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CONSIDERACIONES GENERALES

Es un placer para nosotros participar en la elaboracién del Area 4: Supervisiéon, Motivacién y
Calidad de esta Guia sobre Teletrabajo y Discapacidad, para aportar nuestra visiéon en torno a
esta metodologia de trabajo, que ya veniamos implantando, pero que indudablemente se ha visto
impulsada por la COVID-19.

El teletrabajo se ha posicionado como facilitador del empleo para personas con diversidad
funcional, y por ello, , que tiene en su ADN la inclusion laboral de
este colectivo, no podia faltar en estas paginas.

Somos parte de ILUNION, un modelo empresarial Unico, hecho desde las personas y para las
personas, cuyo objetivo final es el de generar empleo de calidad para profesionales con
discapacidad. Nuestro Grupo opera en diferentes sectores de actividad con capacidad para crear
empleo de calidad para personas con diversidad funcional en el marco de proyectos empresariales
rentables, sostenibles y de largo plazo y tiene una de las ofertas de servicios mas integrales,
flexibles y competitivas del mercado espaiol, ofreciendo a sus socios la participacion en proyectos
de alto valor social. Junto con la ONCE y la Fundacién ONCE, ILUNION forma parte del Grupo Social
ONCE (GSO0)

En el ejercicio 2019, mas del 40% de la plantilla de ILUNION tenia algun tipo de discapacidad,
porcentaje que aumenta afio tras afio. Captar y desarrollar el mejor talento y talento con diversidad
funcional, asi como continuar creando empleo de calidad e instaurar nuevas operativas y procesos
para afrontar los cambios y demandas del mercado, alcanzando la excelencia empresarial son
nuestros pilares para los proximos anos.

Uno de nuestros valores fundamentales de Grupo es la diversidad en todas sus vertientes. La
igualdad de género y la accesibilidad universal son imprescindibles para garantizar la diversidad.
Por ello, trabajamos para crear entornos donde todos puedan desarrollar su actividad, en
condiciones de igualdad de oportunidades.

De acuerdo a la filosofia del Grupo al que pertenecemos, continuar siendo el principal empleador
de personas con discapacidad en el sector del Contact Center, junto con la excelenciaylainnovacién
en la prestacion de nuestros servicios, es nuestro principal objetivo.

Fieles a nuestro propdsito de impulsar el empleo de calidad para este colectivo, de la totalidad
de nuestra plantilla, un 32,51% son personas con diversidad funcional, y el 33,28% de ellos, con
especiales dificultades. Por supuesto, nuestro foco esta en continuar aumentando este porcentaje,
y la implantacidn del teletrabajo estd favoreciendo este propésito.

La COVID-19 ha sido, este afio 2020, la punta de lanza que ha marcado un cambio de paradigma
global en la manera de gestionar nuestras empresas. Hay que destacar la adaptacion y la gestion
del cambio que ha demostrado el sector del contact center, enviando a casi la totalidad de sus
agentes a sus domicilios en tiempo récord. De esta manera se ha logrado abordar la eventualidad
gue ha supuesto la pandemia, actuando rapida y eficazmente para mantener la prestacion de
los servicios con total garantia de calidad y de seguridad, manteniendo la excelencia de las
operaciones y la mejor atencion al cliente, para lograr su satisfaccidén, aun en una situacion como
la que nos ha tocado vivir.
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A finales de 2019, la cifra de operacién en modo teletrabajo en los contact centers era residual o
poco significativa. Este aifio 2020, en el momento del confinamiento, mas de un 90% de plataformas
hemos apostado por el teletrabajo, como estrategia de continuidad de nuestras operaciones con
resultados claramente satisfactorio.

El teletrabajo es un habito adquirido que ha venido para quedarse en el contact center. A dia de
hoy es imposible pensar en un plan de continuidad de negocio en el que no se incluya esta opcidn
como una de las alternativas a considerar.

El trabajo en remoto es un modelo de éxito que garantiza tanto la proteccién de la salud de
nuestros profesionales, como la prestaciéon de todos nuestros servicios con la maxima calidad, por
ello, actualmente, continda teletrabajando mas del 80% de nuestra plantilla. Tener la oficina en
casa favorece, ademas, la incorporaciéon de un nimero mayor de empleados con discapacidad a
puestos de trabajo que antes ellos mismos no se planteaban, por ejemplo, por ser personas con
problemas de movilidad que no podian desplazarse a los centros de trabajo. Con la nueva situacion,
se minimizan los esfuerzos de movilidad, lo que les motiva a formar parte de nuestro Equipo.
Hacer mas accesible su trabajo es nuestra contribucién a la inclusidon laboral de los profesionales
con discapacidad, algo que esta en nuestro ADN y por lo que trabajamos dia a dia, para favorecer
la diversidad y la igualdad de oportunidades.

