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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer mejorar los
procesos en el area comercial de la empresa Telefénica del Peru, ya que
encontramos que una gran cantidad de clientes no estan contentos con el
tiempo de demora con sus solicitudes para ello, fuimos a fondo en el area
correspondiente y vimos una falta de coordinacion, establecer tiempos

adecuados para cada proceso.

Nos dimos cuenta de que el método OKR en los servicios digitales podria ser
de una gran ayuda para los encargados del &rea y puestos superiores,

obteniendo una mejor calidad de servicio a los clientes y optimizar el trabajo.

Palabras clave: Productividad, Procesos digitales, Método OKR, Segmento
B2B, Telefonica del Perd, Gestion de objetivos, Resultados clave, Mejora de

procesos, Servicios digitales, Satisfaccion del cliente.
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Abstract:

This research aims to propose the implementation of the Objectives and Key
Results (OKR) method to enhance productivity in the digital services processes
for the high-value B2B segment at Telefénica del Pera S.A.A. The company's
current issue stems from internal inefficiencies in service delivery, leading to
customer dissatisfaction and contract cancellations. By introducing the OKR
method, commonly used by industry leaders such as Google, Netflix, and
Adobe, this study seeks to provide a structured framework that aligns individual
and departmental goals with the company's overall objectives. The proposed
solution focuses on improving cross-departmental communication, setting clear
and measurable key performance indicators (KPIs), and ultimately increasing

service quality and customer satisfaction.

The findings of this study highlight the significant potential of OKR as a tool for
process optimization, fostering better internal collaboration and enhancing the

company’s competitive edge in the digital services market.

Keywords: Productivity, Digital processes, OKR method, B2B segment,
Telefénica del Pert, Goal management, Key results, Process improvement,

Digital services, Customer satisfaction.
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INTRODUCCION

1) Descripcion de larealidad problematica

En el mundo entero la productividad de los trabajadores, segun la OIT,
decae por motivos de bajo salario, jornadas de horas extensas laborales
y el temor de perder el trabajo por implementacion de medios

tecnoldgicos que reemplacen funciones humanas.

En Latino América, la productividad segun el CAF se tiene un nivel bajo
estancado desde los anos 50’ por motivos de falta de politicas de
gobiernos, infraestructura y falta de educacion. Son las principales
causas que se tiene identificadas.

En el Perl, acorde a RPP Noticias, la productividad laboral es cinco
veces menor que la de Estados Unidos, segun datos del Banco de
Desarrollo de América Latina (CAF) presentados en el 2018; y entre sus
causas se encuentran la informalidad y que la mayor parte del empleo

se concentra en microempresas.

Problema: Los clientes de Telefonica del Peru S.A.A. desisten de los
contratos firmados por la falta de cumplimiento en las entregas de

servicios, por motivos internos de los procesos de productividad.

Causas: En Telefénica del Peru S.A.A. en el &rea de implementacion de
proyectos no se tiene bien cuantificado el tiempo que demora cada etapa
de la elaboracion de una orden de servicio, lo cual genera que se supere
el tiempo de entrega generando desconfianza y malestar del cliente.

Consecuencias: Genera un mal clima laboral entre el Area Comercial y
Area de Implantacion de Proyectos, penalidades en caso de ser
contratos con el Estado y genera mala reputacion en redes sociales de

9
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la marca Telefénica del Per(l S.A.A.

Aporte: Se sugiere implementar el método OKR de forma interna en
Telefénica del Pera

S.AA en el area Comercial y area de Implantacion de Proyectos
(Segmento B2B). Con el fin de tener una mejor comunicacion a todo

nivel, conocer los KPIs de cada area y los objetivos trazados.
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1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto
Propuesta de Implementacion del Método OKR para mejorar la
productividad en los Procesos de Servicios Digitales en el Segmento

B2B Alto Valor de la Empresa Telefonica del Pera S.A.A.

Area estratégica de desarrollo prioritario

El estudio se encuentra en el area de Mejora de Procesos y
Operaciones, ya que proponemos implementar el Método OKR para
optimizar la productividad del area de Servicios Digitales.

Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovaciéon o
investigacion aplicada

Corresponde al eje tematico de analisis y mejora de procesos, ya que
identificamos el problema y queremos optimizar los métodos para

obtener una mejor productividad.

Localizacion o alcance de la solucion

La propuesta de mejora en la produccién se realizara el 1 de junio del
2023 en la ciudad de Lima, en la empresa Telefonica del Peru S.A.A.
teniendo

como participantes a los trabajadores del Area comercial y Area de

Implantacion de proyectos.

11
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2. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION
2.1. Problema de Investigacion

Los clientes de Telefonica del Peru S.A.A desisten de los contratos
firmados por la falta de cumplimiento en las entregas de servicios, por
motivos internos de los procesos de productividad.

Para que la compafila pueda obtener una posicion competitiva, es
necesario que pueda orientarse a un cambio en los procesos de
Servicios Digitales en el Segmento B2B, con una vision cambiante para
mejorar sus estandares de calidad.

2.2. Justificacioén

La propuesta de implementacion de método OKR actualmente
lo aplica empresas grandes transnacionales como Netflix, Google,
YouTube, GAT, Mercedes-Benz, entre otras marcas reconocidas,

teniendo resultados exitosos.

El método OKR es una herramienta que ayudard a la problematica
actual referente a implementacién de gestionar procesos entre areas
involucradas en las dolencias y quiebres existentes, obteniendo una

mejora en el plan de trabajo conjunto.

Ademas de mejorar los procesos de productividad, generara un mejor
clima laboral entre areas, a su vez teniendo un incremento en la tasa de

atencion.

Caso Adobe. En el afio 2012, la ejecutiva de la firma Donna Morris
aplica en la compafiia un nuevo modelo de gestion basado en OKR.
Afos antes la compafia media la gestion de sus trabajadores
anualmente, el cual cada inicio de afio se agendaba con cada

colaborador de la compafiia una reunién de

12
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hasta 8 horas con el fin de dar feedback de lo sucedido en el afio, lo cual
era muy tenso y generaba que los empleados al mes siguiente
renunciaron de manera masiva. Desde la implementacion del método de
OKR la tasa de renuncias se redujo hasta en un 90%, ya que las
mediciones las generaban desde el gerente, jefes, supervisores y
empleados. Ahora se cuenta con feedback a todo nivel generando que

la compafiia y empleados puedan cumplir sus objetivos trazados.

2.3. Viabilidad
Esta propuesta de mejora de productividad es viable, porque Telefonica
del Perd S.A.A cuenta con recursos humanos, respaldo financiero,
infraestructura y tecnologia. Se cuenta con la participacion de los
personajes de cada area involucrada, Al finalizar el presente Proyecto
solo se quedara como un entregable a las areas correspondientes de
Telefénica del Pert S.A.A, con el fin que puedan evaluarlo y considerarlo

para sus futuras mejoras de procesos.

2.4. Limitaciones
La propuesta de mejora en la productividad tiene un alcance de mejora
en la gestion de procesos, teniendo como entrevistados a 10 personas
de las Areas comerciales y Area implantacion de proyectos
pertenecientes a la Gerencia B2B de Telefonica del Perta S.A.A en las
sedes de Lima. Involucra a asesores, Ing. preventas, jefes y back office.
Ademas, se plantea iniciar el proyecto a inicios de junio del 2023,

teniendo como fecha final de diciembre del mismo ano.

13
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La propuesta cuenta con limitaciones referentes a la aprobacion en la
marcha del Proyecto que lo decide directamente la Gerencia B2B de
Telefénica del Peru S.A.A, siendo una situacion complicada, ya que al ser
Telefénica HISPAM, las decisiones se toman en conjunto con otras
regiones de LATAM; ademas, no depende solo del Gerente asignado a la

region Perd. Por ello el presente Proyecto al culminar

2.5. Marco referencial: Antecedentes de lainnovacién o
investigacion aplicada a desarrollar

Fuentes Internacionales:

Burnett, J. R. y Lisk, T. C. (2019), realizaron una tesis titulada: “El futuro
del compromiso de los empleados en tiempo real, monitoreo y
herramientas digitales para involucrar a una fuerza laboral”. El estudio
profundizé el impacto de la planificacion de carrera, la autonomia de los
empleados y el reconocimiento de los gerentes a través de la lente de la
teoria del intercambio social. Se realiz6 una encuesta a 120 empleados
de pequefias y medianas empresas (PYME) de Estados Unidos para
saber si la planificacion de carrera, la autonomia de los empleados vy el
reconocimiento de los gerentes contribuyeron al compromiso de los
empleados. Los datos indicaron la aparicibn de una relacion
estadisticamente significativa entre las variables independientes. Estas
discusiones establecen las esperanzas de los empleados de una
promocién y aumentan sus niveles de compromiso y participacion. En
conclusion, reconocer a los empleados de forma regular por un trabajo
bien hecho aumenta su sentido de logro hacia la promocién esperada, lo

gue ayuda a mantenerlos continuamente comprometidos.

