Metodologia

CAPITULO IV

METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia que se utilizara en la obtencion de
informacion para lograr el diagndstico objetivo del “clima organizacional de un centro de
trabajo” de una empresa de telefonia celular. Caso practico “Centro de atencion a

clientes la Noria, Puebla, Region 7.

A lo largo del presente se plantea el disefio de la investigacion, se exponen y
definen los tipos de estudio que se usan, que son la metodologia cuantitativa y cualitativa.
Se explica el tipo de disefio empleado para la realizaciéon de esta investigacion y las
razones metodologicas del procedimiento empleado. Por su parte se abordan los objetivos
generales y especificos, asi como las unidades de andlisis. Por ultimo se presentan las

técnicas que se emplearan para este estudio.

4.1 Objetivos

4.1.1 Objetivo general

“Realizar un diagndstico para evaluar el clima laboral a una empresa de
Telefonia celular con el objeto de identificar cuales son los factores que explican la
satisfaccion laboral en Telcel; y en su defecto proponer alternativas de solucion: Caso

practico Centro de atencion a clientes La Noria, Puebla, Region 7.
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4.1.2 Objetivos especificos

d)

g)

h)

)

k)

Conocer el grado de satisfaccion total de los empleados del Centro de atencion a
clientes La Noria.

Evaluar el nivel de liderazgo del Centro de atencion a clientes La Noria region 7.
Analizar la forma en como influye la confianza en el desempefio de los empleados
del centro de atencion a clientes La Noria.

Conocer si son adecuados los flujos y canales de comunicacion empleados por la
empresa.

Conocer los niveles de motivacion que tienen los empleados del Centro de
atencion a clientes La Noria.

Conocer el grado de responsabilidad y descicion que tienen los empleados del
centro de atencion.

Conocer si existe un compromiso por parte de los empleados del centro de
atencion en relacion a las politicas y mision de la empresa.

Analizar el grado de conformidad de los empleados en base al salario y
prestaciones que les ofrece la empresa.

Conocer la equidad las presiones y carga de trabajo hacia el empleado en respecto
a su remuneracion salarial y paquete de prestaciones.

Conocer si la gerencia de atencion a clientes ofrece las oportunidades adecuadas
de desarrollo profesional a sus empleados.

Conocer si la estructura operacional es congrunte y adecuada con las politicas y

normas de la empresa.
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D

Conocer el grado de participacion que tienen los empleados del centro de
atencion en la toma de desciciones e implantacion de estrategias para el logro de

objetivos de la empresa.

4.1.3 Preguntas de investigacion

b)

g)

h)

(Cual es la satisfaccion global de la gente que trabaja en el Centro de atencion a
clientes La Noria?

(Cual es la percepcion de los empleados del Centro de Atencion hacia las autoridades
y hacia sus superiores en la empresa?.

(Los empleados del Centro de Atencion a Clientes se sienten motivados?

(Los canales de comunicacion son los adecuados para el flujo de informacion para
conseguir un eficiente logro de metas y objetivos para la empresa?

(Qué tan recocido siente que es su trabajo para la empresa el empleado del Centro de
atencion a clientes La Noria?

(Cual es la capacidad de descicion personal que tienen los empleados en su trabajo?
(La mision y los valores de la empresa estan encaminados a establecer un
compromiso con sus empleados?

En comparacion a otras organizaciones y en base a otros trabajos similares ;es
adecuada la remuneracion econdémica que Telcel les ofrece a sus trabajadores?

(Es suficiente el salario y el paquete de prestaciones con respecto a la carga de

trabajo y responsabilidades de los empleados?
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J) ¢ Telcel les proporciona un trabajo agradable y seguro, con oportunidades, que les
sirva para su desarrollo personal y profesional, cubriendo todas sus expectativas?

k) ¢Las normas, politicas y reglas de la empresa son congruentes a la operacion en la
atencion al cliente?

1) ¢ Es valiosa la participacion que tienen los empleados del centro de atencion en la

toma de desciciones para la empresa?

4.2 Investigacion cualitativa y cuantitativa

La investigacion tiene como finalidad obtener los datos directamente o indirectamente
del sujeto u objeto de una investigacion. Es por ello que existen diferentes y variadas
maneras de extraer informacion dependiendo del tipo de investigacion y de los objetivos

de la misma.

Las dos investigaciones pueden ofrecer informacion real y valiosa, aqui la variante
(raz6én misma de su diferenciacion) se encuentra en el contenido de dicha informacion y

la manera en cdmo esta se asimila y emplea para su estudio.

La investigacion cualitativa nos permite rescatar de la persona su experiencia, su
percepcion y opinidn con respecto al objeto a investigar, a su vez nos da informacion

sobre sus habitos, costumbres, cultura, sentir y maneras de proceder.

L. R. Gay menciona un esquema sencillo donde se abarcan aspectos de la

investigacion cualitativa y cuantitativa esto nos servira de referencia para diferenciar los
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dos tipos de investigacion. A continuacion se mencionan los factores mas importantes de

dicha diferenciacion (Gay, 1991, p. 214,215).

4.2.1 Investigacion Cualitativa

Tiene como Proposito: Explicar y obtener conocimiento profundo de un

fenomeno a través de la obtencion de datos extensos narrativos.

Diserio y el método: Flexible, se especifican en términos generales en el desarrollo
del estudio. Puede existir no intervencién y el minimo de distraccién. Historica,

Etnografica y estudio de casos.

Estrategia de recoleccion de datos: Recoleccion de documentos, observacion
participativa entrevistas informales y no estructuradas, notas de campo detalladas y

extensas.

Interpretacion de datos: Conclusiones tentativasy revisiones se van dando sobre

la marcha del estudio, generalizaciones especulativas o simplemente no se dan.

Tendencias: Estudios mas estructurados. Incremneto en la aplicacion de las dos

estrategias de investiacion en un mismo estudio.

100



Metodologia

4.2.2 Investigacion cuantitativa

Tiene como Proposito: Explicar y predecir y/o controlar fenomenos a través de un

enfoque de obtencion de datos numericos.

Diserio y el método: Estructurada, inflexible, especifica en detalles en el
desarrollo del estudio. Involucra intervenciéon, manipulacion y control. Puede ser

descriptiva, correlacional, casual comparativa y experimental.

Estrategia de recoleccion de datos: Observacion no participativa entrevistas

iformales y semiestructuradas administracion de test y cuestionarios.

Interpretacion de datos: Las conclusiones y generalizaciones se formulan al

concluir el estudio y se expresan con un grado predeterminado de certeza.

Tendencias: Estudios mas estructurados. Incremneto en la aplicacion de las dos

estrategias de investiacion en un mismo estudio.

En ambos apartados 4.1.1 y 4.1.2 son caracteristicas que difrencian a las investigaciones cualitativas y

cuantivas, textual de (Gay, 1991, p. 214, 215).

4.2 3. Justificacion del empleo de la metodologias cualitativa y cuantitativa.

