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CAC

Calidad

CcC

CENAM

CES

GLOSARIO

Centro de atencion al cliente, unidad dentro de una
empresa dedicada a brindar soporte, resolver dudas,
atender reclamos y gestionar solicitudes de los

clientes de forma presencial.

Grado en que un producto, servicio o proceso cumple
con los requisitos establecidos, las expectativas del

cliente y los estandares definidos por la organizacion.

Call Center, centro de contacto telefonico donde un
grupo de agentes atiende llamadas entrantes y/o
realiza llamadas salientes para brindar atencion,

soporte, ventas o seguimiento a los clientes.

Centro América, hace referencia a los paises de
Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua y Costa

Rica.

Métrica que evalua el esfuerzo que un cliente percibe
al intentar resolver una solicitud o problema con una
empresa. Un menor esfuerzo suele correlacionarse

con mayor satisfaccion y lealtad.



CL

Cliente

CRM

CSAT

CX

Clima laboral es el ambiente psicolégico y emocional
que se percibe dentro de un entorno de trabajo,
influenciado por factores como la comunicacién, el
estilo de liderazgo, las condiciones fisicas, las
relaciones interpersonales, el reconocimiento, y la

percepcion de equidad.

Persona o entidad que adquiere productos o servicios
de una empresa. Es el receptor final de las acciones

comerciales, operativas y de servicio.

Sistema y estrategia que permite a las empresas
gestionar de forma eficiente las relaciones con sus
clientes mediante el uso de tecnologia para analizar
interacciones y datos, mejorar la atencion y fomentar

la fidelizacion.

Meétrica utilizada para evaluar el nivel de satisfaccion
del cliente con un producto, servicio o interacciéon
especifica, generalmente medida mediante encuestas

posteriores a la experiencia.

Experiencia del cliente, es la percepcion general que
tiene un cliente sobre una marca o empresa, basada
en todas las interacciones que ha tenido con ella a lo

largo de su recorrido como consumidor.



Distribuidor

Equitativo

Experiencia

NPS

Regional

Salario

Persona o empresa que se encarga de hacer llegar los
productos desde el fabricante o proveedor hasta el
consumidor final, generalmente a través de canales de

venta mayoristas o minoristas.

Condicién que implica justicia e igualdad en el trato, la
distribucion de recursos o la asignacion de beneficios,
tomando en cuenta las circunstancias y méritos de

cada persona.

Conjunto de percepciones, emociones y respuestas
que tiene un cliente como resultado de todas las
interacciones con una empresa, producto o servicio a

lo largo del tiempo.

Indicador que mide la probabilidad de que un cliente
recomiende una empresa o servicio, evaluando asi su
lealtad. Se basa en una pregunta clave y clasifica a los

clientes en promotores, pasivos o detractores.

Hace referencia a una unidad, equipo o area que
opera a nivel de una region especifica, abarcando
varias zonas geograficas dentro de una misma

organizacion o pais.
Remuneracién econdmica que un trabajador recibe de

manera peridodica a cambio de la ejecucion de sus

funciones o tareas dentro de una organizacion.
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SCS

SP

TMK

Sistema de compensacién salarial, conjunto de
politicas, practicas y estructuras que una organizacion
implementa para remunerar a sus empleados. Incluye
el salario base, incentivos, bonos, prestaciones y
beneficios adicionales, con el objetivo de atraer,
retener y motivar al talento humano de manera justa y

competitiva.

Satisfaccion personal, estado emocional positivo que
experimenta una persona al sentirse realizada o
conforme con aspectos de su vida, metas alcanzadas,
entorno o desempefo. En el ambito laboral, se
relaciona con el bienestar subjetivo del colaborador en

relacion con su trabajo y entorno organizacional.

Telemarketing, estrategia de marketing que utiliza
llamadas telefénicas u otros medios de comunicacion
a distancia para promocionar productos, servicios o

generar ventas, asi como para la atencion al cliente.
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1.  INTRODUCCION

La presente investigacidn, de caracter sistematico que corresponde a la
linea de investigacion Gestion de Recursos Humanos en el area de Sistemas
Integrados de Gestidon de la Maestria en Gestidon Industrial de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, se centra en la mejora del clima laboral en el area de
Calidad y Experiencia al Cliente Regional. Su enfoque principal es disefar la
propuesta de una estrategia que permita abordar y optimizar los factores que
contribuyen a un ambiente laboral desfavorable, promoviendo asi un entorno mas

positivo y productivo para los colaboradores.

El problema que da origen a esta investigacion es el mal clima laboral que
en el area de Claridad y Experiencia al Cliente Regional de una empresa de
telecomunicaciones ubicada en Guatemala. Esta situacion se debe a la falta de
equidad salarial y la distribucion desigual de la carga de trabajo, ademas de la
ausencia de programas de motivacion y reconocimiento para los colaboradores.
Como consecuencia, se ha generado una falta de trabajo en equipo, tiempos de
respuesta prolongados en solicitudes a otras areas y una comunicacion
deficiente, lo que afecta directamente los resultados mensuales del area. Por ello,
es necesario disefiar la propuesta de una estrategia que aborde estos factores y

contribuya a la mejora del clima laboral.

El resultado que se espera al realizar esta investigacion es tener la
propuesta de una estrategia que ayude a mejorar los factores que afectan el clima
laboral. Esta propuesta contribuira a reducir los tiempos de espera en las
solicitudes de otras areas, fomentar el trabajo en equipo y fortalecer la

comunicacion efectiva. Ademas, se busca que los colaboradores se sientan



motivados y comprometidos con sus labores mediante la implementacion de un
sistema salarial equitativo, una distribucion adecuada de tareas y programas de

reconocimiento que valoren su desempefio.

El esquema de solucion se desarrollara en cuatro fases. La primera
consiste en el analisis de la situacion actual del clima laboral. En la segunda fase,
se disefiara y aplicara una encuesta para conocer la percepciéon de los
colaboradores sobre los factores que influyen en el ambiente de trabajo. La
tercera fase incluira el analisis de los resultados obtenidos, lo que permitira
formular una estrategia para la mejora del clima laboral. Finalmente, en la cuarta
fase, se disefiaran indicadores de medicion para evaluar la efectividad de la

estrategia propuesta.

Se concluyd que la investigacion es factible, ya que se dispone de los
recursos economicos necesarios, los cuales seran cubiertos por la empresa.
Ademas, se cuenta con los recursos humanos requeridos, que incluyen al
investigador, quien se encargara de ejecutar la investigacion y al asesor, que

brindara orientacién segun la experiencia que tiene en el ambito laboral.

Una vez se haya aprobado el protocolo, se iniciara con el desarrollo de la
investigacion. Al finalizarla, se procedera a presentar los resultados obtenidos los
cuales brindaran un panorama general de los factores que estan afectando el
clima laboral, también se realizara la discusion de los resultados obtenidos donde
se analizara si se cumplioé con los objetivos de la investigacion, compararlos con
estudios previos y determinar si existen factores que pudieron influir en los

mismos.



2. ANTECEDENTES

A continuacion, se presentan antecedentes relevantes para esta
investigacion, la cual busca mejorar el clima laboral en el area de Calidad y
Experiencia al Cliente Regional de una empresa de telecomunicaciones. Las
investigaciones analizadas serviran de respaldo para sustentar la hipotesis de
que la falta de equidad salarial y el reconocimiento insuficiente impactan

negativamente el clima organizacional.

Castro (2022) realizé una evaluacion sobre el clima laboral en la Escuela
de Ingenieria Quimica para determinar los factores que estaban afectando y
coémo se podia mejorar. Para realizar el estudio utilizo la escala de Likert, la cual
adapté para las necesidades especificas. Los resultados indicaron que el factor
con mayor area de oportunidad fue el reconocimiento. Esta investigacion aportara
de manera significativa al presente trabajo ya que demuestra cémo la falta de
reconocimiento afecta de forma significativa el clima laboral, que es una de las

causas del problema que se busca trabajar en la investigacion.

Castillo (2021) investigd sobre la relacidon que existe entre el sistema de
remuneracion salarial y el clima laboral en los trabajadores de una empresa
agroindustrial en Peru. El instrumento utilizado para la recoleccién de datos en
trabajadores con antigledad minima de 6 meses fue una encuesta de
“Percepcion del Sistema de Compensacion Salarial (SCS)”, para la variable
Clima Organizacional se utilizé la encuesta “Escala Clima Laboral CL — SPC”. El
resultado de la investigacion mostré que los colaboradores que tienen mejor
remuneracion salarial tienen mejor percepcion sobre el clima laboral de la

empresa.



Este documento aportara a esta investigacion fundamentos sobre la teoria
que los sistemas salariales equitativos son clave para la mejora del clima
organizacional, validando la importancia de politicas de compensacion bien
estructuradas en sectores empresariales. Ademas, los instrumentos validados y
la metodologia empleada sirven de referencia para el disefio del marco

metodologico.

Farias (2022) analizé la relacidn entre clima laboral y el desempeio de las
actividades de los colaboradores de la Municipalidad de Tambogrande. Los
resultados obtenidos a través de los instrumentos Escala de Clima Laboral CL-
SP vy el cuestionario de desempefio laboral demostraron que existia un clima
laboral poco favorable, el desempefio laboral se calific6 como medio y las
condiciones laborales fueron poco favorables. Se concluyd en la investigacion
que existe una correlacion positiva fuerte entre el clima laboral y el desempefio
laboral de los trabajadores. Este trabajo aportara a esta investigacion informacion
sobre la importancia de tener un buen clima laboral para que los resultados de

las tareas realizadas sean positivos.

Bravo y Yépez (2016) abordan la creacion de una politica salarial
equitativa en una institucién financiera ecuatoriana mediante la valoracién de
cargos. Utilizando una metodologia cuantitativa basada en factores y puntos, se
buscé establecer bandas salariales equitativas que aseguraran tanto la
competitividad externa como la equidad interna. La investigacion destacé la
importancia de alinear las politicas salariales con los niveles de responsabilidad
y desempefio, logrando mejorar la motivacion y la percepcion de justicia entre los
empleados. Se identificaron los siguientes factores clave: formacion académica,
experiencia, solucion de problemas, supervision, responsabilidad comercial y
exposicion a riesgos. Ademas, se cred un comité de valoracion de cargos para

garantizar la objetividad y sostenibilidad del sistema.