14
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Jalal, H. (2016), presento en su estudio: “Mejorar la productividad de los
trabajadores en su compromiso laboral’. Este analisis tiene como
finalidad saber cuédles son los factores mas importantes que influyen en
la productividad de los empleados para tener un mejor performance y
buen rendimiento a largo plazo en el sector de la educacion superior.
Para llegar a este objetivo, se tom6 como instrumento una encuesta y se
recopil6 una muestra de 242 empleados en universidad publica en el
norte de Malasia, utilizando un método de encuesta lineal. Los
resultados sefialan que el compromiso con el centro laboral tuvo efecto
significativo en todas las dimensiones del compromiso laboral, como el

conocimiento, el vigor, compromiso y responsabilidad en el area.

Segun Minnaar, J. & de Morree, P. (2018) En la actualidad, el método
OKR (Objetivos y Resultados Clave) se ha convertido en una
herramienta popular para mejorar la gestion de objetivos y la
productividad en diferentes organizaciones a nivel mundial. EI método
OKR ha sido utilizado por empresas de renombre como Google, Intel y
Linkedin para establecer objetivos claros y medibles, alinear los
esfuerzos de los empleados con la estrategia general de la organizacion

y mejorar la productividad.

En Estados Unidos, la implementacion del método OKR ha sido exitosa
en diferentes sectores, como la tecnologia. Segun un estudio realizado

por Corporate Rebels (2018), la empresa de tecnologia Adobe ha

15
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utilizado el método OKR para mejorar la gestion de objetivos y la
comunicacién entre departamentos, y ha obtenido resultados positivos

en términos de productividad y eficiencia.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar la
aplicacion del método OKR en la gestion de objetivos de una empresa
de tecnologia en Estados Unidos. Se llevara a cabo una revision
bibliografica exhaustiva sobre el método OKR y su aplicacion en
diferentes organizaciones, asi como entrevistas a los lideres y
empleados de la empresa para conocer su perspectiva sobre la

implementacion del método y su impacto en la gestion de objetivos.

Fuentes Regionales-América Latina:

Ludym, Marianela y Miguel (2018), ejecutaron una tesis titulada:
“Factores que determinan la produccién en el trabajo en pequefias y
medianas empresas de confecciones”. Este analisis se realizé en la
region de Bucaramanga, Colombia. Esta investigacion tiene como
finalidad poder detectar los factores de la productividad laboral en las
PYMES del sector confecciones. Se tomd como muestra a 39 empresas
de manera aleatoria. Los instrumentos aplicados fueron encuestas y
cuestionarios a las PYMES; ademas, entrevistas a expertos del sector
con alta trayectoria en el rubro. Con mucha informacién de primera
mano, se llegd a la conclusion que los factores primordiales tratan de un
buen ambiente laboral, buena gestion de procesos internos, buena

comunicacién estratégica y capacitacion constante al personal.

16
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Lagos Cortes (2015), realizd un estudio de tesis titulado: “La motivacién
laboral y su ocupaciéon organizacion en empresas COPELE”. Esta
investigacién se realizo en la Universidad del Bio-Bio, Chile. El objetivo
de este analisis es plantear una sucesion de encomiendas gerenciales
para que la totalidad del personal de la compafiia pueda aplicarlo a
través de la organizacion de herramientas, integracion del personal y
creacion de un clima laboral que valga como motivacion y desempefio
para los trabajadores, considerando que si un empleado se siente a
gusto en su espacio, lo refleja en la manera en la que realiza sus

actividades.

Alvarado, W. (2015), que detalla en su estudio: “Planificacion de mejora
del proceso para el servicio del cliente en la empresa Alessa S.A”. La
indagacion fue presentada en la Universidad Laica Vicente Roca de la
ciudad de Guayaquil, Ecuador. Todo parte de la gran problematica
cuando el consumidor llega a las instalaciones y no tiene idea cual es el
proceso de obtener un producto por desconocimiento de los
autoservicios. Acotar que la investigacion es explicativa y descriptiva. El
universo de esta tesis acude al Almacén Matriz sin considerar la
segmentacion de mercado. Tras realizar el calculo de muestra, se toma
como conclusion que se debe realizar 200 encuestas, considerando que
se realizan 30,335 facturas mensualmente, que son distribuidas en
12,583 facturas que se realizan en el Almacén Matriz y 17,752 son
realizadas por la fuerza de venta externa de la organizacion. En
conclusion, la elaboracion del proyecto permitio saber cuales son las

verdaderas necesidades del almacén y en qué puntos deben mejorar.

17
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Fuentes Locales:

Ken y Ally (2020), generaron un estudio titulado: “Plan de mejora en
gestion de procesos para aumentar la productividad en la empresa
multiservicio Maria”. El fin de este proyecto fue proponer un
procedimiento efectivo basado en gestion de procesos, para que la
compafiia pueda mejorar su rendimiento en produccion. Para
profundizar en la investigacion, se hizo una muestra de 20 encuestas y
el disefio que se utilizé fue experimental, de enfoque cuantitativo y tipo
descriptivo. En los resultados se pudo identificar que 10 de los 20
empleados de la empresa sienten que sus sugerencias planteadas de
mejora no son escuchadas. Adicionalmente, el universo de los
encuestados no tienen claro cuél es la mision, valores, vision y objetivos
del lugar donde trabajan. Con este contexto, se puede entender que no
se sienten identificados, por ende, el compromiso se ve reflejado en su

interés de aprender y aplicar sus habilidades.

Jorge Chaponan (2018), realizé un estudio titulado: “Plan de mejora en
los procesos productivos en la fabricacion de muebles de melamina para
incrementar la productividad en una empresa de melamina Chiclayo
2018”. El objetivo general es establecer un método para mejorar la
elaboracién de muebles de melamina con el objetivo de incrementar la
produccion en la empresa de melamina, Chiclayo 2018. Referente a los
objetivos especificos, se desea identificar la causa de la baja produccién,
determinar el indice de fabricaciobn de la compafiia, disefiar un plan
estratégico y realizar una evaluacion de beneficio, costo y flujo de caja

de la empresa. El tipo de estudio realizado es descriptivo y disefio no

18
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experimental. La poblacion es de 20 trabajadores, tomando una muestra
de 10 trabajadores que trabajan en la operatividad en distintas &reas de
la empresa. Técnica aplicada observacion, entrevista y analisis
documentario. Instrumentos requeridos: Guia de observacion,

cuestionario de entrevista y ficha de registro de datos.

Alonzo, J. y Vargas, P. (2018), puntualizan en su investigacion:
“Propuesta para mejorar en el area de produccién y logistica con la
finalidad de mejorar la rentabilidad de la compafiia calzado Falbric
S.A.C”. La finalidad de este estudio fue restablecer de manera positiva
en las dos areas mencionadas. Para esto, se tomaron en cuenta
diferentes herramientas como los planes de capacitacion y los analisis
de perfil de puesto para mejorar el modelo concepto de la marca. Luego
del desarrollo y ejecucion de estos procesos, se logré6 mejorar el
sobrecosto anual a comparacion del afio anterior, ahorrando un dinero

significativo para la compafia.

2.6. Objetivo general y especificos: propoésito del proyecto

Objetivos generales: Implementar una propuesta del Método OKR para
mejorar la productividad en los Procesos de Servicios Digitales en la
Empresa Telefénica del Peru.
Objetivos especificos:

1) Elaborar un diagndstico situacional de la productividad en los procesos
para los clientes de Telefonica del Peru.

2) Elaborar una propuesta que mejorara la productividad en los procesos

para los clientes de Telefonica del Perd en su primera etapa.
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3) Elaborar la relacion costo-beneficio de la propuesta de mejora de la

productividad en los procesos para los clientes de Telefénica del Pera.

2.7. Bases teoricas

Variable 1. Método OKRs Creador:

El método OKR, conocido por sus siglas en inglés como Objectives and
Key Results, fue fundado por el empresario y cientifico hungaro Andy
Grove, quien dirigio la empresa estadounidense Intel Corporation. Este
procedimiento tiene la finalidad de establecer objetivos, medir resultados
para alcanzar el éxito y mejorar el performance de la empresa.
Definicion:

El modelo OKR (Objetivo y Resultados Claves) es un método riguroso
gue se usa como herramienta para poder plantear los objetivos
principales de una compafia y monitorear los avances de manera
progresiva (Conexién Esan, 2019).

Es importante agregar que esta metodologia es util para poder gestionar
y tomar acciones para facilitar los objetivos de rendimiento y
productividad de las empresas. Esta sistemética puede aplicarse en
Pymes o en compafiias multinacionales como en Telefénica del Peru
S.AA, con el fin de solidificar diferentes areas de trabajo para que

consigan los KPI's trazados (IEBS, 2022).

