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Resumen



El desarrollo actual de las empresas se ha orientado a vincular modelos gerenciales y
estratégicos que tengan como pilar fundamental la satisfaccion de los empleados, esto obedece a
mejorar las condiciones internas en factores de desarrollo de conocimientos, habilidades,
destrezas entre otros que contribuyan con su satisfaccion, cumplimiento de metas y objetivos asi
como su adaptacion a la empresa. Por tal motivo, el desarrollo del presente trabajo tiene por
objetivo proponer un modelo de gestion gerencial en la empresa Teleperformance para la mejora
en las condiciones laborales de los operadores del Call Center que conlleven a un aumento de su
satisfaccion, resaltando la importancia de implementar modelos gerenciales en el marco de la
satisfaccion del personal que conduce a una mejor comprension de las oportunidades de mejora
para la gestion interna de las necesidades del personal y de la empresa, entendiendo la necesidad
de que la propuesta se alinee de forma realista, concreta y puntual teniendo como eje de partida y
desarrollo el postulado de la teoria del comportamiento organizacional. Finalmente, se concluye
que la gestién de este modelo gerencial obedece a una mejora en la estrategia de comunicacion,
mejora en las habilidades y destrezas del personal, fomento de las capacidades gerenciales de la
empresa asi como de los operadores del Call Center y, sobre todo, conduce a que se generen
escenarios de mayor satisfaccion del personal que contribuya con la reduccion de la tasa de
rotacion al interior de Teleperformance, asi como fomentar los escenarios de realimentacion de
los componentes planteados en el modelo gerencial de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados de la entidad.

Palabras Clave: Modelo gerencial. Satisfaccion Laboral. Call Center. Comunicacion. Empleado

Abstract
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The current development of companies has been oriented to link management and
strategic models that have employee satisfaction as a fundamental pillar, this is due to improving
internal conditions in factors of development of knowledge, abilities, skills among others that
contribute to their satisfaction, fulfillment of goals and objectives as well as their adaptation to
the company. For this reason, the development of this work aims to propose a managerial
management model in the Teleperformance company for the improvement in the working
conditions of the Call Center operators that lead to an increase in their satisfaction, highlighting
the importance of implementing models management in the framework of staff satisfaction that
leads to a better understanding of the opportunities for improvement for the internal management
of the needs of the staff and the company, I understand the need for the proposal to be aligned
with a realistic, concrete and punctual having as starting point and development the postulate of
the theory of organizational behavior. Finally, it is concluded that the management of this
managerial model is due to an improvement in the communication strategy, improvement in the
abilities and skills of the personnel, promotion of the managerial capacities of the company as
well as of the Call Center operators and, above all, leads to the generation of scenarios of greater
staff satisfaction that contributes to the reduction of the turnover rate within Teleperformance, as
well as promoting feedback scenarios of the components proposed in the management model in
accordance with the needs and expectations of the entity's employees.

Keywords: Management model. Work satisfaction. Call Center. Communication. Employee

1 Introduccién
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En los modelos actuales de organizacion los gerentes y encargados del area de recursos
humanos deben establecer mecanismos que conlleven a la satisfaccion del personal en diferentes
areas tanto de orden administrativo, fisico y psicolégico, con la finalidad que permitan
implementar modelos organizacionales orientados a la mejora continua y a los niveles de
satisfaccion interna de los colaboradores. VVazquez, (2021) sefiala que los modelos de planeacion
estratégica conducen a que se mejoren las condiciones de los empleados a fin de lograr las metas
y objetivos que se proponen desde la Alta Direccion, debido a que estos modelos de gestion
permiten asignar los roles y responsabilidad a modo de crecimiento organizacional y crear valor
a cada uno de los involucrados tanto internos como externos, siendo un modelo integral para
alcanzar los estandares de desarrollo y de la vision de empresa.

Ante el incremento de la demanda de competitividad laboral, las empresas estan en la
obligacion de vincular modelos estratégicos internos que conlleven a la satisfaccion de sus
empleados en temas fisicos y psicoldgicos, dando asi respuesta a las demandas de los servicios o
productos ofrecidos por la compafiia en el sector econdmico en el cual se desempefia, debido a
que esto genera condiciones de trabajo integras y orientadas al logro de los objetivos y al
momento de contar con este tipo de politicas seguramente se ejercera un crecimiento de la
motivacion de los empleados asociado con la satisfaccidn laboral de los colaboradores (Becerra,
Serna, & Naranjo, 2013). Es decir, que los modelos actuales hacen que las empresas visualicen la
importancia del talento humano y de asegurar las condiciones en las cuales los empleados
prestan sus servicios, con la finalidad de optimizar estos espacios y lograr la eficiencia y eficacia
de las personas en momentos determinados.

La correcta gestion de politicas de gestion gerencial se encaminan a maximizar los

resultados, optimizar tareas, reducir pérdidas de tiempo, materia prima y a gestar mecanismos de
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interaccion acordes a la naturaleza de la empresa que propendan por vincular al personal
adecuado en el puesto requerido y con ello fomentar la motivacién y satisfaccion empresarial, es
por ello que se resalta una necesidad creciente de contar con departamentos gestiones internas y
externas que respondan a las necesidades de compafiia a través del desarrollo de las funciones
propias de esta area que sean tendientes a lograr el objetivo empresarial en el corto, mediano y
largo plazo, consolidando empresas que presenten linealidades entre los objetivos y metas
propias y de sus empleados, fomentando sinergias que reduzcan los riesgos de desercion o de
inconformismo.

Las condiciones laborales en las empresas son benefactoras de la calidad en el trabajo
desarrollado por las empresas, en efecto, la implementacién de mecanismos asociados con la
gestion organizacional compete con la mejora en la productividad, fidelizacion del empleado,
orientacion al logro y a ser mayormente competitivo en un mercado ampliamente demandante
que busca respuestas diferenciadoras para el desarrollo empresarial teniendo como eje de
crecimiento el talento humano. Coaquira, (2018), sefiala que los modelos organizacionales deben
estar orientados a la gestion de la calidad, conocimiento y del liderazgo transformacional que
propendan por mejorar el ambiente de trabajo y, sobre ellos determinar oportunidades de mejora
que den como resultados implementaciones en el crecimiento del desempefio de las personas y
de la empresa de manera coordinada orientada al logro de metas y objetivos a corto, mediano y
largo plazo.

La gestion organizacional es garante de generar oportunidades de seguimiento y de
mejora que contribuye a que la empresa realice las actividades y tareas de mejor manera, por lo
tanto, se deben gestar escenarios de trabajo que se enfoguen en el control organizacional y

operacional de la compafiia, con la finalidad que se optimicen las respuestas operacionales a los
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problemas internos y externos existentes. En este contexto, Medina, (2019), afirma que las
condiciones internas de la empresa se ven fuertemente influenciadas por las variables del
macroentorno y estas deben considerarse de tal manera que contribuyan con el desarrollo de los
empleados en la empresa, ajustandose a los requerimientos empresariales, por lo cual la gestion
estratégica de las variables conduce a que las empresas sean susceptibles a cambios positivos
para la adecuada gestion del personal para fomentar su desempefio y fortalecer variables que
minimicen los riesgos fisicos y psicolégicos.

Por ende, se puede sefialar que el estudio organizacional es una de las ramas mas
importantes de administracién, y su impacto es maltiple, en este caso se determinan posibles
oportunidades de mejora en el &mbito de la gestion del talento humano en la mejora de la
satisfaccion del operador de Call Center, para disminuir la desercién laboral, el agotamiento
fisico y mental y también teniendo en cuenta que una mejor salud de una u otra forma favorece a
la motivacion de los empleados en las empresas, consolidando mecanismos gerenciales que sean
tendientes a optimizar el desempefio del personal bajo lineamientos estructurales que
contribuyan con la adherencia en la toma de decisiones en el marco de crecimiento integral entre
la empresa y los colaboradores.

Dicho lo anterior, el objetivo del presente trabajo de grado es proponer un modelo de
trabajo que mejore las condiciones laborales en los Call Center con miras a aumentar la
satisfaccion del operador de Call Center en Teleperformance, para ello, el trabajo se ejecuta bajo
un enfoque investigativo de tipo mixto, al implementar aplicacion de un instrumento tipo
encuesta a los operadores de Teleperformance, asi como el apoyo en investigacion en fuentes
secundarias de investigacion. Asi mismo, el documento se desarrolla en cuatro grandes capitulos.

En el primer capitulo se desarrollan los componentes investigativos de introduccion,
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planteamiento del problema, justificacion asi como los componentes tedricos que sustentan el
documento.

En el segundo capitulo se realiza el proceso de identificacion de las variables que
influyen en el desempefio de los colaboradores y que estan afectando en las dimensiones fisicas y
psicoldgicas a los operadores del Call Center en Teleperformance Bogota, para ello se realiza la
aplicacion del instrumento tipo encuesta a los empleados de la empresa antes mencionada. En el
tercer capitulo se desarrolla el andlisis de las diferentes variables organizacionales causantes del
deterioro en la salud enfocados en factores fisicos y psicologicos en los empleados del Call
Center de Teleperformance en la ciudad de Bogot4, a fin de determinar oportunidades de mejora
bajo la identificacidn de las oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas. Un cuarto
capitulo se enfoca en establecer el panorama interno en factores organizacionales de la empresa
Teleperformance Bogota para la propuesta de mejora en el modelo laboral de los operadores del
Call Center. Finalmente, se concluye la investigacidn con las conclusiones y recomendaciones

tedricas y metodoldgicas realizadas a la empresa.

2 Planteamiento del Problema
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Actualmente, Teleperformance no cuenta con modelos de seguimiento y medicion de los
empleados en temas fisicos y psicologicos que permitan establecer los grados de satisfaccion o
no de estos, lo cual ha derivado con reducciones de productividad y de fidelizacion empresarial
lo que ha dado como resultado que la compariia no pueda resolver sus problemas asociados a la
gestion interna empresarial, dado que, importan los contextos productivos y administrativos, por
ende, los factores personales y de gestion fisica y psicoldgica pasan a un segundo plano en la
empresa, derivando en altos indices de rotacion de personal y de desercion laboral, generando
pérdidas a la empresa en términos monetarios y de mano de obra.

En el proceso de consolidacion de la problematica en la empresa se determina que en
factores asociados a la gestion e incentivos no se evidencian politicas que sean tendientes a un
crecimiento espiritual y profesional de cada uno de los empleados asociados a la entidad, esto
conduce a un bajo nivel de satisfaccion personal de los colaboradores lo que da inicio a procesos
de desvinculacion laboral lo que aumenta los indices de rotacion de personal y esto a su vez,
impacta las finanzas empresariales al tener que desarrollar procesos de reclutamiento y seleccién
de manera frecuente generando costos e inversiones en tiempo de personal, uso de equipos e
infraestructura, entre otros costos asociados al proceso de vinculacién de personal.

Asi mismo, Arévalo, (2016) concluye que la gestidn interna de las empresas en modelos
empresariales debe adoptarse desde el punto de vista de generar sinergias entre los componentes
estratégicos y filosofia de las personas a fin de consolidar modelos cohesionados y eficaces, sin
embargo, esto no se puede lograr en ambientes de desconfianza y que no se encaminan a
determinar la importancia del enfoque humano en las empresas, dando como resultado
ineficiencias en los resultados empresariales. Por lo tanto, en Teleperformance existe una

resistencia al cambio en temas de analisis estructural de los modelos gerenciales alineados a la
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gestion del talento humano a fin de asegurar las condiciones fisicas del ambiente de trabajo y a
seguir con patrones de seguimiento psicologicos que propendan por el desarrollo personal y
profesional de los empleados, a fin de que estos se alineen al cumplimiento estratégico de la
compafiia y contar con empleados felices.

La ausencia en politicas de gestion de satisfaccion de personal derivan de manera directa
en problemas internos de comunicacion, jerarquia, deficiencia en la toma de decisiones y
asignacion errada de responsabilidades, lo anterior sucede en la empresa Teleperformance donde
los canales de comunicacion son deficientes y las politicas de clima organizacional al ser nulas
inciden en el desarrollo del trabajo interno en la entidad, contribuyendo a renuncias de los
empleados, insatisfaccion laboral, pérdida de pasién por el trabajo y, los colaboradores se
remiten a cumplir medianamente sus actividades y cobrar el salario, evidenciandose, ademas,
pérdida de confianza con los superiores y el no respeto por la linea de mando empresarial.