A) Metodologia cualitativa

En el estudio proximo de clima laboral, es necesario abarcar informacion no

cuantificable, informacion que se obtendra de diferentes fuentes. Dicha informacion se
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obtendra mediante la investigacion cualitativa ya que para la elaboracion completa de
este diagnostico, es preciso conocer aspectos mas profundos acerca de las actitudes y
posturas de los entrevistados. Es por ello que al obtener dicha informacion y ante la falta
de informacion tangible de ciertos aspectos a lo largo de este estudio, la informacion
cualitativa se descubre con la entrevista, que es una adecuada herramienta; ya que esta
nos “proporciona diferentes alternativas para tener un conocimiento mas profundo de
una situacioén en concreto que nos permitird resolver un problema, como seria el caso de

la aplicacion de la investigacion-accion”. (Kemmis & Mctaggart, 1988, p. 9.)

La investigacion cualitativa se empleara en situaciones donde lo que se pretende
obtener informacion “dificil” de cuantificar es decir informacion que se pude clasificar o
medir en base a sus vivencias; que piensa realmente la gente sobre una situacién en
especifica, obtener informacién con respecto a como vive para conocer su suceptibilidad

o adaptabilidad a los cambios.

Para los fines de esta tesis se emplea la metodologia cualitativa, ya que esta tiene
un papel fundamental debido a que se entrevista al jefe y a la supervisora del centro de
atencion a clientes Telcel La Noria en la ciudad de Puebla. La intencion de esto es
recolectar informaciéon mds profunda que la destinada a obtenerse mediante los
cuestionarios empleados para la investigacion cuantitativa, ya que en estos estudios
unicamente se conoce un valor previamente asignado a la informacion, de esta forma los
estudios cuantitativos arrojan datos cuantificables, es decir, medibles y comparables. Por

su parte la investigacion cualitativa ofrece como referencia informacion futira de las
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personas, como lo son su sentir, sus preferencias e inclinaciones, al igual involucra
sentimientos y emociones con respecto a ls espectativas generales que se tienen sobre sus

empleados.

El empleo de la metodologia cualitativa se justifica en base a los siguientes

puntos:

a) Como el objeto de estudio es identificar cuales son los factores que explican la
satisfaccion laboral en Telcel. Se emplea la metodologia cualitativa ya que esto implica
conocer las expectativas de la organizacion en base a los empleados en este caso

representado por los jefes del centro de atencion.

b) En base a esta informacion obtenida, con la metodologia cualitativa se pretende

equiparar la opinion de los jefes (organizacion) en contra de la opinion de los empleados.

c) A través de la metodoligia cualitativa, entender las expectativas generales que Telcel
tienen de sus empleados, de esta forma se pretende conocer si la mision, valores politicas

son aplicadas a la operacion y dinamica de trabajo de la empresa.

d) Dado que la operacion y la dinamica de trabajo dentro del centro de atencidn a clientes
La Noria esta a cargo de dos personas no es posible emplear a la metodologia cuantitativa
para medir y conocer los aspectos antes mencionados por el tamafio de la muestra en

cuestion.
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En base a las variables que debe tener un clima laboral favorable (Davis) que son:
la calidad en liderazgo, grado de confianza, comunicacién ascendente y descendente,
sentimiento de realizar un trabajo util, responsabilidad, compromiso del empleado,
recompensas justas, presiones razonables de empleo, oportunidades, controles razonables,
estuctura y burocracia; asi como la participacion. Las variables empleadas en la
metodologia cualitativa de este estudio son la calidad en el liderazgo, el grado de

confianza, la responsabilidad y compromiso del empleado asi como las oportunidades.

La razén principal de emplear estas variables es que son las que dependen
directamente de los jefes y del lugar ellos mismos ocupan en el organigrama, estas
variables dependen directamente de el jefe y la supervisora ya que tienen la autoridad
para otorgar y restringir los aspectos que se involucran en las variables senaladas. Por su
parte las recompensas justas, presiones controles razonales y burocracia son aspectos que
no dependen de ellos directamente, y son mdas bien impuestos por la estructura

operacional de la organizacion.

B) Metodologia cuantitativa

Por su parte a lo largo de esta investigacion recurriremos tambien a la
metodologia cuantitativa, ya es esta es pieza fundamental para que se desarrolle de
manera exitosa el objeto de estudio de esta investigacion. La razon es que estd
proporciona informacion objetiva, obtenida de resultados estadisticos confiables y es

facil de representar mediante graficas o histogramas.
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En términos de este estudio se justifica el empleo de la metodologia cuantitativa
ya que para poder realizar el diagnostico adecuado de “clima laboral”, se deben de medir
todas las variables incluidas en un clima laboral favorable citados por Davis. El estudio
cuantitativo se encarga de medir estds aspectos. Y una vez obtenida dicha informacion los
datos obtenidos se podran medir y comparar, de esta forma se encaminardn estos

resultados para contrastarlos con la variable satisfaccion global del centro de trabajo.

4.3 Tipo de estudio por su nivel de analisis

En este apartado se definira el tipo de estudio a seguir por esta investigacion es
preciso mencionar los principales tipos de estudio mas importantes. Existen cuatro tipos
de estudio segun la clasificaciéon de Danke (1986) el cual los divide en exploratorios,

descriptivos, correlacionales y explicativos los cuales seran explicados a continuacion.

a) Estudios Exploratorios:

Son aquellos que se llevan a cabo cuando el objetivo es analizar un tema de
investigacion relativamente poco estudiado, o se carece informacion al respecto, estos
estudios sirven para familiarizarnos con fenémenos relativamente desconocidos donde no
hay evidencia de previas investigaciones. Este tipo de estudios abren paso para otros
estudios ya que recopilan la informacion necesaria para inciar otras investigaciones a

partir de estos.
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b) Estudios Descriptivos:

Los estudios descriptivos son aquellos que desarticulan las unidades por partes y
explican el comportamiento de las variables, especifican las propiedades de los grupos o
comunidades o cualquier otro fendmenos que sea objeto de una investigacion, Los
estudios descriptivos miden de manera independiente los conceptos o variables para
despues relacionarlos entre si, estos estudios abren el camino a los estudios
correlacionales, que como su nombre lo indica, son los encargados de establecer las
relacione entre estas varibles., “Los estudios descriptivos miden de manera independiente
las variables a las que se hace refrencia, aunque, desde luego, pueden integrar las
mediciones de cada una de dichas variables para decir como es y como se manifiesta el
fenémeno de interés, su objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas”.

(Hernandez R., Collado C., Baptista P. 1998, p. 58).

¢) Estudios Correlacionales:

Los estudios correlacionales como su nombre lo indica, (valgase la redundancia)
correlacionan, establecen relacion entre las diferentes variables de estudio. Los estudios
correlacionales tienen como propdsito medir el grado de relacion que exista entre dos o

mas variables dentro de un mismo estudio.

d) Estudio explicativos :

“Los estrudios explicativos son lo encargados de reponder a las causas de los eventos

fisicos o sociales, como se indica, su interés, se centra en explicar por qué ocurre un
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fenémeno y en que condiciones se da éste”. Estos estudios son los encargados de

esclarecer las causas y de explicar la razén de ser del objeto de estudio. (ibidem, p.66).

