
4.8.6 Cuestionario a integrantes del centro de atención a clientes la noria región 7 

 

Buenos días o tardes. 

El cuestionario que se presenta a continuación, tiene como finalidad recopilar 

información para la elaboración de un proyecto de tesis de licenciatura, las encuestas son 

confidenciales, por tal motivo le pido que conteste con la mayor honestidad posible ya 

que sus respuestas se mantendrán en el anonimato. 

 

Importante: Para contestar las siguientes preguntas lea cuidadosamente cada 

oración, y posteriormente elija una y márquela con una cruz (X), la respuesta que mejor 

le parezca.  

Ejemplo: 

Me siento satisfecho con mi trabajo en Telcel… 

Totalmente            Algo Satisfecho          NS/NC          Algo                             Totalmente 
Satisfecho                                                                   insatisfecho                     insatisfecho 
 
 
Cuestionario: 
  
 
i) Satisfacción global 

Q1. Se siente satisfecho por laborar en esta empresa y por lo que esta le ofrece. 

5Totalmente           4 Algo Satisfecho         3NS/NC        2 Algo                       1 Totalmente 
  Satisfecho                                                                    insatisfecho                   insatisfecho 
  
¿Por 
que?:__________________________________________________________________________________ 
  
Q2. Comparte usted el gusto por el éxito de la empresa 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca  
 



Q3. Realiza su trabajo con gusto pues se siente satisfecho 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca  
 

Q4. ¿Se siente pleno como persona y como profesionista por trabajar aquí 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 
 

ii) Calidad en el liderazgo 

Q5 Su jefe le ha hecho saber lo que espera de usted en el trabajo 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca  
 

¿Por qué?:_____________________________________________________________ 

 
Q6. Para mi jefe un buen empleado es el que obedece y calla. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 
 

Q7. Cuando se me presenta un problema, tengo la confianza para acudir a mi jefe. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca  
 

Q8. Mi jefe realmente actúa en pro de ayudarme a mí y a mis compañeros 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q9. Mi jefe siempre me dedica el tiempo que necesito. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q10. Mi jefe siempre me ha dado la autoridad necesaria en mi trabajo. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 



Q11. En los cursos de capacitación nos enseñan un estilo de liderazgo que luego los jefes 

no practican. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

 

iii) Grado de confianza 

Q12. Siento que mi jefe nunca confía en mí. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

¿Por qué?:_____________________________________________________________ 

Q13. Siempre tengo en claro las dimensiones y responsabilidades de mi trabajo. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q14. Siento que mis jefes saben que ciertas tareas nadie las haría mejor que yo. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q15. Mi jefe nunca me da suficientes responsabilidades en comparación a mis 

compañeros 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q16.Cuando desconozco algo, siempre me da miedo acercarme a mi jefe.  

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

 

 

 

 



iv) Comunicación ascendente y descendente 

Q.17 Siempre tengo la sensación de que mis aportaciones e ideas no son tomadas en 

cuenta 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

¿Por qué?:_____________________________________________________________ 

Q18. Esta satisfecho con el flujo de información de los directivos a usted pasando por sus 

jefes y de usted hacia ellos. 

5Totalmente           4 Algo Satisfecho         3NS/NC        2 Algo                       1 Totalmente 
  Satisfecho                                                                    insatisfecho                   insatisfecho 
  
Q19. Mis ideas no proceden pues aunque mi jefe las considere importantes no depende de 

él sino de otras personas. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q20. Considero que la información que viene de los directivos no sufre alteraciones en el 

proceso que tarda en llegarme. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q21. Estoy seguro que mis opiniones e ideas llegan sin alteraciones a los gerentes y 

directivos. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q22. La empresa siempre esta de acuerdo que yo tenga contacto con el sindicato. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

¿Por qué?:_____________________________________________________________ 

 



Q23. La empresa fomenta que yo pueda tener comunicación con el sindicato. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

 

v) Sentimiento de realizar un trabajo útil. 

Q24. En la última semana he recibido elogios o reconocimiento por mi trabajo 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q25. Mi trabajo es importante para la empresa. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q26. Considero que en esta empresa se toma en cuenta lo que yo opino. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q27. Siento que la gente me aprecia por la forma en que hago mi trabajo. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q28. Si yo dejara mi empleo sería fácilmente sustituido. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q29. Al hacer algo muy bien siempre recibo el estimulo que yo necesito. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

 

vi) Responsabilidad 

Q30. Su jefe siempre le da la suficiente responsabilidad en su trabajo. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

 