La valoracion de cargos permitio identificar inequidades salariales y
proponer ajustes basados en la contribucion de cada puesto a los objetivos
organizacionales. Este enfoque no solo optimizo la estructura salarial, sino que
también mejoro la retencion de talento y el compromiso de los empleados, lo que
contribuyd a un mejor clima laboral. Este documento aportara a esta investigacion
sobre como la implementacién de herramientas técnicas en la gestion salarial

puede fomentar la equidad interna y fortalecer el clima organizacional.

Madrid (2022) explor6 como un manual de compensaciones podria
mejorar el nivel de motivacion y satisfaccion de los empleados de la Destileria
Cerro Azul. El estudio evidencié que la falta de beneficios adicionales a los
establecidos en la ley y las inequidades salariales generaban insatisfaccién, lo

que podria traducirse en pérdida de talento y alta rotacion.

El estudio incluyé un diagndstico basado en encuestas y observacion
directa, aplicando teorias como la piramide de necesidades de Maslow y
enfoques administrativos en compensaciones. Los resultados subrayaron la
importancia de disefar estrategias salariales equitativas que no solo fomenten la
productividad, sino que también mejoren la calidad de vida de los colaboradores.
Este enfoque permite a las empresas no solo cumplir con sus objetivos
organizacionales, sino también posicionarse como empleadores atractivos,
incrementando asi la lealtad y compromiso del personal. Este trabajo brindara un
aporte importante a esta investigacién ya que ofrece un marco valioso para
implementar sistemas de gestion salarial que ayuden a tener un clima laboral
positivo, lo cual favorece el bienestar del personal como la competitividad

organizacional.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional se encarga de velar
porque la experiencia del cliente en los diferentes canales de atencion (CC,
CAC'’s, TMKy distribuidores) a nivel CENAM (Guatemala, El Salvador, Honduras,
Nicaragua y Costa Rica) sea la mejor, lo cual realizan a través de diferentes
actividades, sin embargo, el mal clima laboral que existe no permite que la funcién

del area logre el objetivo por el cual fue creada.

3.1. Contexto general

La gerencia de Calidad y Experiencia al Cliente esta formada por
diferentes areas, dentro de las cuales se encuentra el area regional, que se
encarga de ver todo lo relacionado con la experiencia del cliente a nivel
Centroamérica. El area fue creada con el fin de realizar acciones con enfoque en
la mejora continua para brindarles a los clientes una experiencia diferente al
momento de adquirir los productos o servicios de la empresa. Sin embargo, el
cambio constante de gerente no ha permitido que se cree una estrategia en
donde se asignen tareas especificas a los diferentes departamentos, que se
evalue la equidad laboral y salarial, que se tengan programas de motivacion y

reconocimiento justos, lo cual ha afectado el clima laboral.

3.2, Descripcion del problema

El area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional esta compuesta por

cuatro departamentos, Reporteria, Procesos y Procedimientos, Experiencia al
Cliente y Calidad. Cada departamento cuenta con un jefe y diferente cantidad de



colaboradores asignados, los cuales presentan resultados al gerente del area.
Debido a que en los ultimos cuatro afos se ha tenido la rotacion de cinco
gerentes, cada uno con una estrategia diferente, cuyas acciones impactan a los
colaboradores del area, entre estas acciones se encuentran el aumento de
salario para los colaboradores de tres de los cuatro departamentos, en lugar de
hacerlo en general ya que todos pertenecen a la misma area y estan al mismo
nivel.

Otro punto es la carga de trabajo no equitativa, teniendo unas personas
mas trabajo con menos salario y otras realizan menos trabajo devengando mas.
No existen actividades definidas, por lo que puede ser que se le asigne el trabajo
de un departamento a otro. Adicionalmente, se reconoce el trabajo de personas
que no realizan mayor esfuerzo y a las personas que si lo hacen no se les
menciona. Todo esto ha ocasionado la division del personal, provocando mal
clima laboral y poca colaboraciéon entre departamentos, impactando los

resultados finales del area.

3.3. Formulaciéon del problema

Este trabajo de investigacion se origina debido al mal clima laboral en el
area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional de una empresa de
telecomunicaciones ubicada en Guatemala, la cual tiene a su cargo la mejora
continua en la experiencia que tiene el cliente durante y después de la venta del

producto o servicio.

3.3.1. Pregunta central

¢, Cual es la estrategia que se puede utilizar para mejorar el clima laboral

en el area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional de una empresa de



telecomunicaciones ubicada en Guatemala aplicando un sistema de gestion

salarial equitativo?

3.3.2. Preguntas auxiliares

o ¢ Qué aspectos esta afectando el clima laboral en el area de Calidad y
Experiencia al Cliente Regional de una empresa de telecomunicaciones?

o ¢ Cual es el impacto que esta generando el mal clima laboral en el area de
Calidad y Experiencia al Cliente Regional de una empresa de
telecomunicaciones?

o ¢ Como se mediran los resultados mensuales del area de Calidad y
Experiencia al Cliente Regional de una empresa de telecomunicaciones

tras mejorar el clima laboral?

3.4. Delimitacion del problema

La investigacion se desarrollara en el area de Calidad y Experiencia al
Cliente Regional de una empresa de telecomunicaciones ubicada en la Republica
de Guatemala que se dedica a prestar servicios de telefonia mévil y servicios
residenciales de telefonia, cable e internet; adicionalmente, vende productos que
complementan los servicios prestados. El estudio se lleva a cabo de abril 2025 a
octubre 2025.

3.5. Viabilidad de la investigaciéon
Con la autorizacién de la empresa para acceder a la informacién requerida

para la investigacion y encuestar a los colaboradores del area de Calidad y

Experiencia al Cliente Regional, considerando la disponibilidad de recursos



economicos que seran cubiertos en su totalidad por la empresa y de tiempo por

parte del investigador, se confirma la viabilidad de la investigacion.

3.6. Consecuencias de realizar la investigacion

Durante la planificacion de esta investigacion, se han identificado tanto
ventajas como desventajas de su realizacion. Es fundamental comprender estos
aspectos para exponer de manera clara los beneficios que aportara llevarla a

cabo, asi como las posibles implicaciones de no hacerlo.

3.6.1. De realizarse

Se espera presentar una estrategia que ayude a mejorar el clima laboral
del area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional, para que los colaboradores
se sientan motivados y realicen de forma correcta sus actividades, teniendo una
carga laboral adecuada y remuneracion salarial equitativa, que exista trabajo en
equipo y comunicacion efectiva, lo cual ayudara a mejorar los resultados del area.
Esta investigacion también podria servir como referencia para otros
departamentos que enfrenten situaciones similares, contribuyendo a una mejora

general en el desempefio de la empresa.

3.6.2. De no realizarse

Si la investigacion no se lleva a cabo, no sera posible identificar los
factores que afectan el clima laboral del area, lo que impedira el desarrollo de
estrategias para su mejora. Como consecuencia, el ambiente laboral negativo
persistira, afectando el desempeio de los colaboradores, limitando Ila
comunicacién y la colaboracion en equipo, e impactando a otros departamentos

que dependen de esta area.
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4. JUSTIFICACION

El estudio se situa dentro de la linea de investigacion Gestion de Recursos
Humanos en el area de Sistemas Integrados de Gestion de la Maestria en
Gestién Industrial de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, debido a que se enfoca en realizar una estrategia que ayude a la
mejora del clima laboral en el departamento de Calidad y Experiencia al Cliente
Regional de una empresa de telecomunicaciones situada en Guatemala, a través

de sistemas de gestion salarial equitativa.

La necesidad de realizar esta investigacion es mejorar los resultados que
presenta cada uno de los departamentos del area de Calidad y Experiencia al
Cliente Regional mensualmente, ya que se ven afectados por la mala relacién
que se tiene entre los departamentos, debido a la desigualdad en el salario,

tareas asignadas y promocion injusta de colaboradores.

La importancia de realizar esta investigacion es lograr resultados positivos
en el area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional y proponer estrategias
que ayuden a mejorar la satisfaccion tanto del cliente interno como externo,
aumentando los ingresos y la reputacion de la empresa. Un buen clima laboral
hace que los empleados se sientan motivados para desempefar sus labores

diarias de la mejor forma posible.
La motivacion para realizar esta investigacion es crear una estrategia que

mejore la relacion que se tiene entre los colaboradores del area de Calidad y

Experiencia al Cliente Regional, lo cual promovera el trabajo en equipo,
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cumplimiento de metas, aportacion de ideas para nuevos proyectos que busquen

solucionar problemas en pro de la experiencia del usuario final.

Dentro de los beneficios de la investigacion se tiene la mejora en la
relacion entre colaboradores, motivacién para desempenar de mejor forma sus
labores diarias, trabajo en equipo, mejora de resultados del area, lo cual ayudara
a brindar una imagen positiva para los demas equipos dentro de la empresa,

promoviendo siempre la mejora continua.

Los beneficiarios de la investigacion son los colaboradores del area de
Calidad y Experiencia al Cliente Regional, ya que tendran una distribucion de
tareas y salario equitativo; las areas locales que solicitan el apoyo del equipo
regional, debido a que tendran respuesta en menor tiempo y trabajo con mayor
calidad; finalmente el cliente, ya que se trabajara de mejor forma en los puntos
de dolor, brindando una experiencia diferente, lo cual permitird que se sienta

satisfecho con el servicio brindado.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Elaborar la propuesta de una estrategia que permita mejorar el clima laboral en
el area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional de una empresa de
telecomunicaciones ubicada en Guatemala aplicando un sistema de gestion

salarial equitativa.

5.2. Especificos

o Identificar los aspectos que estan afectando el clima laboral en el area de
Calidad y Experiencia al Cliente Regional de una empresa de

telecomunicaciones.

o Determinar el impacto que esta generando el mal clima laboral en el area
de Calidad y Experiencia al Cliente Regional de una empresa de

telecomunicaciones.
o Establecer los indicadores que mediran la mejora en los resultados

mensuales del area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional tras la

mejora del clima laboral.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad a cubrir al realizar esta investigacion es el disefio
de una estrategia que ayude a mejorar el clima laboral en el area de Calidad y
Experiencia al Cliente Regional, aplicando un sistema de gestion salarial
equitativo. Esto permitira que los colaboradores perciban un reconocimiento justo
a su labor y sientan que su remuneracion es acorde con sus responsabilidades,

fomentando asi un ambiente de trabajo mas motivador y productivo.