Chiang y Ojeda, (2013), sefialan que las deficiencias en modelos gerenciales de
satisfaccion y de analisis de gestion en clima organizacional incurren en la deficiencias en temas
de competitividad de las personas y de la empresa en si misma, lo cual deja en entredicho la
evolucion de la empresa y de abordar nuevos mercados globalizados que se caracterizan por
entregar un entorno favorable en el que se desempefian las personas, por ende, se requiere que se
gestionen mecanismos y politicas estratégicas que contribuyan con la satisfaccion del personal y
minimizar con ello los inconvenientes en la comunicacion, toma de decisiones y logro de los
objetivos, lo cual se logra por medio de desarrollos empresariales para resolver problemas de su
micro y macroentorno empresarial.

Dicho lo anterior, se concluye que las falencias operacionales son causales de efectos

negativos que se presentan en la actualidad, en efecto, conduce a que la entidad cuente con
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procesos con bajo nivel estructural en temas de gestion organizacional y aumenten los niveles de
insatisfaccion de los empleados en temas de gestion al seguimiento fisico y psicologico, lo que
repercute en que los colaboradores no se sienten motivados y tienen poco sentido de pertenencia,
de igual forma no hay claridad en la ejecucion de tareas y politicas de estos derivando en
problemas internos y de cumplimiento de los objetivos trazados, afectado de manera directa su
reputacion, favorabilidad de los clientes, permanencia en el cliente, credibilidad y mejora en los
servicios que presta.
2.1 Pregunta de investigacion

Conforme a lo expuesto en el problema, el desarrollo del trabajo de investigacién
pretende dar respuesta al siguiente interrogante:

¢Cual es el modelo gerencial que puede adaptarse a Teleperformance que permita el
aumento de la satisfaccion de los operarios de Call Center que conlleve a la gestion de equipos

de trabajo de alto desempefio?

3 Justificacién
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En las empresas modernas el talento humano hace parte inherente de la competitividad de
estas, por lo tanto, representa un desafio la implementacién de modelos de seguimiento y de
mejora a las condiciones laborales en los Call Center y en general de todas las empresas, puesto
que, los modelos estratégicos gerenciales y administrativos se enfocan en la gestion de equipos
de alto desempefio que se orientan al funcionamiento empresarial y contribuyen con la
sostenibilidad en el tiempo. Amigot y Martinez (2020), concluyen gue la importancia de la
implementacion de modelos gerenciales que mejoren las condiciones laborales conduce a que se
genere una adecuada valoracion del capital humano desde sus conocimientos, aportes
intelectuales y talento en la consecucidn de las metas de las organizaciones, logrando sinergia
entre el departamento de gestion humana, empresa y empleado, a fin de consolidar entidades
comprometidas y orientadas al logro.

La vinculacion de modelos gerenciales conduce a que las organizaciones puedan mejorar
su desempefio interno, a fin de contar con mejores politicas que contribuyan con la toma de
decisiones y, a su vez, mejoren las condiciones de los empleados en el desarrollo de sus
actividades. Monge y Zhunio, (2013) concluyen que, la actualidad empresarial obliga a las
compafiias a contar con politicas internas que fomenten el desarrollo integral de sus empleados y
fomente su satisfaccion, por ende, la vinculacién de estas politicas resulta ser importante desde el
enfoque del cumplimiento de sus objetivos estratégicos, satisfaccion de clientes, destacarse sobre
la competencia y, particularmente, generar procesos internos de crecimiento y desarrollo de los
empleados en diferentes areas.

Por ende, la gestién de modelos gerenciales orientados a la mejora de la satisfaccion de la
persona resulta ser una politica innovadora y esencial para las empresas actuales, debido a que

deben enfrentar retos en temas de satisfaccion laboral y en determinar las condiciones internas
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para minimizar los indices de rotacion de personal, reducir la desmotivacion y evitar la pérdida
en la calidad de los servicios prestados por la empresa, por lo tanto, Nader, Pefia y Sanchez,
(2014) sefialan que la importancia de la adopcion de modelos gerenciales de talento humanos que
fomenten el clima, cultura y competitividad seran garantes de contar con empresas lideres en su
sector econdémico, empleados comprometidos y gestion del cambio operacional, lo que conduce a
que se cuente con empleados valorados y, que a su vez, se genere un ambiente de conocimiento
con oportunidades de mejoramiento en los procesos que, conllevan a que la entidad perdure a
través del tiempo.

Por ende, el desarrollo del trabajo se fundamenta en la importancia de gestionar modelos
gerenciales alineados a la mejora de la satisfaccion de los operadores del Call Center a fin de
superar las dificultades internas de gestion de personal que afectan la calidad en el servicio y, en
consecuencia, deben ser mejoradas para aumentar la percepcion de satisfaccion de los
involucrados. Con la realizacion del presente trabajo se desean mejorar, procedimientos
relacionados con la mejora inherente e integral del seguimiento de los patrones de valoracién de
factores fisicos y psicoldgicos que sean tendientes a aportar al crecimiento continuo de
Teleperformance.

Adicionalmente, la gestion de este tipo de trabajos desde el area profesional de
Administracion de empresas compete con proponer modelos gerenciales que permiten
comprobar la incidencia de los factores intrinsecos y extrinsecos en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales y en el desempefio de los colaborades al maximizar las condiciones
de seguimiento fisicos y psicoldgicos que conlleven a la implementacién de alternativas viables
gue pueden considerarse para mejorar la calidad en el trabajo, en efecto, se consolidan mejoras

significativas en el interés de gestion del personal y de los escenarios propios de la empresa para
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que esta pueda implementar modelos de mejora que contribuyan con la calidad en el servicio y
que los asesores asignados puedan prestar servicios acordes con la filosofia corporativa y, para
ello, la gestion de modelos gerenciales conduce a un desempefio eficiente en temas de
satisfaccion de los operadores en este caso de Teleperformance.

Finalmente, la justificacion desde el proceso de formacion profesional en administracion
de empresas conduce a un aporte a las empresas y de la aplicacion de las habilidades y/o
conocimientos aprendidos durante los semestres lectivos y practica laboral como inclusion de
modelos gerenciales en el crecimiento empresarial, generando con ello un beneficio al Colegio
de Estudios Superiores en Administracion desde el enfoque social y de cooperacion con el
crecimiento y desarrollo econdmico de la regidn y del pais al preocuparse por los problemas de
las pequefias, medianas y grandes empresas, sirviendo como eje de conocimiento para gque las
nuevas generaciones de profesionales aporten al desarrollo de esta carrera en el claustro

universitario.

4 Objetivos
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4.1 Objetivo general

Proponer un modelo de gestion gerencial en la empresa Teleperformance para la mejora
en las condiciones laborales de los operadores del Call Center que conlleven a un aumento de su
satisfaccion.
4.2  Objetivos especificos

e Identificar por medio de la valoracion diagnostica los factores que estan afectando en los
niveles de satisfaccion de los empleaos en factores fisicos y psicoldgicos a los operadores
del Call Center en Teleperformance Bogota.

e Analizar las diferentes variables organizacionales causantes del deterioro de la
satisfaccion laboral en factores fisicos y psicologicos en ellos empleados del Call Center
de Teleperformance en la ciudad de Bogota.

e Establecer el panorama interno en factores organizacionales de la empresa
Teleperformance Bogotéa para la propuesta de mejora en el modelo gerencial de los

operadores del Call Center.

5 Marcos Referenciales
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En el proceso de investigacion de los referentes tedricos que sustentan la investigacion se
realiza un proceso de revision en fuentes de informacion secundaria que permitan sentar las
bases de las propuestas de modelos gerenciales orientadas a mejorar la satisfaccion interna de los
empleados de las diferentes empresas, por lo tanto, el desarrollo del presente capitulo permite
hacer un recuento de los diferentes modelos gerenciales que pueden ser adaptados a la empresa
para la gestion interna en diferentes areas operacionales y administrativas. Asi mismo, en un
segundo apartado se presenta el marco geografico de la empresa Teleperformance sede Bogota
en el cual se enfocd la realizacion del presente estudio.
5.1 Marco Teorico

El andlisis estratégico de la empresa conlleva a que se determinen los principios de los
modelos gerenciales enfocados en la gestion de satisfaccion del personal en la empresa y, que
ademas, contribuya de manera directa con el desarrollo operacional y competitivo de las
empresas en el corto, mediano y largo plazo, consolidandose como empresas que se interesan por
sus empleados y que fomentan la competitividad interna en sus areas tanto operativas como
administrativas en la busqueda del éxito econdmico, social y de reconocimiento.
5.2 Condiciones laborales

El desarrollo empresarial conlleva que se generen escenarios de trabajo que cumplan con
las condiciones propias para la ejecucion de las tareas al interior de la entidad bien sea en la parte
operacional o administrativa. La Organizacion Internacional del Trabajo, (2020), sefiala que las
condiciones laborales son aquellas actividades que ejerce la empresa para optimizar las tareas
asignadas a los empleados dentro de las cuales se consolidad condiciones de seguridad,
satisfaccién, humanitarias, asi como la consecucion de politicas asociadas con las horas de

trabajo, periodos de descanso, remuneracion, ademas, se tienen en cuenta todas aquellas
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condiciones fisicas y de las demandas mentales que se imponen en el sitio de trabajo y,
claramente, se debe realizar un seguimiento para conocer su evolucién, adaptacion y ejecucion
de pilares de condiciones que consoliden escenarios seguros en factores fisicos y psicoldgicos.

Por su parte, Martinez, Oviedo y Luna (2013), afirman que la gestion de las condiciones
laborales implican una mejora de manera exponencial en los habitos y en la calidad de vida,
debido a que se agregan factores de cuidado de la salud fisica y mental por medio de estrategias
extralaborales que sean tendientes a mejorar las condiciones internas de trabajo y liberar al
empleado de la monotonia en ambiente seguros, consolidando un crecimiento en factores
econdmicos, sociales, politicos, tecnologicos, entre otros que permiten encontrar una mejora en
el desempefio del colaborador, con lo cual se realiza una alineacion entre empresa, operario y las
estrategias de intervencion en la satisfaccion de las condiciones de trabajo.

Diversos autores analizan que las condiciones laborales se dan en tres escenarios de los
cuales se resaltan las condiciones ambientales al mejorar la satisfaccion laboral, riesgos
laborales, reduccion de la carga laboral y mejora en la dotacion para la ejecucion de las tareas
diarias asignadas, asi mismo, se cuentan con las condiciones ergonémicas que se enfocan en el
estudio integral del sitio de trabajo a fin de consolidar un bienestar en las tareas a corto y
mediano plazo y, finalmente, se tienen las condiciones econdémicas que se orientan a mejorar la
percepcion del trabajador con respecto al salario retribuido asi como a las estrategias de salario
emocional entregado por la empresa en el cumplimiento de sus actividades en el corto y mediano

plazo (L6pez & Molina, 2019).

5.3 Satisfaccion laboral en las empresas



24

La satisfaccion laboral se consolida como una politica que se enfoca en mantener las
condiciones fisicas y psicoldgicas de los empleados en el cumplimiento de sus tareas, con lo cual
se maximiza el interés de la persona en el cumplimiento de las labores, logrando con ello
linealidades con las oportunidades de trabajo, calidad y cantidad de trabajo asignado,
recompensas emocionales y salariales, oportunidades de capacitacion para el aprendizaje en la
ejecucion de las tareas, retribuciones, equidad, entre otros factores que son inherentes al
desempefio del colaborador en momentos determinados (Cardoza, Hidalgo, Pefia, & Torres,
2019).

La satisfaccion laboral se asocia con multiples factores que pueden ser fisicos o
psicoldgicos, debido a que involucra diferentes grupos de personas y se deben consolidar
linealidades globales en su ejecucion en la empresa. Ramos et al (2020) afiaden que este criterio
se asocia en las actitudes generalizadas hacia el trabajo, asi como un sentimiento de respuesta
bien sea positiva 0 negativa a las condiciones de trabajo entregadas por la empresa, optimizando
el desempefio desde el particular que la entidad cuente con politicas estructuradas en el sentido
de mejorar sus condiciones de trabajo y, que estas a su vez, repercutan con el estado emocional
de las personas y de su experiencia en la plena ejecucion de tareas y/o actividades.

Por su parte, Zayas, Baez, Zayas y Hernandez (2015) sefialan que la gestién de empresas
requiere de la implementacion de politicas que den como resultado entidades comprometidas con
su talento humano y, de igual manera generen mecanismos de gestion y consolidacion de
potencial humano que conlleven a la real satisfaccidn cognitiva de los colaboradores, lo cual
repercute de manera directa con el aumento en el grado de eficiencia, efectividad y eficacia al

momento en el cual se generan compromisos lineales y bidireccionales entre la corporacion y los
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colaboradores, consolidando empresas mayormente productivas y con empleados felices con
base en consideraciones de las condiciones laborales donde se desempefa el trabajo.