Es importante comprender las dimensiones de cada tipo de estudio para de esta
forma podemos establecer la metodologia adecuada para el objeto de analisis de

cualquier investigacion.

En base a lo expuesto, los estudios se pueden clasificar en exploratorios,
descriptivos, correlacionales y explicativos. Partiendo de las definiciones aqui
presentadas podemos ubicar esté estudio basandose en su nivel de analisis, en un estudio

descriptivo correlacional. Los estudios descriptivos como ya se habia mencionado tiene

como finalidad la descripcion de variables predeterminadas y buscan describir las
propiedades de la informacion obtenida. En estos estudios “se selecciona una serie de
factores y se mide cada uno de ellos en forma independiente, para de esta forma describir

lo que se esta investigando”(Hernandez, Fernandez y Baptista, 1991, p.60).

Para llevar a cabo un diagnostico de clima laboral es necesario desarticular y
conocer cada variante esto se llevara a cabo mediante el estudio descriptivo. Las variables
expuestas por Davis para la elaboracion de un clima laboral favorable que son: la calidad
en liderazgo, grado de confianza, comunicacion ascendente y descendente, sentimiento
de realizar un trabajo util, responsabilidad, compromiso del empleado, recompensas
justas, presiones razonables de empleo, oportunidades, controles razonables, estuctura y

burocracia; asi como la participacion, seran las unidades de analisis de este estudio.
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Por su parte es un estudio correlacional ya que las variables encontradas a partir
del estudio descriptivo, se van a relacionar con la tinica finalidad de obtener un resultado
mas complejo en el diagnostico de clima laboral. Las variables de ‘“clima laboral
favorable” (Davis), son comparadas con la variable dependiente la cual es “satisfaccion
global de los empleados del centro de trabajo”, una vez obtenido el resultado mediante

los estudios descriptivos se van a correlacionar entre ellas y con esta variable.

De esta forma se abarcaran todos los aspectos relacionados al clima laboral de
este centro de trabajo, permitiendonos asi elaborar un adecuado y completo diagnostico

donde se conocen todos y cada uno de los aspectos que en ¢l influyen.

4.4 Objeto de estudio

-Centro de Atenciona Clientes la Noria, Puebla, Region 7-

En el capitulo anterior al presentar la historia de Radiomovil Dipsa S.A. de C.V.
se mencionardn varios aspectos vinculados a la operacion de esta empresa, dentro de los
cuales se menciona que su producto principal es el Servicio a Clientes, resultado del
esfuerzo y compromiso de todos los que trabajan en esta empresa. El servicio por
excelencia es lo que ha llevado a Telcel al exito y a posicionarse como primero en su

ramo en el mercado nacional.

Es de vital importancia que la imagen de la empresa depende directamente del

personal de servicio a cliente y estd de forma proporcional al clima organizacional, por
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ende de la imagen y apariencia de este, y hasta cierto punto es factor clave para el exito

dada la reputacion de su producto en si.

El area de servicio a clientes no demerita o resta importancia a los demas
departamentos. Pero en base al esquema operativo y al proceso de negocio de la misma
empresa, (analisado en el capitulo anterior), el servicio a clientes soporta el esquema de
operacion y comercializacion; razén en si de la organizacion, de esta forma
retroalimentado por los demas departamentos. Es decir el area de servicio a clientes es
vital para el funcionamiento de la empresa ya que su continua interaccion con las demas

areas la convierte en area mas multi-operacional de la corporacion.

Dada la naturaleza de este estudio y mantiendose fiel a su tltimo objetivo, el
analisis de clima organizacional se va a llevara a cabo Gnicamente en un Centro de
Atencion a Clientes Telcel y en lo particular en el de la CAC (Centro de Atencion a

Clientes) La Noria, Puebla, Region 7, por las siguientes razones.

4.4.1 En base a la gerencia de servicio a clientes

e La gererencia de atencion a clientes esta en continua interacciéon con las

demas areas de la empresa.

e La gererencia de atencidn a clientes lleva directamente y es la encargada del

peso de la imagen y prestigio de la marca.
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La gererencia de atencion a clientes es a nivel nacional la que cuenta con mas
personal dentro de la misma linea en el organigrama.

La gererencia de atencion a clientes mantiene una carga y ritmo de trabajo
pesada y en ocasiones desgastante para los empleados que estdn a cargo de
esta..

En la gererencia de atencion a clientes son dificiles las posibilidades de
ascender en el organigrama.

La gererencia de atencion a clientes mantiene una continua interaccion con los
compafieros de centro de trabajo ahunado a la presion es un factor de peso
para el stress laboral.

La gererencia de atencion a clientes es el area que tiene mayor rotacion de
personal a nivel nacional.

La gererencia de atencion a clientes es el area con mayor indice de empleados
jovenes de la empresa.

Las compensacion por parte de la empresa es mas que justa y las prestaciones

rebasan a las de la ley.

4.4.2 En base al centro de trabajo en el que se llevo a cabo el estudio.

CAC Noria es un pilar en ventas y objetivos regionales para Telcel Region 7.
En base a la meta requerida en el pasado trimestre por la gerencia los CAC's
deben cumplir con el 38 % de ventas a nivel regional, de ese porcentaje CAC

La Noria ocupa un 44% de ese total.
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e CAC con mayor numero de personal en sus instalaciones. Este centro de
atencion atiende un promedio de 4320 personas al mes.

e CAC con mayor nimero de clientes atendidos. De ese niimero reporta una
frecuencia del 97% de problemas solucionados.

e CAC con mayor numero de ventas puras a nivel regional. Reportando una
media de 1080 activaciones mensuales.

e (CAC con mayor rotacion de personal en el ultimo afio en la region. Al menos
se han reportado 6 bajas en este afo sin contar incapacidades medicas lo cual
representa partiendo de un total de 19 asesores un 31.57%.

e Dado que las ordenes son de caracter descendente y centralizadas todos los
CAC's cuentan con la misma operacion y flujode informacion es de la misma

manera, y todos cuentan con el mismo esquema operativo.

4.4.3 Validacion de la informacion.

Esta informacion ha sido obtenida y validada por personal que labora actualmente
en la empresa y ha sido validada por el Gerente Regional de Atencion a Clientes Region
7, no obstante se considera que las razones aqui expuestas son razones suficientes para
tomar como referencia este centro de servicio. Y de esta forma realizar el analisis objeto
de este estudio, en sus instalaciones. Como ya se habia mencionado en el laboran 30

personas que son:
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e 1 jefe encargado de la operacion del centro de atencion a clientes
e | supervisora auxiliar del jefe

e | administrativo de ventas del centro de atencion a clientes

e 19 asesores personalizados de servicio a clientes

e 3 analistas de equipo terminal

e 3 de personal de cajas

2 de personal de seguridad e intendencia.