Confiamos en que este Area de Supervisién, Motivacién y Calidad de la Guia sobre
Teletrabajo y Discapacidad pueda aclarar las dudas que le surjan en torno a este tema.
Si necesita mds informacién quedamos a su disposiciéon para aclarar cualquier duda que
pueda surgir o conversar mds a fondo sobre esta nueva realidad. Puede contactarnos en:
www.ilunioncontactcenterbpo.com

(17
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El supervisor de un contact center es la persona que lleva a cabo tareas de inspeccidn; es el
profesional que estdacargode quetodaslasllamadasointeraccionesconlosclientesseanatendidas
correctamente en un tiempo limitado. También debe intervenir en la resolucién de conflictos y
se encarga del control y supervision de personal de call center, asi como del cumplimiento de sus
objetivos y funciones.

Es un perfil que requiere dotes de liderazgo, habilidades de motivacidon y experiencia en el servicio
de atencidn al cliente. También es importante que sepa organizarse para la gestion de los horarios
de su equipo.

Por otro lado, para una buena supervisidn es necesario una labor de escucha de los agentes, la
motivacién del personal y su fidelizacién.

Para poder llevar todo este control es necesario también que sea capaz de realizar informes y
anadlisis de KPI's, reportes de resultados, asi como el analisis de la rentabilidad de las campafas.

Los puestos susceptibles de teletrabajar, pueden ser diversos, siempre y cuando no requieran la
presencia fisica constante o la atencion presencial del Cliente.

En la actualidad se dispone de las herramientas tecnoldgicas necesarias para realizar y supervisar
el teletrabajo relacionado con la atencion telefénica al cliente, gestiones administrativas y
de backoffice, comerciales, contables y laborales, grabacion de datos, asesoria, desarrollo o
mantenimiento informatico, etc. Consiguiendo alcanzar los mismos objetivos en el desempeio
de la tarea, que los estipulados para los trabajadores presenciales.
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¢ La confianza en el equipo. Cuando se confia en el equipo este ve incrementadas su posibilidades
en “el poder hacer” vy, por lo tanto, su motivacién.

e Ahondar en la transmision de objetivos y de resultados. Los resultados como equipo han de
ser revisados constantemente y puestos en comun para que todo el grupo sepa en qué momento
del objetivo se encuentra y para identificar los posibles inconvenientes de forma temprana.

e Aprendizaje constante de nuevas herramientas.

e Tener una comunicacion intensa y fluida con cada uno de los integrantes del equipo,
mds personalizada, para incrementar sus habilidades .

e Habilidad para detectar las situaciones de estrés. Jugara un papel determinante la experiencia
y la propia capacidad de supervisidon para adaptarse a las nuevas condiciones y transmitirselas al
equipo.

e Generar el uso de herramientas para la comunicacidn interna del equipo.

e Priorizacion de tareas. Los integrantes de los equipos deben intensificar su manejo del tiempo
y organizacion del trabajo y, como consecuencia de ello, se vuelven mas productivos.

Todos los servicios/campafias son susceptibles de ser realizados mediante teletrabajo, siempre
gue el cliente externo asi lo autorice. Siempre hay clientes que tienen reticencias a “sacar” sus
bases de datos del entorno laboral pero la situacién actual del COVID-19 ha supuesto un giro
en esta percepcidon y han podido comprobar que sus datos son salvaguardados con la misma
seguridad que en el trabajo presencial.

Toda la plantilla, cuando se incorpora a su puesto de trabajo , firma en su contrato una cldusula
de confidencialidad, que le obliga a guardar secreto y a no revelar ningln dato. El actual RGPD
(Reglamento General de Proteccion de los Datos) tipifica todos los aspectos que se han de tener
en cuenta a la hora de manejar los datos personales, y las empresas del sector de la Atencién al
Cliente conocen en profundidad las medidas que han de tomar para ello.