5.3.1 Clima organizacional como modelo de satisfaccion laboral

En los procesos de consolidacion de satisfaccion de los empleados se deben establecer
mecanismos de clima organizacional, los cuales permiten implementar politicas que contribuyan
de manera directa con la satisfaccion de los empleados. Mena, (2019), concluye que la gestién
interna y externa de este tipo de politicas coincide de manera directa con la estabilidad interna de
las empresa, que consigue de manera importante el logro de los objetivos y metas, pero que esta
fuertemente condicionado por el macroentorno que rodea a las personas, es decir, que este tipo
de mecanismos generan sinergias estratégicas entre los empleados y con la empresa de manera
directa, consolidando condiciones empresariales integras y alineadas con la satisfaccion de los
colaboradores que se traduce en mayor competitividad, satisfaccion laboral, reduccion de los
indices de rotacion entre otros factores.

En este contexto de analisis de la satisfaccidn laboral de los empleados en su contexto
laboral, resulta importante vincular procesos y mecanismos de cultura organizacional debido a
que esto obedece en gran medida a que se genere un proceso de significados compartidos al
interior de la empresa, entre los empleados y gerentes asi como la misma entidad, con lo que se
logra la consolidacién de la identidad por medio de patrones como lo son valores, mision, vision,
politica empresarial (YYopan, Palmero, & Santos, 2020). En concordancia con lo expuesto
anteriormente, se determina que la gestidn de este tipo de politicas coincide de manera directa
con razonamientos légicos y de implementacion de politicas que contribuyan con el aumento de

las labores y satisfacciones entre los empleados, comunidad y clientes, al momento de mejorar
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los factores internos que fomentan el compromiso de la empresa para con sus empleados a fin de
favorecer escenarios de crecimiento y desarrollo tomando como base el talento humano.

5.3.1.1 Dimensiones de la satisfaccion laboral con base en el clima laboral

En el proceso de gestion de vinculacion del clima organizacional el cual esta
directamente relacionado con la satisfaccion de los empleados y la reduccién de niveles de
rotacion de personal, Chiang, Nufiez, Martin y Salazar, (2010), sefialan que estos mecanismos
influyen de manera directa con la motivacion y satisfaccion de los empleados, debido a que se
generan escenarios positivos en el logro de las tareas y metas empresariales, en efecto, se logran
sinergias con el fin de gestionar de mejor manera la convivencia con los compafieros y el
relacionamiento empresa - trabajador, que fomente un ambiente de desarrollo mutuamente
beneficioso para las partes involucradas.

Por lo tanto las empresas deben gestar politicas que sean lineales con la basqueda de la
satisfaccion de sus empleados, ademas de politicas a fin de ser mas humanos y que se apliquen
modelos de desarrollo organizacional que sean capaces de determinar las necesidades de la
compafiia y de sus colaboradores asi como una mayor y mejor integracion en las decisiones
estratégicas de la empresa (Araque, Merifio, & Martinez, 2018). Concluyendo que, la gestion de
mecanismos y modelos gerenciales en temas de clima laboral conduce a que la entidad sea capaz
de determinar sus propias necesidades frente a la de la de sus colaboradores generando una
mayor y mejor integracidn en las decisiones estratégicas de la empresa.

La gestion del clima organizacional es la gestién interna y externa de 9 dimensiones que
conllevan a un crecimiento de la compafiia y del trabajador generando sinergias entre estos

involucrados, conforme lo expone Iglesias y Sanchez, (2015):
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Estructura: conduce a que se mejore la comunicacion interna de las dependencias,
mejorando las politicas de gestion y de desarrollo a fin de consolidar equipos de trabajo
que tengan las mismas metas y objetivos.

Responsabilidad: promueve la autonomia de la toma de decisiones segun los roles
designados previamente, esto genera un ambiente de respeto y de autonomia que
contribuye con la consolidacion de los objetivos y metas que se han trazado.
Recompensa: la retribucion emocional y salarial juega un rol en el desarrollo de nuevas
politicas, a fin de lograr las metas previamente definidas.

Desafios empresariales: conduce a que se establezcan sinergias de cooperacion interna y
externa que contribuyan con el cumplimiento de los horizontes de gestion con base en el
apoyo integro de las personas que conforman el equipo de trabajo.

Relaciones internas: permite que la empresa, gerentes, directivos y empleados fomenten
relaciones de apoyo y de trabajo en equipo que determine escenarios gratos de servicio a
fin de gestar relaciones mutuamente beneficiosas.

Cooperacién: conduce a mejorar la ayuda entre los empleados y sus jefes directos,
consolidando oportunidades de mejora que fomenten los objetivos y metas de la empresa
y de cada empleado.

Estandares: fomenta el respeto, mejora y ejecucién de las normas con base a los
principios filosoficos de la empresa.

Gestion de conflictos: promueve la gestion y andlisis de la empresa al momento de
determinar los juicios de valor asi como la atencion oportuna de las quejas, reclamos y
sugerencias por parte de los interesados, al momento de establecer sinergias de apoyo y

cooperacion.
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e Fomento de la identidad: la gestion de politicas de clima organizacional conduce a que se

fomente el sentido de pertenencia, logrando que los ambientes de trabajo sean acordes a

las necesidades empresariales que conlleven al logro de las metas y objetivos.

Por lo tanto, se determina que un modelo gerencial tiene que ver con la gestion del clima
organizacional al momento que contribuye con la mejora inherente de las capacidades de los
empleados para con la empresa, en efecto, permite detallar si el trabajador esta satisfecho con las
acciones de crecimiento y desarrollo en temas laborales que contribuyen con su desempefio al
interior de la compafiia y, sobre ellos generar mayor operatividad y sinergia interna y externa.
5.4 Modelos gerenciales en las empresas

En el proceso de crecimiento y desarrollo empresarial se han establecido diferentes
modelos gerenciales de administracion que se enfocan en los modelos de los procesos
administrativos, en este sentido, la gestion interna de modelos compete con el crecimiento de las
empresas obedeciendo a varios factores tanto administrativos como productivos, pero existe uno
en particular que articula a la organizacién y la proyecta para posicionarse en el mercado de
manera tal que trasciende en el tiempo y es el estilo gerencial. Conforme a lo expuesto por
Hernandez, Mufioz y Barios, (2017), la vinculacion de estilos gerenciales conlleva a que se
desarrollen estrategias de gestion operativa de management para redireccionar el sistema
estratégico de una empresa u organizacion teniendo como base de desarrollo el pensamiento
administrativo de las teorias clésicas principalmente.

Puede sefialarse que las empresas actuales, modernas y exitosas no pueden concebirse sin
aplicar un modelo administrativo de gestion, puesto que, estos modelos permiten determinar
recursos, roles y responsabilidades de todos y cada uno de los integrantes de las empresas en los

diferentes cargos tanto estratégicos, tacticos y operativos, asimismo, el estilo gerencial que
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imprime cada una de las empresas conduce a establecer una serie de principios rectores que
ayudan al cumplimiento de la mision, vision y los valores corporativos.

Asimismo los estilos gerenciales y la linealidad que tienen con las teorias
organizacionales influyen de manera directa en el crecimiento de las compariias e imprimen su
estilo propio que le permite el cumplimiento de los objetivos y ayuda a crear valor corporativo,
es por ello que las empresas deben identificar su estilo gerencial y teorias que pueden ser
aplicadas a su contexto para que la orienten a cumplir con lo establecido en su direccionamiento
estratégico mejorando el impacto en el mercado y poder proyectarse como lideres indiscutibles
de su sector econdémico, siendo ejemplo a seguir de otras empresas que no son competencia
directa, generando diferencias significativas en el sector econémico (Hernandez, Mufioz, &
Barrios, 2017).

5.4.1 Estilos gerenciales para la gestion empresarial

Tal y como se ha abordado previamente, la gestion gerencial trae consigo una serie de
mejoras inherentes a la empresa en diferentes escenarios estratégicos y prospectivos, debido a
que la implementacion de politicas de direccionamiento trae consigo avances significativos en
las diferentes areas tanto operativas como administrativas que agregan valor a la prestacion de un
servicio o la fabricacion de un bien, en este contexto la vigilancia de las variables internas y
externas se han posicionado como un eje de desarrollo organizacional para las empresas, al
momento de consolidar mecanismos de seguimiento a los procesos y personas con lo cual se
busca promover mejoras a sus procesos y procedimientos y, con ello generar un mayor impacto
en el mercado o sector donde desarrollan sus operaciones (Delfin & Acosta, 2016).

Por su parte, Santos y Maccari, (2014), sefialan que el estilo de los modelos gerenciales

de la empresa deben estar enmarcados en los analisis internos particularmente de las
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competencias de sus empleados y en garantizar que estos se sientan satisfechos y a gusto con su
labor en la empresa, en este orden de ideas, se han disefiado herramientas que permitan comparar
las diferentes gestiones de las empresas generalmente con la empresa lider del sector, a fin de ser
competitivos en los mercados globalizados a los cuales se enfrentan los gerentes y sus empleados
en un momento determinado. Lo realmente importante es fomentar el crecimiento organizacional
en las entidades a fin de generar dinamismos internos que se reflejen en el funcionamiento de la
compaiiia en el corto y mediano plazo operacional.

En la actualidad se han adoptado diversos modelos de trabajo empresarial que
contribuyen con la mejora en el desempefio de las personas en su ambiente de trabajo, en este
contexto, se determinan los principales modelos de estilo gerencial que toman como base de
desarrollo el personal de la empresa, debido a que esto contribuye con la mejora de la
satisfaccion laboral de los operadores del Call Center en Teleperformance. Hernandez &
Mosquera, (2016), sefialan que la gestion de estos modelos conduce a que se generen beneficios
intrinsecos en las empresas bajo modelos de la planeacién, organizacion, direccion y control
operacional a fin de consolidar modelos gerenciales orientados a la empresa y, particularmente,
en la satisfaccion del personal, siendo vigentes en la comprensién y analisis de las necesidades
administrativas.

5.4.2 Teoria de las relaciones humanas

Este modelo es propuesto por George Elton Mayo, la cual se enfoca en el estudio sobre
las razones de la eficiencia o no de los empleados y hace parte de las condiciones humanizantes
que contribuyen con la motivacion activa y de participacion del personal de la planta. Flores,
(2005), determina que, esta teoria se fundamenta en la humanizacién y democratizacién de la

administracién, que constituye la necesidad de liberar a la empresa de los conceptos rigidos y de
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lo mecanico dando mayor responsabilidades a las personas, implementando modelos de
psicologia y sociologia que contribuyen con la toma de decisiones mas sociales y humanas con el
objetivo de generar un correctivo sobre la relacion entre la gerencia y empleados, es decir, que se
fundamenta en vincular pilares de motivacion, satisfaccion, trabajo, productividad, liderazgo,
entre otros.

Asi mismo, la vinculacién de la teoria de las relaciones humanas expuesta por Elton
Mayo conduce a que se fomente la integridad en la satisfaccion de los empleados, debido a que si
son motivados esto repercute en la gestion de beneficios que sirven de estimulos para mejorar las
condiciones de trabajo y de vida, bien sea en lo personal o profesional. De esta manera, se cran
lazos afectivos entre compafieros y empresa dando como resultado excelentes niveles de
rendimiento y de desempefio a mediano y largo plazo, dada la gestion interna en la motivacion
de los colaboradores en temas econdmicos, psicosociales y de determinar las necesidades de
aprendizaje y de actualizacién de los conocimientos para el cumplimiento de los objetivos
propios y de la empresa (Flores, 2005).
5.4.3 Teoria de la burocracia

El desarrollo de la teoria de la burocracia conduce a que se promuevan escenarios de
desarrollo de la administracién cientifica a fin de consolidar modelos de racionalidad y de toma
de decisiones enfocadas en el bien de la administracion, esta teoria fue concebida en 1940 por
Maximilian Weber, consolidando oportunidades de la division de las organizaciones en
jerarquias y en el establecimiento de bases y linealidades de las autoridades y los controles, con
lo cual se desarrollaron procedimientos completos con estandares de operacion y con alto

enfoque de detalle de las tareas rutinarias (Martinez, 2016).
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Por ende, se determina que la burocracia es una forma de gestion empresarial que se

fundamenta en la racionalidad, mejora en la adecuacion de los medios para el logro de los
objetivos que se enmarcan en las eficiencias y en la busqueda de los objetivos, siendo estos la
base de las empresas modernas las cuales se caracterizan por promover la produccion, relaciones
humanas, racionalidad y el capitalismo como eje de desarrollo organizacional, al momento en el
cual las actividades se determinan como deberes de la empresa y, a su vez la gerencia cuenta con
autoridad para imponer reglas, las cuales deben ser en consenso con los empleados, de modo que
estas reglas deben ser respetadas a fin de consolidar bases en los métodos estipulados (Martinez
S., 2016). Finalmente, se determina los principios de la teoria de la burocracia de Max Weber,
conforme lo expone Reyes, (2020):

e EXxiste una especializacion de las tareas asignadas a los empleados.

e Se genera una jerarquia de autoridad y linea de mando que debe respetarse.

e Seleccion formal de la politica empresarial y de los empleados.

e Fomento en el respeto por las reglas y requisitos

e Esimpersonal

e Se coincide con una orientacion profesional
5.4.4 Teoria del comportamiento organizacional

La teoria del comportamiento organizacional compete con el estudio de los individuos y

los grupos o estructuras de la empresa y su forma de interaccion y gestion a fin de determinar de
qué manera le afecta el microentorno empresarial, por ende, el principal objetivo de esta teoria se
fundamenta en el anélisis del comportamiento a fin de optimizar el funcionamiento de la empresa
con base en el analisis de la satisfaccion de los empleados. Molina, Briones y Arteaga, (2016),

concluyen gue este modelo de desarrollo empresarial fomenta el comportamiento organizacional
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bajo el concepto de la conducta individual de las personas que conllevan a redefinir los
conceptos de administracion, esto conduce a que se conciba a la empresa como un sistema social
y de cooperacion para la toma de decisiones estratégicas a corto y mediano plazo.