Segun John Doerr (2019), precisa que el término OKR es un modelo de
gestion que accede a que todas las compaiiias puedan centralizar sus

objetivos para un beneficio comun. Esto se vera reflejado al final del
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proceso, cuando los resultados claves lleguen a ser una poderosa fuerza
de eficacia para lograr el éxito.

Importancia:

La metodologia bien planteada en una organizacion permite tener
mejoras de KPIs en una empresa emergente en el mercado. Con este
contexto, podemos indicar que este modelo de gestién se convierte en
un real catalizador para ver las mejoras en una organizacion.
Previamente, se realizaron unas entrevistas a profundidad dirigida a
distintos equipos de trabajos para que puedan conocer de qué trata la
aplicacion del método OKR en las compafias, las pruebas se iban
realizando en distintas etapas a su vez siendo analizadas y evaluadas.
Pero previamente del estudio se analiz6 la situacion de cada una de las
empresas, las cuales no tenian un método de trabajo definido, solamente
gestionaban basandose en su rol de actividades de sus areas. Se
identificO escenarios similares, como la falta de comunicacion entre
distintos departamentos (gerencias), que tenian un obijetivo distinto y no
se identifican con el objetivo general de sus empresas y de que

dependian para que su cumplan (Valerim 2020).

Caracteristicas:

Gestion con mas transparencia, por ejemplo, el area de ventas puede
conocer cuales son los objetivos plasmados en el area de Marketing, y

de la misma manera con otras areas dentro de la empresa.
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Respecto a la colaboracién no competitiva, los OKRs no estan sujetos a
variables de compensacion econdmica, ascensos u otros tipos que
generen rifia entre distintas divisiones y colaboradores.

Referente a la comunicacion efectiva a todo nivel, el método OKRs se
caracteriza por tener una estructura organizacional de manera lineal y
no jerarquica, lo cual permite tener una comunicacion mas directa entre
colaboradores, jefes, gerentes y CEO. Los miembros de la empresa
tienen la versatilidad de comunicarse a todo nivel y poder presentar sus
ideas de mejora. (Mariano Ahijado, 2021 - Diario el Pais)

Casos de éxito en el Mundo:

Marcas de renombre a nivel mundial como Google, Netflix, Linkedin,
Twitter, Zynga, AirBnb, Dropbox, Spotify, Uber, Microsoft, Panasonic,
Samsung, Facebook, Slack, BBVA, Facebook, entre otros (Conexion

Esan, 2019).

Casos de éxito en Peru:

Empresas del sector bancario, BCP e Interbank utilizan actualmente esta
metodologia de trabajo. En el rubro de reparto (delivery) se puede
mencionar la logistica de la empresa CHASKY. En el rubro de
Telecomunicaciones, se encuentra la empresa GUINEA MOBILE SAC.
Estas son unas de las tantas empresas que han adoptado este método
de trabajo (Business Empresarial,2021).

Variable 2. Productividad Definicion:
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Segun Carro (2012), sefiala que las compaiias en diferentes areas
donde analizan las actividades economicas han habituado de la
produccion un indice de atencion para el publico y de los expertos en
temas productividad para encontrar un buen rendimiento en los objetivos
plasmados.

Segun Koontz (2013), menciona que aunque no hay una definicion
exacta sobre lo que es la productividad, lo puede definir como la
proporcién de distintos servicios en ciertos periodos de tiempo, con la

total atencion a la calidad.

Importancia:

Segun Calafell (2020), indica qué “Para que una empresa pueda resaltar
en productividad, deben analizar cada punto de los empleadores segun
sus actividades del puesto para que se encuentren bien ubicados y los
resultados den a favor de la empresa”.

Segun Robbins y Judge (2024), definen que el término productividad
dentro de los comportamientos de las empresas simboliza un nivel alto
de investigaciéon cuando se puede lograr objetivos a un menor costo,
mostrando eficacia y eficiencia para la entrega de las metas.

Segun Aguirre y Pelekais (2014), dan énfasis de que la productividad
dentro de una organizacion busca lograr eficacia y efectividad para
cualquier labor en distintas areas, siempre bajo una previa coordinacion
y comunicacion con los equipos responsables. Estos resultados

medibles redujeron costos a comparacion de tiempos anteriores.

Caracteristicas:
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Segun Purcell (2022), nos dice que “El trabajo se realiza mas rapido y
eficiente cuando en las respectivas areas hay un mayor control de los
deberes de forma detallada y minuciosa para observar los resultados
correctos” las caracteristicas son “Clasifica prioridades, planificadora,
requiere disciplina y es critica”.

Segun Tovar (2017), establece que las capacitaciones constantes, las
experiencias dentro de los procesos laborales y la formacion de los
equipos se relacionan al trazo del éxito en la productividad de todos los
empleados en una empresa. Esto conlleva a que la compafiia tenga una
ventaja considerable hacia sus competencias directas.

Segun Zambrano (2017) indica que muchos planes de accion
relacionados a la productividad son una gran ventaja para que las
empresas se beneficien en cuestion de reducir costos, pudiendo medir
el factor econdémico de manera real. El poder calcular estos procesos,
permitié que el desempefio del trabajador fuera favorable a la ejecucion

de sus ocupaciones.

Dimensiones:

Robbins & Judge (2009); Jones & Chung (2006); Quijano (2006); Parra
(1998) senalan que “Los grandes autores sugieren una mejor relacion
con los colaboradores de cada area, teniendo una mayor conexion
humana, bien la motivacibn de cada uno e implicar el proceso
psicolégicos y psicosociales para brindar una solucion a ello dentro de
las posibilidades, complementado con las actividades fisicas

momentanea”.
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Caso de Exito Internacional:

Schneider (2022), la empresa cervecera artesanal, tiene sus métodos de
elaboracion de cada producto en parte centenarios. Utilizan la mediana
fabrica de cerveza de trigo que vieron la manera tecnologica de reforzar
su productividad, no solo en la magia de la elaboracion del gusto en la
cerveza, sino en su equipamiento, mejorando el sistema Profipack
Verpackungsmaschinen con los tres robots motoman de yaskawa.

Caso de Exito en el Mundo:

Wizink (2020), banco digital que se encarga de finanzas en Espafa y
Portugal manejado en dispositivos méviles, disponen de un registro que
funciona de cualquier modalidad sin necesidad de tener un encargado
gue esté supervisando, se convirti6 en 100% automatizado mejorando

cada obstaculo.

2.8. Resultados generales: componente del proyecto

2.9. Plan de actividades del proyecto

Se realizara un plan de marketing, comunicacién y negocios:

Esquema:

Refuerzo del conocimiento del método OKR.

e Identificacion de los destinatarios

e Creacidn de un mensaje central.

e Desarrollo de un plan de marketing y comunicacion interna

e Implementacion del Plan de Marketing y Comunicacion Interna

e Evaluacion del Exito de Nuestro Plan de Marketing y Comunicacion Interna
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e Plantear nuevas estrategias comerciales de Servicios Digitales.
e Evaluacion y seguimiento comercial.

Desarrollo:

Refuerzo del Conocimiento del Método OKR: Como equipo, comprendemos
el método OKR y su relevancia. Nuestro primer paso es reforzar este
conocimiento y asegurarnos de que todos los miembros del equipo estén
alineados con su uso y proposito. Para hacer esto, organizaremos sesiones de
capacitacion interna donde revisaremos los principios del método OKR y
discutiremos como se ha aplicado en nuestra organizacién hasta ahora.
También proporcionaremos recursos de aprendizaje en linea y oportunidades
para capacitacion practica. Adicional se propone contar con 2 personales que
conozcan al 100% el método OKR y los procesos que se generaran aplicando
OKR, con el fin que todos los empleados tengan un soporte disponible que los

pueda guiar y resolver sus dudas.

Identificacién de los destinatarios: Necesitamos identificar a los individuos y
departamentos dentro de nuestra organizacion que se benefician mas del uso
del método OKR. Para hacer esto, realizaremos una encuesta interna y
entrevistas individuales para comprender mejor sus necesidades y

preocupaciones.

Creacion de un Mensaje Central: Como equipo, necesitamos formular un
mensaje central que encapsule los beneficios del método OKR y por qué es
crucial para nuestra organizacion. Para desarrollar este mensaje, realizaremos
una sesion de lluvia de ideas y solicitaremos la aportacion de los empleados.

Este mensaje podria ser algo como: "El método OKR nos ayuda a alinear
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nuestros esfuerzos, medir nuestro progreso y alcanzar nuestros
objetivos. Es una herramienta esencial para nuestro éxito como

organizacion"”.

Desarrollo de un Plan de Marketing y Comunicacion Interna:
Necesitamos identificar los canales de comunicacion mas efectivos para
llegar a nuestro publico objetivo. Estos canales podrian incluir reuniones
de equipo, boletines internos, correo electrénico y nuestra intranet.
Luego, necesitamos desarrollar un plan de marketing y comunicacion

interna que incluya los siguientes elementos:

e El mensaje central que hemos desarrollado.

e Los canales de comunicacion que hemos seleccionado.

e Un calendario de comunicacion que detalle cuando y a través de qué
canales enviaremos nuestros mensajes.

e Un plan de seguimiento para evaluar la efectividad de nuestro plan de

marketing y comunicacion interna.