4.5 Diserio de la investigacion

“Un disefio de investigacion se refiere al plan o estrategia concebida para
responder a las preguntas de investigacion” (Christensen, 1980, p.106). En base a las
aportaciones de Hernandez Sampieri y Fernandez Collado una vez seleccionado el tipo de
investigacion que se va emplear, se debe establecer la forma clara y concreta para
responder a las preguntas de investigacion previamente establecidas, esto implica
seleccionar un diseno de investigacion, que se adecue a los objetivos que se pretenden

alcanzar y aplicarlo al contexto particular de dicho estudio.

Aqui el disefio se torna una especie de guia para el investigador ya que este
contribuye en gran medida para indicarle lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos de
estudio previamente establecisos y seleccionados, le proporciona informacion concreta
para analizar y contestar con la certeza a planteamientos a hipotesis formuladas y a

lineamientos en un 4rea especifica.
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4.6 Fase de recoleccion

En términos generales pra este estudio hay dos fases que son la cualitativa y la

cuantitativa.

A) Fase cualitativa

Para desarrollar el instrumento cualitativo se aplicaron al jefe y supervisora del
centro de servicio a clientes La Noria region 7, para saber si conocen y emplean los
elementos necesarios para un clima organizacional favorable dentro de su centro trabajo.
Con el proposito de obtener informacion y poder analizarla con mayor profundidad, si es
que en realidad los jefes saben cual es la filosofia, la mision, la vision y los objetivos de

la empresa Radiomovil Dipsa S.A. de C.V.

4.6.1 Unidades de andlisis

La unidad de andlisis para la realizacion del estudio cualitativo de esta
investigacion seran directamente el jefe de del CAC La Noria y a la supervisora del
mismo centro de atencion. Ellos son los encaragados de regular la operacion del centro de
trabajo, el jefe es el encaragado de transmitir los objetivos y metas de la empresa a los
asesores de servicio quienes son los que estan frente a frente, solucionando los problemas
de los usuarios Telcel, no obstante, es el jefe es el responsable absoluto de la operacion

del centro de trabajo, ademas de estar encargado de mediar y ofrecer a los empleados un
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entorno favorable, seguro de trabajo, ademas de velar por que su personal cuente con las
herramientas necesarias para desarrollarse adecuadamente. Por su parte la supervisora,
ayuda al jefe al cumplimiento de sus funciones primordiales. Es también quien en cierta
proporcion se encarga de regular las necesidades tanto personales como laborales de los

que ahi laboran, tiene un contacto mas personal y directo con el personal involucrado.

4.6.2 Técnica: entrevistas de profundidad

La razén principal por la cual se realizaron entrevistas personales en este estudio son:

e Son los directamente responsables del centro de trabajo.

e Lainformacion fluye a través de ellos para llegar a los subordinados.
e Estan al frente de la operacion interna (campo real).

e Tienen contacto directo con la operacion externa.

e Sus opiniones pueden ser retroalimentaciones a la gerencia.

“Una entrevista tiene como funcion principal recopilar informacion por medio de
una conversacion dirigida con un propdsito especifico, que se basa en un formato de

preguntas y respuestas” (http:/webmedia.cem.itesm.mx/ac/jcaldero).

Por su parte la “entrevista” tiene sus desventajas, que si lo aplicaramos a todo el

centro de trabajo serian considerables. las cudles son: a) con llevan tiempo, b) carecen de

anonimato c)costo, d) complejidad al trascribir la informacidn, e) carace de generalidad.
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4.6.3 Instrumento cualitativo

Las variables seleccionadas para el instrumento cualitativo aplicado a través de
entrevistas al jefe y a la supervisora del CAC Noria en un cuestionario de veintisiete
preguntas, son: Expectativas laborales generales, calidad en el liderazgo, el grado de
confianza, la responsabilidad y compromiso del empleado, asi como las oportunidades.
Dichas variables como ya se habia mencionado, son algunas con las que debe contar un
“clima organizacional favorable”, segun Davis, dichas variables fuerdon citadas en el

capitulo dos de esta tesis y se definen y operacionalizan a continuacion.

4.6.3.1 Variables

En este apartado se operacionalizan las variables que se abarcaran en el estudio
cualitativo, en primera instancia se presentard la definicion nominal de cada una de las
variables en un parrafo, y por ende, de manera inmediata se presentara la definicion

operacional, que es la justificacion del empleo de cada una de las variables.

En esta fase de la recoleccion de datos se anexo una variable extra la cual es
expectativas laborales generales, esto con la finalidad de conocer si los principios de la
mision de telcel la cual es “Mantener el liderazgo en el mercado nacional de las
comunicaciones inalambricas, con el fin de alcanzar y exceder los objetivos financieros y
de crecimiento de nuestros accionistas”, se apegan y son empleados en la dinamica de

trabajo y en la operacion del area de servicio a clientes.
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-Variables a estudiar de manera cualitativa-

a) Expectativas laborales generales

Las expectativas laborales generales, es principalmente la dinamica de trabajo de
la empresa aplicada a sus empleados, encaminada siempre al cumplimiento y logro de sus

objetivos.

A través de esta variable a plicada en 6 reactivos se precisa conocer que es lo que
la empresa hace a través de los jefes, que son encargados directos de la operacion de

centro de servicio a clientes para cumplir la mision y principios de la empresa.

1...- {Qué es lo que se espera de los empleados en Telcel?

2.- (Qué es lo que debe hacer un empleado para destacar y ascender en la organizacion?

3...- {Considera usted que no importa el nimero de tramites y para lograr la excelencia operacional? , ;Por
qué?

4.- (Considera usted que se encuentra en un continuo desarrollo de sistemas de trabajo aunque en
ocasiones deba omitir ciertos pasos implicitos en los manuales y politicas de la empresa pero siempre con
la finalidad de buscar una excelencia operacional? ;Por que?, me podria dar...

5.- (Usted se considera un jefe innovador y creativo para la creacion de una favorable dindmica laboral
para sus empleados?, ;Por que?, me podria dar un ejemplo de ello...

6.-;Para usted es mas importante siempre buscar el respetar, apoyar y estimular a su personal, dandole la
capacidad, autoridad y responsabilidad requerida para sacar el trabajo exitosamente, aunque en ocasiones
esto represente que se desvié un poco de los parametros de la mision y politicas de la empresa? ;Por que?

(Como? Un ejemplo de ello...
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b) Calidad en el liderazgo:

Considera la forma en el que el empleado acata las ordenes y como percibe ¢l el
grado de autoridad. El modelo de conducta que usan jefes para dirigir y motivar en base a
los objetivos de la empresa. Abarca también la manera en como se transmiten

dimensiones como la motivacion y el valor del trabajo de los subordinados.