En efecto, esta teoria compete con establecer las necesidades humanas para consolidar
una mejor conducta de las personas y utilizar la motivacién como un modelo de mejoramiento
interno de la calidad de ambiente de trabajo al interior de la empresa y, se determina una
fundamentacion de los conocimientos obtenidos para optimizar el funcionamiento de la
organizacion en momentos determinados, por lo tanto, esta vinculacién conduce a la direccion de
la empresa y de tomar decisiones encaminadas a la mejora de las relaciones con los empleados
con base en sus relaciones sociales, generando una linealidad de funcionamiento de la
organizacion, donde los colaboradores son mejor comprendidos y serd mas facil a la empresa
ayudarles al cumplimiento de sus metas y objetivos (Molina, Briones, & Arteaga, 2016).

La vinculacion de este modelo de teoria organizacional como modelo gerencial para las
empresas conduce a que se coincida con el cumplimiento de las metas y objetivos que esta se ha
trazado en el corto y mediano plazo. Ludefia, (2021), concluye que los objetivos que persigue
este modelo son los siguientes:

e Incremento de la motivacion de los empleados al momento en el cual se actlia sobre su
motivacion, generando un sentimiento de vinculacion directa con la empresa.

e Reduce de manera significativa los costos econémicos que provoca el absentismo de los
empleados.

e Promueve el analisis de las personas y de su comportamiento que contribuyen al logro de

los objetivos y al redisefio de la empresa.
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e Comprender los motivos de insatisfaccion de los empleados para implementar
mecanismos que consoliden un rendimiento interno.
e Adelantarse a los acontecimientos para que la empresa disponga de mayores rangos de
reaccion
e Reducir los errores humanos por medio de garantizar la calidad de la produccion al gestar
escenarios de funcionamiento de la organizacion.
5.5 Marco geogréfico

El desarrollo del presente trabajo se enfoca en la empresa Teleperformance sede Bogota,
siendo una compafiia multinacional con sede central en Paris y sus principales actividades
economicas derivan de la subcontratacion de procesos empresariales o BPO, es una empresa
lider a nivel mundial en gestion de experiencia de clientes omnicanal subcontratada, procesos de
atencion al cliente, soporte técnico, adquisicion de clientes, asi como en soluciones de analisis de
datos y programas de cobro de deudas (Teleperformance, 2022).

Actualmente, la empresa cuenta con expertos en interacciones distribuidos en 76 paises,
en 265 idiomas, esta compafiia llego al pais en el 2012 para convertirse en hub de exportacion de
servicios, gracias a las ventajas en costos y talento humano, la empresa adquiri6 a Teledatos e
inicio en Medellin, para después crear una nueva sucursal en Bogota. Desde estas sedes presta
servicios en las areas de atencion al cliente, soporte técnico, soluciones digitales, analisis y back
office a més de 6 millones de clientes en diferentes paises, en inglés, portugués y espafiol
(Teleperformance, 2022).

La compafiia cuenta con 11 campus y mas de 15.000 empleados distribuidos en sus sedes,
destacandose por la prestacion de servicios en Colombia de donde atiende a mas de 50 empresas

nacionales y a multinacionales europeas y americanas, siendo una de las compariias mas
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importantes en su area para el desarrollo de la economia del pais a mediano y largo plazo. La
empresa ha generado para sus empleados la academia de liderazgo Jump y programas de
bilinglismo, brindando asi herramientas paralelas a la formacién académica que facilitan la
creacion de profesionales idoneos que impactan el desarrollo empresarial del pais,
consolidandose como una solucion integral para las necesidades de empleo nacional y de gestion

empresarial (Teleperformance, 2022).
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6 Disefio Metodoldgico

El presente capitulo se fundamenta en determinar el desarrollo metodoldgico del objetivo
de investigacion propuesto, a fin de determinar la ruta metodoldgica para la ejecucion de los
mecanismos pertinentes para la consolidacion de la propuesta del modelo gerencial en
Teleperformance Bogota para la satisfaccion laboral de los operadores del Call Center de esta
empresa.
6.1 Tipo de investigacion

El desarrollo del presente trabajo se fundamenta en el tipo de investigacion mixta, en este
contexto, Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014), consideran que este tipo de investigacion
considera la objetividad en el estudio de las variables, y que se generan a partir de un proceso
inductivo lo que implica que la recoleccion de los datos combine los enfoques cualitativo y
cuantitativo en un mismo estudio con la finalidad de generar mayor analisis e interpretacion de
los datos objeto de estudio.
6.2 Enfoque de investigacion

El desarrollo del trabajo se enfoca en la investigacion descriptiva, puesto que, se alinea
con la descripcion de la poblacién, situacion o fendmenos alrededor del cual se centra un estudio,
en este sentido, se opta por este tipo de investigacion al aportar informacion pertinente y relativa
al como, cuando y donde relativo al problema a abordar, asimismo, este tipo de investigacion
permite determinar las condiciones prevalecientes y los patrones del objeto de estudio al ser no
invasivo y al uso de observacion mixta, es decir, tanto cualitativa como cuantitativa que
conllevan a analizar las variables de manera integral para concluir con un analisis a profundidad,
lo que lleva a validar las condiciones existentes que puedan prevalecer en una poblacion

previamente seleccionada (Alban, Verdesoto, & Castro, 2020).
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6.3 Poblacién y muestra

Conforme a los datos suministrados por Teleperformance, actualmente en la empresa
tiene contratos vigentes con 579 personas en la sede de Bogota, siendo esta la sede objeto de
estudio de la investigacion y, ademas, estas 579 personas se consolidan como la poblacion de
analisis y, que ademas, servira como base para determinar la muestra a la cual se le aplicara el
instrumento tipo encuesta.

Una vez se ha determinado la encuesta se procede a calcular la muestra investigativa,
para lo cual se toma como referencia la formula para poblaciones finitas expuesta por Herrera
(2011), la cual se detalla en la ecuacién 1.

Ecuacion 1
Formula para el calculo de poblaciones finitas

N*Z:p*q

n=
d**(N-1)+Z1*p*q

Fuente: Herrera, (2011, p.1)

Donde

e N =Total de la poblacién

e Zo= 1.65° para un nivel de confianza del 90%

e p = proporcién esperada

e g=1-p

e d =precision
Conforme a los anteriores datos, en la ecuacion 2 se presenta el desarrollo del calculo de la

muestra para determinar la poblacion objetivo para la aplicacion de encuestas y recolectar datos

de la fuente primaria de investigacion.
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Ecuacién 2
Céalculo de la muestra

B 579 *1,65% 0,5 0,5 B
(0,012 % (579 — 1)) + (1,652 % 0,5 % 0,5)

n 61

Fuente: Elaboracion Propia, (2022). Con informacién de Herrera, (2011)

Para efecto de la presente investigacion, y con base en el célculo anterior, se debe aplicar
el instrumento de recoleccion de informacion a 61 personas dentro de la poblacidn, las cuales
serén elegidas de forma aleatoria con un nivel de confianza del 90% y un margen de error del
10%.

6.4 Instrumentos de recoleccion de informacion

Para la recoleccion de la informacion se toma como referencia el instrumento IMCOC
desarrollado por la Universidad del Rosario en 1986, el cual ha sido validado y genera un 100%
de confianza en los resultados arrojados una vez se ha aplicado el instrumento, dicho instrumento
esta fundamentado en los modelos de relaciones humanas y las variables del instrumento de
Rensis Likert (Universidad del Rosario, 2008). El instrumento de recoleccién de informacion se
presenta en el anexo A, (Véase anexo A), instrumento que se compone de 45 preguntas las cuales
se han agrupado en 7 categorias para entender mejor los resultados.

Los resultados permiten proyectar mecanismos para reducir las deficiencias asociadas a
los factores de clima y satisfaccion laboral. Para ello, se hace uso de la aplicacion del
cuestionario asociado con el instrumento para la medicion del clima en organizaciones
colombianas (IMCOC), el cual consta de 45 preguntas que evaltan los siguientes factores:
objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales, motivacion y

control. En la siguiente tabla se presenta la distribucion de preguntas por variables.
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Tabla 1

Distribucion de preguntas por variables

Variables de Analisis del instrumento de Objetivo al cual
i Pregunta No.

recoleccion corresponde

1. Objetivos corporativos 1,2,3 Objetivo 1y 2

2. Cooperacion al logro de objetivos ‘1"35 6,7.8,9,10,11, 12, Objetivo 1y 2

3. Liderazgo orientado control de grupo ;i’ ;g 16,1718, 19, 20, Objetivo 1y 2

4. Toma de decisiones 23,24, 25 Objetivo 1y 2

5. Relaciones interpersonales 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32. Objetivoly?2

6.Motivacion y satisfaccion personal 33, 34, 35, 36, 37, 38,39 Objetivoly?2

7. L_|Qerazgo, motivacion y toma de 40, 41, 42, 43, 44, 45 Objetivo 1y 2

decisiones

Fuente: Elaboracion Propia, (2022) Con base en Universidad del Rosario, (2008)

6.4.1 Escalas de medicion del instrumento de recoleccion de informacion

Conforme a lo expuesto por Bravo, Gonzélez y Duque, (2018), cada pregunta debera ser
valorada y cuantificada en una escala Likert de 7 opciones. Las respuestas 5, 6 y 7 describen un
clima organizacional favorable. La opcion 4 es considerado neutro. Las respuestas 1, 2y 3
describen un clima organizacional desfavorable, posteriormente, se realiza un proceso de
promedio por cada dimension a fin de consolidar un promedio cuantitativo sobre las 7
dimensiones de IMCOC, a fin de determinar aquellas que son causales de deficiencias internas
de la empresa y, sobre ellas proponer acciones de mejora inherentes al desarrollo organizacional.
6.4.2 Analisis estadistico

El anélisis estadistico se realiza por medio de estadistica diferencial, haciendo uso de
programas como Microsoft Excel el cual permite consolidar los datos de manera grafica y
estadistica para determinar las falencias de la empresa en cuestiones de satisfaccion laboral y

deficiencias en politicas de clima y cultura organizacional, a fin de determinar las politicas y
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estrategias que contribuyan con la mejora interna de la compafiia en el aumento de la satisfaccion

de los empleados en el ejercicio diario de sus tareas y responsabilidades asignadas.

6.4.3 Ficha técnica de la encuesta

Para el ejercicio de aplicacion de la encuesta se tiene en cuenta personal de la empresa

Teleperformance de la sede ubicada en la ciudad de Bogota, sin embargo, los resultados no

presentan nombres de los encuestados, cargo, antigiiedad, entre otros factores que permitan la

identificacion del encuestado, respetando la confidencialidad en la informacion y en las

directrices dadas por la empresa para la ejecucion de las encuestas en el personal seleccionado de

manera aleatoria simple. En la tabla 2 se presenta la ficha técnica de la encuesta.

Tabla 2
Ficha técnica de la encuesta
Criterio Descripcion
Ambito de

o Local, empresa Teleperformance
aplicacion
Universo Empleados del Call Center en Teleperformance, 579 personas
Tamario de la L .

61 personas se les aplicara el instrumento tipo encuesta

muestra
Punto de Sede Teleperformance Bogota.
muestreo
Tipo de Muestreo probabilistico por método aleatorio simple
muestreo

Participantes

Empleados del Call Center en Teleperformance. Se maneja por medio de
anonimato por respeto de las normas internas de la empresa en el modelo de
gestion y divulgacion de datos personales.