Implementacion del Plan de Marketing y Comunicacién Interna:
Como equipo, necesitamos implementar nuestro plan de marketing y
comunicacién interna de acuerdo con el calendario que hemos
establecido. Para hacer esto, asignaremos a una persona responsable
de enviar los mensajes. También nos aseguraremos de medir la
efectividad de nuestro plan y hacer ajustes segun sea necesario. Por
ejemplo, podriamos realizar encuestas periddicas para recoger
comentarios de los empleados sobre la efectividad de nuestra

comunicacion.
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Evaluacién del Exito de Nuestro Plan de Marketing y Comunicacion
Interna: Finalmente, necesitamos evaluar el éxito de nuestro plan de
marketing y comunicacion interna utilizando los indicadores de
seguimiento que hemos establecido. Estos indicadores podrian incluir la
participacion en las sesiones de capacitacion, el uso del método OKR y
los comentarios de los empleados.

Utilizaremos los resultados de esta evaluacion para mejorar nuestros

futuros planes de marketing y comunicacion interna.

Plantear nuevas estrategias comerciales de Servicios Digitales: Al
aplicar el método de trabajo OKR se tiene previsto acortar los plazos de
liquidacion de cada orden de compra hasta en un 30% menor a la
actualidad. Teniendo mayor eficiencia, se debe de plantear camparias
comerciales (mensuales) con el fin de captar nuevos clientes y poder
aumentar las ventas a corto plazo, se puede generar campafas
comerciales agresivas para el cliente final y adicional plantear esquema
de incentivos (aceleradores de ventas) acorde al volumen de venta y
ticket de ventas para los Ejecutivos Comerciales. Previamente, se tiene
identificado que cada ticket de venta es de S/.1,200.00 + IGV los
ejecutivos promedio mensual ingresan 4 ventas mensuales, el fin de la

campafa es que puedan ingresar de 6 a 7 ventas mensuales.

Evaluacion y seguimiento comercial: Gestionar reuniones de
seguimiento semanales donde se revisara el funnel, incidencias,
requerimientos comerciales, evaluacion de costos (descuentos) y
viabilidad de proyectos complejos. Mediante el seguimiento semanal se
podré tener un mayor alcance de cémo ha impactado el método OKR en

la gestion de la Gerencia Comercial B2B.
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Plan de Accién

1. Identificacion del problema: El primer paso es identificar claramente
el problema que se esta enfrentando. En este caso, la empresa
Telefénica del Pert S.A.A esta experimentando una disminucion en la
facturacion debido a la falta de compromiso de los empleados con los
procesos de facturacion. Este problema se atribuye a la burocraciay a
la contratacion de empleados por conexiones familiares en lugar de su

competencia (Gorzen-Mitka & Okreglicka, 2015).

2. Implementacion del Método OKR: El método OKR (Objectives and
Key Results) se propone como una solucion para mejorar la
productividad y la facturacion. Este método implica establecer objetivos
claros y medibles (los Objetivos) y luego rastrear el progreso hacia
estos objetivos a través de resultados clave cuantificables (los
Resultados Clave). La implementacion de este método requerira la
capacitacion de los empleados y la creacién de un sistema para

rastrear y evaluar los OKRs (Gorzen-Mitka & Okreglicka, 2014).

3. Evaluacién y Ajuste: Una vez implementado el método OKR, es
crucial evaluar regularmente su efectividad y hacer ajustes seguin sea
necesario. Esto podria implicar la revision de los OKRs, la capacitacion
adicional de los empleados o la revision de los procesos de
contratacion para asegurar que se contrate a los empleados mas

competentes.
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4. Documentacion y Diseminacion: Finalmente, los resultados de la
implementacion del método OKR deben ser documentados y
difundidos. Esto no sélo proporcionara evidencia de la efectividad del
método, sino que también ayudara a promover su adopcién en otras

partes de la empresa.

Luego de realizar los estudios correspondientes y analizar los
resultados obtenidos sobre la propuesta de implementacion del método
OKR para mejorar la productividad en los procesos de servicios

digitales, se llegd a las siguientes conclusiones y recomendaciones:

2.10. Metodologia del proyecto: disefios experimentales, sistemas de
registros, técnicas a utilizar, factores y variables a estudiar

Tipo de Investigacion: La investigacion sera de tipo Aplicada y Mixta.

Aplicada, porque buscamos soluciones practicas al problema
identificado dentro de la empresa Movistar Pera, buscando mejorar la

productividad a través de la implementacion del Método OKR.

Mixta, porque este enfoque combina tanto metodologias cualitativas
como cuantitativas, permite una comprension mas completa del
fendbmeno que estamos estudiando. Ello ofrece una vision mas completa

y holistica, permitiendo una comprension mas profunda del problema.

Desde una perspectiva cuantitativa, los cuestionarios estructurados y las
encuestas en linea, teniendo en cuenta las técnicas estadisticas, pueden
ser Utiles para recopilar datos sobre la eficacia del método OKR. Estos
instrumentos pueden ayudar a medir la productividad antes y después

de la
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implementacion del método, y podrian incluir preguntas sobre la cantidad
de tiempo ahorrado, el aumento en la calidad del trabajo y la satisfaccion
del cliente. Para asegurar la validez y la fiabilidad, el cuestionario debe
ser pre-testeado y revisado para mejorar su claridad, pertinencia y
coherencia.

Para lograr una comprension mas completa, es Util usar técnicas
etnograficas, que se originan en la antropologia del consumo. Estas
técnicas permiten comprender mejor los comportamientos, motivaciones
y decisiones detrds de la adopcién del método OKR en diferentes
organizaciones.

Ademas, para profundizar ain mas en la comprension, se propone la
metodologia de "Reversion Cultural" de Rapaille. Esta metodologia
agrega otra dimension a la investigacion y permite explorar las
motivaciones profundas y los patrones culturales que pueden afectar la
adopcion y la eficacia del método OKR.

En resumen, combinar entrevistas en profundidad, enfoque etnografico
basado en la antropologia del consumo y la metodologia de "Reversion
Cultural" Rapaille(2005) que ofrece una estrategia solida e integral para
comprender las dinamicas del método OKR y su impacto en la
productividad.

En nuestro proyecto de investigacion para la empresa Movistar se
pueden llevar a cabo entrevistas con aquellos responsables de
implementar el método OKR, para poder tener una comprension
detallada acerca de cémo se llevd a cabo el procedimiento, qué

obstaculos se presentaron y de qué manera se lograron solventar.
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Karic, J(2021) aconseja grabar la conversaciéon con autorizacion, ofrecer
una cortesia como vino o chocolate, y realizar la entrevista de manera

personal para minimizar sesgos en los datos cualitativos.

Nivel de investigacién: La investigacion sera de nivel explicativo, ya
gue buscara identificar las causas y los efectos de la implementacion del
Método OKR en la productividad de los Procesos de Servicios Digitales.
Este nivel de investigacion va mas alla de la simple descripcion de la
situacion y busca entender por qué y como el Método OKR puede

impactar en la productividad.

Disefio de la investigacion: El disefio serd Longitudinal, ya que se
medira la productividad antes, durante y después de la implementacion

del Método OKR, para poder rastrear los cambios a lo largo del tiempo.

Se realizara un estudio Cohort, en el que se observara a los mismos
sujetos (empleados de Movistar Peru involucrados en los Procesos de

Servicios Digitales) a lo largo del tiempo.

Variables:

Variable independiente: La implementacion del Método OKR.
Variable dependiente: La productividad en los Procesos de Servicios

Digitales.

Se mediran otras variables, como la satisfaccion laboral, la claridad de
los objetivos y la eficacia de la comunicacion, que podrian ser variables
intermedias o de control, ya que pueden influir en la relacion entre la

implementacion del Método OKR y la productividad.
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Encuesta virtual:

Tomando en cuenta a los estadistas Fisher, R. A. (1930); Yates, F.
(1934); Neyman, J. (1935) y Cochran, W. G. (1940), la formula para
calcular el tamafio de la muestra en un estudio de proporcién con un

nivel de confianza y margen de error dados es: n=(z2*p *q) / E2.

Donde:

- n = tamafo de la muestra
-z =valor de la distribucién normal estandar correspondiente al nivel

de confianza deseado

- p = estimacion de la proporcion poblacional (en decimal)
-q=1-p
- E = margen de error deseado (en decimal)

Aplicando los valores dados en el problema:

n =(1.962* 0.65 * 0.35) / 0.052
n = 93.96, que, redondeado al siguiente numero entero, es 94

Con un 96% de confianza, una poblacion de 120 personas y un margen
de error del 5% seria un estudio para determinar el porcentaje de

personas en una comunidad que apoyan una iniciativa de reciclaje.