El esquema de solucion se llevara a cabo en cuatro fases que se muestran
en la Figura 1 y comprenden: realizar un analisis de la situacion actual del area
para identificar los aspectos a trabajar. Para ello se realizara un analisis de los
descriptores de puestos, tareas asignadas y politicas salariales. Se disefiara y
aplicara una encuesta de clima laboral para conocer la percepcion que tienen los
colaboradores sobre los diferentes aspectos que afectan el clima laboral, como
la comunicacion, trabajo en equipo, motivacion, reconocimiento y equidad
laboral; se tabularan los resultados obtenidos y se procedera con el analisis de
los mismos para disefar las propuestas de las estrategias que ayuden a mejorar
el clima laboral y los indicadores con los que se podra medir si la estrategia

elegida sera funcional.
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Figura 1.

Esquema de solucion

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4
L, s Definicion de
Revision . - Definicién de la e
Diagnostico : evaluacion de
documental estrategia ~
desempefio
Descriptor de Puestos Encuesta Clima Analisis de datos Disefio de
Laboral indicadores
Politicas salariales Disefio de propuesta
Lista de actividades Retroalimentacion
Disefio de encuesta
clima laboral

Nota. Detalle de las fases que en las que se desarrollara la investigacion. Elaboracion propia

realizada en Microsoft Visio.
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7. MARCO TEORICO

El clima laboral es un factor determinante en la productividad y eficiencia
de las organizaciones, especialmente en sectores altamente competitivos como
el de las telecomunicaciones, donde la calidad del servicio y la experiencia del
cliente dependen en gran medida del compromiso y satisfaccion de los
colaboradores. En este contexto, el presente marco tedrico aborda los conceptos
fundamentales relacionados con el clima laboral y su impacto en la satisfaccion
del cliente dentro de las empresas de telecomunicaciones. Asimismo, se
analizara la relacion entre el clima laboral y la equidad salarial, destacando cémo
un sistema de gestion salarial equitativo puede contribuir a la motivacion,
retencidon del talento y mejora del desempefio organizacional. A través de esta
revision tedrica, se estableceran las bases para comprender la importancia de
implementar estrategias que promuevan un ambiente laboral 6ptimo y favorezcan

la excelencia en el servicio al cliente.

71. Clima laboral en la industria de telecomunicaciones

El clima laboral ha sido reconocido histéricamente como un factor crucial
en el desempeio de las empresas de telecomunicaciones, influyendo
directamente en la satisfaccion y experiencia del cliente. Estudios han
demostrado que un ambiente de trabajo positivo mejora la motivacién y el
compromiso de los empleados, lo que se traduce en un servicio al cliente de

mayor calidad.

Uno de los estudios relevantes es el de Quispe (2022) realizado en una

empresa de telecomunicaciones de Lima, donde, a través de encuestas, se
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identificd una fuerte relacion entre diversos aspectos del clima laboral como la
autorrealizacion, cooperacion laboral, supervision, comunicaciéon, condiciones
laborales y la satisfaccion de los colaboradores. La investigacion se origind
debido a que los directivos de la empresa sehalaron que algunos de sus
empleados no desempefiaban de forma correcta las actividades asignadas, lo
que impactaba negativamente en el logro de los objetivos institucionales.
Ademas, se registraron comentarios de los colaboradores sobre la percepcion de

un clima laboral desfavorable.

También Yaulilahua-Huacho (2023) en su estudio sobre la influencia del
clima laboral en el rendimiento en la industria de telecomunicaciones, sefala que
el clima organizacional en las empresas de Latinoamérica y Ecuador se ve
afectado por la motivacién que reciben los empleados, ya que su desempefo
depende en gran medida de este factor. En términos generales, se concluye que
un buen clima laboral favorece una mayor productividad. Los resultados también
revelaron que la sobrecarga de trabajo en esta industria genera un impacto
significativo a nivel emocional y psicologico en los trabajadores, provocando

desgaste y afectando su bienestar.

En el articulo publicado por Vera y Suarez (2018) sobre el efecto que tiene
el clima laboral en desempefio laboral y servicio al cliente de los trabajadores de
una empresa de telecomunicaciones en el cantdén La Libertad, indican que para
gue una organizacion sea exitosa es importante que sus colaboradores se
sientan bien, lo cual se puede lograr fomentando un clima organizacional
favorable a través de la implementacion de estrategias enfocadas en el desarrollo
del talento humano que impulse la sostenibilidad empresarial y fortalezca la
vocacion de servicio como parte de la filosofia corporativa. En este sentido, la

satisfaccion del cliente externo esta estrechamente relacionada con el bienestar
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de los colaboradores, ya que un equipo de trabajo motivado y comprometido sera

mas eficiente en la prestacion de un servicio de calidad.

7.2. Clima laboral

Pefia (2018) describe el clima laboral como la opinién o percepcién que
tienen los colaboradores de las empresas con respecto al trabajo que realizan,
su operatividad y la estructura interna. Asi mismo, Gonzalez y Gonzalez (2010)
indican que el clima laboral permite que los trabajadores se sientan comodos y
disfruten de un entorno laboral armonioso y acogedor, cumpliendo con lo que
esperan. Por otro lado, también puede generar una experiencia negativa durante
su jornada laboral debido a factores relacionados con su entorno de trabajo.
También indican que las empresas deben saber cuales son los aspectos que
afectan el rendimiento de sus empleados, ya que esto se ve reflejado en los

resultados finales de las mismas.

7.21. Factores que influyen en el clima laboral

Existen diferentes factores involucrados en el clima laboral, los cuales,
gestionados de forma adecuada, ayudan a mejorar el desempefio de los
colaboradores de una empresa lo cual hace que los resultados de la misma sean
positivos. Tapia (2011) en su investigacion menciona algunos de los factores que
conforman el clima laboral, como: motivacion, liderazgo, trabajo en equipo y

comunicacion.

7.21.1. Motivacion

La motivacién es uno de los factores importantes en el ambiente laboral,

ya que, si los trabajadores se sienten motivados, realizaran sus actividades de
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una forma adecuada, por el contrario, si se encuentran desmotivados, la
productividad laboral sera menor. Segun Robbins & Judge (2009), “Se define
motivacion como los procesos que inciden en la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucién de un
objetivo” (p. 175). Existen varias teorias que intentan describir la motivacion,

como las que se presentan a continuacion:
7.21.11. Teoria de Maslow

Segun Pérsico y Castro (2022), la teoria de Maslow plantea que la
motivacion humana surge a partir de cinco niveles de necesidades: fisioldgicas,
de seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacion. Estas se representan en
una piramide jerarquica, ordenadas desde las mas basicas hasta las mas
complejas, como se muestra en la Figura 2. A medida que una necesidad es
satisfecha, emergen las del nivel siguiente, hasta alcanzar el ultimo nivel, en el

cual las personas experimentan una sensacion de plenitud.

Figura 2.

Piramide de Maslow

Au@katﬁ#idn
" Estima
Sociales
Seguridad

Fislolégicas

Nota. Piramide que muestra las necesidades que detalla la teoria de Maslow. Elaboracién propia

utilizando Microsoft Word.
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7.21.1.2. Teoria de Herzberg

Segun Pérsico y Castro (2022), la teoria de Herzberg establece que la
motivacion de las personas en el ambito laboral depende de dos tipos de factores:
los factores motivadores y los factores higiénicos. Los factores motivadores
contribuyen a la satisfaccion y el compromiso con el trabajo, mientras que los
factores higiénicos influyen en la percepcion del entorno laboral, generando una
sensacion de indiferencia cuando estan adecuadamente gestionados. Sin
embargo, si estos factores no se encuentran en niveles éptimos, pueden provocar
apatia e insatisfaccion. En la Figura 3 se presentan los factores mas relevantes

de cada categoria.

Figura 3.

Factores de Herzberg

Satie

. faccio Motivadores No satisfaccion
=3 =

Logro, reconocimiento, trabajo, responsabilidad, avance, crecimiento

No insatisfaccion Higiene Insatisfaccion
%

Politicas empresa, supervision, relaciones, condiciones fisicas, salario

Nota. Factores motivadores y de higiene descritos en la teoria de Herzberg. Obtenido de A.
Pérsico y F. Castro (2022). Clima laboral y calidad de vida. (p. 37.). Academia Judicial Chile.

7.2.1.1.3. Teoria de McClelland

Pérsico y Castro (2022) indican que McClelland, en su teoria, identifico
tres necesidades fundamentales que motivan a las personas en el ambito laboral:

la necesidad de logro, de poder y de afiliacion. La primera se asocia con el deseo
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de alcanzar el éxito, cumplir objetivos y metas, asi como destacarse entre los
demas. La segunda se refiere al anhelo de influir en otros y ejercer control sobre
determinadas actividades. La ultima implica el deseo de establecer relaciones

positivas y sentirse parte de un grupo.

Figura 4.
Teoria de McClelland

Logro Afiliacion Poder
Impulso para Impulso para Impulso para
alcanzar objetivos relacionarse influir en personas

y seguir adelante efectivamente y situaciones

con otras personas

Nota. Necesidades descritas en la teoria de McClelland. Obtenido de A. Pérsico y F. Castro
(2022). Clima laboral y calidad de vida. (p. 38.). Academia Judicial Chile.

7.21.1.4. Teoria de Vroom

Pérsico y Castro (2022) describen que la teoria de Vroom analiza la
conexion que existe entre motivacion y desempefio. Indica que cuando las
personas creen que son capaces de realizar una tarea, se sienten motivadas y
que las recompensas seran mejores que los esfuerzos realizados. Existen tres

etapas donde se relaciona el esfuerzo y las metas personales:
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o La relacion entre esfuerzo y logro se basa en la expectativa de que un
determinado nivel de esfuerzo generara un resultado proporcional al
trabajo realizado.

o La conexidn entre logro y recompensa hace referencia a la percepcién de
que existe una correspondencia justa y clara entre el desempefo
alcanzado y la compensacion recibida.

o La relacion entre recompensa y metas personales se fundamenta en la
expectativa de que los incentivos otorgados por la organizacion

contribuiran al cumplimiento de los objetivos individuales de cada persona.