Procedimiento

Se determina modelo aleatorio simple, aplicacién de la encuesta por medio
digital haciendo uso de la herramienta de Google Forms, enlace enviado via
digital por correo electrénico o via WhatsApp, de forma aleatoria sin tener en
cuenta factores como edad, género, religion, entre otros factores que puedan
ser excluyentes.

Error muestral

Para un nivel de confianza del 90% con un margen de error del 10%

Fecha de La encuesta fue aplicada en la muestra determinada en las fechas de 11 de
realizacién junio al 17 de junio de 2022

Consultadel = o /et Iy/2KbkoDS

instrumento

Fuente: Elaboracidon Propia, (2022)
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7 Resultados de Investigacion

El desarrollo del presente capitulo permite presentar los resultados del instrumento de
recoleccion de la informacion tipo encuesta, asi como analizar las variables organizacionales que
generan deficiencias internas que conducen a la insatisfaccion del personal de Teleperformance y
que ha derivado en altos indices de rotacion, aumento de deficiencias en la prestacion del
servicio al cliente, pérdidas de productividad y de confianza interna de los empleados frente a la
empresa y, finalmente, se consolida el panorama para proponer los modelos de mejora interna en
las condiciones laborales que contribuyan con el aumento de la satisfaccion de los empleados.
7.1 Hallazgos y oportunidades

En el proceso de gestion de la herramienta diagndstica permitio determinar hallazgos
significativos en factores de clima laboral y de satisfaccion de los empleados de la empresa
Teleperformance, debido a que esta empresa no ha implementado de manera fehaciente politicas
que conlleven a mejorar el clima interno de la empresa y que favorezcan el desarrollo de las
habilidades y destrezas del personal del area de Call Center. Para un mejor analisis de los
hallazgos y oportunidades del instrumento de medicidn utilizado, asi como del proceso

investigativo realizado se hace uso de la matriz DOFA presentada en la tabla 3.

Tabla 3
Matriz DOFA resultados de hallazgos y oportunidades
Fortalezas Oportunidades
e Los empleados conocen los objetivos, e Existen modelos de clima organizacional que
metas y estructura empresarial, pueden ser adaptados a la empresa, en miras
mejorando con ello el desemperio de las del cumplimiento de los objetivos trazados.
personas. e La gestion de politicas de clima
e Las funciones estan delimitadas, organizacional conduce a que se mejoren los
estructuradas y orientada al logro de las resultados de la empresa en factores
metas. econoémicos.

e Los colaboradores del area cuentan con e Reduccidn de la tasa de rotacion de personal
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experiencia en su area de intervencion.

e Laempresa promueve la capacitacion
en temas afines a la prestacion de
servicios, reduciendo asi la curva de
aprendizaje.

e Laentidad cuenta con escenarios
adecuados para el desarrollo de las
tareas.

e Nivel salarial es adecuado con las
labores a desarrollar, horario y carga
laboral.

e Los procesos de seleccion en la empresa
son estructurados, lo que mejora la
calidad del recurso humano.

e Las actitudes de los empleados son
positivas.

a mediano plazo, al contar con politicas de
satisfaccion de personal.

Existencia de mecanismos como el
empowerment que contribuya con la toma de
liderazgo de los empleados.

Existe un amplio interés del personal por
consolidar escenarios de clima y satisfaccion
laboral.

Las directivas de Teleperformance cuentan
con amplia motivacion para la
implementacion de politicas de clima'y
satisfaccion laboral.

Gestar politicas de motivacion del personal.

Debilidades

Amenazas

e Laentidad no promueve escenarios de
liderazgo dentro de sus empleados
generando déficits en la toma de
decisiones.

e No se cuentan con politicas de
reconocimiento asi como de salario
emocional.

e No se cuentan con politicas fehacientes
a implementar programas internos de
satisfaccion y clima laboral.

e Ausencia de politicas, objetivos y
estrategias que consoliden mecanismos
de satisfaccion de personal.

e No se cuentan con mecanismos de
seguimiento y desarrollo de los
empleados frente a su desempefio.

e Presion a los empleados y sobrecarga
laboral.

Existencia de pérdida de competitividad por
negligencia en la gestion de politicas de
clima organizacional.

Crecimiento del indice de rotacion de
personal por deficiencias en las politicas de
clima laboral y satisfaccién de personal.

La deficiencia en temas de satisfaccion de
personal ha repercutido en el interés de
personal externo por hacer parte de la
empresa.

Incremento de la carga laboral, generando
posibles demandas a la empresa.

Las relaciones interpersonales son negativas,
afectando el desempefio de la empresa en el
cumplimiento de su labor.

Pérdida de imagen de la empresa a causa del
clima organizacional.

Fuente: Elaboracidon Propia, (2022)

Conforme a los resultados determinados en el matriz DOFA acerca de las oportunidades

y hallazgos significativos en la empresa Teleperformance es evidente que la empresa ha
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adelantado procesos sistematicos que contribuyan con la satisfaccion del personal, sin embargo,
este tipo de politicas no ha contado con los resultados esperados a mediano plazo siendo
deficientes y facilmente descartadas por los lideres de area y por el departamento de recursos
humanos, consolidando serias amenazas para los empleados del Call Center empresarial al
momento en el cual no se tienen en cuenta escenarios de liderazgo internos que fomenten el
crecimiento en dimensiones intrapersonales y de toma de decisiones acertadas por parte del
personal, generando limitantes en el escenario de progreso personal.

Sin embargo, existen oportunidades que pueden ser tenidas en cuenta por la empresa y,
particularmente en el departamento de recursos humanos, debido a que la implementacién de
politicas de satisfaccion y clima laboral conduce a que la entidad sea mayormente productiva y
se oriente al logro no solo de los empleados sino también de la empresa en si misma, por lo
tanto, pueden concebirse oportunidades asociadas con la reduccion de la tasa de rotacion de
personal a mediano plazo, pues al contar con politicas de satisfaccion de personal habria una
mejora inherente en la satisfaccion de los colaboradores, toma de decisiones acertadas y con
mayor injerencia al interior de la empresa que fomentan la competitividad y buena imagen frente
a posibles aspirantes a ingresar a la empresa, consolidando oportunidades de mejora en diferentes
areas de las cuales se resaltan la financiera, talento humano, operativa, administrativa y en si
diferentes areas de intervencion organizacional a corto y mediano plazo.

7.2 Valoracion diagnostica que afectan los niveles de satisfaccién en Teleperformance

Para determinar el proceso diagnostico sobre la satisfaccion laboral y el clima
organizacional en la empresa Teleperformance se aplicé el instrumento IMCOC, resultados que

se presentan de manera resumida e integrada en la tabla 4.
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Tabla 4
Resultados encuesta de clima y satisfaccién laboral IMCOC
Dimension Pregunta Promedio
¢Coémo califica usted los conocimientos que tiene acerca de los 4193
objetivos de la empresa? ’
Objetivos (;C_ali_fique la cqr}tidad de la informacic_’)n que recibié acerca de los 5,25 4,97
objetivos y politicas de su empresa al ingresar a ella?
¢ Al participar usted en el cumplimiento de los objetivos de la empresa, 472
en qué forma satisface usted sus deseos y necesidades personales? ’
¢ Califique la ayuda y la colaboracion que usted cree que existe entre los 498
trabajadores de esta empresa? ’
¢En qué grado usted, ayuda y colabora con sus compafieros en el 548
trabajo? ’
¢Coémo califica su participacion, si usted esta vinculado en grupos de 5 20
trabajo en la empresa? ’
¢ Califique la frecuencia con que usted acostumbra a divertirse con 459
comparfieros de su seccién o de otra seccion de la empresa? ’
¢La empresa organiza, paseos, actividades deportivas, fiestas u otras 411
., actividades de diversion? ’
Cooperacion ) e L - o 4,76
¢Como califica usted, su participacion en las actividades de diversion 444
que realiza su empresa? ’
¢Qué tanta ayuda le piden sus compafieros para desempefio de su 464
trabajo? ’
¢Qué tanto participa usted, de las actividades que realizan sus amigos 470
en la empresa? ’
¢ Fuera de las horas de trabajo, con qué frecuencia se relaciona usted 495
con sus comparieros de labor? ’
¢ Califique la ayuda que usted, presta para la solucién de los problemas 593
en su seccion? ’
¢Las inquietudes y problemas de trabajo los plantea a su jefe? 5,10
¢Las inquietudes y problemas de trabajo las plantea a sus comparfieros? 5,00
¢Su trabajo, lo hace como usted quiere? 4,69
¢Su jefe es una persona justa? 5,30
¢Qué tanto obedece a su jefe? 5,34
Liderazgo ¢Su jefe controla su trabajo? 4,98 5,14
¢Obtiene la ayuda de su jefe para hacer mejor su trabajo? 5,43
¢Los problemas que le afectan y tienen relacion con su trabajo los 533
comenta con sus Superiores? '
¢Al ingresar a esta empresa, califique la cantidad de informacion que 507
recibi¢ acerca de las obligaciones y labores que tiene que desempefiar? ™
¢Usted, toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe? 4,15
Toma de decisiones iLe gustgria asumir nuevas responsabilidades en su trabajo, ademés de 5.02 4,49
las que tiene actualmente?
¢ Participa usted, de las decisiones de esta empresa? 4,13
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¢ Las directivas tienen en cuenta su situacion personal, al tomar una

decision? 4,67
¢Como califica sus relaciones con sus compafrieros de trabajo? 5,31
¢ Cuéando usted tiene un problema de trabajo lo soluciona con sus 536
comparieros y superiores? :
¢Como califica usted, el trato y relacion con su jefe? 5,28
Relaciones ¢Como califica usted, la confianza entre los jefes y trabajadores de esta
. 5,16 516
interpersonales ~ empresa? ’
¢ Cuando hay cambios en la empresa, en qué medida recibe informacion 493
al respecto? :
¢En gué medida se enteran las directivas de los problemas en su 492
seccion? ’
¢Le gusta el trabajo gue le corresponde hacer? 5,03
¢De acuerdo con su trabajo en la empresa, el salario que usted recibe es 464
justo? ’
¢Qué tan contento esta usted de trabajar en esta empresa? 4,97
Motivacion ¢En qué medida cumple usted con su trabajo? 534 501
¢Coémo califica usted la recompensa que recibe cuando realiza una labor 498
bien hecha? :
¢Cbémo califica la importancia que tiene para usted estar trabajando en 508
esta empresa? :
¢Su trabajo es revisado en esta empresa? 5,28
¢En qué medida conoce usted, los resultados de la revision de su 595
trabajo? :
¢Con que frecuencia comenta usted, con su jefe, la realizacion de su 593
Control trabajo? g 5,17
¢En qué forma usted trabaja, si su jefe lo controla? 5,03
¢ Le parece adecuada la forma como su jefe lo controla? 5,02
(;bCaIifique el control que debe tener una empresa, para que funcione 593
ien? ’

Fuente: Elaboracidon Propia, (2022)

Los resultados presentados en la tabla 2, se detallan de manera grafica en la figura 1,
estos se alinean con las dimensiones del instrumento IMCOC, determinando como principales
hallazgos deficiencias en temas de liderazgo, toma de decisiones, empoderamiento y gestion de
relaciones, siendo estas las principales causas que estan generando pérdida de competitividad y
déficits en temas de clima laboral, por lo tanto, las oportunidades de mejora se deben enfocar a
politicas que conlleven a cerrar las brechas de liderazgo, toma de decisiones y que generen
mayor empoderamiento del personal al interior de Teleperformance como politica de satisfaccion

del personal a corto y mediano plazo.
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Figura 1
Resultados gréficos del cuestionario por dimensiones

Objetives

5,20

5.00

~

Control Cooperacion

Mectivacion Liderazgo

Relaciones interpersonales Toma de decisiones

Fuente: Elaboracion Propia, (2022)

Conforme a los resultados presentados en la tabla 2 y figura 1, permiten entrever que la
empresa Teleperformance cuenta con deficiencias en dimensiones particulares como lo son la
toma de decisiones debido a que las valoraciones conducen a determinar que las decisiones son
centralizadas y dejan poco margen de error asi como la exclusién de los empleados en la toma de
decisiones que tengan que ver con el crecimiento empresarial, dejando a una dimension de toma
de decisiones con una calificacion global de 4,49 lo que se traduce en un clima laboral y
satisfaccion de los empleados en gestidn estratégica medianamente neutro, que incurre en
deficiencias internas y externas a nivel profesional y de desempefio al interior de la organizacion.