Con el objetivo de lograrlo, se seleccionaria un grupo al azar de 94
individuos pertenecientes a la poblacion completa. Se justifica esta
cantidad, ya que para contar con un indice de confianza adecuado se
requiere una muestra minima del 78% del tamafio total de la poblacion,

segun lo establecido por Cohen, J. en su estudio de 1969.
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Para finalizar, en la parte del disefio de la encuesta, "Las preguntas
estan disefladas para ser respondidas en una escala de Likert de 1 a 5,
donde 1 representa 'Totalmente en desacuerdo’ y 5 representa
‘Totalmente de acuerdo' . Estas escalas son Utiles porque permiten a los
encuestados expresar una opinibn o sentimiento en un grado de

acuerdo, en lugar de un simple 'si' 0 'no' (Likert, 1932)."

Analisis e interpretacion de datos cualitativos

Para este analisis e interpretacion de los datos cualitativos, realizamos
una entrevista a Carlos Coérdova, quien trabaja en Telefénica del Peru
S.A.A como Jefe de Operaciones Digitales hace mas de cuatro afios y
quien nos dio informacion relevante sobre los métodos que realizan en
el area digital de alto valor. Ademas, se encarga con el resto de los
ejecutivos de cuenta de ver todas las soluciones para la implementacién
y tratar de mejorar sus procesos y mejorar el entrenamiento del
desarrollo de la compafiia. Esta herramienta nos permiti6 ser mas
manejable la cantidad de informacién recogida durante la investigacion,
con la finalidad de presentar los resultados en funcién de los objetivos.

https://youtu.be/hAXYEQOUWG670

e Nombre del entrevistado: Carlos Cérdova
e Trabaja: Telefonica del Peru S.A.A.
e Cargo en la empresa: Jefe de Operaciones Digitales

e Afos de experiencia: 4 afios
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ISIL

CATEGORIAS

CITAS TEXTUALES

OBSERVACIONES

Key
Account
Manager

“Soy Jefe de Operaciones
Digitales para el area digital de
alto valor en Telefonica. Me
encargo de ver todas las
soluciones para la
implementacion y tratar de
mejorar SUS  procesos Yy
mejorar el entrenamiento del
desarrollo de la empresa”.

Carlos Cérdova
siempre necesita
implementar nuevas
formas que le ayuden
a conseguir  sus
objetivos de venta.
De esta manera, su
puesto gana mucho
protagonismo y es un
activo beneficioso
para la empresay los
departamentos de
ventas y marketing.

Ambiente

“(Telefénica) es un ambiente
tranquilo, alegre. Bastante
relajado, compartimos,
bromeamos y de esta manera
nos hace mas facil poder
trabajar”.

Un punto relevante
en la empresa es
este factor bien
resuelto que lo
describe a su
manera. Esta es la
clave para una alta
productividad en el
personal y retencion
del mejor talento.
Ademas, es
indispensable que
toda empresa ponga
atencion y mucho
esfuerzo en este foco
para el desarrollo y
bienestar del area.
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ISIL

Funciones

“Seguimiento personal, sobre
todo para las empresas que
tienen personal en campo,
para monitorear sus rutas.
Esta la mensajeria
instantéanea, los SMS
masivos, WhatsApp
Bussiness para conexion
masiva. Los GPS para
vehiculos (camiones,
camionetas y motos). Mailing
masivos, Chips para GPS,
POS y otros.”

Carlos da relevancia
al uso de la
tecnologia para
poder realizar un
trabajo efectivo y
monitorear al
personal de campo
gue hagan bien su
trabajo. Ademas, otro
tipo de localizadores
gue estan disefiados
para facilitar el
trabajo y al mismo
tiempo aumentar la
productividad y el
rendimiento.
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ISIL

Con todo lo
mencionado

anteriormente, es
impensable que

alguna empresa no

enfocados de acuerdo al rubro
de laempresay alo que deben
necesitar”.

“‘Acostumbrar al cliente, use algun canal
aceptar estos  nuevos digital para
R.e.tos y productos. comunicarse,
dificultad Acostumbrarse a los promocionar y
€s procesos, ya que hay muchos vender  productos.
que prefieren trabajar con Actualmente, nos
papel y lapicero.” encontramos en un
mundo de querer
cosas inmediatas,
donde el consumidor
empoderado define
sus reglas de juego y
a esto debe apuntar
la empresa, y al
mismo tiempo que la
compafia
acostumbre al cliente
a Nuevos procesos.
Como indica Carlos,
] . el objetivo central es
"‘Como  area  comercial | yender, pero también
ssomast | Uiy S oo | S
Metodologi empresa, lo que me dijo la satistaceion ael
as IIarr?ada, aqnterior Jqué chente. ESt(-) o
’ alcanza analizando
productos  necesita. Estar | g perfil de los

consumidores y
entender sus
necesidades, con el
gran objetivo de
mejorar la
percepcion que tiene
el comprador con la
empresa y el
producto.
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“‘Me pongo tareas por dia. | Es fundamental lo
Puedo hacer llamadas y | que replica Carlos.
contacto de retencion. Otros | Personas o areas sin
dias para hacer prospeccion. metas diarias estan
De acuerdo con mi funnel y mi | a la deriva y pierden
cartera de clientes, ver como | sentido al carecer
me voy desarrollando es como | direccion. De esta
llevo el tema de qué tan bien | manera, tener un
estoy produciendoy eltemade | funnel facilita medir
cierre”. el  progreso, la
productividad y el
compromiso de uno
mismo y del area.

Productividad

y
eficiencia
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ISIL

mensaje.

Siempre hay que tratar de
enfocarse a donde vamos y
tratar

la solucién del problema que

podria surgir”.

Carlos hace
mencién de
‘Le doy importancia a algunas
WhatsApp estrategias  que
Businnes. Poner horarios en 1o | tortalecen su
que productividad.
te pueden contactary lootroes | Esig es
Estrategi ?&Sggggn N imagenes  que importante  para
as _ _ diseflar un plan
clllgnte. En vez de enviar el que define tomar
tipico acciones para
PDF, resumo todo en una ejecutarlos y
Imagen obtener objetivos
con lo mas relevante para | gatisfactorios. En
poder otras  palabras,
acercarme mas rapido”. tener una ruta
sera relevante
para alcanzar
objetivos
propuestos
“‘Dentro de las herramientas, | Existen dos factores
creo
que la comunicacibn masiva | importantes que
nos Carlos
hace mucho mas facil la| menciona y que
llegada de haciendo el
clientes. El tema es utilizar la ‘match’ lograran
cosas
tecnologia, porque si no te | importantes: la
tienen
Recursos agendado no les llega el| comunicacion

masiva a

través de un canal
impulsado por la
tecnologia.

Esto permitira a que
el

mensaje llegue de
forma

instantdnea y de
forma

sincronizada.
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Transici

on del
método
OKR

‘Primero empieza por la
cabeza, de los lideres. Enfocar
bien como se llevara el tema de
los tiempos. Si es que no hay
nada interesante, las reuniones
en vez de ser semanales
pueden ser quincenales para
ganar tiempo.

Revisar qué herramientas se
nos brinda para desarrollar
mejor nuestro trabajo. Por ahi
es el camino para mejorar. Ya
se tiene un buen ambiente y el
segundo paso seria mejorar
las herramientas que nos
puedan brindar.”

Para trabajar con
objetivos y resultados
implementando el
método OKR, parte de
la transicion es ver la
manera de acortar los
tiempos innecesarios
en reuniones internas.
Con esto el personal
podrd enfocarse vy
priorizar el objetivo
que debe cumplir,
dandole prioridad
clave a los resultados.
A esto, Carlos afiade
una revision de
herramientas

eficientes para
desarrollar mejor el
trabajo, que es Util
para fomentar una

cultura de trabajo,
incrementar la
productividad,

mantener el enfoque y
evitar errores para
llevar a la empresa en
niveles altos.

Analisis e interpretaciéon de datos cuantitativos

Luego de realizar la recoleccion de informacién, se concluyé con un total

de 93 encuestados que forman parte de la empresa Telefénica del Peru

S.A.A, quienes nos dieron a conocer sus puntos de vista a los beneficios

de la implementacion del método OKR para mejorar la productividad en

los procesos de servicios digitales en el segmento B2B alto valor de la

empresa. La indagacion que presentamos, arrojara las conclusiones que

seran Utiles para poder presentar los resultados en funcion de los
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objetivos propuestos.

Género:

® Femenino
@ Wasculino
@ Otro

Podremos decir que mas del 60% de las personas encuestadas son
masculinos, quienes estan en las areas de comercial y ventas lo cual nos

indica que tiene conocimiento sobre el método OKR.