Con esta variable se pretende conocer en seis reactivos lo que las autoridades de
la empresa desean transmitir a los subordinados, ademas de saber como un empleado
influye en otro de manera favorable o desafavorable para la realizacion de algo en el

trabajo.

7. ¢ Le hace saber a sus subordinados lo que se espera de ellos?, ;Como?, ;Por qué?

8. (Considera usted que se les dan todas las herramientas necesarias para cumplir con los objetivos que se
dictaminan dentro de la empresa?, ;Por qué?

9. (Considera que a los empleados les da la libertad para que realicen su trabajo como ellos consideran
prudente hacerlo, apegado siempre a las politicas de la empresa? ;Por qué?, un ejemplo de ello seria...

10. ;Considera que existe algin reconocimiento oficial de su parte o de su gerente hacia los empleados al
momento de realizar bien sus tareas y lograr los objetivos? ;Por qué?, un ejemplo de ello seria...

11. ;Qué busca que reconozcan en usted como jefe y como persona? ;Coémo lo hace?, ;Por qué?

12. ;Usted procura estimular el desarrollo personal y profesional?, de ser asi, ;Qué es lo que hace para

ello? ;Como lo hace?, ;Creé usted que lo consigue?

¢) Grado de confiaza

Se refiere a autonomia en la toma de desciciones por parte de los empleados para

conseguir los objetivos de la empresa, por su parte la manera en como el empleado se

siente con la libertad para actuar y opinar en base a las necesidades dela empresa.
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Se pretende descubrir en cinco reactivos el grado de libertad que se le ofrece a los
subordinados para tomar sus propias decisiones, ademas de conocer si ellos tienen la

seguridad de externar una opinion y que tanto valor tiene estd para sus jefes.

13. ;Considera que se siente tranquilo al delegar ciertas actividades a sus subordinados? ;Por que?

14. ;Piensa usted que cuenta con el equipo de trabajo que necesita para llegar a sus metas y objetivos?,
(Por que?

15. ;Se considera asi mismo como una persona abierta a recibir observaciones por parte de sus
subordinados?, ;Por que?, me podria dar un ejemplo de ello...

16. ;Considera usted importantes las opiniones de su equipo de trabajo para establecer las estrategias
necesarias para cumplir los objetivos de la empresa?, ;Por que? ;Coémo y de que forma las emplea?

17. ;Se considera usted una persona empatica a los problemas personales o externos a los que esta expuesto

su personal?, ;Por que?, un ejemplo de ello seria. ...

d) Responsabilidad

Considera al grado de confianza y el compromiso del empleado hacia la empresa,

en cuestion al orgullo de ser parte de la misma.

El empleo de esta variable es con la finalidad de conocer en cuatro reactivos, el
grado de aceptacion por parte de los subordinados de la confianza otortgada por parte de
sus superiores, y conocer si ello afecta en su motivacion y como ello repercute en el

compromiso laboral de los empleados.

18. ;Considera que existe en usted, un esfuerzo en trasmitir que tan valioso es el trabajo de los empleados
b q q 1} p
para la organizacion?, ;Por que?, ;Coémo lo hace?

19. ;Creé usted que le hace saber a su personal la importancia de su trabajo? ;Por que?, ;Como lo hace?
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20. ;Considera usted que todo su equipo de trabajo esta plenamente comprometido con los fines de la
empresa? ;Por que?, ;Ha tenido usted algun problema al respecto?
21. ;Considera usted que todos sus empleados tienen en claro la responsabilidad de esforzarse por hacer un

trabajo de calidad?, ;Por que?, un ejemplo de ello seria...

e) Compromiso del empleado:

Abarca aspectos relacionados con la calidad de su trabajo en un proceso de
desarollo tanto personal como profesional, para establecer una empatia; al mejorar a la

empresa mejora como empleado.

Con esta variable se pretende conocer en tres reactivos, que recursos utiliza la
empresa a traves de los jefes para compreter a sus trabajadores con sus distintas
finalidades, se pretende conocer ;Qué? y ;Como? hacen ellos para lograrlo ademas de

descubrir que aspectos se involucran y satisfacen al empleado en su trabajo.

22. ;Considera usted que influye de sobre manera para generar un compromiso en sus empleados hacia los
objetivos de la empresa?, ;Por que?, ;Como lo hace?

23. ;Considera que siempre les trasmite verdadero valor que tienen ellos como empleados para la empresa?
, (Por que?, un ejemplo de ello seria. ...

24. ;Cual considera que es su postura con respecto a los empleados que vienen a trabajar inicamente por

cobrar su cheque cada dia de paga?, ;Por qué? ;Que hace al respecto?

f) Oportunidades

Se refiere a la certeza de crecimiento que se tieneen el entorno, partiendo del
desarrollo de los empleados. La valoracion de su trabajo y las ventajas que en base a esté

la empresa le puede ofrecer para su desarollo tanto personal como profesional.
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Con esta variable se desea conocer en tres reactivos, el apoyo otorgado por los
superiores para el desarrollo profesional de los subordinados, de que forma les hacen
tener presente a los empleados la posibilidad de ascender dentro de la empresa, o que tan
participes los hacen de las desiciones de la empresa, es decir, que tanta oportunidad se les

da para participar dentro de su propio trabajo.

25. (Cual considera o piensa qué son los beneficios que usted le ofrece como jefe en el trabajo y en lo
personal a su gente? , ;Por que?, un ejemplo de ello seria....

26. ;Considera que usted apoya a su personal cuando hay la posibilidad de un ascenso? , ;Por que?, ;Coémo
lo hace?

27. ;Usted motiva a sus subordinados con fines crecimiento dentro de la organizacion?, ¢Por que?, ;Coémo

lo hace?, existe algin ejemplo de ello...

4.6.3.2 Anexo No. 1, cuestionario de la metodologia cualitativa.

4.6.4 Trabajo de campo

Las entrevistas de profundidad se realizaron a los encargados del Centro de
atencion a clientes La Noria, que en este caso fueron jefe de CAC y supervisora en la
ciudad de Puebla, region siete. La muestra fué obligada por el tipo de estudio que se
realiza y por la cantidad de involucrados. Los dias 25 y 26 de Mayo del 2004 con un

tiempo aproximado de 40 minutos.
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4.7 Fase de recoleccion para el instrumento cuantitativo

B) Fase cuantitativa

En esta etapa se aplicaron 28 encuestas con 70 reactivos al personal que labora en
CAC la noria en la ciudad de Puebla de la region 7 de Telcel. La cual fué¢ una muestra
obligada por el tipo de estudio y la cantidad de involucrados, las encuestas tenian por
objetivo de obtener datos estadisticos sustentables, que proporcionen resultados que se
puedan medir y analizar, con la finalidad de poder diagnosticar el clima laboral en el que
se desarrollan los empleados del centro de atencion, a su vez de esta forma poder detectar

posibles deficiencias y hacer recomendaciones en base a la informacion procesada.