Q31. Mi trabajo es de gran importancia para la empresa. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q32. Si no hago mi trabajo alguien lo hará por mí. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q33. Siempre deseo saber mas acerca de cosas relacionadas a mi trabajo. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q34. Me conformo con lo que sé, con lo que hago y en la manera en como lo hago. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q35. No presto el mismo cuidado a mi trabajo ahora, que como lo hacia cuando se me 

contrató. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

¿Por qué?:_______________________________________________________________ 

 

vii) Compromiso del empleado 

Q36. Sus compañeros de trabajo están comprometidos verdaderamente con hacer un 

trabajo de calidad 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q37. Si me ofrecieran un trabajo en otra empresa en condiciones similares lo pensaría y 

me renunciaría. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 



Q38. Considero que es cierto que al mejorar la empresa mis condiciones mejoran en la 

misma proporción. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q39. Con respecto a la misión, filosofía y valores de la empresa puedo asegurar que me 

identifico con ellos. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q40. Siempre me siento muy orgulloso de trabajar en esta empresa. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q41. Mis compañeros se esmeran en hacer un trabajo de calidad. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q42. En mi trabajo siempre empleo al máximo mis conocimientos y habilidades. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

 

viii) Recompensas justas 

Q43. Se siente satisfecho con la recompensa salarial en proporción a lo que consiste su 

trabajo. 

5Totalmente           4 Algo Satisfecho         3NS/NC        2 Algo                       1 Totalmente 
  Satisfecho                                                                    insatisfecho                   insatisfecho 
  
¿Por que?:_______________________________________________________________ 

Q44. De acuerdo con mis expectativas y necesidades mi sueldo es suficiente. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

 



Q45. Soy bien compensado en prestaciones por mi trabajo. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q46. Mi sueldo es mayor que al de otros empleados en puestos similares en otras 

empresas. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q47. En relación al esfuerzo que hago y la cantidad de horas efectivas que trabajo, 

considero que mi sueldo es poco. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q48. En relación a mi esfuerzo, si trabajará en otra empresa haciendo lo mismo me 

pagarían más. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

 

ix) Presiones razonables de empleo 

Q49. Las sobrecargas de trabajo siempre se reparten equitativamente entre mis 

compañeros. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q50. Siento que  siempre me exigen más de lo que puedo dar. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

¿Por que?:_______________________________________________________________ 

Q51. En ocasiones siento mucha presión por parte de mis jefes. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 



Q52. Se me asignan actividades y metas que interfieren unas con otras haciendo difícil su 

cumplimiento. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q53. Siempre cuento con los conocimientos herramientas, y con la información necesaria 

para obtener buenos resultados.  

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

 

x) Oportunidades 

Q54. En el último año ha tenido oportunidades de crecer profesionalmente en el trabajo 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

¿Por que?:_______________________________________________________________ 

Q55. Considero que en esta empresa las posibilidades de mejorar son escasas. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q56. Siento que la gente se va de la empresa por falta de oportunidades de desarrollo. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q57. De acuerdo con mi antigüedad y mis habilidades. Partiendo de mis expectativas de 

desarrollo, puedo decir que me siento frustrado. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q58. Estoy convencido que las promociones en esta empresa se ganan en base a 

resultados y no a favoritismos. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 



Q59. La estructura de puestos de la empresa permite el desarrollo de los empleados en un 

tiempo razonable. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

 

xi) Controles razonables, estructura y burocracia 

Q59. Las políticas y misión de la empresa hacen que  usted sienta que su trabajo es 

importante 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

¿Por que?:_______________________________________________________________ 

Q60. Paso mucho tiempo llenando formas y reportes que no sirven. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q61. Considero que las políticas, normas y procedimientos no se ajustan a las demandas 

de la operación. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q62. Me resulta difícil la cooperación y coordinación con otros departamentos. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q63.Considero que existen personas que se toman atribuciones que no les corresponden y 

eso obstaculiza la operación. 

5Totalmente                 4De acuerdo            3NS/NC          2En desacuerdo     1Totalmente 
de acuerdo                                                                                                      en desacuerdo 

Q64.Siempre participo en la reglamentación de procedimientos para hacer mi trabajo. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 



xii) Participación 

Q65. Se siente muy satisfecho ya que en el trabajo sus opiniones parecen contar. 

5Totalmente           4 Algo Satisfecho         3NS/NC        2 Algo                       1 Totalmente 
  Satisfecho                                                                    insatisfecho                   insatisfecho 
  
¿Por que?:_______________________________________________________________ 

Q66. Mi jefe siempre solicita mis ideas y sugerencias para resolver problemas de trabajo. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q67. Siempre soy considerado para la fijación de metas y objetivos de mi centro de 

trabajo. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

Q68. En ocasiones siento que yo soy solamente un número y no una persona con 

necesidades para la empresa. 

5Siempre                  4Casi siempre    3 Algunas veces        2 Muy pocas veces  1 Nunca 

 

Q69. En su opinión personal. ¿Que necesita hacer TELCEL para que sea un mejor 

lugar de trabajo? ______________________________________________________ 

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________ 