7.21.2. Liderazgo

Otro factor clave que influye en el clima laboral es el liderazgo, segun
Robbins & Judge (2009), “Se define liderazgo como la aptitud para influir en un
grupo hacia el logro de una visién o el establecimiento de metas” (p. 385). Con
base en esta definicion, podemos indicar que es fundamental contar con lideres
dentro del equipo de trabajo que motiven, guien y faciliten el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, contribuyendo asi a un ambiente laboral positivo y

productivo.

7.2.1.3. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es fundamental para el cumplimiento de objetivos en
una organizacion, ya que requiere la colaboracion de todos los miembros,
quienes aportan sus conocimientos y habilidades. Ademas, una comunicaciéon
efectiva y un sentido de responsabilidad en las tareas asignadas son

fundamentales para garantizar la eficiencia y el logro de metas en conjunto.
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7.21.4. Comunicacién

Segun Chiavenato (2009) la comunicacién es un factor importante, ya que
es fundamental para que las empresas funcionen de forma correcta. La
comunicacion se refiere al proceso de compartir informaciéon de forma verbal o
no verbal, es el momento en el que las personas se conectan al compartir

emociones, pensamientos, practicas y conocimientos.

7.2.2. Medicion del clima laboral

El clima laboral es un factor determinante en la satisfaccion, productividad
y desempefio de los colaboradores dentro de una organizacion. Su medicidn
permite identificar percepciones, actitudes y niveles de motivacion que influyen
en el ambiente de trabajo, asi como detectar areas de mejora para fortalecer la
cultura organizacional. Diversos modelos y metodologias han sido desarrollados
para evaluar el clima laboral, considerando dimensiones como la comunicacion,
el liderazgo, el trabajo en equipo y las condiciones laborales. Comprender y medir
el clima laboral es fundamental para la toma de decisiones estratégicas que
promuevan un entorno organizacional saludable y alineado con los objetivos
empresariales, y una forma de medirlo es a través de encuestas de satisfaccion

laboral.

7.2.21. Encuestas de clima laboral

Segun Alles (2007) las encuestas de clima laboral pueden aportar
multiples beneficios si se gestionan correctamente, sin embargo, una gestion
inadecuada puede generar efectos contraproducentes, obteniendo resultados
contrarios a los esperados. Antes de implementarlas, la empresa debe considerar

ciertos aspectos clave: en primer lugar, para que sean efectivas, deben aplicarse
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de manera periédica, ya que proporcionan informacion valiosa sobre el estado
del ambiente laboral. Por ello, si no se tiene la intencion de aplicarlas
frecuentemente, es preferible optar por métodos informales, como consultas a los
gerentes sobre la percepcion que tienen respecto al nivel de satisfaccion de sus
equipos. No obstante, es importante reconocer que este tipo de informacién
puede ser poco confiable, ya que esta influenciada por la subjetividad de quienes

la proporcionan.

7.2.21.1. Beneficios de una encuesta de clima

laboral

Realizar una encuesta de clima laboral en las organizaciones ofrece

multiples beneficios, segun Alles (2007), algunos de estos son:

o Proporciona a la Direccion una referencia sobre los niveles generales de
satisfaccion dentro de la empresa.

o Favorece un mejor flujo de informacion, permitiendo que los empleados
participen en el disefio y aplicacion de la encuesta, asi como en el analisis
de los resultados.

o Puede servir como un medio para que los empleados expresen sus
emociones, generando una sensacion de alivio y bienestar tras su

participacion.

7.2.2.1.2. Condiciones Optimas para realizar

una encuesta de clima laboral
Para obtener mejores resultados al aplicar una encuesta de clima laboral
en las organizaciones, es importante tomar en cuenta diversos factores, ya que

estos ayudaran a que la informacion recolectada sea relevante y util para evaluar
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la situacion de la empresa y de esta manera trabajar en las areas de mejora para

que el clima laboral sea favorable. Segun Alles (2007), algunos de estos factores

son:

o Compromiso y respaldo de la alta direccion.

o Inclusion de los empleados en el disefio del proceso, aunque no es comun.

o Definicién de un objetivo claro.

o Planificacion y ejecucion adecuadas.

o Voluntad y capacidad de la direccidon para implementar medidas acordes
a los resultados.

o Transparencia en la comunicacién de los resultados a los empleados,

acompanada de los planes de accidn a seguir.

7.2.21.3. Pasos para disefiar una encuesta de

clima laboral

Segun Alles (2007), existen encuestas de clima laboral predisefiadas que
abarcan diversos factores y pueden parecer adecuadas, como la que se muestra
en el Anexo 1. Sin embargo, o mas recomendable es disefiar una encuesta
adaptada a las necesidades especificas de la empresa en la que se aplicara, con
el objetivo de obtener resultados mas precisos y relevantes. Para ello, se deben

llevar a cabo los siguientes pasos:

° Definir el propdsito de la encuesta, la cual puede ser impulsada por el area

de Recursos Humanos.

o Asegurar el compromiso de la alta direccion.

. Disenar y estructurar la encuesta.

o Implementar el proceso de recolecciéon de datos.
o Evaluar y procesar la informacion obtenida.
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o Analizar los resultados detalladamente.
o Brindar retroalimentacion a las personas que participaron.

o Desarrollar e implementar un plan de accién basado en los hallazgos.

7.2.21.4. Tipos de preguntas

Uno de los puntos importantes en el disefio de una encuesta es la
formulacion de las preguntas. Segun Alles (2007), “el aspecto mas importante es
cémo se plantean las preguntas” (p. 317), ya que de ello depende la utilidad de
la informacion recopilada. Una correcta estructuracién permitira obtener un
diagndstico preciso sobre la situacion de la empresa, facilitando la identificacién

de areas de mejora y la implementacién de estrategias efectivas.

Muria y Gil (1998) indican que las preguntas en una encuesta pueden
clasificarse en dos categorias principales: abiertas y cerradas, segun la forma en
que deben ser respondidas. No obstante, también se puede considerar un tercer
tipo, conocido como preguntas filtro, que, aunque generalmente se agrupan
dentro de las cerradas, se diferencian por su funcion especifica en la orientacion

del cuestionario.

o Preguntas abiertas: son aquellas que permiten a los encuestados
responder libremente, expresando sus ideas con sus propias palabras, sin
restricciones en la forma o extension de la respuesta.

o Preguntas cerradas: son aquellas que ofrecen un conjunto de opciones
predefinidas, limitando las posibles respuestas. Se utilizan con frecuencia
en encuestas para estudios descriptivos o exploratorios, facilitando el
analisis y la comparacion de datos.

o Preguntas filtro: son aquellas que, segun la respuesta del encuestado,

determinan si debe continuar con el resto de la encuesta o si se omiten
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ciertas secciones, adaptando el flujo del cuestionario a su perfil o

experiencia.

Figura 5.

Tipos de preguntas

Encuestas de satisfaccion laboral. Tipos de preguntas

Nota. Clasificacién de las preguntas abiertas y cerradas. Obtenido de M. Alles (2007).

Comportamiento organizacional. (p. 318.). Granica.
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Figura 6.

Preguntas cerradas

Encuestas de satisfaccion laboral. Preguntas cerradas

00000
00000
00000

Exala de pemtuscion

Nota. Ejemplos de preguntas cerradas y la escala de medicién que se puede utilizar. Obtenido de

M. Alles (2007). Comportamiento organizacional. (p. 318.). Granica.

7.2.2.1.5. Escalas de medicion

Grande y Abascal (2011) sefialan que existen diferentes tipos de escalas
de medicién, entre las cuales se encuentran: escalas primarias, escalas
comparativas, escalas no comparativas y escalas itemizadas, cada una con

caracteristicas y aplicaciones especificas en la recopilacion y analisis de datos.

o Escalas primarias: entre este tipo de escalas se encuentran las nominales,

ordinales, métricas de intervalo y métricas continuas.
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Escalas nominales: son las mas simples y limitadas, ya que solo se
utilizan para clasificar elementos sin establecer un orden, distancia
o proporcidon entre ellos. Se aplican en la medicion de variables
cualitativas, asignando identificadores como numeros, letras o
cédigos alfanuméricos para diferenciar categorias. En encuestas,
se usan para categorizar a los encuestados, por ejemplo, asignando
un numero a cada grupo segun su geénero o situacién laboral. Sin
embargo, los valores asignados no representan cantidades ni
relaciones matematicas entre si.

Escalas ordinales: permiten establecer un orden entre los
elementos medidos, pero sin definir distancias exactas entre ellos
ni relaciones proporcionales. Son utiles para medir preferencias,
posicionamientos en el mercado o niveles de calidad. En este tipo
de escala, los valores asignados indican jerarquia, pero no
cuantifican la diferencia entre categorias.

Escalas métricas de intervalo: permiten medir la diferencia entre
valores con distancias equivalentes, como sucede con la
temperatura. Estas escalas cuentan con propiedades de orden y
distancia, pero su punto cero es arbitrario, por lo que no representan
una ausencia absoluta de la variable medida. Aunque las
diferencias entre los valores son significativas, no es posible
establecer relaciones proporcionales. Por ejemplo, en la escala
Celsius, la diferencia entre 10 °C y 20 °C es la misma que entre 20
°Cy 30 °C, pero 20 °C no es el doble de 10 °C. Este tipo de escala
permite realizar calculos estadisticos como medias aritméticas,
desviaciones estandar y correlaciones.

Escalas métricas continuas: poseen las propiedades de orden,
distancia y origen, lo que permite medir con mayor precisiéon la

relacion entre los valores. En este tipo de escala, se asignan
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puntuaciones a objetos o atributos con base en una referencia clara.
Por ejemplo, se puede evaluar la calidad de un producto en una
escala de 0 a 5, donde O representa la peor calidad y 5 la mejor.
También se utilizan para valorar aspectos como el disefio, el precio
o la elegancia de una marca. Estas escalas combinan
caracteristicas de las nominales, ordinales e intervalares, lo que las

hace mas versatiles en la medicién de variables.

Escalas comparativas: permiten evaluar diferentes elementos en relacion

con otros, en lugar de medirlos de manera aislada. Se utilizan en marketing

y estudios de preferencia, y pueden clasificarse en varios tipos:

Escala de suma constante: los encuestados distribuyen una
cantidad total de puntos entre distintos atributos. Por ejemplo,
pueden asignar 100 puntos a factores como diseno, precio y calidad
en la evaluacion de un televisor.