Si consideramos el teletrabajo una forma de trabajo no presencial, el RGPD ha de ser cumplido en
la misma medida. Cada teletrabajador/a esta sometido a la misma regulacién que si realizase un
trabajo presencial.
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Como citamos en puntos anteriores, la labor de supervisién conlleva:

e PLANIFICAR: todo buen Supervisor debe saber los recursos con los que cuenta, el potencial de
su equipo, sus habilidades y dificultades. Si esos recursos no son suficientes para las Campafas
asignadas ha de procurarselos haciéndoselo saber a la Organizacion.

e DIRIGIR: ha de tomar siempre las decisiones escuchando al equipo, sopesando las ventajas e
inconvenientes y asumiendo su responsabilidad.

e DESARROLLAR: para que el equipo sea competitivo y efectivo siempre han de ser revisadas las
herramientas y los procedimientos, buscando nuevas oportunidades de mejora. Con ocasién del
COVID-19 las organizaciones se han visto obligadas a elaborar nuevos soportes de trabajo en muy
poco tiempo y a ir viendo las necesidades dia a dia (nuevos formatos, nuevos procedimientos,
etc.)

e MOTIVAR: cabe preguntarse si el estilo de supervision va dirigido a controlar o a ser un
facilitador/a. La valoracion de los esfuerzos realizados por el equipo, desde la objetividad, sera
un factor determinante para consolidar su motivacién.

El balance de esta labor ha de ser sostenido con datos cuantitativos que precisan
también, unas herramientas técnicas.

* REGISTRO DE JORNADA LABORAL:

Aplicativo informatico donde el equipo se registre a la hora de entrar o salir del sistema
y en el que se reflejan la hora de entrada, salida, comida, descansos, consultas médicas,
forma de trabajo (teletrabajo o presencial), incidencias técnicas, etc.

* CONTROLES DE CALIDAD:

Los parametros de calidad han de ser los mismos que en la modalidad presencial.
Las herramientas han de medir la satisfaccién del cliente y también de los agentes. Su
objetivo es detectar las desviaciones del servicio y buscar soluciones para reconducirlas.
Las monitorizaciones telefénicas permiten cuantificar la efectividad de la [lamada en
todas sus vertientes y reconducir situaciones a través de sesiones de refuerzo.

c, ILUNION 8
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e ANALISIS DE RESULTADOS:

Aqui se analizan los datos de produccién (numero de llamadas entrantes/salientes,
tiempos medios de conversacion, numero de incidencias, numero de ventas,
contrataciones de servicio, etc.)

e GRADO DE SATISFACCION DE LOS COLABORADORES:

Es importante conocer el grado de satisfacciéon del equipo a titulo individual y colectivo.
Hay herramientas que nos permiten conocerlo: las encuestas de aspectos psicosociales,
el grado de absentismo, el indice de rotacion, la mejora o empeoramiento de los
resultados del servicio.

Dada la situaciéon del COVID19, el teletrabajo supone un desafio aun mayor porque
no tenemos la posibilidad de vernos dia a dia para interpretar, a través del lenguaje
gesticular, el estado animico de los agentes.

Serd muy importante suplir esta circunstancia con constantes reuniones periddicas del
equipo, a ser posible donde se utilice la cdmara, que nos permita ver, en su puesto
de trabajo, su domicilio, esas reacciones gesticulares. Esta herramienta cohesionara al

grupo.
Ademas, habra que potenciar y tener una relacién personal con cada agente, que dé
informacidn a supervision sobre las situaciones familiares, personales, de conciliacidn,
etc. que permita establecer acciones concretas para facilitar su labor, dentro de las
posibilidades de la organizacién y hacerle sentirse acompafiado/a en lugar de solo/a.

e REFORZAR LA FORMACION:

El servicio de supervision es preciso que planifique sesiones formativas dirigidas
a potenciar la habilidad de su equipo, actualizarle en sus conocimientos, tanto de
contenido como en herramientas informaticas con la utilizacién de nuevos programas.

Cuando los agentes no estan préoximos, han de tener la confianza suficiente en la
utilizacion de los nuevos formatos y herramientas que han ido generandose, sobre
todo, a raiz del COVID19. La ausencia de estos conocimientos puede generar un estrés
afiadido que dificulte los objetivos reales del servicio y desmotive la labor del agente y
del equipo.

Las pildoras formativas son una buena herramienta, con mensajes cortos y concretos,
para alcanzar dichos objetivos. Se invierte poco tiempo en su elaboracién, en su lectura
y su grado de efectividad es alto.

Para personal de nueva integracidon, se desarrollaran test de evaluacidon sobre los
conocimientos del producto/servicio.