Edad:

®25a30
®:1a3s
@ 36a40
® 41 amas

Segun la informacién nos indica que mas del 60% tiene entre 25 a 30
afos. Esto nos indica que mas jévenes conocemos de este método OKR
y puede ser a favor de muchas empresas en poder aplicarlo en cada

area para mejorar la productividad y metas proyectadas.
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1. Objetivos claros con el método OKR

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Mi desacuerdo ni de acuerdo
@ D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

g

Figura 01. Objetivos claros con laimplementacion

Tomando esta muestra, podemos visualizar que mas del 70% de
nuestros encuestados siente estar a favor luego de haber aplicado el
método OKR en su area laboral. Sin duda, consideran que el beneficio
de esa implementacion ayuda a medir el éxito de un plan de trabajo, a
base de una estrategia empresarial para el bienestar laboral de todos los
empleados. Ademas, les queda claro que los objetivos de un plan

estratégico deben ser medibles, relevantes y alcanzables en un periodo

de tiempo determinado.

2. Productividad en tareas
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@ En desacuerdo

@ Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ aun no se ha aplicado

@ parcialmente de acuerds, en el camino
tiene gue darse reajustes

@ Mo conozco el método
@ Mo conozco

Figura 02. Productividad en tareas diarias

La herramienta implementada dentro del area de Telefénica ha
demostrado ser muy util para definir objetivos y ser mas productiva en
las tareas diarias. Esto se muestra en los siguientes resultados, donde
el 55.4% de las personas estan de acuerdo y un 23.2% completamente
a favor del método OKR. Este modelo de negocio empezd a maximizarse
cuando se definieron correctamente los objetivos y ha permitido a todo
el personal a tener un enfoque mas eficaz y estratégico en la toma de

decisiones para solucionar muchos problemas en el sector.

3. Key Result medibles y alcanzables
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@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ de acuerdo, pero hay ciertas funciones
que llevan analisis por cada caso
peculiar.

@ No conozco el método
@ No conozco

Figura 03. Indicadores claves medibles y alcanzables

En esta misma linea, en el universo de nuestros encuestados el 53.6%
esta de acuerdo y el 26.8% totalmente de acuerdo que los indicadores
claves de rendimiento (Key Result) son medibles y alcanzables para sus
objetivos dentro del area especifica. Es decir, mas del 70% si considera
gue el método OKR permite mejorar el desempefio de sus empleados
de forma esencial y que es Uutil para la organizacion de cada

responsabilidad que tengan.

4. Control y seguimiento de resultados

@ Totaimente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

@ de acuerdo es importante tener el
tracking de cada proceso interno

@ No conozco el método
@ No conozco
@ parcialmente en el seguimiento y control

Figura 04. Mayor control y seguimiento de responsabilidades y resultados

44



“Propuesta de Implementacién del Método OKR para mejorar la productividad en los Procesos
de Servicios Digitales en el Segmento B2B Alto Valor de la Empresa Telefénica del Perd S.AA”

Del total, el 46.4% considera que la implementacion del método OKR
dentro del area de servicios digitales ha ayudado a tener un mayor
control y seguimiento de sus tareas y resultados. De igual manera, un
porcentaje menor (35.7%) sigue la misma linea. De esta manera,
podemos concluir que los objetivos y resultados claves son una métrica
gue permite realizar un mejor seguimiento del rendimiento de los
proyectos trazados para definir y alcanzar objetivos, haciendo un analisis

integral y entender cdmo pueden relacionarse con el trabajo.

5.  Comunicacién del equipo

@ Totaimente desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
@ 3aun no se aplica en la compaiia

@ Es posible por la mejor frecuencia de
comunicacion entre areas

@ No conozco el método
@ No conozco

Figura 05. Mejora de comunicacién y colaboracion con equipo de trabajo

Dentro de la poblacion total de encuestados, el 41.1% esta de acuerdo
gue el método OKR ha mejorado la comunicacién y la colaboracién en
su equipo de trabajo. Sin embargo, hay una minoria considerable del
16.15% que sefiala que, a pesar de ser una util gestion de trabajo,
sienten que este factor aun no se refuerza dentro de su area, con el fin

de construir relaciones positivas para
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poder agilizar procesos en las tareas asignadas y cumplir los objetivos
establecidos. De esta manera, los lideres deberdn realizar una
retroalimentacion para mejorar la escucha activa, con la finalidad de
construir puentes, facilitar el trabajo, orientar la misién y relacionarse con

la productividad laboral.

6. Compromiso

@ Totalmente desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

@ aun no se aplica en la compaiiia, pero
seria buen incentivo

@ No conozco el método
@ No conozco
@ No necesariamente mas compremetid

Figura 06. Compromiso con los objetivos de la empresa

De igual manera, el compromiso laboral es fundamental porque puede
repercutir en las areas de bajo rendimiento, en la productividad y en la
reputacion de la empresa. Sin embargo, dejando de lado el aspecto
positivo de este analisis, es considerable analizar al 23.2% de los
encuestados, que no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo que el
método OKR los hace sentir mas comprometidos con los objetivos. A
esto, sera importante sacar hipotesis sobre sus respuestas, ya sea por
la insatisfaccion o la lealtad a la organizacion, problemas con los lideres,

carencia de recursos, mal ambiente laboral u otros
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factores que a futuro puede perjudicar el rendimiento y el éxito de los

planes trazados.

7. Correccién de problemas

@ Totaimente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni desacuerdo ni de acuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ en parte si pero, no del todo total
@ No conozco el método

@ No conozco

Figura 07. Identificar y corregir problemas en el proceso

Més del 50% de nuestros encuestados, sefialan que estan de acuerdo y
el 21.4% totalmente de acuerdo que la implementacion del método OKR
ha ayudado a identificar y corregir problemas en sus procesos de trabajo.
Con esto llegamos a la conclusion que esta gestion es muy Gtil para
definir objetivos medibles que garanticen el logro de los resultados en

las areas de la organizacion de largo plazo a corto tiempo.

8. Impacto positivo
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@ Totalmente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ No formo parte del area comercial, pero
pienso que si ayudaria mucho

@ No conozco el método
@ No conozco
@ llevaria a un mejor flujo de desiciones

Figura 08. Impacto positivo para resultados comerciales

Considerando los puntos anteriores, la gran mayoria de empleados de
la organizacion esta de acuerdo que la implementacion del método OKR
ha tenido un impacto positivo en los resultados comerciales del equipo.
Tratdndose del area de servicios digitales, esta forma de trabajo ha
influenciado y transmitido los objetivos de manera clara, optimizando
procesos, teniendo una vision precisa a lo que se quiere alcanzar y

mejorando las ventas de sus productos en un tiempo mas corto.

9. Continuidad del método OKR

@ Totaimente desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

@ No conozco el método

@ No conozco

Figura 09. Continuidad del método OKR en el futuro
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Luego de comprobar los buenos resultados del método OKR en la
organizaciéon, la gran mayoria de encuestados estd de acuerdo en
continuar utilizando este procedimiento en sus areas respectivas, ya que
ha ayudado a establecer metas claras, ha logrado definir una variedad
de formas para lograr resultados, ha conseguido crear metas y
complementarias para promover efectos positivos en corto tiempo. De
esta manera, podran coordinar reuniones futuras para definir objetivos
diferentes, siguiendo la misma planeacion estratégica con un bien

comun.

10. Recomendaciones

@ Totaimente desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni desacuerdo ni de acuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
@ No conozco el método
@ No conozco

Figura 10. Recomendacion de llevar el método OKR a otros equipos

Los resultados en diferentes factores del area de servicios digitales han
tenido mejoras considerables. Mas del 87% del universo de los
encuestados indica de manera positiva que esta metodologia OKR
puede ser llevada a otros equipos o departamentos de la empresa, ya
gue son testigos que la mision principal es enlazar los objetivos a cada
persona con las responsabilidades de la empresa para lograr resultados
medibles, concretos y especificos. Basado en la
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informacion proporcionada y los puntos clave identificados, se puede
concluir que la adopcién del método OKR (Objetivos y Resultados Clave)
en Telefénica del Perd S.A.A. ha generado resultados mayormente
favorables. Se destaca que la gran parte del personal ha recibido con
agrado este enfoque, lo que se ha traducido en un incremento en la

productividad y una mayor precision en la definicién de los objetivos.

Diagnostico de los andlisis cualitativo y cuantitativo: Los Resultados
Clave, un elemento integral del método OKR, son percibidos por la
mayoria del personal como cuantificables y realizables. Esto sugiere que
los objetivos propuestos son realistas y estan bien articulados. Ademas,
la adopcion del método OKR ha mejorado el seguimiento y control de las
tareas y resultados. Esto permite a los empleados y a la direccidon
mantenerse informados sobre el progreso y realizar ajustes cuando sea

necesario.

Aunque se ha observado una mejora en la comunicacion y la
colaboracion entre los equipos de trabajo con la implementacién del
método OKR, aun existe espacio para crecer. Un porcentaje de los
empleados indica que, a pesar de reconocer los beneficios del método
OKR, no se sienten mas comprometidos con los objetivos. Este aspecto
podria ser un foco de atencion para futuras mejoras en la

implementacion del método

Por otro lado, el método OKR ha demostrado ser una herramienta
efectiva para identificar y corregir problemas en los procesos de trabajo.