Escalas jerarquizadas: se establece un orden de preferencia entre
varias opciones. Un encuestado podria clasificar sus marcas de
audio favoritas en orden descendente segun su preferencia.
Escalas de comparacion por pares: se presentan dos opciones a la
vez, y el encuestado elige la que prefiere. Mediante comparaciones
sucesivas, se puede determinar un ranking basado en la propiedad

transitiva.

Escalas no comparativas: permiten evaluar atributos de un objeto sin

necesidad de compararlo con otros. Las mas utilizadas son:

Escala de Likert: se basa en la presentacion de afirmaciones

relacionadas con un objeto o atributo, donde el encuestado indica
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su nivel de acuerdo o desacuerdo en una escala con un numero
determinado de categorias (generalmente 3, 5, 7, 9 u 11). Cada
opcion tiene un valor numérico asignado que permite cuantificar la
opinion. Por ejemplo, en una escala de cinco niveles, las opciones
pueden ir desde "Totalmente en desacuerdo" hasta "Totalmente de
acuerdo".

o) Diferenciales semanticos: a diferencia de la escala de Likert, no
utiliza afirmaciones con grados de acuerdo o desacuerdo, sino que
presenta pares de términos opuestos para evaluar una dimensién
especifica. Por ejemplo, en la evaluacion de motores, se podrian
utilizar escalas con extremos como "Disefio moderno vs. disefio
anticuado" o "Bajo consumo vs. alto consumo”, permitiendo que el

encuestado marque su percepcion en un punto intermedio.

o Escalas itimizadas: se caracteriza por incluir varias afirmaciones o
proposiciones relacionadas con un mismo objeto de estudio, las cuales
deben ser clasificadas en distintas categorias. Se utilizan cuando es
necesario medir conceptos complejos, ya que permiten desglosarlos en
diferentes dimensiones. Por ejemplo, si se desea evaluar la calidad, esta
no se limita a un solo aspecto, sino que puede incluir dimensiones como
la apariencia fisica del personal, las instalaciones o los materiales
utilizados. Ademas, otros factores como la capacidad de respuesta, la
empatia, la seguridad, la fiabilidad y la cortesia también pueden influir en

la percepcion de la calidad.

7.2.2.1.6. Rangos de medicién

Segun Alles (2007) en la medicion del clima organizacional basada en una
escala del 0 al 10, donde 0 representa una percepcion pésimay 10 una excelente.
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Los resultados se interpretan mediante un sistema de semaforos que clasifica las

areas evaluadas en tres categorias:

o Semaforo rojo (0 - 5.99): indica una zona critica con debilidades
significativas. En estas areas, el liderazgo es deficiente, hay poco interés
por la capacitacion, falta de comunicacién y escasa motivacion. Se
requiere una intervencion urgente para mejorar estas condiciones.

o Semaforo amarillo (6.00 - 6.99): representa areas con oportunidades de
mejora. Aunque no estan en una situacion critica, muestran sefiales de
deterioro en el clima laboral, por lo que es necesario implementar acciones
preventivas para evitar un declive mayor.

o Semaforo verde (7.00 - 10.00): refleja areas con un clima organizacional
solido y positivo. La evaluacién en este rango sugiere que se deben
mantener y reforzar las buenas practicas, ademas de utilizarlas como

referencia para mejorar otras areas con calificaciones mas bajas.

7.2.3. Cultura organizacional

Para Robbins & Judge (2009), la cultura organizacional es el conjunto de
valores, creencias y significados compartidos por los miembros de una
organizacion, lo que la diferencia de otras. Este sistema comun se compone de
varios elementos clave que definen su identidad y comportamiento interno, entre

ellos se encuentran los siguientes:

o Innovacion y aceptacion del riesgo: fomenta la creatividad y la disposicion
de los empleados para asumir riesgos en la busqueda de nuevas
soluciones.

o Atencion al detalle: valora la precision, el analisis minucioso y el enfoque

en los pequenos detalles dentro del trabajo.
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o Orientacion a los resultados: priorizacion de los logros y objetivos
alcanzados, mas alla de los métodos o procesos utilizados para lograrlos.

o Orientacion a las personas: considera el impacto de las decisiones
organizacionales en los empleados, promoviendo un enfoque humano en
la gestion.

o Orientacion a los equipos: favorece el trabajo en equipo sobre las
contribuciones individuales, fomentando la colaboracion y la sinergia.

o Agresividad: determina el nivel de competitividad dentro de la empresa,
incentivando un enfoque dinamico o uno mas conservador.

o Estabilidad: evalua el equilibrio entre mantener el status quo y la necesidad

de crecimiento y cambio dentro de la organizacion.

7.24. Experiencia al cliente (CX)

IBM (s. f.) describe la experiencia al cliente como percepcién global que
los clientes tienen sobre una empresa o marca, basada en el conjunto de
interacciones que han tenido con ella, ya sea a través de plataformas digitales o
en establecimientos fisicos. Oracle (s. f.) indica que CX abarca la forma en que
una empresa interactua con sus clientes a lo largo de todo el proceso de compra,
desde el marketing y ventas hasta el servicio postventa. En esencia, representa

el conjunto de todas las interacciones que un cliente tiene con la marca.

7.24.1. Importancia de la experiencia al cliente

Segun Oracle (s. f.), conforme los productos se vuelven mas comunes en
el mercado, la experiencia del cliente se convierte en el principal factor de
diferenciaciéon entre empresas, mas alla de las caracteristicas del producto en si,
los consumidores buscan conexiones con sus marcas favoritas y esperan que

estas los conozcan y valoren. Algunos elementos clave para mejorar la
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experiencia del cliente incluyen campafas de marketing alineadas con sus
necesidades, plataformas de compra intuitivas, estrategias de servicio eficientes
y acceso agil a la informacion del cliente para evitar repeticiones innecesarias en

la comunicacion.

7.24.2. Estrategia de experiencia al cliente

Para Oracle (s. f.) una estrategia de CX define las acciones necesarias
para brindar interacciones positivas y diferenciadas en todos los puntos de
contacto con el cliente. Para su desarrollo, es fundamental considerar
informacion del mercado, datos de los consumidores y objetivos estratégicos
internos. Ademas, esta estrategia debe involucrar a toda la organizacién, no solo
a las areas tradicionalmente enfocadas en la atencion al cliente. Actualmente,
todos los empleados contribuyen a la experiencia del cliente, por lo que una
alineacion general en torno a este objetivo mejora la calidad del servicio y

fortalece la relacion con los consumidores.

7.24.21. Elementos de la estrategia de

experiencia al cliente

Segun IBM (s. f.), una estrategia de CX debe incluir varios elementos
clave, como estar centrada en los clientes, contar con un customer journey map
que refleje su recorrido, definir perfiles detallados de los clientes y gestionar de

manera efectiva la relacién con ellos.

° Centrada en los clientes: lo mas importante para que una empresa priorice
la experiencia de los clientes es colocar sus percepciones y emociones
como objetivo principal. Esto implica que la promesa de la marca se

construya a partir de una comprension profunda de las necesidades vy
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sentimientos de los clientes. Para lograrlo, es crucial entender a fondo lo
que cada cliente, tanto potencial como actual, espera en cada etapa o
interaccion dentro de la empresa.

o Customer Journey Map: una vez que se logré comprender a los clientes,
es fundamental definir y mejorar las interacciones en cada etapa de su
recorrido. Las empresas deben analizar los puntos de contacto que
experimenta cada cliente a lo largo de su ciclo de vida, desde el primer
conocimiento de la marca hasta la decision de compra, el uso del producto
0 servicio y la posibilidad de repetir la compra o abandonar la relacion con
la empresa.

o Perfil de los clientes: es una representacion ficticia o semificticia de un
grupo clave de clientes o prospectos de una empresa. Se elaboran a partir
de datos obtenidos de diferentes fuentes, como patrones de compra,
analisis de internet, encuestas, resefas, entre otros. Su propdsito es
permitir que la empresa comprenda mejor los deseos y necesidades de
cada segmento de clientes a lo largo de su ciclo de vida, facilitando asi la
personalizacidén de estrategias y la mejora de la experiencia del cliente.

o Gestion de la relacion con los clientes (CRM): consiste en reunir,
monitorear, examinar y utilizar la informacién derivada de las interacciones
con los clientes durante todas las etapas de su relacion con la empresa.
Ademas, hace referencia a una variedad de herramientas y plataformas
de software disefiadas para optimizar y automatizar este proceso,

permitiendo una mejor organizacion y analisis de los datos obtenidos.
7.243. Medicién de la experiencia del cliente
IBM (s. f.) indica que la gestion de la experiencia del cliente implica
recolectar y analizar continuamente opiniones y métricas como parte de las

operaciones diarias, en lugar de hacerlo ocasionalmente o en proyectos
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especificos. Para ello, las empresas suelen implementar tecnologias que
permiten capturar retroalimentacion en tiempo real y medir la satisfaccion de los

clientes mediante diversas métricas clave:

o indice de Satisfaccion del Cliente (CSAT): representa el porcentaje de
clientes que califican su nivel de satisfaccion como alto (4) o muy alto (5)
en encuestas realizadas inmediatamente después de una interaccion con
la empresa.

o Net Promoter Score (NPS): creado por Bain & Company, este indicador
mide la probabilidad de que un cliente recomiende la empresa. Se calcula
restando el porcentaje de clientes insatisfechos (puntuaciones de 6 o
menos) del porcentaje de promotores (puntuaciones de 9 0 10), generando
un resultado que varia entre -100 y +100. Tener un NPS positivo es el
objetivo, las empresas mejor posicionadas obtienen valores cercanos a
80.

o Customer Effort Score (CES): evalua la facilidad o dificultad con la que un
cliente logro su objetivo tras una interaccion con la empresa, utilizando una
escala de 1 (muy facil) a 5 o 7 (muy dificil). Actualmente, el CES se
considera un indicador mas preciso de la fidelidad del cliente en

comparacién con las métricas tradicionales de satisfaccion.

7.3. Equidad laboral

Inturmendi (s. f.) define la equidad laboral como un pilar esencial en las
organizaciones, que tiene como objetivo asegurar condiciones de trabajo
equitativas para todos los colaboradores, sin importar su género, etnia, creencias,
discapacidad u otras caracteristicas individuales. Para lograrlo, se debe eliminar

todo lo que impida que las personas tengan crecimiento dentro de la organizacion
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y garantizar que la remuneracion y condiciones laborales sean equitativas para

todos.