{; ILUNION 9
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Uno de los elementos esenciales para una buena comunicacién entre el Supervisor y los agentes
es que tengan libertad absoluta para expresarse. Un estilo de supervisidon basado en el principio
de autoridad, con un personalismo muy marcado y que no sea participativo generara un equipo
insatisfecho, creard conflictos y el éxito del equipo estara muy comprometido.

Si por el contrario desde supervision se fomenta la participaciéon, eliminan obstaculos y se
aportan soluciones en situaciones criticas, contaran con un equipo con carisma y motivado. En
el teletrabajo, es mayor aun la necesidad de un equipo cohesionado, y eso se logra potenciando
a cada miembro del mismo modo, con el objetivo de generar una corriente de sinergias positivas.

Ademas del correo electrénico y el teléfono, herramientas que ya consideramos tradicionales,
existen otros programas que permiten la comunicacién y edicidon instantanea para las personas
qgue forman el equipo.

PLATAFORMAS DE PARA COMPARTIR
COMUNICACION INFORMACION
Programas que permiten compartir
Aplicaciones que permiten una informacién por todos los miembros
comunicacion instantanea, y una del equipo (viendo ficheros,
planificacion conjunta de tareas. corrigiendo, actualizando, ensefiando,

analizando, etc.) en tiempo real.

Microsoft Skype Google Drive Dropbox

Teams Google Hangouts Evernote One Drive

Zoom .
WhatsApp ICloud Notion

Es importante, ademas de tener una comunicaciéon diaria, programar SESIONES DE CALIDAD
para todo el equipo, que podran celebrarse adecuandolas a las necesidades de la organizacion o
planificaciéon del trabajo, en uno o varios turnos. En dichas sesiones se dara oportunidad a todos
los agentes y personal implicado, a que exponga sus dificultades, sus logros, las incidencias que
ha tenido. Todo ello dara una informacién valiosa para tomar las medidas oportunas a la hora de
mejorar el servicio. Estas reuniones tendran un horario programado, no mas de una hora, y se
haran con una periodicidad semanal. Se daran resultados globales nunca individuales.

(‘, ILUMION 10
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Una de las tareas que ha de acometer el servicio de Supervision es trasladar a su equipo de
agentes los objetivos del mismo. Estos objetivos han de ser alcanzables, cuantificados y precisos.
Marcara metas claras y medibles y seran a titulo grupal y no individual.

Debe de haber un equilibrio entre las potencialidades de los integrantes del equipo y los objetivos
que precisa alcanzar la organizacién. Es importante no tener ideas prejuzgadas sobre el potencial
de las personas integrantes del equipo ni valoraciones a titulo personal que impidan su desarrollo
profesional. La definicion de las tareas no puede tener ninguna ambigliedad y ha de ser para
todos/as igual, de lo contrario el principio de equidad se vera comprometido.

Es conveniente que todas las instrucciones se den por escrito, y que éste sea claro, preciso y
concreto, priorizando las tareas a llevar a cabo.

Es necesario que cuando el supervisor hable con los agentes, personalice las comunicaciones.
También se pedira a supervision que guarde estricta confidencialidad de aquellos asuntos
personales que le sean comunicados sobre un trabajador/a. La empatia serd importante y cuando
un/a integrante del equipo no llegue a los resultados previstos el Supervisor debera informarse de
lo que le ha pasado y de qué necesitara para alcanzarlos.

En ocasiones hay conflicto de intereses entre las necesidades del servicio u organizacién y los
deseos del personal. En el caso de no poder atenderlos hay que darles una explicaciéon clara que
lo justifique para evitar que puedan pensar que es una decisidon arbitraria.

Un punto importante a tener en cuenta cuando se les da un feed back sobre su desempeiio,
es destacar sus puntos fuertes, mencionar aspectos concretos a mejorar, acordar
un compromiso de cambio, una fecha para que se lleve a cabo y solicitar su opinidn.
Esto se hard en sesiones de refuerzo individuales. El teletrabajo es un buen sistema para ello
puesto que no se precisan salas de reuniones y ofrece la privacidad necesaria.

Esta EVALUACION DEL DESEMPENO puede realizarse mediante tutorias periddicas, presenciales
0 no, sobre el trabajo realizado, indicando en las mismas tanto los aspectos mejorables, como los
adecuados y aquellos en los que el trabajador destaca mas.

A través de estos seguimientos periédicos es posible ESTABLECER METAS INDIVIDUALES, asi
como PLANES FORMATIVOS DE REFUERZO personalizados para aquellas areas en las que el
teletrabajador presente una mayor dificultad.