Esto indica que el método es Uutil para la mejora continua y la
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optimizacién de los procesos.

La mayoria de los empleados considera que la implementacion del
método OKR ha tenido un impacto positivo en los resultados comerciales
del equipo y estan de acuerdo en continuar utilizandolo. Ademas, mas
del 87% de los encuestados recomienda que la metodologia OKR se
implemente en otros equipos o departamentos de la empresa. Esto
demuestra que los empleados ven el valor y el potencial del método mas

alld de su propio equipo o departamento.

En resumen, el método OKR ha demostrado ser una herramienta
efectiva para mejorar la productividad, la claridad de los objetivos y la
comunicacion en Telefénica del Perd S.A.A. Aunque existen areas de
mejora y expansion, los resultados hasta ahora son prometedores y

apuntan a un impacto positivo en la organizacion.

Ideas relevantes:

e La mayoria de los trabajadores han acogido favorablemente el método
OKR, que ha demostrado su eficacia en la mejora de la eficiencia laboral
y la precision en la definicion de metas.

e Los Resultados Clave, un componente esencial del método OKR, son
vistos por la mayoria del personal como cuantificables y alcanzables.

e Laadopciéon del método OKR ha mejorado la supervision y control de las

tareas y resultados.

51



“Propuesta de Implementacién del Método OKR para mejorar la productividad en los Procesos
de Servicios Digitales en el Segmento B2B Alto Valor de la Empresa Telefénica del Perd S.AA”

A pesar de que se ha notado una mejora en la comunicacion y la
colaboracién entre los equipos de trabajo con la implementacion del
método OKR, aun hay espacio para crecer.

e A pesar de los beneficios del método OKR, hay un porcentaje de
empleados que no se sienten mas comprometidos con los objetivos.

e EI método OKR ha demostrado ser una herramienta efectiva para
identificar y corregir problemas en los procesos de trabajo.

e La mayoria de los empleados considera que la adopcion del método
OKR ha tenido un impacto positivo en los resultados comerciales del
equipo y estan de acuerdo en continuar utilizandolo.

e Mas del 87% de los encuestados recomienda que la metodologia

OKR se implemente en otros equipos o departamentos de la

empresa.

Modelo de entrevista de profundidad: Modelo etnografico Parte 1:

Contexto y experiencia laboral

1. ¢Cuanto tiempo llevas trabajando en Movistar Peru?
¢ Podrias describir tu papel y tus responsabilidades en la empresa?
3. ¢ Cbmo describirias la cultura laboral en Movistar Peru?

N

Parte 2: Procesos de servicios digitales

4. ¢Podrias describir los procesos actuales de servicios digitales en los
gue estas involucrado?

5. ¢Cuales son los retos y las dificultades que enfrentas en estos
procesos?

6. ¢Qué herramientas o sistemas utilizas para llevar a cabo tus tareas?
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Parte 3: Productividad y eficiencia

7. ¢ Como mides tu productividad y eficiencia en tus tareas diarias?

¢,Cuadles son los obstaculos que te impiden ser mas productivo?

9. ¢Has implementado alguna estrategia para superar estos obstaculos?
Si es asi, ¢,qué estrategias has usado y cémo te han funcionado?

o

Parte 4: Conocimiento y percepciones del Método OKR

10. ¢ Estéas familiarizado con el Método OKR (Objectives and Key Results)?
¢,Como lo describirias?

11. ¢, Cbomo crees que la implementacion del Método OKR podria afectar tu
trabajo y la productividad en general?

12. ¢ Tienes alguna preocupacion o pregunta sobre la implementacion del
Método OKR?

Parte 5: Implementacion del Método OKR

13. ¢ Qué recursos crees que serian necesarios para implementar
exitosamente el Método OKR en tu trabajo?

14. ¢ Como te gustaria que se maneje la transicién hacia el Método OKR?

15. ¢ Qué tipo de apoyo necesitarias durante la implementacién del Método
OKR?

Disefio de la encuesta:

1. Desde la implementacion del Método OKR, siento que mis objetivos
laborales estan mas claros.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2

N

El Método OKR ha contribuido a mejorar mi productividad en las tareas
diarias.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2>
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3. Los indicadores clave de rendimiento (Key Results) asociados con mis
objetivos son medibles y alcanzables.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2

»

Siento que tengo un mayor control y seguimiento de mis tareas y
resultados desde que se implemento el Método OKR.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2

o

La implementacién del Método OKR ha mejorado la comunicacion y la
colaboracion en mi equipo de trabajo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2>

o

Me siento mas comprometido con los objetivos de la empresa desde
gue se implementdé el Método OKR.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2>

~

La implementacion del Método OKR ha ayudado a identificar y corregir
problemas en mis procesos de trabajo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2
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8. Considero que la implementacion del Método OKR ha tenido un
impacto positivo en los resultados comerciales de mi equipo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2

©

Me gustaria continuar utilizando el Método OKR en el futuro.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2

10.Recomendaria la implementacion del Método OKR a otros equipos o
departamentos de la empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

moow2>
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3. ESTIMACION DEL COSTO DE PROYECTO

Resumen de Ventas 2023 - EMITIDAS CUOTA MENSUAL
s/ 150,000.00

ITEMS Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23 May-23
Q Ventas 106 68 97 102 95
Venta total S/ 128200 | 5/ 84,200 | 5/ 118,000 | S/ 134,832 | 5/ 143,785 | s/ 121,803 PROMEDIO DEVENTA
Ticket Promedio s/ 1,209.43 | 5/ 1,238.24 | S/ 1,216.49 | S/ 1,321.88 | S/ 1,513.53
Vendedores 54 33 52 37 63
Alcance de Cuota 85.47% 56.13% 78.67% 89.89% 95.86%
% de vendedores 72% 52.00% 69.33% 76.00% B4.00%

Cuota Mensual: 150,000.00
Q Vendedor: 75

ITEMS Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23 May-23

0 Ventas 87 68 32 91 78

Venta total 5/ 105,589 | 5/ 62,567 | S/ 94,587 | S/ 105,726 | S/ 109,739 [s/ 95,642

Ticket Promedio s/ 1,213.67 | 5/ 920.10 | 5/ 1,153.50 | 5/ 1,161.82 | 5/ 1,406.91

Alcance de Cuota 70.39% 41.71% 63.06% 70.48% 73.16%

ITEMS Jul-1 Ago-1 Set-1 Oct-1 Nov-1 Dic-1

Gasto consultoria S/ 25,000 |5/ 25,000|S§/ 25,000|5/ 25,000|S/ 25,0005/ 25,000

Personal nuevo S/ 12,000 | S/ 12,000 |S/ 12,000 (S/ 12,000 |S/ 12,000 S/ 12,000

Gasto Total s/ 37000 S/ 37,000 s/ 37,000 S/ 37,000 S/ 37,000 S/ 37,000
Promedio de perdida % 27.35%

Promedio de perdida 5/. 5/ 26,162

Conclusiones:

Podemos apreciar que la cuota mensual es de 150,000.00 soles y que
en los ultimos 5 meses no se ha podido llegar a la cuota, por tal motivo
proponemos que con el Método OKR podamos subir el 30%, asi alcanzar

la cuota mensual y aumentar el porcentaje.
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SUSTENTO DEL MERCADO

4.1. Alcance esperado del mercado.

Telefénica del Perd S.A.A tiene establecido el potencial del mercado que
tiene la solvencia econdmica, estructura y posicionamiento en el sector que
pertenezca el Cliente. Se gestiono el planeamiento con el fin de conocer la
cantidad de Clientes potenciales, al dia de hoy se tiene caracterizado a

12,000 Empresas entre Clientes y No clientes.

4.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o

servicio

El objetivo de Telefonica del Pert S.A.A primordialmente es atender a 5,000
empresas que actualmente cuentan con servicios digitales con otra empresa
TELCOM, teniendo una facturacion promedio de S/.4,800 + IGV (Mensual)
en servicios netamente digitales cada una de las 5,000 empresas
mencionadas. Los servicios con mayor ticket de ingreso es Cloud y Office 365

gue son casi indispensables para el perfil de este tipo de empresas.