La cooperacion es otra dimension que presenta problemas internos y muestra una
valoracion de 4,76 lo que se traduce en un clima laboral neutral con tendencias a presentar un
déficit en factores como la integracion laboral y en actividades extralaborales que den como

resultado mayor cohesion entre los empleados, ademas, las relaciones entre los comparieros no es
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la mejor y coincide con desmejoramiento de la cooperacion interna de los colaboradores y la
gerencia, pues esta, no ha tomado cartas en el asunto para mejorar la cooperacion para el logro
de los objetivos y de las tareas asignadas a las personas y a las areas de trabajo, en efecto, se
consolida una falla en la participacién de actividades internas debido a que no existe sinergia
entre la empresa y los empleados en la articulacion de medidas de cooperacion e integracion
interna.

Otra consolidacion de deficiencias internas se enfoca en la gestion de objetivos que
obtiene una puntuacién de 4,97 es decir, que es neutro y no genera mayor interés de crecimiento
dentro de los empleados de la empresa, esto obedece a que la empresa no fomenta de manera
integra las politicas de objetivos empresariales y, que ademas, no generan procesos de adopcién
al puesto de trabajo ni de inducciones que derivan en el no cumplimiento de las metas y
objetivos trazados para el punto de trabajo aumentando los indices de insatisfaccion en la
empresa y el bajo desempefio global de los puestos de trabajo, asocidndose con deficiencias en la
entrega formal del puesto y en el seguimiento al cumplimiento de las metas, lo que incide con la
insatisfaccion de los empleados a corto, mediano y largo plazo.

Ahora bien, existen dimensiones que cuentan con un escenario interno positivo de las
cuales se resaltan los escenarios de motivacion corporativa con una valoracion de 5,01, esto se
debe a que los empleados se sienten ampliamente motivados al cumplimiento de sus tareas y
objetivos que ha dispuesto la compafiia en sus respectivos lugares de trabajo, ademas, sienten
amplia satisfaccion y fidelizacion con la empresa aunque algunos empleados aducen que esto no
es directamente retribuido por la empresa al momento de contar con politicas de ascensos,
reconocimientos internos, aumentos salariales, entre otros mecanismos que conlleven al aumento

de la satisfaccion propia de cada colaborador.
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Siguiendo con el factor motivacional se determina que el salario representa un deficit en
el cumplimiento de los objetivos, debido a que no se sienten retribuidos acorde a la carga laboral
con la que cuentan asi como los horarios asignados, esto ha derivado en el aumento de los retiros
de personal al encontrar otras empresas que les retribuyen tanto salarial como emocionalmente
su tiempo y dedicacion a la empresa, considerandose un punto negativo para Teleperformance.
Sin embargo, las escalas salariales no han sido impedimento para el cumplimiento de las labores
propias de cada persona, esto ha fomentado que en cierta medida se cumplan con los proyectos y
metas proyectadas mes a mes para que exista una retribucion por parte de la empresa.

Una de las fortalezas detectadas en Teleperformance tiene que ver con el liderazgo,
dimensién que obtuvo una puntuacién de 5,14 teniendo como principal eje de crecimiento el
respeto por las lineas de mando enfocandose en el liderazgo del jefe de area, ademas, existen
lineas de comunicacion entre los empleados y el jefe para la solucidn de problemas internos
existentes entre los compafieros de trabajo y el ejercicio propio de las tareas en Teleperformance.
Las debilidades en el contexto del liderazgo tienen que ver con la toma de mando por parte de los
empleados que no es bien valorado y visto por los superiores debido a que se limitan en las
libertades otorgadas a cada empleado y solo pueden acceder a decisiones propias que no
interfieran en gran medida con el desarrollo organizacional, generando limitantes de creatividad,
liderazgo y gestion de compafierismo en la entidad, siendo una causal del detrimento en la
satisfaccion, compromiso y fidelidad hacia la empresa.

Finalmente, las dimensiones que tienen mayor valoracién en temas de satisfaccion y
clima laboral tienen que ver con las relaciones interpersonales con una puntuacion de 5,16 y la
dimensidn de control con una puntuacion de 5,17, lo que se traduce en que son favorables para la

empresa pero que deben mejorarse de manera integral a fin de maximizar su puntuacién y lograr
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mejores resultados operacionales a corto y mediano plazo. Con relacion a las relaciones
interpersonales se determina que la comunicacion entre los empleados y el jefe es satisfactoria al
momento en el cual suman esfuerzos para sobrepasar un problema interno, ademas, la
comunicacion con los comparieros de trabajo es buena y coincide con la gestion de relaciones
mutuamente beneficiosas para sobreponerse a inconvenientes en el corto plazo.

En la dimension de control se presentan amplias fortalezas de las cuales se resaltan que
existe una revision periodica de los objetivos y manera en la cual los colaboradores desarrollan
sus tareas y, de igual manera, se generan procesos ciclicos de realimentacion de manera
trimestral, si bien se generan amplios controles y la toma de decisiones son centralizadas se debe
resaltar que las pequefias decisiones que si bien no son trascendentales pueden ser tomadas por
los empleados para evitar cuellos de botella en los procesos, siendo ampliamente valorados por
los jefes y lideres de cada procedimiento, de igual manera, los colaboradores consideran que la
manera en la cual se ejecutan los procesos de revision son consecuentes con los resultados
esperados y se manejan dentro de un escenario de respeto y de cooperacion al momento de
consolidar apoyos internos que contribuyan con la satisfaccion de todos los involucrados.

7.3 Andlisis de las variables que generan insatisfaccion laboral

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo tanto en el entorno nacional como
internacional, es importante que las organizaciones ejecuten acciones eficientes para lograrse
mantener en una posicion competitiva y con una importante participacién del mercado,
garantizando asi un mayor rango de utilidad. Frente a esta situacién, cobra una relevancia aun
mayor el diagnostico empresarial el cual permite al empresario conocer su entorno tanto el macro

como microentorno y orientar adecuadamente las actividades productivas, necesarias para el
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desarrollo empresarial y sobre todo para que se logre un nivel de productividad adecuado a las
exigencias del mercado.

Conforme a lo expuesto en el segundo objetivo especifico relacionado con analizar las
diferentes variables organizacionales causantes del deterioro de la satisfaccion laboral en factores
fisicos y psicoldgicos en los empleados del Call Center de Teleperformance en la ciudad de
Bogot4, se ha evidenciado que a las preguntas relacionadas con la gestion integral de la empresa
existen diferencias debido a que las personas cuentan con aspectos que valoran de la empresa
donde esperan que su trabajo sea mayor y mejor retribuido, determinando que el salario es uno
de los factores que mas incidencias tienen dentro de la empresa y, por ende, se genera
insatisfaccion al momento en el cual no se genera un proceso lineal entre las funciones y la
asignacion salarial. Ademas, dentro de las caracteristicas mas importantes se tiene la figura de
liderazgo la cual debe ser mayormente valorada y configurarse con base a las necesidades reales
de la empresa y de los empleados.

En la consolidacion de los resultados de la encuesta IMCOC se determina que las
oportunidades de mejora en los canales de comunicacion deben perfeccionarse con la finalidad
de establecer sinergias estratégicas entre la empresa, lideres de proceso y empleados, debido a
gue no se tienen en cuenta dichos factores para la toma de decisiones generando desmotivaciones
e insatisfaccion entre los colaboradores, anotando que, el area de recursos humanos ha
implementado mecanismos de clima laboral como el reconocimiento de empleados y de salarios
emocionales pero que no se ejecutan de manera tal que genere un impacto positivo en los
empleados y en la empresa.

Otro de los aspectos a tener en cuenta tiene que ver con la deficiencia en la gestion de

seguimiento a los objetivos y compromisos en la aceptacion de errores por parte de los lideres de
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proceso que resulta ser un papel importante para implementar mecanismos equitativos,
responsables e igualitarios para la capacidad de asumir los errores y proseguir con el
cumplimiento de las metas y objetivos que se han trazado, afectando de manera directa los
factores de éxito, riesgos operacionales y administrativos desde el entorno interno y externo,
pues son necesarios para garantizar la sostenibilidad empresarial, 1o que conduce a que se
fomenten estrategias de mejora continua y se gestionen los recursos con los que cuentan las
empresas a fin de promover estrategias de desarrollo organizacional, que logren propender por
un mejoramiento de las operaciones internas y que estas se vean reflejadas en el desempefio
externo de la compafiia.

Dentro de los aspectos que pueden ser mejorados y, que actualmente presentan
deficiencias se tienen en cuenta que se deben fomentar escenarios de mejorar las habilidades en
la ejecucion de las actividades y en el fomento de politicas de liderazgo para los directivos y
lideres de procesos, a fin de mejorar las relaciones internas que conlleven a una mejor relacion
que fomente el cumplimiento de metas y objetivos, lo cual se logra conforme a una planeacion,
organizacion, direccion y control de los procesos internos, asi como politicas de mejoramiento de
las relaciones interpersonales del personal, con programas de comunicacion que permita un
relacionamiento entre los departamentos y las personas que lo conforman, buscando un
equilibrio entre los objetivos de la empresa y del colaborador.

Dentro de la gestidn de analisis de las variables que generan deficiencias en la
satisfaccion laboral se enfocan en las bonificaciones que son inexistentes y el reconocimiento de
la labor es igual, en efecto, se han derivado en problemas de prestacién del servicio y ha
desmotivado a los compafieros en el compromiso de cooperacion integral, ademas, se debe

resaltar que existen situaciones internas que promueven la inseguridad y la insatisfaccion como
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lo es el cambio constante de los puestos de trabajo que inciden con la curva de aprendizaje y con
la gestidn de la toma de decisiones, asi como la falta de apoyo de los jefes para la toma de
decisiones trascendentales y la deficiencia en temas de gestion de nuevas politicas de liderazgo,
siendo claramente un proceso de decrecimiento operacional y en los déficits en el cumplimiento
de las metas y objetivos de los colaboradores.

Por ende, la vinculacion de modelos de comunicacion permite que los colaboradores
cuenten con un mayor compromiso para su cumplimiento, asi como permite que agentes externos
tales como clientes y competidores, sepan los aspectos que rigen el funcionamiento de la
organizacion. En general, el comunicar tales objetivos permite que la organizacion enfoque sus
recursos y esfuerzos a su cumplimiento, contando con una direccion unanime que aumente la
probabilidad de que estos realmente se cumplan, debido a que es una de las dimensiones con
mayores problemas al interior de la empresa lo que conlleva a que se creen escenarios inciertos y
que de algin modo tienden a generar mayores problemas que soluciones, maximizando la
insatisfaccion laboral entre los empleados y la empresa.

7.4 Propuestas de mejoramiento del modelo gerencial

En el desarrollo de las mejoras inherentes del modelo gerencial con base en el analisis
diagnostico se proyectan escenarios de mejora que contribuyen a desarrollar la satisfaccion y el
clima laboral tanto de los empleados como de la empresa en si misma, por lo tanto, este capitulo
permite establecer el panorama interno en factores organizacionales de la empresa
Teleperformance Bogota para la propuesta de mejora en el modelo gerencial de los operadores
del Call Center, por medio de la implementacion de planes de accion con estrategias que
pretenden cubrir las debilidades de la empresa y promover escenarios de mejora en cada una de

las dimensiones que aborden las problematicas, por ende, las propuestas de mejoramiento del
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modelo gerencial se enfocan en la teoria del comportamiento organizacional, el cual tiene por
fundamento la satisfaccion interna de los empleados de Teleperformance.
7.4.1 Objetivo del modelo gerencial con base en la teoria del comportamiento organizacional

El desarrollo de la propuesta del modelo de comportamiento organizacional tiene por
objetivo proponer mecanismos que contribuyan con el incremento de la satisfaccion laboral de
los operarios del Call Center de Teleperformance, por medio de estrategias internas que
contribuyan con la mejora en la satisfaccion, desempefio de sus funciones, determinar politicas
de liderazgo, procesos de servicio al cliente, escenarios de comunicacion, capacitacion, gestion
de incentivos de salario emocional, reconocimientos, entre otros factores que contribuyen de
manera directa con el desempefio del personal y fomenta el bienestar interno y externo en la
empresa.
7.4.2 Gestion del programa de liderazgo adaptativo

En el proceso de consolidacion de la politica de liderazgo en Teleperformance, es
importante visualizar oportunidades de mejora conforme lo exponen autores como Herzberg,
McGregor, McClelland, entre otros, los cuales buscan una consolidacién propia del liderazgo en
las diferentes areas de trabajo, lo que nos da como efecto una mejora de los resultados al interior
de la empresa, por ende, el modelo organizacional propuesto tiene como eje de desarrollo el
liderazgo adaptativo como mecanismo de creacion de valor corporativo, personal y profesional
de todos y cada uno de los empleados en Teleperformance.