29
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La existencia de herramientas que permiten la firma electrénica, programas de escaneado
automatico, compartir y transformar ficheros sin necesidad de su impresidn, estan facilitando la
eliminacidn de la documentacién y la habilitacién de otros sistemas mas acordes con las politicas
medioambientales.

La legislacion también ha cambiado y los servicios publicos actualizan dia a dia sus programas
para que tenga cabida el envio de documentacién en soporte digital.

Dicho escenario se ha visto forzado por la pandemia del COVID19 en el que miles de trabajadores/
as teletrabajan sin soportes de impresoras, ni la presencia del personal de direcciéon para la firma
de documentacién.

Por otra parte, toda la documentacidn necesaria puede hacérsele llegar por correo electrénico, e
incluso a través de una intranet o portal web desde la cual él mismo pueda descargar este tipo de
documentacién. Puedes encontrar otras herramientas digitales para compartir documentos en la
pregunta 4.1.5. de esta Guia.

El teletrabajo es una opcién de trabajo que ya existia, si bien no estaba extendido. Con la crisis
del COVID-19 ha sido una opcidon muy util para que las empresas no tengan que parar sus centros
productivos y puedan continuar con su actividad.

Segun una encuesta de Eurofound, “mas de un tercio de la fuerza laboral europea ha tenido que
adaptarse por primera vez a esta situacidén”. Por un lado se valora la efectividad de trabajar desde
casa pero esto también ha planteado unos inconvenientes no solventados hasta el momento por
la legislacion.

Esto ha hecho que desde el Gobierno se elabore y apruebe un Decreto ley de Trabajo a Distancia
en el que se regulan todos esos temas en una ley especifica. Los mayores inconvenientes de esta
ley, que se ha trabajado a contrarreloj, estan ligados a la Prevencion de Riesgos Laborales, el
descanso, la desconexion digital y la conciliacién. El tipo de contrato, lugar de trabajo, retribucion,
y horario, es el personal de RR.HH quien lo concreta en la entrevista de seleccién. La disponibilidad
de jornadas y turnos dependen de Operaciones y de los Supervisores.

Esta informacidn se ha visto incrementada por la situacién del COVID-19 en el que hay que dar
instrucciones sobre la recepcidon o envio del equipo de trabajo necesario (ordenador, cascos,
ratdén, sillas adaptadas si fuera necesario, software necesario en caso de discapacidad visual o
auditiva, etc).

(‘, ILUMION 12
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Estas informaciones en el teletrabajo, deben ser enviadas por escrito para verificar que todas
ellas han sido entendidas y no ha habido ningiin malentendido en las mismas.

Lo que no cabe duda, es que ya sea presencial o en la modalidad de teletrabajo, los descansos
han de ser respetados y la desconexion digital ha de ser un hecho para salvaguardar la salud de
los trabajadores/as y la productividad de la empresa.

Es muy recomendable en estos casos, entregar un Manual que incluya toda esta informacidén.En
cuanto a los tiempos, sobre todo en los casos de campafias comerciales, los descansos se suelen
establecer por puestos y en otros casos por agentes.

Es posible que el puesto requiera una organizacién diaria de los descansos, en base a las
necesidades del servicio. En este caso, el Supervisor deberd comunicar al teletrabajador como
estdn organizados los turnos en ese dia, ya sea directamente o indicandole que los consulte a
través de la intranet o similar.

Q ILUMION 13
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En el colectivo de diversidad funcional la superacién de retos y obstaculos constituye el dia a dia
de sus vidas. Su integracién en el mundo laboral, el que la sociedad abandone los prejuicios, es ya
un reto, no aceptando facilmente el fracaso. Por eso necesitan mucha retroalimentacion sobre su
desempefio, para cerciorarse que lo han conseguido.

Otra motivacion que persiguen es la de la filiacidon: relacionarse con personas. Sus situaciones de
aislamiento social hacen que den mucho valor a la comunicacion, al contacto humano.

La adquisicion de competencias les ayuda a realizar bien su trabajo porque saben que los prejuicios
les dificultan su incorporacién a trabajos.

Por todo lo dicho, la motivacién interna o intrinseca juega un papel de mayor peso que la externa
o intrinseca.

Para realizar un analisis sobre la productividad del teletrabajo, se han realizado estudios que se
han basado en dos pilares:

e Motivacidn y satisfaccion del personal.

e Productividad.

Todo apunta a que la productividad de las empresas se ha visto afectada en positivo.