7.31. Beneficios de la equidad laboral

Contar con condiciones laborales equitativas en las organizaciones ofrece
multiples beneficios. Inturmendi (s. f.) sefiala que uno de ellos es que los
colaboradores sean mas productivos, ya que trabajar en un entorno justo y
equitativo fomenta su motivacion y compromiso. Ademas, existe menos rotacion
de personal debido a que las empresas que promueven el crecimiento y
desarrollo interno generan mayor satisfaccion y lealtad entre sus empleados. Otro
beneficio clave es que las empresas que priorizan la equidad laboral suelen ser
reconocidas publicamente, lo que fortalece su imagen y atractivo tanto para el

talento como para clientes y socios estratégicos.

7.3.2. Equidad salarial

Inturmendi (s. f.) sefala que una manera efectiva de fomentar la equidad
laboral es garantizar que todos los empleados perciban una remuneracion justa
y competitiva por desempenar funciones equivalentes. Segun Oelz et al. (2013),
“La igualdad de remuneracion es un derecho humano reconocido al que tienen

derecho todos los hombres y mujeres” (p. 2).
7.3.21. Importancia de promover la equidad salarial
Oelz et al. (2013) indican que fomentar la equidad salarial contribuye a
reducir una de las principales causas de la diferencia de ingresos entre hombres

y mujeres, especificamente la discriminacién en los sueldos. Esto no solo se

limita a la brecha salarial entre hombres y mujeres, sino que también abarca
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cualquier situacion en la que no haya equidad en la remuneracion dentro de las
organizaciones, independientemente de la edad o el género. Es fundamental
garantizar que el salario percibido corresponda de manera justa a las

responsabilidades y funciones desempefadas por cada trabajador.

7.3.2.2. Pasos para implementar equidad salarial

Para asegurar la equidad salarial dentro de una organizacién, es
fundamental implementar estrategias que promuevan la justicia y transparencia
en la compensacion de los colaboradores. A continuacién, se presentan algunas
practicas clave que pueden ayudar a reducir las desigualdades salariales y
asegurar que las oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional sean

accesibles para todos de manera equitativa.

o Llevar a cabo revisiones salariales periodicas: analizar y contrastar las
remuneraciones de empleados en posiciones equivalentes para identificar
y corregir posibles desigualdades.

o Definir criterios objetivos para ascensos y ajustes salariales: garantizar
que las oportunidades de desarrollo profesional se brinden con base en
méritos y no en decisiones arbitrarias.

o Fomentar la transparencia en la estructura salarial: explicar de manera
clara las escalas de remuneracién para cada puesto y justificar cualquier

variacion de manera equitativa.
7.3.2.3. Diseino de una escala salarial equitativa
Segun Alkemy (2024), un sistema de remuneracién claro y justo es aquel
en el que los colaboradores conocen los criterios utilizados para definir sus

salarios. Este enfoque asegura que quienes desempenan funciones equivalentes
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reciban una compensacion similar, sin que aspectos como el género, laraza o la

etnia influyan en la determinacién de sus ingresos.

7.3.2.3.1. Escala salarial

Alkemy (2024), define la escala salarial como un conjunto de criterios
empleados para establecer los sueldos de los trabajadores. Entre los factores
que se consideran se incluyen la experiencia, las competencias, la formacién
académica, el desempefio y otros elementos. Ademas, existen dos tipos de
escalas salariales: fijas y variables. La primera tiene un rango determinado que
no se altera, mientras que la segunda puede ajustarse dependiendo de factores

externos, como las condiciones econdmicas.

7.3.2.3.2. Componentes de una escala salarial

Segun Alkemy (2024), una escala salarial generalmente incluye
componentes como: el rango salarial, que representa el intervalo de sueldos
asignados para un puesto especifico; el salario base, que se define como el pago
fijo que recibe un empleado sin considerar horas extras ni bonificaciones; las
bonificaciones, que son los pagos adicionales que se les otorgan a los empleados
en funcién de su rendimiento o al alcanzar metas especificas; las horas extras,
aquellas realizadas fuera del horario habitual, que son remuneradas
adicionalmente; y por ultimo, los beneficios, que se refieren a las
compensaciones no monetarias ofrecidas a los empleados, tales como seguros

médicos.
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7.3.2.3.3. Pasos para disenar una escala

salarial equitativa

Alkemy (2024 ) detalla una serie de pasos para disefiar una escala salarial

equitativa:

o Evaluacion imparcial de roles y responsabilidades: es fundamental realizar
una evaluacion precisa y objetiva de las funciones y responsabilidades de
cada cargo. Esto ayudara a establecer criterios medibles que demuestren
el impacto y la aportacidon de cada cargo al éxito global de la organizacion.

o Identificar los factores a considerar: en este paso se incluyen aspectos
como la experiencia, la formacién, las competencias y el desempefio.
Cuando se evaluan las capacidades de los colaboradores, se pueden
reconocer facilmente los elementos que ayudaran a definir los rangos
salariales.

o Definir rangos salariales: esto se determina con base en los factores
identificados en el paso anterior.

o Claridad en los criterios de evaluacion: es importante asegurar que los
empleados entiendan los criterios que se utilizan para fijar sus salarios, la
forma en la que evaluan las competencias, experiencia y rendimiento, esto
ayuda a generar confianza y fomentar un entorno de trabajo positivo y
motivador.

o Reconocimiento del desempeno individual: implementa un sistema que
valore y premie el rendimiento individual, esto puede incluir incentivos
economicos basados en el cumplimiento de metas concretas o en la
adquisicion de habilidades que aporten valor a la organizacion.

o Actualizaciones periddicas de la escala salarial: adoptar una escala

salarial flexible y ajustada regularmente.
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Planes de formacion y desarrollo: disefiar estrategias de capacitacién que
permitan a los colaboradores aprender nuevas competencias y escalar
laboralmente.

Diversidad e igualdad salarial: asegurar la igualdad salarial promoviendo

la inclusion.
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9. METODOLOGIA

La presente investigacion adoptara un enfoque mixto que incorporara
variables cualitativas y cuantitativas. Su alcance sera descriptivo, con un disefo
no experimental debido a que no se busca manipular ninguna de las variables.
La recoleccion de datos sera de tipo transversal, ya que se llevara a cabo en una

Unica ocasion.

9.1. Caracteristicas del estudio

El enfoque de la presente investigacion sera mixto, debido a que se
trabajara con variables cuantitativas como la productividad individual y grupal,
cumplimiento de objetivos, tiempo promedio para realizar tareas y distribucidn
equitativa de trabajo. Ademas, se consideraran variables cualitativas como
trabajo en equipo, reconocimiento, comunicacién efectiva, motivacion y

satisfaccion laboral.

El alcance sera descriptivo, dado que se buscara identificar las causas que
estan afectando el clima laboral, especificando el comportamiento de los
colaboradores respecto al trabajo en equipo, el reconocimiento que se les brinda
segun el desempenfio en sus actividades, la comunicaciéon que tienen entre ellos
o bien con otras areas, la motivacion para realizar de forma adecuada las tareas

que se les asignan y sobre todo, la percepcion sobre la equidad salarial.

El disefio utilizado sera no experimental, ya que la informacion de las
encuestas se recolectara unicamente una vez y se analizara en su estado original

sin ninguna manipulacion; ademas, sera transversal, pues se estudiaran las
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variables una vez se tengan los resultados de la encuesta realizada, para analizar

y determinar la estrategia que se debe plantear.
9.2. Unidad de analisis

La poblacion total de la investigacion esta conformada por 12
colaboradores del area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional. Este grupo
se compone de 3 especialistas A, 1 especialista B, 1 analista de datos, 5
oficinistas administrativos | y 2 oficinistas administrativos Il. Dentro del equipo,
los especialistas cumplen el rol de jefes, asignando tareas a los demas miembros

segun sus funciones.

El tamafo de la muestra se puede determinar aplicando un analisis de
muestreo estadistico con nivel de confianza del 95 % y error del 5 % como se

muestra a continuacion:

B No?Z?
(N =1)e?2 + g222

n

Donde:

n = Tamano de la muestra
N = Tamano de la poblacién
Z = Nivel de confianza

e = Error maximo esperado

o = Desviaciéon estandard de la poblacion

2 2
N = (12)(0.52)(1.962)

= (12-1)(0.052)4(0.52)(1.967) 11.67 Personas
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Para el desarrollo del estudio se ha determinado que se tomaran en cuenta
a los 12 colaboradores que conforman el departamento, debido a que la muestra
se acerca mucho a esta cantidad y se necesita la opinion de todos para obtener
mejores resultados para el analisis y desarrollo de la estrategia que ayudara a

mejorar el clima laboral en el area.

9.3. Técnicas de recoleccion de datos

Para recopilar la informacién necesaria para esta investigacion, se
emplearan diversas técnicas de recoleccion de datos, como encuestas y analisis
documental. Estas herramientas permitiran identificar las areas de oportunidad
dentro del area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional y desarrollar una
estrategia adecuada para mejorar el clima laboral, alineada con sus necesidades

especificas.

o Encuestas: se disefara y aplicara una encuesta de clima laboral dirigida a
los doce colaboradores del area, abordando todos los aspectos que
influyen en el ambiente laboral. Esta técnica permitira identificar la
percepcion de los empleados sobre los factores que afectan el clima
organizacional y determinar cuales son los mas criticos para implementar
estrategias de mejora.

o Analisis documental: se examinaran los descriptores de puesto de los doce
colaboradores del area para identificar las tareas que pueden asignarse
conforme a los términos de contratacion. Ademas, se compararan las
politicas salariales internas y externas para evaluar la equidad en la
remuneracion segun las funciones desempenadas. Esta técnica permitira
determinar si los salarios de los trabajadores son justos y acordes con el

trabajo realizado, también a analizar qué tipo de tareas se les pueden
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asignar a cada uno segun el descriptor de su puesto o bien si es necesario
realizar modificacién del mismo.

o Registro de actividades: se elaborara un listado detallado de todas las
tareas realizadas por cada colaborador. Esta técnica permitira identificar
posibles desigualdades en la distribucion de responsabilidades y facilitara
los ajustes necesarios para asegurar que las funciones asignadas se

alineen con los descriptores de puesto correspondientes.

9.4. Variables

Las variables utilizadas en esta investigacion, alineadas con los objetivos
especificos, se presentan en la Tabla 1, donde se detallan su definicién tedrica y

operativa:

Tabla 1.

