzo Quick Wins
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Apéndice F: Propuesta Valor
Se desarrollo el lienzo Propuesta Valor, con el objetivo de representar en forma clara
y profunda, como las necesidades de los clientes de contact center se alinean con las
caracteristicas del modelo a desarrollar, esto se muestra en la Figura F1.
Figura F 1

Lienzo Propuesta de Valor
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Apéndice G: Business Model Canvas

Se desarroll6 el Business Model Canvas, tal como se muestra en la Figura G1 para
poder visualizar la propuesta de modelo de negocio, con el objetivo de evidenciar cuales son
las actividades principales que generan valor y oportunidades al negocio, el producto y
servicio que se comercializara en el mercado, las empresas a la cual estara dirigido el
producto y servicio, el camino para comercializarlo y finalmente las fuentes de ingreso para
lograrlo.
Figura G 1

Business Model Canvas



Apéndice H: Prototipo de APP Diseiiado

FiguraH 1

Prototipo de App, Diserio
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Apéndice I: Cotizacion de Equipos
Figural 1

Cotizacion Laptop para Gestiones de Ofimatica

Figural2

Cotizacion Laptop para Procesamiento de Datos
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Figural3

Cotizacion Laptop para Diserio
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Apéndice J: Entrevista
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2. ¢La
empresa
cuenta con un
comité de
crisis o un
plan de
contingencias?

3. (Cémo afronta
la empresa una
situacion adversa
o de crisis?

4. (Cuando el
gobierno declar¢ la
medida de
confinamiento a raiz
del COVID -19, que
acciones se tomaron?

5. (Durante la
pandemia qué
parte de sus
procesos fue el
mas afectado y
como se
soluciond?

5. (Coémo afrontod
la continuidad de
sus operaciones
pese ala
pandemia?

6. ;Cémo
gestionaron los
recursos humanos
frente a la
pandemia?

7. {Consideraron el
teletrabajo o la
actividad remota para
mantener sus
operaciones frente a
la pandemia

Tabla J 1
Entrevista
1. (La empresa
considerd como
Giro de amenaza para su
Empresa . .
negocio modelo de negocio
una posible
pandemia?
Centros
SCC Peru de No
Contacto
Call
Center/Pacifico  Seguros No
Seguros

Si

Principalmente
con mucha
comunicacion en
todos los niveles.

Cuentan
conciertos
lineamientos ya
establecidos
dentro de su plan
de contingencia,
que les permite

El cierre de sus
oficinas, se redujo el
aforo del personal y
se tomaron las
medidas de
bioseguridad/ Las
capacitaciones y
reuniones se
realizaron de manera
virtual.

Cierre de los puntos
de contactos y de
oficinas, reduccion
del aforo para el
personal de contac
center/Reuniones y
capacitaciones de

afrontar de forma manera virtual.

rapida a ciertos
eventos.

Las gestiones
para el ingreso
y salida de las
llamadas.

La atencion
directa a través
del Contac
Center.

Operaron con un
aforo reducido de
personal. Se
acortd tiempos de
atencion. Por
otro lado, se
proporciond
ciertos
equipamientos
algunos
colaboradores.

Se redujo el
aforo, asi como
el horario de
atencion y al
igual que otras
empresas
paulatinamente
se proporciond
de herramientas
TI para la
atencion remota.

Inicialmente se opto
por el
confinamiento para
evitar la
propagacion del
virus y
paulatinamente se
acomodo el aforo;
no obstante, hubo
cierta
desvinculacion de
algunos
colaboradores.

Para evitar los
contagios, se adopto
la medida de
confinamiento.

Inicialmente no, lo
que hicieron fue
reducir el aforo y
establecer horarios
mas flexibles y
rotativos de trabajo
para evitar los
contagios. No
obstante, si
consideran que el
teletrabajo es una
buena opcion.

Si, pese a que el
teletrabajo no se
contemplaba aun
como solucién a
ciertos eventos dentro
de su plan de
contingencia, la
compaiiia ejecutaba el
trabajo remoto como
parte de un beneficio
que le otorgaba al
colaborador una vez
al mes.




Apéndice K: Matriz de Riesgo

&3

Tabla K 1
Matriz de Riesgo
Riesgo . -
e Acciones Para Abordarlos Y/O Controles Responsable  Impacto  Probabilidad
Descripcion
Virus SARS-CoV2 (Enfermedad
del COVID-19)
Contagio de Virus SARS-CoV2 . . . . .
( a8 ! . 1. Plan para la vigilancia, prevencion y control para COVID-19, en el trabajo. Operaciones Alto Alta
con sintomas leves, mediano o
graves, pudiendo causar la
muerte.)
Desastres naturales (sismos 1. Plan de contingencia que propone la asignacion de baterias de respaldo (power bank), para laptops y moviles . . .
. - ( LY . gencia que prop 1 asig ! P (pow )P Plops y moviies, Operaciones ~ Medio Baja
fenémeno del nifio, lluvias). para activar conectividad para el trabajo remoto.
. L 1. Plan de asesoramiento para la adaptacion del servicio a la nueva legislacion, considerando las nuevas . .
Cambios legislativos P . Legal Bajo Baja
tecnologias disponibles.
. i 1. Plan de comunicacion a gran escala dirigido a todos los colaborades: Implementacion de talleres/cursos de Tecnologia de
Delito cibernético (ransomware y . . g -y . . o . . , L. .
hishing) identificacion y prevencion de delitos cibernéticos. Dicho plan también contara con el seguimiento del la Alto Media
p aprendizaje a través de simulacros sorpresa. (correos, y comunicaciones tipo ransomware y phishing) Informacion
1. Reforzar el Plan Marketing: Marcar la diferencia enfocandonos en la experiencia del cliente a través de un
. servicio personalizado. Llegar a mas empresas mediante uso efectivo de las redes sociales/Influencer; ademas . . .
Aumento de la competencia 0P ) °8  emb .. . ) S . S0 ’ Marketing Medio Media
de aplicar la omnicanalidad para mejorar nuestros servicios. Ajuste y diferenciacion de precios segun nivel de
servicio.
1. Plan de Innovacion constante: Para llevar a cabo este plan contaremos con un laboratorio, donde se trabajara i
Perder el foco de nuestro L . L . . . S Innovacién e . .
. . distintos proyectos para mejorar los servicios o productos que se brindaran, poniendo el foco en la investigacién . S Bajo Baja
proposito y no innovar Y ; . . L S \ investigacion
y la aplicacion de nuevas tecnologias, se trabajard ademas con el marco 4gil. Asimismo, se contemplara un plan
de capacitacion para los miembros del equipo.
1. Plan de respuesta E&E (Eficaz y Eficiente): Este plan sera generado para quejas y reclamaciones que se
puedan dar ya sea por las redes sociales o a través de otros canales, el foco sera centrarnos en actuar rapido y
brindar soluciones alternas. Contaremos con tecnologias y recursos humanos que nos permitan identificar las
Riesgo Reputacional alertas de posibles problemas con los servicios. Cumplimiento Alto Alta

2. Plan de cursos normativos: Este plan incluira informacion sobre las formas en la que una empresa puede
incurrir en un riesgo reputacional, asi como la identificacion y prevencion del mismo a fin de concientizar a los
colaboradores y mantenerlos en

alerta.