Para el logro de este tipo de politicas se consolidan las estrategias y tacticas presentadas

en la tabla 5.
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Tabla 5
Técticas y politicas del mecanismo de liderazgo

Estrategias Tacticas Responsable
Fomentar la e Conformar un equipo interdisciplinar para

vinculacion del implementar estas politicas empresariales.

liderazgo adaptativo e Definir los contenidos programaticos de

con el fin de mejorar vinculacién de estos mecanismos. Gerente y lider
!a experiencia e Innovar el contenido de liderazgo para vincular ~ Recursos
interna de los mayor personal. Humanos
empleados. e Crear contenido audiovisual para el liderazgo

adaptativo, en medios internos de la empresa.

Mejorar la gestion de

Definir chat en linea y establecer conectividad

comunicaciones via WhatsApp para mejorar la experiencia entre
haciendo uso de las los empleados.

herramientas e Hacer uso de las herramientas de conectividad
digitales de para personalizar los perfiles del personal para
comunicacion. una mejor gestion del liderazgo.

e Crear y mejorar contenido publicitario y de
impulso de imagen corporativa bajo modelos de
liderazgo adaptativo en la entidad,

e Realizar publicaciones por medio de medios
digitales que fomenten el liderazgo.

e Establecer protocolos de comunicacién con los
usuarios

e Establecer programa de fidelizacion en la
vinculacién de estas medidas.

Gerente y lider
Recursos
Humanos

Fortalecimiento del e  Definir y crear los contenidos de las campafias
programa de liderazgo adaptativo a través de los correos
liderazgo adaptativo. corporativos de los usuarios.

e Desarrollar las estrategias por medio de
SendingBlue y Gmail Ads, entre otros.

e Hacer seguimiento a la base de empleados a fin
de ampliar el nacleo de gestion de estos
programas, fortaleciendo los mecanismos de
liderazgo.

Gerente y lider
Recursos
Humanos

Fuente: Elaboracion Propia, (2022)

La importancia de la consolidacion de estas politicas obedece particularmente a que la

entidad debe implementar las herramientas de liderazgo adaptativo, a fin de propender por

alcanzar los objetivos trazados por la firma en el horizonte estratégico proyectado, donde las

personas son el eje central de esta y el lider se adapta a las personalidades del conjunto de
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individuos a fin de dirigir y controlar las metas y objetivos integrales entre empresa y
colaborador, en consecuencia, se debe en primera instancia promover los mecanismos de
comunicacion de estas estrategias y sobre ella infundir las nuevas técnicas del liderazgo
adaptativo.

7.4.3 Proceso de capacitacion de liderazgo empresarial

En el proceso de consolidacion de politicas de mejora en la satisfaccion interna de los
empleados, se ha determinado una oportunidad de mejora en afianzar los conocimientos
intrinsecos de las personas en su eje como lider de area, debido a que la gestion de este tipo de
mecanismos conduce a que se proyecten nuevos lideres al contar con una vision a largo plazo de
las estrategias adoptadas para convertirlas en oportunidades, esto nos lleva a que se anticipen a
los acontecimientos y cambios volatiles del mercado objetivo, con la finalidad de tener tiempo
para adaptarse al cambio y apalancarse en los inconvenientes, para sobresalir y llevar a la
empresa al posicionamiento y éxito organizacional.

Por ende, un lider debe contar con la capacidad de convertir amenazas en oportunidades
de crecimiento de las tareas de la empresa, ademas, debe fomentar el trabajo en equipo, relacion
entre todos los involucrados y dar solucion a los problemas conforme al desarrollo de mesas de
trabajo y de dialogo con las demas personas, en la figura 2 se consolidan las competencias a
implementar en el desarrollo del liderazgo del equipo de trabajo de Call Center en

Teleperformance.
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Figura 2
Competencias del lider de gestion a implementar en Teleperformance
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Fuente: Elaboracion Propia, (2022)

Asi mismo, el proceso de fortalecimiento del liderazgo debe contar con un marco de
desarrollo que contribuya con la satisfaccidn del personal, para ello en la figura 3 se consolida un

proceso integral de gestion de la teoria del comportamiento organizacional.

Figura 3
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7.4.4 Politicas de gestion de satisfaccion de personal en salario emocional

Para mejorar el crecimiento de la satisfaccion interna del personal y fomentar un mejor

clima organizacional se deben gestar mecanismos de talento humano que sean tendientes a

mejorar estos factores, ademas, promover instrumentos de empoderamiento corporativo que

propendan por maximizar el desarrollo de las habilidades, competencias y conocimientos de los

colaboradores del area de la empresa. Por lo mencionado anteriormente, se deben adelantar

mecanismos que conduzcan a la mejora del clima organizacional al interior de la empresa, por tal

motivo, en la tabla 5 se mencionan las estrategias sugeridas para mejorar la relacion con los

empleados.
Tabla 6
Politicas de mejora del &rea de talento humano en Teleperformance
Actividad Finalidad Cdmo se gestiona Divulgacion
Mejorar la competitividad de  Por medio del trabajo en .
Empleado del . S Directamente por
los trabajadores, fomentando  equipo, implementando .
mes . . L la gerencia
la sana competencia indicadores de seguimiento
Mejorar la vinculacion de los leaf
. empleados con la empresa, y Cada cumpleafios se .
Celebracion : comparte una torta con el Gerencia y correo

de cumpleafios

fortalecer los alzos de
compromiso y union entre
departamentos

empelado y se da un
obsequio de la empresa.

electrénico

Dia del trabajo
y fechas de
profesiones

Mejorar la relacion en los
departamentos y fomentar la
cultura de superacion
personal.

Celebrar con un obsequio
cada dia que de profesiones
a fin de promover el
crecimiento profesional de
los empleados

Gerencia, correo
electrénico, valla
publicitaria

Despedida fin
de afio

Promover las relaciones
familiares y socio afectivas de
los trabajadores

Cada diciembre se celebra la
despedida empresarial

Gerencia, correo
electrénico, valla
publicitaria

Apuestas
deportivas

Promover espacios de
esparcimiento y cambiar la
rutina

Cada vez que existan juegos
de la seleccion nacional, se
fomentan apuestas para
promover la relacion y
gestion de la competencia

Gerencia, correo
electrénico, valla
publicitaria

Fuente: Elaboracidn Propia, (2022)
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De igual manera, conforme a las deficiencias encontradas en el diagnostico referentes a la
gestion de habilidades y conocimientos sobre las decisiones que se toman en la empresa, se
consolidan mecanismos que conlleven a que los empleados tomen roles mas importantes y con
injerencia en la empresa, por lo tanto, se consolidan oportunidades de mejoramiento con base en
el empowerment empresarial, el cual conducira a que se impulsen mejoras en el ambito
empresarial, que finalmente reflejen un mejoramiento sustancial en los objetivos y metas de la
empresa, en la figura 4 se consolidan los mecanismos de empowerment a implementar en la

consolidacién del modelo gerencial para Teleperformance.

Figura 4
Consolidacién del mecanismo de liderazgo empresarial
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Fuente: Elaboracion Propia, (2022)
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En este contexto, se resalta que la implementacion y gestion de este tipo de politicas
conduce a que desde el area de talento humano y, en general de la empresa se consoliden mejoras
eficientes en el cumplimiento de los objetivos y metas a seguir, estableciendo un fortalecimiento
de las competencias del personal con base en el empowerment, donde se promueve la toma de
conciencia, responsabilidad y toma de decisiones en la empresa a fin de impulsar el crecimiento
corporativo, de igual manera, se conduce a que los empleados se alineen con la filosofia
corporativa desde el perspectiva de generar mayor tasa de sentido de pertenencia en los

empleados de la empresa.
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8 Conclusiones

En el marco de desarrollo del trabajo se identificaron oportunidades de mejora para el
aumento en la satisfaccion de los empleados de la empresa Teleperformance sede Bogota, donde
se logran consolidar factores deficientes relacionados con el cumplimiento de objetivos,
programas de capacitacion, deficiencia en el liderazgo, politicas de ejecucion del trabajo interno
de cada persona, lo cual ha contribuido en que no se cumplan con las metas y objetivos que se
han trazado desde la alta direccion en la empresa, dando como resultado personal operacional
desmotivado y sin expectativas en su labor derivando en un cumplimiento al limite de sus
funciones sin ir mas alla por la ausencia de factores motivacionales que repercutan con la mejora
en su desempefio, por ende, se deben determinar oportunidades que contribuyan con la
satisfaccion, resultados, metas y objetivos de los empleados en Teleperformance.

El proceso diagndstico por medio del cuestionario IMCOC el cual tiene como variables
tanto dependientes como independientes el clima y satisfaccidn laboral, objetivos, cooperacion,
liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales, motivacién y control, permitio
determinar que en Teleperformance existen problemas en factores como la toma de decisiones
internas lo que ha contribuido que existan patrones de pérdida de la confianza entre los
empleados para la ejecucion de sus tareas y actividades rutinarias, asi mismo, existen patrones de
déficit en la cooperacion interna entre los compafieros de trabajo al no existir un procedimiento
que propenda por regular la gestién de comunicaciones e intercambios de datos e informacion,
dando como resultado una desarticulacion entre areas, equipos de trabajo y traslado de la
informacion.

Siguiendo con el proceso diagndéstico se logré determinar que existen fortalezas internas

como lo son las politicas de liderazgo en temas de gestién fundamentada de las decisiones por
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parte de los lideres, pero, que requieren de un mecanismo que fundamente el desarrollo de este
factor entre los empleados y cooperacion entre las areas, asi mismo, otra fortaleza encontrada
tiene que ver con las relaciones interpersonales y con el control del tiempo, debido a que se
consolidan mejoras sustanciales en factores como la delegacion de actividades para resolver
problemas, relacidn con los comparieros en la atencion prioritaria a inconvenientes y un proceso
de confianza con los altos mandos y directivos a fin de fortalecer los resultados del area y de la
empresa en general.

Por otro lado, en el proceso de analisis de las variables organizacionales que causan
deterioro en la satisfaccion de los empleados del Call Center en Teleperformance tiene que ver
con la deficiencia en actividades compensatorias que sean de orden ludico y recreativo que se
den en un marco extralaboral y que contribuyan con la union del equipo de trabajo, ademas, se
deben consolidar mecanismos que fomenten la vida sana y actividad deportiva en las
instalaciones de la empresa que conlleven a establecer lazos de amistad fuera de la empresa,
debido a que estos repercuten de manera positiva en los resultados internos de la empresa en el
mediano plazo, de igual manera, la linea de mando jerarquica y dominante es causal de generar
panico dentro de los empleados al momento en el cual se realizan revisiones de las acciones
desarrolladas, lo que conduce a que se comentan errores minimos pero de alto impacto en el
proceso, debido a que los directores o jefes de proceso son considerados como dominantes y con
poca empatia en la entidad.

En el proceso de contextualizacion de las oportunidades de mejora se enfocan en la
gestién gerencial en el marco de cerrar brechas asociadas en el clima laboral, en este contexto, se
espera una mejora de las relaciones internas, cooperacion e identidad con la empresa al momento

en el cual se consolidan estrategias de empoderamiento, liderazgo y toma de decisiones acertadas
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en momentos criticos los cuales repercuten de manera directa con los intereses de crecimiento
empresarial a mediano plazo, fomentando con ello el cumplimiento de los objetivos y metas que
consoliden una empresa mas confiable y orientada a la mejora continua en sus politicas de
talento humano.

En este contexto, las caracteristicas del trabajo representan un factor clave en el
desarrollo de estas politicas debido a que se generan altas cargas laborales que derivan en un
estres laboral de las personas, logrando que se realicen procedimientos errados y contribuyan con
la insatisfaccion laboral propiay de los compafieros de trabajo, ademas, se consolidan
caracteristicas de trabajo con deficiencias en la vinculacion y asignacion de tareas que generan
recargo en algunos puestos mas que en otros, generando una respuesta negativa en el trabajador
al momento en el cual existen deficiencias en esta asignacién, por ende, se consolidan
oportunidades de trabajo en la asignacidn de acciones de la compafiia que contribuyan con una
retribucién en la carga laboral asi como politicas de descanso que contribuyan de manera directa
con la satisfaccion de estos y, con ello se consoliden los cumplimientos de los objetivos, metas e
intereses de cumplimiento a cada puesto de trabajo.