Variables en estudio

Variable Definicion tedrica Definiciéon operativa

e Los miembros del equipo

colaboran 'y se  apoyan
Se refiere a la colaboracion entre
mutuamente.
empleados con habilidades y
] ) e Los colaboradores sienten que
Trabajo en roles complementarios, que
] o ) o Su equipo valora sus ideas y
equipo trabajan juntos hacia un objetivo
. o contribuciones.
comun, optimizando esfuerzos y
e Los objetivos del equipo estan
recursos.
claramente definidos y alineados

a los de la organizacion.
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Continuacion de la Tabla 1.

Variable

Definicion tedrica

Definicién operativa

Reconocimiento

Acto de valorar y recompensar
los logros, esfuerzos y
contribuciones de los empleados

dentro de una organizacion.

Los colaboradores sienten que su
trabajo es reconocido y valorado.
El superior brinda
retroalimentacion positiva cuando
realizan un buen trabajo.

Los ascensos se realizan de

forma justa.

Comunicacion
efectiva

Proceso mediante el cual la
informacion se transmite de
manera clara, ©precisa y
comprensible entre los
miembros de una organizacion,
asegurando que el mensaje sea
recibido e interpretado

correctamente.

Claridad en la transmision de la
informacion.

Escucha activa y
retroalimentacion.

Asertividad en la comunicacion

Conjunto de factores internos y

externos que impulsan a los

Motivacion

tareas con

empleados a desempefiar sus

entusiasmo,

compromiso y eficiencia.

Los colaboradores se sienten
motivados para dar lo mejor de

ellos en su trabajo.

El trabajo les proporciona
satisfaccion personal y
profesional.

Reciben reconocimiento

adecuado a sus esfuerzos y
logros.
Tienen oportunidades de
crecimiento y desarrollo en la

empresa.
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Continuacion de la Tabla 1.

Variable Definicién teérica Definiciéon operativa
] o Los colaboradores consideran
Se refiere a la justicia en la ] .
. que el salario es justo en
remuneracion de los empleados, -
comparacion a los del mercado.
Equidad asegurando que personas con
quida 3 o Los empleados creen que su
salarial responsabilidades, experiencia y B o
L . remuneracion es equitativa en
desempefio similares reciban una _
o ) o relaciéon a la de sus compafieros
compensacion justa e igualitaria. .
de trabajo.
Principio de ofrecer igualdad de
) o Los colaboradores creen que las
oportunidades y condiciones de ] o
) oportunidades de crecimiento en
trabajo para todos los empleados, o
o . ) la empresa son equitativas para
Distribucién garantizando un trato justo e
equitativa . . todos.
del trabaio imparcial en aspectos como o B
J . . Las decisiones de promocion y
contratacion, promocion, _
L o ascenso se basan en el mérito y
capacitacion, beneficios y
) no en otros factores.
ambiente laboral.
Se refiere a la capacidad de un empleado
Productividad para completar tareas y alcanzar objetivos _ Tareas completadas
individual en un periodo determinado, utilizando Tareas asignadas
eficientemente los recursos disponibles.
Mide el desempefio de un equipo o
Productividad depart_amento en funcu')n_ del pe Tareas completadas
grupal cumplimiento de objetivos colectivos, la = TTareas asignadas

eficiencia en la colaboracion y la
optimizacién del tiempo y los recursos.

Cumplimiento
de objetivos

Grado en el que una persona, equipo o
empresa logra alcanzar las metas
establecidas en un periodo determinado.

Metas alcanzadas

Co =

= X1
Metas establecidas 00
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Continuacion de la Tabla 1.

Variable Definicion teérica Definiciéon operativa

Tiempo Cantidad de tiempo que, en promedio,

prorg:aadlo un individuo o equipo tarda en finalizar —_— YTiempo de tareas
cor?wpletar una tarea especifica dentro de un ~ "Ntumero de tareas
tareas periodo determinado.
. . Grado de bienestar, motivacion . .
Satisfaccion ; y Encuesta de satisfaccion
conformidad que un empleado
laboral laboral

experimenta en su entorno de trabajo.

Nota. Variables que se utilizaran en el desarrollo de la investigacion. Elaboracion propia realizada

con Microsoft Word

La Tabla 2 presenta la matriz de consistencia, donde se proporciona una
descripcion detallada de las variables que se emplearan en la investigacion. En
ella se especifica el tipo de variable, la técnica de recoleccién de datos, los
indicadores y los resultados esperados, los cuales contribuiran al cumplimiento

de cada uno de los objetivos.
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Tabla 2.

Matriz de consistencia

_ . Tipo de Técnicade Resultad
Objetivo Variable variable Indicador  recoleccié o
n esperado
Traba!o en Cualitativa Encuesta
equipo
Evaluacion
Comunlc_:amon Cualitativa cualitativa Encuesta
efectiva dela
percepcion
- Reconocimient Cualitativa Qe las Encuesta Una
Identificar los o] variables en L
; evaluacion
aspectos que estudio o
estan afectando el o o cualitativa
; Motivacion Cualitativa Encuesta y
clima laboral en el cuantitativ
arlg)&:pdeerig:cl:ligasl y Analisis de ade los
. ) . salarios aspectos
ggeunr;[: sriglroensa;l EsgllgcrjiZ? Cualitativa entre Encuesta que
de P puestos afectan el
. similares clima
telecomunicacione
S laboral del
Analisis de area.
la cantidad
Distribucién o de tareas
o Cuantitativ .
equitativa del a asignadas a Encuesta
trabajo cada
colaborador
y nivel de
dificultad
Determinar el Productividad Cuantitativ indice de Rep_orte de
. . o L jefe
impacto que esta individual a productivida inmediato
generando el mal d individual Reporte
clima laboral en el ) del
area de Calidad y Productividad Cuantitativ Indice de Reporte de impacto
Experiencia al grupal a productivida gerente de cada
Cliente Regional d grupal uno de los
de una empresa aspectos
de_ . Cumplimiento  Cuantitativ Porcentaje Reporte de analizados
telecomunicacione . de
de objetivos a - gerente
S. cumplimient
o de metas
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Continuacion de la Tabla 2.

Objetivo Variable Tip_o de Indicador Técnica .d'e Resultado
variable recoleccion esperado
Tiempo Tiempo real
romedic? ara vs tiempo Reporte de
P com Ietzr Cuantitativa estimado colaborador y
tarZas para jefe inmediato
completar la
tarea
Productividad o indice de Reporte de
S Cuantitativa - jefe
individual productividad inmediato
individual
Establecer
los Productividad - indice de Reporte de
o Cuantitativa -
indicadores grupal productividad gerente
que grupal
mediran la
mejora en - Porcentaje
los Czjuen:)ri)l!ren[:\elgéo Cuantitativa de Rez?ertrﬁ;je
resultados ) cumplimiento 9 Reporte de
mensuales de metas los
del area de resultados
oende  Temge Temgoreal Roportogs Ve
. promedio para o . colaborador y
'Tg eCI;grr:;el, completar Cuantitativa estlranrzdo jefe
g tareas P inmediato
tras la completar la
mejora del tarea
clima
laboral. Evaluacion
Satisfaccion cualitativa de Encuesta con
laboral Cualitativa Ia escala del 1
. . al5
satisfaccion
laboral

Nota. Variables que se utilizaran en el desarrollo de la investigacion. Elaboracion propia realizada

con Microsoft Word.

9.5. Fases de estudio

Esta investigacion se desarrollara en cuatro fases, durante las cuales se

recopilara informacién sobre la situacién actual y se realizara un diagnéstico de
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la percepcion de los colaboradores. A partir de estos hallazgos, se disefiara una
estrategia para mejorar el clima laboral del area. Ademas, se estableceran
indicadores clave para medir los resultados y evaluar la efectividad de las

acciones implementadas.

. Fase 1: revision documental

Se iniciara con el analisis de los descriptores de puesto y las politicas
salariales internas y externas. Posteriormente, se elaborara una lista de
actividades para cada integrante del equipo, con el objetivo de identificar
desigualdades salariales y carga de trabajo. Ademas, se disefiara la encuesta de
clima laboral con la cual se obtendran los datos sobre la percepcién que tienen

los colaboradores respecto a los diferentes aspectos que se desean evaluar.

o Fase 2: diagndstico

Para conocer la percepcion de los colaboradores del area de Calidad y
Experiencia al Cliente Regional sobre el clima laboral, se aplicara una encuesta
de clima laboral que aborde aspectos como trabajo en equipo, comunicacion
efectiva, carga de trabajo, motivacién, reconocimiento y equidad salarial. Una vez

recolectados los datos, se procedera a su tabulacion y analisis.

o Fase 3: definicion de la estrategia

Se analizaran los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores
del area de Calidad y Experiencia al Cliente Regional, los datos obtenidos al
analizar los descriptores de puestos, tareas asignadas y cumplimiento de
objetivos, para identificar los aspectos de mayor impacto. Con base en estos

hallazgos, se desarrollaran estrategias orientadas a mejorar el clima laboral y se
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presentaran a la gerencia de Calidad y Experiencia del Cliente Regional y a

Recursos Humanos.

o Fase 4: definicion de evaluacion de desempefio

Una vez definida la estrategia a implementar, se disefiaran los indicadores
clave de desempefio que permitiran medir mensualmente los resultados del area.
Estos indicadores no solo evaluaran el impacto de la estrategia en el clima
laboral, sino que también estableceran criterios especificos para medir el
desempefio individual y colectivo, asegurando un monitoreo continuo de la

efectividad de las acciones implementadas.

o Fase 5: presentacion de resultados

Al finalizar con la investigacion se procedera a realizar un informe ejecutivo
gue contenga la informacioén sobre los datos recolectados, la encuesta aplicada
y los resultados obtenidos, el andlisis realizado, las estrategias propuestas junto
con los indicadores que ayudaran a determinar si son efectivas. Ademas del
informe, se realizara una presentacion donde se resuman los datos para
exponerlos a la gerencia de Calidad y Experiencia al Cliente Regional y a

Recursos Humanos.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Para analizar la informacion recolectada, se utilizaran técnicas de analisis
de la informacion como la media aritmética, graficos de barras, tabla de
frecuencias y porcentajes y correlaciéon de Pearson, las cuales ayudaran a
facilitar la visualizacién de los resultados obtenidos, sacar conclusiones y realizar
un diagndstico, que permitira trabajar en la propuesta de diferentes estrategias

para mejora del clima laboral.