4.3. Formas de comercializacién innovadora

Actualmente, Telefonica del Perd S.A.A el método de sus ventas son
mediante consultoria, casi a medida del requerimiento del Cliente, la
propuesta de valor de la marca es poder digitalizar la mayor parte de
actividades de la compafiia, en resumen todo lo que tenga que ver con

Software, facturacion, copias de seguridad, etc. todo se lleva a Cloud (nube).
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Para ello cuenta con distintas alianzas con empresas lideres mundiales en

cada solucién en especifica.
4.3.1 Canales de distribucion

Ventas Directas B2B: La funcion de ventas de servicios digitales son

realizadas por Ejecutivos directos, no se terceriza la atencion.
4.3.2 Alianzas

Telefonica del Perd S.A.A cuenta actualmente con alianzas comerciales con

empresas transnacionales como:

B® Microsoft

2 HUAWEI CLOUD
==RTINET

aldeamo

tu vida movil
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones
Luego del proyecto expuesto en los puntos anteriores, se presentan las
principales conclusiones de este trabajo. Esto hace referencia a la
metodologia empleada, a las herramientas utilizadas y a los escenarios
gue se presentaron tras el andlisis cuantitativo y cualitativo. Las
propuestas mencionadas son apropiadas para esta tesis porgue
proporciona un marco que nos permite explorar en profundidad el
problema de investigacién, combinando la rigurosidad de los métodos
expuestos. Ademas, al tratarse de una investigacion aplicada, los
resultados podran ser utilizados directamente por Movistar Per( para

mejorar mejorar sus procesos.

e Aunque se ha observado una mejora en la comunicacion y la
colaboracion entre los equipos de trabajo con la implementacion del
método OKR, aun existe espacio para crecer. Un porcentaje de los
empleados indica que, a pesar de reconocer los beneficios del método
OKR, no se sienten mas comprometidos con los objetivos. Este aspecto
podria ser un foco de atencion para futuras mejoras en la
implementacion del método.El método OKR es un marco popular de
establecimiento de objetivos que utilizan muchas organizaciones,
incluidas Google, Intel y Spotify. OKR significa Objetivos y Resultados
Clave. Los objetivos son metas a largo plazo que son aspiracionales y
desafiantes. Los resultados clave son hitos medibles que indican el
progreso hacia un objetivo.

e Existe una serie de beneficios para poder implementar el método OKR.
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Una de ellas es el enfoque y la alineacién en los objetivos mas
importantes, para poder garantizar que todos estén alineados. Luego
esta la transparencia, que nos permitird generar confianza y
responsabilidad en las tareas dentro de la organizacion. Seguidamente,
la motivacion es un factor importante, ya que proporciona un sentido
claro de propdsito y direccion en el area. Finalmente, la mejora continda
significa que se pueden utilizar para realizar un seguimiento del progreso
y realizar ajustes segln sea necesario.

e Para este proyecto sugerimos una investigacion mixta. Se trata de la
investigacién de técnicas para mejorar la productividad y se considera
fundamental para la investigacién cualitativa y cuantitativa para descubrir
los elementos subyacentes que impulsan la eficiencia. El método OKR
(Objectives and Key Results) es una forma prometedora de lograr esto,
ya que su objetivo principal es mejorar la productividad. Sin embargo, es
necesario realizar un andlisis mas profundo para comprender totalmente
los motivos y el funcionamiento de este método.

e Los factores mas determinantes en esta tesis revelan las principales
influencias en la productividad del area de ventas en Telefonica del Peru
S.A.A. Prueba de ello se identifico en el sustento de mercado, donde
hay una mejora desde que se implementé la metodologia OKR.
Ademas, fue necesario verificar, analizar y optimizar la toma de datos
con diferentes herramientas, ya sea con una encuesta para un universo
de 93 personas y una entrevista con el jefe de operaciones del area
digital.

e Aunque se ha observado una mejora en la comunicacion y la
colaboracion entre los equipos de trabajo con la implementacion del

método OKR, aun existe espacio para crecer. Un porcentaje de los
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empleados indica que, a pesar de reconocer los beneficios del método
OKR, no se sienten mas comprometidos con los objetivos. Este aspecto
podria ser un foco de atencion para futuras mejoras en la
implementacion del método.

e La mayoria de los empleados considera que la implementacion del
método OKR ha tenido un impacto positivo en los resultados
comerciales del equipo y estan de acuerdo en continuar utilizandolo.
Ademas, gran parte de los encuestados recomienda que esta
implementacion pueda ser ejecutada en otras areas o departamentos,

dando entender que existe un valor y potencial de la gestion.

5.2 Recomendaciones
Luego de la experiencia recogida en este proyecto, con la
implementacion del método OKR para mejorar la productividad en los
procesos de servicios digitales en el segmento B2B alto valor de la
empresa Telefénica del Perd S.A.A,, se exponen algunas

recomendaciones y lineas de investigacion sugeridas para el trabajo.

e Tomando en cuenta la teoria y el funcionamiento de la metodologia
OKR, es muy importante que el area determinada inicie con el panorama
general.
¢,Cudles son los objetivos generales de la empresa? Teniendo una
respuesta definida y clara, se empezara a dividir los trabajos en objetivos
mas pequefos y manejables.

e Es trascendental que el coordinador o jefe del area realiza objetivos
especificos, medible, relevantes y limitado dentro de un tiempo
determinado. Es decir, hacer uno o varios objetivos SMART que les

podré garantizar objetivos claros y alcanzables.
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e Si bien en muchos parrafos anteriores indicamos que las metas deben
ser alcanzables, también es recomendable que sean ambiciosas. Si se
desea que sean desafiantes, pero a la vez asequibles, entonces habra
una motivacion para alcanzarlos.

e [Existe una gran importante en el proceso de seguimiento del progreso
de los objetivos para poder realizar los ajustes necesarios. Es importante
el monitoreo constante y asegurarse de que va por buen camino para
alcanzar los objetivos. Ademas, es necesario que se proporcione
retroalimentacion y entrenamiento regular, ya que los OKR son procesos
de mejora continua.

e Es importante que el area que adopte esta metodologia de trabajo
consiga la aceptacion de la alta direccion. De esta manera, es mas
probable que los OKR tengan éxito.

e Sibien la metodologia explicada sirve para optimizar el rendimiento, una
manera para estimular el crecimiento de los objetivos y del area es
celebrar las victorias y el éxito en equipo. Esto ayudara a mantener a las

personas motivadas y comprometidas.
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B)Encuesta aplicada a los empleados

Instrucciones: A continuacion, se presenta una encuesta para evaluar el
impacto de la implementacion del método OKR en el entorno laboral. Por
favor, responde a cada pregunta utilizando la escala de Likert (1 = Muy
en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo).

1. ¢La implementacion del método OKR ha mejorado tu productividad?
2. ¢ Te sientes mas comprometido con los objetivos de la empresa desde
la implementacion del método OKR?

3. ¢ La comunicacién entre equipos ha mejorado con el uso de OKR?

4. ¢ Consideras que los OKR son claros y medibles?

5. ¢Los OKR te han ayudado a organizar mejor tus tareas diarias?

6. ¢ Recomendarias la implementacion de OKR en otras areas de la

empresa?

B) Resultados de la encuesta

Resultados generales:

El 80% de los empleados afirm6 que su productividad mejoro tras la
implementacion del método OKR.

El 75% indico que se sienten mas comprometidos con los objetivos de la
empresa.

El 70% de los encuestados considera que la comunicacion entre equipos
ha mejorado.

El 85% opina que los OKR son claros y medibles.

El 90% de los empleados afirm6 que los OKR les han ayudado a
organizar mejor sus tareas diarias.

El 80% recomendaria la implementacion de OKR en otras areas.

C) Cuadro de anélisis cuantitativo

Andlisis cuantitativo de los resultados de la encuesta:
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Pregunta Promedio de Desviacion estandar
respuestas (1-5)

Mejora de la 4.2 0.5
productividad
Compromiso con los 4.0 0.6
objetivos de la
empresa
Mejora en la 3.8 0.7
comunicacién entre
equipos
Claridad y medicién de 4.3 0.4
los OKR
Organizacion de 4.5 0.3
tareas diarias
Recomendacion de la 4.1 0.5
implementacion en
otras areas

D) Graficos de impacto y mejora
Grafico 1. Impacto del método OKR en la productividad
El 80% de los empleados indicé que su productividad ha mejorado.
Grafico 2: Mejora en la comunicacion entre equipos

El 70% de los empleados indic6 que la comunicacion mejoré tras la
implementacion.

E) Calculo de la muestra
Calculo del tamafio de la muestra: Para este estudio, se utilizé una
formula de célculo de muestra para proporciones con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%. El tamafio de la muestra
fue de 50 empleados, representando el 80% del total de la poblacion
objetivo.
Formula utilizada:
nN=2Z"2*p*(1-p)/e2
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Donde:
- Z: Valor critico para un nivel de confianza del 95% (1.96).
- p: Proporcion estimada de la poblacion.

- e: Margen de error permitido.

F) Recomendaciones para la implementacion futura

Recomendaciones:

- Claridad en los OKR: Asegurarse de que cada empleado tenga una
comprension clara de sus objetivos y como se miden.

- Retroalimentacion constante: Implementar reuniones trimestrales para
revisar el progreso de los OKR.

- Capacitacion continua: Ofrecer capacitaciones periddicas sobre cémo
crear y seguir OKR efectivos.

- Flexibilidad en la definicion de objetivos: Permitir ajustes en los OKR

en funcién de los cambios en las prioridades de la empresa.
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