En el ejercicio de determinar la propuesta de modelo gerencial esta se fundamenta en el
postulado de la teoria del comportamiento organizacional, debido a que este fomenta los
procesos de relacidn entre los empleados, contribuye a una mejor satisfaccion de sus actividades
y desarrolla una nueva forma de desempefio al interior de la empresa, ademas, surgen escenarios
y politicas de comprensidn, descripcion y consolidacién de oportunidades de mejora que dan
como resultado un mayor y mejor desempefio de los empleados al generar politicas de
satisfaccién como mecanismos de cumplimiento de las metas, contribuyendo de manera directa a

una reduccion del absentismo por insatisfaccion laboral, optimizacion de la ejecucion de las
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tareas, reduccion de las fallas humanas, maximizacion de la calidad y cantidad de produccion asi
como un mayor grado de productividad al contar con escenarios de desarrollo personal y grupal
al interior de la organizacion.

La propuesta del modelo gerencial basado en la teoria de las organizaciones compete con
la mejora inherente desde los factores internos que contribuyan con la gestion del liderazgo,
comunicaciones, intercambio de informacidn, consolidar mejoras en temas de clima
organizacional que se fundamenten en el logro de los objetivos en primera instancia de los
empleados y, en segunda instancia de la empresa, consolidando mecanismos de mejora interna.

En el marco de consolidacion del clima laboral y satisfaccion de los empleados en
Teleperformance permite entrever que las empresas nacionales poco o nada vinculan este tipo de
politicas asumiendo un rol de tendencias nulas en el involucramiento de estos factores, esto
obedece a que no proyectan a los empleados asi como a sus procesos en la consolidacion de estas
politicas que se ha demostrado conducen a un crecimiento exponencial de satisfaccion, ademas,
se constituye que este tipo de estrategias llevan al desarrollo de nuevas politicas con la finalidad
de construir un equipo de trabajo que se adapte a la empresa, al mercado y a los requerimientos
propios de los empleados mejorando la toma de decisiones e incentivando el desarrollo
organizacional, respeto y consolidacion de los objetivos, tal y como se propone en los modelos

gerenciales de satisfaccion de personal.
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9 Recomendaciones

Es importante que la empresa fomente escenarios de mejora y de seguimiento a cada uno
de los puestos de trabajo asi como a cada persona a horizontes planificados, debido a que un
correcto seguimiento de los perfiles profesionales y puestos de trabajo contribuye con identificar
debilidades y falencias al interior de la compafiia, con lo cual los gerentes y lideres de proceso
pueden tomar medidas preventivas para minimizar falencias en los procesos empresariales, asi
como contribuir de manera directa con el cumplimiento de las metas y objetivos empresariales.

También es relevante que se vinculen modelos de toma de decisiones que conlleve a que
los empleados cuenten con mayor poder de decisiones y con ello sentirse importantes, a fin de
consolidar bienestar en la empresa y tener en cuenta posibles soluciones aportadas desde los
empleados que promuevan un mejor desarrollo de los procesos internos y externos.

Consolidar una mejora en el organigrama que se asemeje a uno de tipo circular donde
todos cuenten con una jerarquia similar y el mismo derecho de opinar con base a los criterios
personales, profesionales y de antigliedad, con lo cual se busca un incremento de las relaciones
entre los empleados y jefes en la toma de decisiones de crecimiento y desarrollo.

Construir a futuro un modelo gerencial que involucre mecanismos como ingenieria, justo
a tiempo, relaciones internas, mejora continua entre otros, con la finalidad de contribuir con
cambios de mentalidad orientados al logro de los objetivos que permitan mejoramiento en los
procesos, flujo de trabajo, productividad organizacional, motivacién, que deriven en una mejora
en la calidad, servicio, costos entre otros.

En la consolidacion de las politicas de satisfaccion laboral en las diferentes empresas se
debe determinar el impacto para el sector académico, debido a que se generan lineas de

investigacion empresarial en el marco administrativo y de gestion del talento humano como un
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activo de suma importancia para las empresas, en efecto, desde la academia se pueden consolidar
lineas de investigacion orientadas al andlisis del desempefio del personal en cuénto factores de
satisfaccion y de condiciones laborales, mejorando con ello las estrategias que se pueden
proponer desde las aulas académicas a una empresa del sector real, auspiciando oportunidades de
mejora a corto plazo en las empresas para que visualicen a sus empleados como el pilar mas
importante y se determinen mecanismos para su satisfaccion interna y externa.

Las aulas universitarias son pioneras en investigacion y desarrollo de nuevos modelos de
intervencion en temas de talento humano, por lo tanto, se gestionan oportunidades de mejora e
intervencion lectiva y de asocio empresarial entre las universidades y los sectores productivos al
momento en el cual se identifican fallas internas que generan pérdidas significativas en cuanto a
la productividad por no contar con mecanismos de satisfaccion laboral y seguimiento a las
condiciones laborales. En consecuencia, la academia gana un reconocimiento integral en el
momento de comprometerse con el desarrollo econémico, politico y social de la nacion al apoyar
nuevos escenarios de analisis de las condiciones de trabajo, siendo ampliamente beneficioso para

los involucrados.
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Anexos

Anexo A. Instrumento de recoleccion de informacion

El presente instrumento de recoleccion tipo encuesta se compone de preguntas cerradas
de seleccién mdltiple con una Unica opcion de respuesta, los cuestionamientos estan orientados a
determinar las oportunidades de mejora en el desarrollo de las actividades propias de los
empleados del Call Center de Teleperformance asociados con factores fisicos y psicolégicos.
1. ¢Cdémo califica usted los conocimientos que tiene acerca de los objetivos de la empresa?
2. ¢Califique la cantidad de la informacion que recibio acerca de los objetivos y politicas de su
empresa al ingresar a ella?
3. ¢Al participar usted en el cumplimiento de los objetivos de la empresa, en qué forma satisface
usted sus deseos y necesidades personales?
4. ¢ Califique la ayuda y la colaboracidn que usted cree que existe entre los trabajadores de esta
empresa?
5. ¢En qué grado usted, ayuda y colabora con sus compafieros en el trabajo?
6. ¢ Como califica su participacion, si usted esta vinculado en grupos de trabajo en la empresa?
7. ¢Califique la frecuencia con que usted acostumbra a divertirse con compafieros de su seccién o
de otra seccion de la empresa?
8. ¢La empresa organiza, paseos, actividades deportivas, fiestas u otras actividades de diversion?
9. ¢(Como califica usted, su participacién en las actividades de diversidn que realiza su empresa?
10. ¢ Qué tanta ayuda le piden sus compafieros para desempefio de su trabajo?
11. ;Qué tanto participa usted, de las actividades que realizan sus amigos en la empresa?
12. ¢ Fuera de las horas de trabajo, con qué frecuencia se relaciona usted con sus comparfieros de

labor?
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13. ¢ Califique la ayuda que usted, presta para la solucion de los problemas en su seccion?
14. ;Las inquietudes y problemas de trabajo los plantea a su jefe?

15. ¢ Las inquietudes y problemas de trabajo las plantea a sus compafieros?

16. ¢Su trabajo, lo hace como usted quiere?

17. ¢Su jefe es una persona justa?

18. {Qué tanto obedece a su jefe?

19. ¢Su jefe controla su trabajo?

20. ¢Obtiene la ayuda de su jefe para hacer mejor su trabajo?

21. ¢Los problemas que le afectan y tienen relacion con su trabajo los comenta con sus
Superiores?

22. ¢ Al ingresar a esta empresa, califique la cantidad de informacion que recibio acerca de las
obligaciones y labores que tiene que desempefiar?

23. ¢Usted, toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe?

24. ¢ Le gustaria asumir nuevas responsabilidades en su trabajo, ademas de las que tiene
actualmente?

25. ¢ Participa usted, de las decisiones de esta empresa?

26. ¢ Las directivas tienen en cuenta su situacion personal, al tomar una decision?

27. ;Como califica sus relaciones con sus compafieros de trabajo?

28. ¢ Cuando usted tiene un problema de trabajo lo soluciona con sus comparieros y
superiores?

29. ;Como califica usted, el trato y relacion con su jefe?

30. ¢Como califica usted, la confianza entre los jefes y trabajadores de esta empresa?

31. ¢Cuando hay cambios en la empresa, en qué medida recibe informacién al respecto?
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32.

33.

34.

35.

36.

37.

39.

40.

41.

42,

43.

44,

45,

¢En qué medida se enteran las directivas de los problemas en su seccion?

¢Le gusta el trabajo que le corresponde hacer?

¢De acuerdo con su trabajo en la empresa, el salario que usted recibe es justo?

¢ Qué tan contento esta usted de trabajar en esta empresa?

¢En qué medida cumple usted con su trabajo?

¢Como califica usted la recompensa que recibe cuando realiza una labor bien hecha?
¢Como califica la importancia que tiene para usted estar trabajando en esta empresa?
¢Su trabajo es revisado en esta empresa?

¢En qué medida conoce usted, los resultados de la revision de su trabajo?

¢Con que frecuencia comenta usted, con su jefe, la realizacion de su trabajo?

¢En qué forma usted trabaja, si su jefe lo controla?

¢Le parece adecuada la forma como su jefe lo controla?

¢ Califique el control que debe tener una empresa, para que funcione bien?



Anexo B. Respuestas consolidadas del instrumento de recoleccion de informacion
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empresa al ingresar a ella?

&1 respuestas

que recibic acerca de los objetivas v politicas de su

Al participar usted &n &l

plirriEnto g8 los obetives dé | &0 qué forma satisface
usted sus deseos y necesidades personales?
1 respusntes
i)
0
s
o
1 z ] ‘ ] o T

JCalifique la ayuda v la eolaboracion que usted cree que existe entre los trabajadores de esta
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(Queé tanta ayuda le piden sus companeros para desempeno de su trabajo?
1 respuestas

15

£Queé tanto participa usted. de las actividades que realizan sus amigos en la empresa?
61 respuestas

15

(Fuera de las horas de trabajo, con qué frecuencia se relaciona usted con sus companeros de
labor?

61 respuestas:

15

iCalifique la ayuda que usted. presta para la solucion de los problemas en su seccion?
61 respuestas

20

iLas inquietudes y problemas de trabajo los plantea a su jefe?
61 respuestas

20

iLas inquietudes y problemas de trabajo las plantea a sus companercs?
61 respuestas

15

£5u trabajo, lo hace como usted quiere?
61 respuestas

0

+5u jefe es una persona justa?
61 respuastas

30

£0us tanto obedece a su jefe?
61 respuestas

30
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i5u jefe controla su trabajo?

61 respuestas

20

Obtiene la ayuda de su jefe para hacer mejor su trabajo?

61 respuestas

30

iLos problemas que le afectan y tienen relacion con su trabajo los comenta con sus Superiores?
&1 respuestas

20

(Alingresar a esta empresa, califigue la cantidad de informacion gue recibio acerca de las
obligaciones y labores que tiene que desempenar?
61 respuestas

15

¢Usted, toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe?
61 rospuestas.

15

¢ Le gustaria asumir nuevas responsabilidades en su trabajo, ademas de las gue tiene actualmente?
61 respuestas

20

(Participa usted, de las decisiones de esta empresa?
61 respuestas

15

i Las directivas tienen en cuenta su situacion personal, al tomar una decision?

61 respuestis

15

#Como califica sus relaciones con sus companeros de trabajo?
61 respuestas.

20
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Cuando usted tiene un problema de trabajo lo soluciona con sus companeros y superiores?
61 respuestas

20

LComo califica usted, el trato y relacion con su jefe?
61 respuestas

a0

iCoémo califica usted, la confianza entre los jefes y trabajadores de esta empresa?
61 respuestas.

20

(Cuando hay cambios en la empresa. en qué medida recibe informacion al respecto?
61 respuestas

15

(LEn que medida se enteran las directivas de los problemas en su seccion?
61 respuestas

¢Le gusta el trabajo que le corresponde hacer?
61 respuestas.

15

+De acuerdo con su trabajo en la empresa, el salario que usted recibe es justa?
61 respuestas

15

£ Que tan contento esta usted de trabajar en esta empresa?
61 respuestas

20

<+En gué medida cumple usted con su trabajo?
61 respuestas

a0
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(Como califica usted la recompensa que recibe cuando realiza una labor bien hecha?
61 respuestas.

15

¢Come califica la importancia que tiene para usted estar trabajando en esta empresa?
61 respuestas

15

£Su trabajo es revisado en esta empresa?
61 respuestas

an

1En qué medida conoce usted, los resultados de |a revision de su trabajo?
61 respuestas

20

#Con que frecuencia comenta usted, con su jefe, la realizacion de su trabajo?
€1 respuestas

20

15

+En qué forma usted trabaja, si su jefe lo controla?
&1 respuestas

15

iLe parece adecuada la forma como su jefe lo controla?
61 respuestas

20

¢Califique el control que debe tener una empresa, para que funcione bien?
61 respuestas

20