4.7.1 Unidades de analisis

Fuerdn considerados 19 asesores de servicio a clientes de sexos indistintos y de

cualquier categoria, tres analistas de equipo de terminal, tres personas de personal de

caja, 1 administrativo de ventas y 2 personas de personal de seguridad e intendencia.

4.7.2 Tecnica: Cuestionario

En base a la informacién que se precisa obtener utilizamos el cuestionario ya

que... “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a uno o mas

variables a medir (Hernandez; et al 1998, p.276).
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Dentro de un cuestionario existen dos tipos de preguntas: abiertas y cerradas esta
division es en funcion de la informacién que se pretenda obtener y son tan variados

como los aspectos que abarque.

Las preguntas abiertas no limitan la respuesta ya que pueden varias contestaciones
ricas en contenido. Por su parte la pregunta cerrada es mas especifica ya que abarcan
categorias y opciones de respuesta determinadas. Es decir, se presentan a los encuestados
las posibilidades de respuesta y su respuesta esta condicionado a las posibilidades de

respuesta que estas ofrecen.

4.7.3 La escala Likert

Rensis Likert desarollo un método que “consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los
sujetos; en donde a cada punto se le asigna un valor numérico”.De esta forma el
endividuo encuestado obtiene una puntuacién respecto a su respuesta de esta forma
sumando las puntuaciones obtenidas en la encuesta, en relacion con todas las

afirmaciones al final se obtiene su puntuacion total (Hernandez; et al, p.256).

Las afirmaciones se realizan en funcion al objeto que se presente y se busque
medir. Es aqui donde existe una relacion logica y no debe exceder de més de veinte
palabras. Por su parte la respuesta se conforma por cinco opciones que ofrecen una

respuesta detrminada a cada reactivo.
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Posteriormente se le asigna un valor numérico acada variable y solo puede
marcarse una sola opcion. Es importante que el nimero de categorias de respuesta debe

ser el mismo parta todas la afirmaciones (ibidem, p.256).

“Un factor importante de la escala de Likert es que asume que los items o
afirmaciones miden la actitud hacia un unico concepto subyancente, si se van a medir
actitudes hacia varios objetos, debera incluirse una escala por objeto aunque presenten

conjuntamente, pero se califica por separado.” (Hernandez, et al, p.263).

La asignacion numerica de cada uno de los reactivos serd a través de una
valoracion positiva hacia el lugar de trabajo o en hacia el concepto que se este midiendo,
donde la aseveracion positiva sera representada por el nimero cinco (el cual es el nimero
mas alto entre las cinco opciones presentadas), y por ende el nimero uno funge como una
negativa o insatisfaccion, de esta forma se asigna un valor nlimerico a cada valoracion en

cada reactivo por ejemplo:

5 4 3 2 1
Totalmente Algo NS/NC Algo Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho

O por su parte también puede ser de la siguiente forma, pero siempre repestando
la escala de valoracion positiva, esto dependera de la forma en que se formule el

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

Antes de llegar al instrumento de medicion se aplic6 una prueba piloto , a 10
empleados de la Universidad de las Americas Puebla, esto con la finalidad de asegurarnos
de que tanto la estructura como las instrucciones fueran entendidas con claridad. Despues

de aplicar la prueba solo se realizarén cambios en el orden nimerico del cuestionario.

4.7.4 Variables

En base a lo mencionado en este capitulo, para este estudio se manejan once
variables que segiin Davis son elementos que conforman un clima laboral favorable y
son: la calidad en liderazgo, grado de confianza, comunicacion ascendente y descendente,
sentimiento de realizar un trabajo util, responsabilidad, compromiso del empleado,
recompensas justas, presiones razonables de empleo, oportunidades, controles razonables,
estuctura y burocracia; asi como la participacion. En este estudio se se agrego una
variable adicional la cual es la satisfaccion global, esto con la finalidad de saber cual de
todas las variables antes sefialadas es la que tiene mayor correlacion con la misma, y en

base a ello resaltar la importancia de cada una de las variables.
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4.7.4.1 Satisfaccion Global

Lo primero que se analizard en este estudio sera la satisfaccion global hacia la
empresa por parte de los trabajadores del centro de atencion, esto nos sefiala cual de las
once variables que se han estudiado, es la que mas relacion tiene con la elaboracion de un

clima laboral favorable.

La variable satisfaccion global como ya se habia sefialado tiene como finalidad
ayudarnos a conocer cual de las once variables tiene mayor peso en la conformacion del
clima laboral. Las variables decalidad en liderazgo, grado de confianza, comunicacién
ascendente y descendente, sentimiento de realizar un trabajo util, responsabilidad,
compromiso del empleado, recompensas justas, presiones razonables de empleo,
oportunidades, controles razonables, estuctura y burocracia; asi como la participacion
fungen como variables independientes y por su parte la satisfaccion con el lugar de

trabajo es la variable dependiente.

4.7.5 Operacionalizacion de variables

Partiendo de lo mencionado definiremos brevemente las variables que se aplicaran en

el instrumento de medicidon, que como ya se habia sefialado son factores de un clima

organizacional favorable. De igual forma para la fase cuantitativa en primera instancia se

presenta la definicion nominal de cada una de las variables en un parrafo, por ende de
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manera inmediata se presentara la definicién operacional, que es la justificacion del

empleo de cada una de las variables.

a) Satisfaccion global

Esta variable abarca la totalidad de todos los aspectos vinculados al entorno de

trabajo de los empleados, es la satisfaccion resultante, consecuencia de los factores con

los que interactua cada persona en su trabajo.

Esta variable se aplica a través de 4 reactivos y tiene la finalidad de saber cual de
todas las variables antes sefialadas es la que tiene mayor correlacion con la misma, y en

base a ello resaltar la importancia de cada una de las variables.

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

STotalmente 4 Algo Satisfecho 3NS/NC 2 Algo 1 Totalmente
Satisfecho insatisfecho insatisfecho
(Porque?:

Q2. Comparte usted el gusto por el éxito de la empresa

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q3. Realiza su trabajo con gusto pues se siente satisfecho

SSiempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q4.; Se siente pleno como persona y como profesionista por trabajar aqui

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo
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b) Calidad en el liderazgo

Considera la forma en el que el empleado acata las ordenes y como percibe ¢l el

grado de autoridad.

Con esta variable se pretende conocer en siete reactivos la concepcion que se tienen
de los jefes en la empresa, ademas de saber como un empleado influye en otro de manera

favorable o desafavorable para la realizacion de algo en el trabajo.

Q5. Su jefe le ha hecho saber lo que espera de usted en el trabajo
S5Siempre 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.

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q7. Cuando se me presenta un problema, tengo la confianza para acudior a mi jefe.
5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q8. Mi jefe realmente actua en pro de ayudarme a mi y a mis compafieros

S5Totalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q9. Mi jefe siempre me dedica el tiempo que necesito.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q10. Mi jefe siempre me han dado la autoridad necesaria en mi trabajo.