En ello ha influido que los trabajadores/as evitan tener que hacer grandes desplazamientos a sus
direccionesdetrabajo (ahorradinero, tiempo, energia, elimina accidentalidad). Esta economizacién
del tiempo, revierte en su salud y en la relacién con la familia. Es mas, estd comprobado que el
teletrabajo aumenta la satisfaccion de los empleados, lo cual repercute en un incremento de su
productividad y reduce la rotacion.

Igualmente se reduce el absentismo, y los retrasos, ya que el tiempo de desplazamiento al centro
de trabajo desaparece.

Algunas empresas que ya disponen de suficientes teletrabajadores evalian en un 20% como
minimo el aumento de su productividad.

En campafias de recepcién de llamadas telefénicas, el teletrabajo puede servir, ademas, para
aumentar la disponibilidad de agentes en los periodos (generalmente cortos) de “picos” de
lamadas mejorando asi la tasa de contactacidn.

El teletrabajo genera un espiritu de confianza entre la empresa y el trabajador/a, lo que infunde
un mayor sentido de permanencia y compromiso.

También fomenta la independencia, motivando al trabajador a actualizar sus conocimientos
informdticos, en protocolos y todas aquellas materias que le ayuden en su desarrollo profesional
diario.

ILUNION 14

Croanact Canbee BE0



) 4

B DISCENTEL

Un aspecto a evitar es que se sientan solos, porque propiciara un aislamiento social que, para
algunos colectivos de diversidad funcional, es muy perjudicial.

El intercambio de conocimientos (knowledge sharing) se puede ver perjudicado si desde la
Supervisién no se fomenta.

Todos aquellos colectivos de diversidad funcional, como por ejemplo los de movilidad reducida,
gue tienen un grado de incorporaciéon al mundo laboral muy inferior al resto dada su dificultad
de transporte y de adaptacion de los espacios, se han visto favorecidos por la modalidad del
teletrabajo.

Otros colectivos de diversidad funcional pueden verse perjudicados por el aislamiento social que
pueden percibir y que comporta.

Laselecciénajustadaal perfilrequerido parael puesto,los mecanismos de control que se establecen,
junto con los beneficios personales y profesionales que se obtienen, influyen claramente en la
mejora de la productividad. Podriamos resumirlo diciendo que “un trabajador satisfecho es mas
productivo”.

cJ ILUNION 15
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El teletrabajo aun no estd suficientemente implantado para poder extraer conclusiones generales
sobre el indice de rotacién en las distintas actividades profesionales.

Encuantoalaspersonascondiscapacidad, sesolventan muchosdelos problemasde desplazamiento
hasta el centro de trabajo, lo cual facilita la insercidon de personas con problemas de movilidad o
sensoriales.

Se ha instalado en la sociedad una falsa creencia por la cual se percibe que la discapacidad es
un motivo de absentismo muy extendido, o lo que es lo mismo, la persona con discapacidad o
diversidad funcional tiene mds absentismo que la que no lo es. Estas creencias distan mucho de
la realidad y los estudios llevados a cabo contradicen este supuesto. Esta demostrado que las
personas con discapacidad, una vez integradas como teletrabajadores, tienen un rendimiento
superior a la media.

El afan de superacién, la integracién en la sociedad, la resiliencia desarrollada son factores
determinantes.

Han sido las politicas de discriminacidn positiva hacia este colectivo y el trabajo de organizaciones
no gubernamentales las que han ayudado a paliar ese desconocimiento de algunas discapacidades
qgue hacia que se tuviera miedo a la contratacion de lo desconocido.

El teletrabajo ayuda, como hemos visto, a eliminar algunas barreras arquitecténicas y también
sociales. Si bien se ha avanzado mucho, queda mucho camino por recorrer.

Ademas, las empresas, al integrar a personas con discapacidad, cuentan no sélo con una plantilla
muy comprometida sino, ademas, con importantes beneficios fiscales.

29
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Como a cualquier trabajador/a la desmotivacion puede venir provocada por varios factores:

* No tiene objetivos o no los tiene claros. La empresa debe tener una visidn organizativa que se
comparte por todos los que trabajan en ella. Si esta vision de la entidad y los éxitos son compartidos
por el equipo, este creera en su trabajo y estara mds motivado.

e El nivel de exigencia es demasiado alto de cumplir por lo tanto el trabajo se convierte en
frustrante. Los objetivos deben ser claros, pero también deben ser realistas y adaptarse a las
condiciones del equipo, abrumar al equipo con una cantidad de trabajo exagerada en poco tiempo
puede agotar a sus miembros.

e Se debe crear una competencia sana y mejora de uno mismo, motivar a crecer en la empresay
a desarrollarse profesionalmente.