. Media aritmética

Para conocer el promedio de satisfaccion laboral de los diferentes aspectos
que se evaluaron en la encuesta de clima laboral, se utilizara la media aritmética,
la cual se calcula sumando todos los valores y dividiendo el resultado entre la
cantidad total de valores. Esta técnica de analisis de informacién también sera
util para conocer el promedio de la productividad individual y grupal, el

cumplimiento de objetivos o el tiempo promedio para completar tareas.
o Moda

Para identificar cual es la respuesta mas frecuente en la encuesta de clima
laboral, se utilizara la moda, esto servira para determinar qué factor es el que

mas afecta el clima laboral. Para calcularla, se realizara el conteo de la respuesta

que mas se repite, esto nos ayudara a clasificar los datos de forma descendente.

59



. Graficos de barras

Se utilizaran graficos de barras para representar de forma visual los datos
obtenidos en la encuesta del clima laboral, la productividad individual para
determinar la variacion que existe entre colaboradores, también se graficaran los
salarios de cada uno de los colaboradores para realizar la comparacion entre las

personas que tienen las mismas atribuciones.

o Tabla de frecuencias y porcentajes

Se utilizaran tablas de frecuencia y porcentajes para clasificar la satisfaccion
laboral en niveles como baja, media y alta, esto ayudara a conocer la cantidad
de colaboradores que se encuentran en cada nivel para trabajar en las
estrategias basadas en los resultados obtenidos. También nos mostrara si todos

los trabajadores son afectados por el mal clima laboral del area.

° Correlaciéon de Pearson

Para medir la relacidén entre los resultados obtenidos con respecto a la
satisfaccion laboral y los salarios devengados por los colaboradores del area, se
utilizara el coeficiente de correlacién de Pearson, el cual nos indica qué tan fuerte
es la relacion que existe entre ambas variables, esto nos ayudara a conocer qué

tanto depende la satisfaccidn laboral de la remuneracién que se brinda.
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11. CRONOGRAMA

La investigacion tendra una duracion de seis meses, iniciando el 14 de
abril de 2025. En la imagen numero 7 se presenta un desglose semanal de todas
las actividades a realizar, que incluyen la recoleccion y analisis de informacion,
el disefo y aplicacion de encuestas, la tabulacion y analisis de resultados, disefo

de estrategias basadas en los hallazgos obtenidos y presentacién de resultados.

Figura 7.

Cronograma de actividades

Waer  n DINDS e 120408

et O A T r

Fioer e WITNIR b OB

W e W8S we Il

Nota. Descripcion de las actividades que se realizaran en cada fase. Elaboracion propia realizada

con Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Para llevar a cabo esta investigacion, sera necesario disponer de recursos
economicos para cubrir los gastos asociados a materiales y servicios. En este
caso, la empresa financiara el estudio en su totalidad, por lo que se puede indicar
que es factible realizar la investigacion. La Tabla 3 detalla los recursos requeridos

y sus costos.

Tabla 3.

Tabla de costos

Descripcion Unidades Costo unitario Costo Total
Recursos Humanos

Honorarios del asesor (ad honorem) 1 Q - Q -
Honorarios del estudiante (ad honorem) 1 Q - Q -
Recursos materiales

Hojas de papel bond (resmas) 1 Q 36.90 Q 36.90
Boligrafos 2 Q 3.00 Q 6.00
Folders tamanio carta 12 Q 2.00 Q 24.00
Toner para impresora 1 Q 260.00 Q 260.00
Servicios

Recargas de teléfono 12 Q 60.00 Q 720.00
Servicio de internet 6 Q 190.00 Q 1,140.00
Transporte (gasolina) 12 Q 50.00 Q 600.00
Total Q 601.90 Q 2,786.90

Nota. Detalle de los costos que se tendran al momento de realizar la investigacion. Elaboracion

propia realizada con Microsoft Excel.
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Apéndice 1.
Arbol del problema

Inconformidad y
desmotivacion en los
colaboradores

APENDICES

Falta de trabajo en
equipo

Bajo cumplimiento de
metas

T

A

Mal clima laboral en el area de Calidad y
Experiencia al Cliente Regional de una empresa de

telecomunicaciones.

l

Distribucion de
trabajo y salarios no
equitativa

v

l

Nota. Describe el problema, las causas y consecuencias del mismo. Elaboracién propia en

Microsoft Visio.

Individualismo para
resaltar frente a los
superiores

Falta de apoyo entre
areas
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Apéndice 2.

Matriz de coherencia

TEMA

TiTuLo

PROBLEMA

CENTRAL

PREGUNTA

PREGUNTAS
SECUNDARIAS

OBJETIVO GUIA

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Estrategia

de mejora

del clima
laboral

Estrategia para la
mejora del clima
laboral en el area
de Calidad y
Experiencia Cliente
de una empresa de
telecomunicacione
s ubicada en
Guatemala,
aplicando un
sistema de gestion
salarial equitativa

Mal clima laboral en
el area de Calidad y
Experiencia al
Cliente Regional de
una empresa de
telecomunicaciones

¢iCudles la
mejor
estrategia
utilizar para
mejorar el
clima laboral
Calidad y

Cliente
Regional de

de

ciones?

que se puede

en el érea de

Experiencia al

una empresa

telecomunica

1. ¢ Qué aspectos esta
afectando el clima
laboral en el area de
Calidad y Experiencia al
Cliente Regional de una
empresa de
telecomunicaciones?

2. ¢Cuadl es el impacto
que esta generando el
mal clima laboral en el
area de Calidad y
Experiencia al Cliente
Regional de una
empresa de
telecomunicaciones?

3. {Coémo se mediran
los resultados
mensuales del area de
Calidad y Experiencia al
Cliente Regional de una
empresa de
telecomunicaciones tras
mejorar del clima
laboral?

Elaborar la
propuesta sobre la
estrategia que
permita mejorar el
clima laboral en el
area de Calidad y
Experiencia al
Cliente Regional de
una empresa de

telecomunicaciones.

1. Identificar los
aspectos que estan
afectando el clima

laboral en el area de
Calidad y Experiencia al
Cliente Regional de una

empresa de
telecomunicaciones.

2. Determinar el impacto
que esta generando el
mal clima laboral en el

area de Calidad y
Experiencia al Cliente
Regional de una
empresa de
telecomunicaciones.

3. Establecer los
indicadores que mediran
la mejora en los
resultados mensuales
del area de Calidad y
Experiencia al Cliente
Regional tras la mejora
del clima laboral.

Nota. Matriz que muestra la relacion entre el problema, las preguntas y los objetivos. Elaboracion

propia en Microsoft Visio.
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ANEXOS

Anexo 1.
Encuesta de clima laboral

of1]2]3]4
Rop

DESARROLLO EDUCATIVO

Cagacitacion

Actitud de jos jedes frente a la capacacitn: [l pramueven’

Catdad de la capacitacién impartida par i3 organizscidn

Aplizacidn @2 | capacitacan para &l puesto de trabajo

Desarrallo profesional

Apoyn é2 Jes petes e el esarmolio prodesonad de bs empleatos

Opornidades de desarmodio profesional om & ogaszanin

JLos jefes y la organsracadn motivan o Jos empleades
para su desamello?

Desarrelio personal

Apoyo de fes feles e ol desarrolio persenal de los empleades

Oportunsdades que brinds L3 organizackio para & desamolle persoaal

jLos jees y la organcacdn mativan a los empleades
para su desamallo?

DESARROLLO SOCIAL

Colaboracidn

Actitud de los jedes trente al desamolle social: jlo prsmueven?

(Como es la colaboracon ol desarrollo secial de abras dress
(respecto do & propial?

(B desanmoiio social as valorsgo dentro de |a agasizacion?

Trahaje e equips

Actited de los jedes frente al trabaje en eguipo. o promseven?

;Como calificarta el trabajo en equipo (fuscinamento real)?

() trabaje en equgo es vakrado por |a orgaszacion?

Particigacitn

Actitud de los jedes frente 2 la partcipacion: jia promueven?

Ambiente de In oficing jes participatve”

ila partcip = da ea b igw

0

Comunicacitn

(Como calilicaris la comumicacién con los jeles?

jComo calificaria 'a comumicacién ea la oficina?

L3 comenicackin 2s valerada es la organgacon’
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Continuacion Anexo 1

PRy uft];p]‘ 5[6]7 .m"

Cradibilidad y confianza

Chmo calilicaria L credibsiidad (grado de canbanza) de sus jeles?
JComo cahficaris 13 credeidad (grado de contianza) de Is aficing?
1Cémo caliicaria & confianza de su jefe o0 usied?

BUEN GERENCIAMIENTO

Planes futuros de la orgasizacsa (estrategia a alcanzar)

(Cémo catiticaris el grado de innovacain d¢ los planes futuros
propeestas por sus jefes?

JChmo calilicaris el impacto de los plases futuros en L elicina?
JLes planes feturos representan una oportseidad para usted?
Drganizacion

(Cémo calificaria ka organizacion de sus mfes?

JCubl es el impacto 62 |a eeganizacin enistents ee el clima
de la oficma?

JLa arganization existente representa una oportunidad pars usted?
Liderazgo

(Cémo calficaria l capacided de liderazgo de sus pfes?

1Cémo mnpacta la capacidad de liderazzo en of clima & la oficina?
(La capacidad de liderazgn s valorada an |a organizacion?
Evaluacitn dei desempeho (y sepumiento)

1Cémo calilicaria L capacidad de evalsacin y segeimiests
e sus jedes?

1Camo calficaria la cahidad del método de evaluacitn
¢ desempeio?

Valera wsted la evaluacion del desempehs?

Orientacion a resultados

(Camo calilicaria 12 onentacion 3 resuitasos de sus gfes?

(Cémo caliticaria L orientacioe a resultados de su oficina?
Alcanzar los resaltados U objetivos jes valirado por ested?
Disciglina

{Cémo calificaria ta disciplina de sus jofes?

{Camo caldicaria ka discipling en su ofioma’

(La distipling es valorads gor usted?

TOTALES

Nota. Ejemplo del formato que se puede utilizar en una encuesta de clima laboral. Obtenido de
M. Alles (2007). Comportamiento organizacional. (p. 322.). Granica.
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