S5Totalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
QI11. En los cursos de capacitacion nos ensefian un estilo de liderazgo que luego los jefes no practican.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo
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¢) Grado de confianza:

Se refiere a la autondmia en la toma de desciciones por parte de los empleados para

conseguir los objetivos de la empresa, la libertad para actuar y opinar.

Se pretende descubrir en cinco reactivos el grado de libertad que tiene el personal
para tomar sus propias decisiones, ademas de conocer la seguridad que se tiene al

externar una opinioén y que tanto valor tiene estd para sus jefes.

QI12. Siento que mi jefe nunca confia en mi.

S5Totalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2FEn desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
(Por qué?:

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

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q14. Siento que mis jefes saben que ciertas tareas nadie Isa haria mejor que yo.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q15. Mi jefe nunca me da suficientes responsabilidades en comparacion a mis compaiieros
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q16.Cuando desconozco algo, siempre me da miedo acercarme a mi jefe.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

d) Comunicacién ascendente y descendente:

Se pretende medir el adecuado flujo de informacion dentro del centro de trabajo.
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Con estad variable se pretende conocer en siete reactivos, como es la comunicacion
dentro del centro de trabajo y como es de manera interna en la empresa, esto implica el

nivel de comunicacion con sus jefes inmediatos y con otras areas.

Q.17 Siempre tengo la sensacion de que mis aportaciones e ideas no son tomadas en cuenta
S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

(Por qué?:

QI18. Esta satisfecho con el flujo de informacion de los directivos a usted pasando por sus jefes y de usted
hacia hacia ellos.
S5Totalmente 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 ¢l sino de otras

personas.
S5Totalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2Fn desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo

Q20. Considero que la informacion que viene de los directivos no sufre alteraciones en el proceso que tarda
en llegarme.

SSiempre 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.

STotalmente 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 comunicacion con el sindicato.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

e) Sentimiento de realizar un trabajo util:

Se considera, el valor mismo del empleado, que tan presente es como persona para

sus compaiieros, jefes inmediatos y para la organizacion.
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Esta variable que se va a medir a través de seis reactivos tiene como objetivo

descubrir, en que grado los empleados se sienten valorados por su trabajo, que tan

valiosos resltan ellos para sus jefes y que tanpresente los tiene a ellos la empresa.

Q24. En la tltima semana he recibido elogios o reconocimiento por mi trabajo.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q25. Mi trabajo es importante para la empresa.

STotalmente 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.

SSiempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q27. Siento que la gente me aprecia por la foma en que hago mi trabajo.

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q28. Si yo dejara mi empleo seria facilmente sustituido.

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q29. Al hacer algo muy bien siempre recibo el estimulo que yo necesito.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

f) Responsabilidad:

Nos referimos al grado de confianza y el compromiso del empleado hacia la empresa,

en cuestion al orgullo de ser parte de la misma.
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Esta variable tiene como finalidad conocer en base a seis reactivos la importancia y el
valor que los empleados le dan a sus actividades dentro de su trabajo, por su parte el

cuidado y empefio que ellos tienen hacia el mismo.

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

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q31. Mi trabajo es de gran importancia para la empresa.

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q32. Si no hago mi trabajo alguien lo hara por mi.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q33. Siempre deseo saber mas acerca de cosas relacionadas a mi trabajo.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q34. Me conformo con lo que s€, con lo que hago y en la manera en como lo hago.
STotalmente 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 contrato.

5Totalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
(Por qué?:

g) Compromiso del empleado:

Abarca aspectos relacionados con la calidad de su trabajo.

Con esta variable que se medira en siete reactivos y en base a la responsabilidad que

tienen los empleados hacia su trabajo, se desea conocer la actitud y el grado de

compromiso que tienen a su trabajo, es decir el amor y empefio a lo que hacen.
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Q36. Sus compafieros de trabajo estin comprometidos verdaderamente con hacer un trabajo de calidad
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

Q37. Si me ofrecieran un trabajo en otra empresa en condiciones similares lo pensaria y me renunciaria.
STotalmente 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 proporcion.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

Q39. Con respecto a la mision, filosofia 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.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q41. Mis compaiieros se esmeran en hacer un trabajo de calidad.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q42. En mi trabajo siempre empleo al maximo mis conociemientos y habilidades.

SSiempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

h) Recompensas justas:

Es el grado de satisfaccion que se tiene del sueldo y las prestaciones que recibe el

trabajador como pago a su trabajo, tomando en cuenta factores como :

g.1) El poder adquisitivo

g.2) Su nivel de desempefio

g.3) El valor subjetivo de su puesto en el ambito profesional
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A través de esta variable que se medira en seis reactivos, se pretende conocer el
grado de conformidad que tienen los empleados sobre la remuneracion econdmica y

compensacion en prestaciones que la empresa les ofrece.

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

STotalmente 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.

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo
Q45. Soy bien compensado en prestaciones por mi trabajo.

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

Q47. En relacion al esfuerzo que hago y la cantidad de horas efectivas que trabajo, considero que mi sueldo

€s poco.
S5Totalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2Fn desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo

Q48. En relacion a mi esfuerzo, si trabajara en otra empresa haciendo lo mismo me pagarian mas.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

1) Presiones razonables de empleo:

Se refiere a la equidad entre remuneracion economica y satisfaccon personal con la

carga de trabajo.
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Esta variable serd medidad en cinco reactivos y tiene como finalidad dar a conocer el
sentimiento de congruencia por parte del empleado, en cuanto a la compensacion salarial

que recibe por la carga y naturaleza de su actividades en el trabajo.

Q49. Las sobrecargas de trabajo siempre se reparten equitativamente entre mis compafieros.
S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
Q50. Siento que siempre me exigen mas de lo que puedo dar.

SSiempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

(Por que?:

QS51. En ocasiones siento mucha presion por parte de mis jefes.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

Q52. Se me asignan actividades y metas que interfieren unas con otras haciendo dificil su cumplimiento.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

Q53. Siempre cuento con los conocimientos herramientas, y con la informacion necesaria para obetener
buenos resultados.

SSiempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

j) Oportunidades:

Las ventajas y/o beneficios que en base a su desempeiio, le pueda ofrecer la empresa

para su desarollo tanto personal como profesional.

Con esta variable se desea conocer en seis reactivos, que tan presente tienen los
empleados la posibilidad de ascender dentro de la empresa o que tan participes los hacen
de las desiciones importantes de la empresa, es decir que tanta oportunidad se les da para

participar dentro de su propio trabajo.
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Q54. En el Gltimo afio 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 escazas.

S5Siempre 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.

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

Q57. De acuerdo con mi antiguedad y mis habilidades. Partiendo de mis expectativas de desarrollo, puedo
decir que me siento frustado.