* No desarrolla su potencial con trabajos repetitivos o poco creativos. Los empleados pueden
proponer iniciativas que beneficien a toda la plantilla y por tanto a toda la empresa. Hay que dar
libertad para sugerir nuevos proyectos y aceptar diferentes respuestas que se pueden dar para un
mismo problema.

e No recibe reconocimiento ni por parte de su supervisor, ni de sus compafieros, ni de la
empresa. El aprecio y el desarrollo personal pueden ser un buen estimulo que, adem3s, ayuda a
la coordinacién y el buen ambiente del equipo.

* No se siente seguro, se siente en peligro constantemente. El supervisor debe reconocer una
situacidon enla que un agente no se siente tranquilo e intentar resolverlo, ofreciendo su orientacion
al individuo o al contexto del equipo en su totalidad.

* Su opinidn no es escuchada ni tenida en cuenta. A veces la comunicacién en el entorno laboral
puede ser dificil si no existe la confianza suficiente o el trabajador no se siente escuchado. Se debe
facilitar la comunicacién y las sesiones en las que compartir ideas y propuestas sin desprestigiar
ninguna, y dar feedback sobre su actividad, para que pueda desarrollar su idea.

Hay que evitar a toda costa el concepto de trabajo como un castigo, crear un mal clima laboral y
por lo tanto una baja productividad.

A esto hemos de afiadir que la conexidon con su supervisor y con el equipo ha de incrementarse
para paliar todo el aislamiento que puede generar el teletrabajar. De ahi la necesidad de reuniones
periddicas individuales y del equipo y que el poner en positivo los logros, sean mas necesarias que
en cualquier otro tipo de modalidad de trabajo.

()
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Fomentando la PERCEPCION DE PERTENENCIA A UN EQUIPO Y A UNA EMPRESA.
Algunas medidas que se pueden tomar para ello son:

1. Informacién frecuente sobre el desarrollo global de la compaiiia e incluso novedades que se
produzcan en el sector al que pertenece la empresa.

2. Informacion sobre los objetivos globales a perseguir, asi como de la posicidn de los resultados
individuales del teletrabajador con respecto al resto del equipo.

3. Establecimiento de reuniones periddicas con su Supervisor (presenciales o no) y con otros
compaferos.

4. Posibilidad de participar en tareas que requieran trabajar en equipo, aunque sea a distancia,
con otros compafieros.

5. Formacion continua, a través de medios telematicos.
6. Facilitar la comunicacion con otros compaiieros.

7. Se les debe incluir en los programas de desarrollo profesional y en los sistemas de valoracion,
gue posibiliten su promocién profesional.

8. Incluir actividades de ocio o ludicas (concursos de escritura, poesia, frases relacionadas con
alguna conmemoracion, fotografia, dibujo, etc.).

9. Participacién en programas de ideas para la organizacion (brainstorming).

10. Promociones internas o externas si es un Grupo de Empresas.

Todo ello puede realizarse utilizando las diversas herramientas tecnoldgicas de gestion a distancia
de las que ya disponemos (ver Area 2 de Tecnologia de esta Guia).
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Para analizar este punto deberemos tener en cuenta que hablamos de la calidad en el Contact
Center, que noeslamismaqueenotrotipodeactividad, aunque en esencia se persigue basicamente
lo mismo: la satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de sus expectativas. Esto también nos
lleva a que tenemos que realizar una distincidén entre los clientes internos y los externos.

La calidad es el grado de percepcion que los clientes en el desarrollo de los objetivos planteados.
Toda empresa, en un mundo tan competitivo como el actual, se mantiene y desarrolla en funcién
de la Calidad que tenga en sus procesos, por lo que entendemos que la calidad es la herramienta
para asegurarnos de que los procesos se cumplan y se mantengan los criterios de satisfaccion al
cliente.

EICONTROL DE CALIDAD se aplica para todo tipo de procesos dentro del Contact Center y ademas
de la satisfaccidon, controlar la calidad de los procesos y procedimientos hace que la empresa
obtenga numerosos beneficios, tales como:

e Genera un impacto directo en la satisfaccion del personal
e Asegura el cumplimiento de objetivos.
e Ayuda a reducir costes.

e Aumento de la rentabilidad.