S5Totalmente 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.
S5Totalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2FEn desacuerdo  1Totalmente
de acuerdo en desacuerdo

Q59. La estructura de puestos de la empresa permite el desarrollo de los empleados en un tiempo razonable.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

k) Controles razonables, estructura y burocracia:

Las herramientas con las que cuenta para desarrollar labores productivas y de manera
eficiente, Por su parte si las politicas establecidas son formuladas en base al desarrollo

optimo de su trabajo o si encuentra limitantes y resultan burocraticas.

Con el empleo de esta variable se pretende descubrir a traves de seis reactivos el nivel
de aceptacion del empleado de las politicas y procedimientos en funcion a su trabajo,
conocer si la empresa le proporciona las herramientas adecuadas y los procedimientos

indicados y eficacez para realizar satisfactoriamente su trabajo.
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Q60. Las politicas y mision 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?:

Q61. Paso mucho tiempo llenando formas y reportes que no sirven.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

Q62. Considero que las politicas, normas y procedimientos no se ajustan a las demandas de la operacion.
STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

Q63. Me resulta dificil la cooperacion y coordinacién con otros departamentos.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

Q64.Considero que existen personas que se toman atribuciones que no les corresponden y eso obstaculiza
la operacion.

STotalmente 4De acuerdo 3NS/NC 2En desacuerdo  1Totalmente

de acuerdo en desacuerdo

Q65.Siempre participo en la reglamentacion de procedimientos para hacer mi trabajo.

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

1) Participacion:

El contexto personal dentro de la empresa en cuestion a reconocimiento y que tanto se

le permite la posibilidad de aportar ideas nuevas a sus labores.

Con esta variable se desea conocer a través de cuatro reactivos, a que nivel estan
concientes los empleados de la capacidad participativa que tienen dentro de la empresa, y

que oportunidades de partipacion les brindan sus superiores.

Q66. Se siente muy satisfecho ya que en el trabajo sus opiniones parecen contar.
STotalmente 4 Algo Satisfecho 3NS/NC 2 Algo 1 Totalmente

Satisfecho insatisfecho insatisfecho
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(Por que?:

Q67. Mi jefe siempre solicita mis ideas y sugerencias para resolver problemas de trabajo.

SSiempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

Q68. Siempre soy considerado para la fijacién de metas y objetivos de mi centro de trabajo.

S5Siempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

Q69. En ocasiones siento que yo soy solamente un numero y no una persona con necesidades para la
empresa.

SSiempre 4Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca

Pregunta abierta
Con esta pregunta se pretende conocer el punto de vista del entrevistado con
respecto a como mejoraria su lugar de trabajo.

.- En su opinion personal. ; Que necesita hacer para que sea un mejor lugar e trabajo?
70.- En su opinion p 1.;Q ita hacer TELCEL jor lugar de trabajo?

4.7.6 Instrumento cuantitativo

A continuacion se presentara el cuestionario utilizado en la fase cuantitativa para
la realizacion de esta investigacion. Cabe mencionar que se aplican 28 encuestas a las

personas que conforman el centro de trabajo CAC la noria en la ciudad de Puebla.

Es importante destacar que este cuestionario no tiene datos de control alguno, con
excepcion de los datos demograficos que son importantes para el diagnostico eficiente del
clima organizacional que se midio, la razon es que de esta forma los encuestados se

mantienen en el anonimato y asi sentiran mas libres al responder el cuestionario.

137



Metodologia

La aplicacion del cuestionario es con la finalidad de obetener informacion de las

variables antes mencionadas.

Folio
DEMOGRAFICAS
DI. Sexo 1. Hombre 2. Mujer
D2. Edad:

D3. Tiempo en el trabajo:

4.7.7 Anexo No. 2, cuestionario de la metodologia cuantitativa

4.7.8 Trabajo de campo

El cuestionario fue aplicado personalmente los dias 25 y 26 de Mayo del 2004
entre las 9:00 AM y las 5:00 PM. Con una duracion aproximada de 30 minutos cada uno.

En las oficinas del Centro de Atencion a Clientes la Noria.

En esta parte de la tesis el proceso fue un poco lento pues dependiamos de la
cantidad de clientes en el CAC para poder ir llamando a los asesores, no obstante es de
gran importancia pues de esta parte hemos podido recolectar la informacion que
conforma la base de datos para poder realizar el andlisis que nos dara las respuestas a

nuestros obejtivos principales en este estudio.
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4.7.9 Poblacion determinada

Se definbio a la poblacidn en base a los siguientes principios:

Unidad de andlisis: todos las personas que laboran en el CAC Noria en la ciudad

de Puebla.

“Una poblacion en estudio es el conjunto de elementos del cual se toma la muestra”

(www.altavista.com)

4.7.10 Plan de muestreo

Tamano de la muestra: se determin6 en funcion al total de empleados del centro
de servicio que son 30 personas, esto hace una muestra minima requerida para un
diagnostico confiable. Se realizé un censo del 100% del personal que labora en el CAC
La Noria, Telcel, Puebla, Region 07. Todos ellos de ambos sexos y de diferentes edades y
siendo los mismos en diversas funciones. Al momento de realizar las entrevistas se

encontraban todas las personas.
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Al aplicar la encuesta a todo el personal, nuestro margen de error es de 0, y por lo

mismo nuestro nivel de confianza es de 100%.

Poblacion del Centro de Atencion a Clientes

Personal de intendencia y seguridad 7@

Personal de caja | 3

(]
g Administrativo de ventas [1
o Andlistas de equipo [ 3]
Asesor es de senicio 19 |
0 5 10 15 20

TOTAL 28 PERSONAS

@O Series1

Grafica No. 1 Porcentaje de poblacion en el centro de trabajo. Fuente: El autor

4.7.11 Codificacion de datos

La codificacion de la informacion fué realizada en el progama excel con la

finalidad de construir la base datos, una vez construida dicha base se paso al procesador

estadistico SPSS 8.0 para obtener los resultados.

4.7.12 Unidad de medicion

En este estudio se emplean dos unidades de medicion las cuales son:
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a) Medias: las cuales nos indican promedios, en una escala del 1 al 4, basados en el

pardmetro Internacional para las organizaciones de Gallup

SATISFACCION GLOBAL
BIENES Y SERVICIOS

PARAMETRO: INTERNACIONAL

CALIDAD

4.00

Excelente EMPRESAS LIDER

3.70

Buena

EMPRESAS MUY COMPETITIVAS

3.30
Regular EMPRESAS POCO COMPETITIVAS
2.90
EMPRESAS EN DECADENCIA

Pésima 2.30

EMPRESAS EN EXTINCION

2.00

Tabla No. 10. Parametro Internacional Gallup

b) Correlaciones: Estas nos indican que tanto se relacionan dos variables, en este caso, la
variable dependiente y las variables independientes, en una escala de 0 a 1.

La clasificacion es la siguiente:

500 6 mas: Prioritaria

400 a .499: Muy importante
.300 a .399: Importante

200 a .299: Basico

A partir de estos parametros daremos paso al sigueinte capitulo donde se realiza el

analisis de los datos que hemos recopilado, basados en lo estudiado en este capitulo.
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