Las certificaciones de calidad son una forma objetiva de medir la calidad y una manera
de tener un efecto multiplicador. Existen certificaciones de calidad segun los sectores y
en concreto en la actividad de Contact Center hay distintas posibilidades de obtenerlas:

eLa norma ISO 15838 Call Center Quality Management System fue publicada por el
Comité Europeo de Normas en 2009. Si bien el estandar ISO 15838 cumple con los
requisitos de gestion de los Call Centers, define las condiciones técnicas requeridas para
qgue los Call Centers brinden servicios confiables.

eLa certificacidon segun la nueva norma internacional ISO 18295, de 2018, reconoce a
aquellos centros de contacto con el cliente que cumplen unos requisitos de calidad y
gue persiguen mejorar constantemente la experiencia del cliente. Esta norma sustituye
ala1SO 15838 de 2010.
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e La certificacion CCA Global Standard® fue creada por la Asociacién de Contact Center
para Clientes (CCA), el organismo profesional britanico para Contact Centrer. Esta norma
establece el marco de mejores prdcticas para la mejora del desempeifio, la eficacia y la
atencion al cliente en los Contact Centrer, principalmente en el Reino Unido, aunque
también puede utilizarse en Contact Centrer de todo el mundo.

eOtra norma es la COPC® (Customer Operation Performance Center) que se basa en un
modelo de gestidn integral y de alto desempeno que trabaja la calidad y los procesos
del servicio, promoviendo en todo momento la excelencia en las operaciones de gestidn
de clientes.

La calidad se controla a través del departamento de calidad, que es el drea de la empresa que se
encarga de desarrollar las estrategias para garantizar que todos los trabajadores y en concreto los
agentes, cumplan con los parametros de atencion establecidos.

Para asegurarnos que la gestion del teletrabajador/a se realiza con la calidad exigida, es necesario,
potenciar los mecanismos formativos. Es importante asegurar una formacién inicial adecuada
del teletrabajador/a previa a comenzar a trabajar de forma independiente en su domicilio, asi
como un seguimiento estrecho durante las primeras jornadas para implantar buenos habitos. El
teletrabajador también debera tener a la mano la informacién y las herramientas necesarias para
resolver los requerimientos del cliente.

Igualmente son necesarios los reciclajes, la informacion y la formacién continuas sobre cambios
en los parametros establecidos en las tareas.

Todo ello deberd ir acompafiado de un seguimiento periddico de la gestion del teletrabajador,
mediante la evaluacién de su desempefio.

Los mecanismos de gestion mas habituales para controlar la calidad y productividad, sobre todo
en los casos de agentes de atencidn al cliente son:

¢ Monitorizaciones de voz y de datos online.

Reciclajes individuales o grupales.
e E-learning

e Focus Group

e Analisis de reporting.

e Actividades de Motivacion.

e Planes de Incentivo.
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Los procesos susceptibles de mejora en un Contact Center son los siguientes:

o Formacion al agente sobre el producto o servicio.

o La fidelizacion al teleoperador con la marca

o Creacion de planes de accion para la capacitacion del personal.

. Establecimiento de las acciones correctoras de las inconformidades del cliente.
J Establecer los criterios de atencion.

o Calibraciones con el equipo de supervisores y operadores del call center.

. De forma constante realizan la evaluacidon de llamadas a través del monitoreo.

Todos estos procesos se pueden realizar tanto de forma presencial como online. Con una buena
gestion de la calidad en el centro de atencidn al cliente se garantiza que:

e El personal del Contact Center esté altamente capacitado.
* Que los operadores del Contact Center conozcan bien los productos que se ofrecen.

e Sobre todo se aseguran de que los operadores conozcan al cliente al que va dirigido dicho
producto.

¢ Y ademas de que conozcan las exigencias y/o preferencias de los clientes.

Para concluir decir que a causa de la Pandemia se han producido muchas mas interacciones con
los clientes o usuarios; se incrementaron las llamadas telefdnicas, las interacciones digitales y
también el autoservicio.

Muchos Contact Center han tenido que optar por la respuesta de voz interactiva (IVR) y otros
procesos operativos; todo se ha tenido que migrar a la nube, en entornos cloud, para facilitar que
los agentes siguieran trabajando desde sus domicilios.

Todas estas formas de mejora de las operaciones han requerido un gran esfuerzo en laimplantacién
de soluciones tecnoldgicasy porende la capacitacion de los agentes y supervisores en los procesos.
Se han proporcionado actualizaciones frecuentes e instrucciones escritas de los procedimientos
de recuperacién ante situaciones inesperadas, haciendo que los esfuerzos hayan sido enormes
para que no decayera la calidad ante esta nueva situacion.
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