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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo Disefiar un plan de accion integral
orientado a los ejecutivos comerciales en un contact center de Guayaquil, con el proposito de
mejorar el clima organizacional y reducir significativamente la rotacion de personal. Este
proyecto es de conveniencia para las empresas del sector de contact center, serviré para identificar
factores que afectan el clima organizacional y en su defecto aumentan el porcentaje de rotacion
de personal orientado a los ejecutivos comerciales de la empresa. Para el cumplimiento del
mencionado objetivo se llevd a cabo una metodologia basada en la investigacion de tipo
descriptiva y exploratoria haciendo de la encuesta su principal técnica de recoleccion de
informacion, entre los principales resultados se obtuvo que los encuestados opinan mejorando el
clima organizacional disminuira el porcentaje de rotacion de ejecutivos comerciales del contact
center; finalmente, se concluye que resultados obtenidos resaltan la importancia de desarrollar
habilidades de liderazgo tanto en lideres, supervisores y jefes para mejorar el clima
organizacional como principal oportunidad de mejora en la organizacion obteniendo un menor

indice de rotacién de ejecutivos comerciales.

Palabras clave: Clima organizacional, Rotacion de personal, Contact Center



INTRODUCCION

Entre los modelos de empresas que se han visto beneficiadas por la globalizaciéon y los
avances tecnologicos en los ultimos afios estdn las que emplean medios de acercamiento
rentables y sostenibles con los clientes ya que cada vez los procesos para solucionar problemas
y adquirir servicios cuyas necesidades deben ser cubiertas a la brevedad posible son de mucho
interés tanto para clientes institucionales como para clientes finales. Un contact Center es
precisamente una organizacién que ofrece varios canales de interaccion con el cliente a través
de llamadas, video, chatbots, encuestas, entre otras. Este tipo de organizaciones ha tenido un
crecimiento abismal en el pais porque le dan la oportunidad de laborar a bachilleres recién
graduados, sin embargo, las empresas tienden a obtener un mayor beneficio haciéndolos trabajar
en horarios extendidos, sin remuneracion justa, y en algunos casos, sacando provecho e la
necesidad de los trabajadores. Segun un estudio realizado sobre la calidad del empleo y las
condiciones de trabajo en los contact center, los sujetos jovenes estan menos satisfechos con las
actividades de rutina, con los espacios de descanso, con el reconocimiento social del trabajo y

con otras condiciones (Castro & Soto, 2012; Cardona y col., 2013).



La mayor parte del personal que conforma las empresas de contact center es un personal
operativo representado por asesores telefénicos de call center por un volumen elevado de ingreso
y salida del personal por varios motivos, se ven sometidos a factores que afectan su satisfaccion
laboral y estabilidad emocional, lo que al mismo tiempo sus problemas intrafamiliares y con el
jefe inmediato, ya sea por faltade liderazgo de parte del jefe, poca flexibilidad en los horarios
para tener la posibilidad de formarse profesionalmente mientras generan mayores ingresos en la
empresa, las bajas oportunidades de crecimiento factores que hacen que los asesores telefonicos
se vean desmotivados porque no ven la capacidad de escalar dentro de la empresa llegando a
tener mas de 10 afios desempefiando el mismo cargo sin ser tomados en consideracién para

nuevos retos administrativos u operativos, (Veras, 2006; Venco, 2007),

Toda empresa esta en busqueda de que el personal de trabajo se mantenga estable y sobre todo
productivo por lo que debe centrarse en incrementar los estandares de satisfaccion y clima
organizacional para de esta forma desarrollar un sentido de pertenencia y compromiso dentro de
su puesto de trabajo queno se sienta que es una maquina de producir sino de un ser humano que
busca ser reconocido y promovido pm lograr tener crecimiento profesional. Reyes (2017)
menciona la relevancia que tiene un adecuado clima organizacional en la empresa. El clima
organizacional reinante en la organizacion es fundamental en el actuar de la persona e influye en
su desarrollo, situaciones basicas como la comunicacion, relaciones interpersonales, franqueza 'y
confianza, tienen su impacto, ademas tiene un efecto en la calidad de vida laboral que prevalece
en un centro de trabajo fomentando relaciones mas amigables, es decir, espontaneasy sinceras. La
direccion efectiva de cualquier organizacion se beneficia de la motivacion laboral propuesta por
Maslow (1991) y Herzberg (1959). Estas teorias inspiran estrategias que promueven la

vinculacion y compromiso de los colaboradores con la empresa, estimulando su deseo de trabajar,



ambiciones de crecimiento y reconocimiento por sus logros laborales y profesionales.

Segun Bohlander (2001), un alto grado de ausentismo o baja productividad se debe a un
mal ambiente laboral y es que el personal es invadido por el estrés lo que causa un bloqueo
mental y fisico para lograr los objetivos planteados por la organizacion. Segin Kovacs (2005),
los asesores de Call center #muna alta rotacion, el contenido de las tareas es limitado y rutinario,
el 45,9% de ellos temen perder el empleo, el 55,5% tiene ganas de cambiar de empleo y el 59,3%

desea cambiar de profesion.



Es por ello que se formula la siguiente interrogante:

¢Qué medidas se pueden aplicar para mejorar el clima organizacional y disminuir la
rotacion del personal en una empresa de contact center dentro de la ciudad de Guayaquil

durante el periodo del 2022-2023?

Objetivo General

Disefiar un plan de accion integral orientado a los ejecutivos comerciales en un contact center de
Guayaquil, con el proposito de mejorar el clima organizacional y reducir significativamente la

rotacion de personal.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el clima laboral que mida la satisfaccidn de los ejecutivos comerciales.

Identificar los factores que provocan la alta rotacion del personal que desempefia ese puesto de
trabajo.

Proponer técnicas de retencion y fidelizacion dirigidas a ejecutivos comerciales en un contact
center de Gaaylpara el mejoramiento del clima organizacional y disminucion de la rotacion de

persona



MARCO TEORICO

Rotacién del personal

La rotacién de personal se puede definir como el proceso de cambiar a una persona de un trabajo
a otro, lo que aumenta la capacidad y el valor de un empleado para una organizacion (Salazar,
2015). La rotacién de personal, también conocida como rotacion de trabajos es cuando una persona
se desplaza a través de un calendario de tareas disefiadas para darle a esa persona bastante alcance
a todo la operacion (Littlewood, 2016).

El término rotacién de trabajo también puede significar el intercambio programado de personas
en oficinas, especialmente en oficinas pablicas. Se puede utilizar de diversas maneras para
satisfacer las necesidades de desarrollo y capacitacion de empresas y empleados, sin interrupciones
en la produccion. Es una forma de reducir el ocio de los empleados y también facilita una mayor
comprension de la organizacion (Pefia, 2017).

La rotacion de trabajadores es el movimiento sistematico de los empleados de un trabajo a otro.
La forma en que se realiza este movimiento depende del propédsito que desee lograr y de lo
dramaético que esté dispuesto a tomar. En la rotaciéon de trabajos, el personal se mueve entre
diferentes trabajos durante un periodo de tiempo y este movimiento se planifica para lograr
diferentes propdsitos. Es un movimiento organizado de personal de un trabajo a otro y también
agrega que una persona no tiene que dejar un trabajo para obtener un trabajo mas satisfactorio
(Ruiz, 2017). Esto se puede lograr en el mismo trabajo utilizando la rotacion, el enriquecimiento
y la reestructuracion de empleos.

La rotacion laboral implica que un empleado abandona sus actuales cargos para continuar su
formacion en otros lugares y las personas desempleadas son traidas a otras areas de una empresa

para trabajar, lo que trae como consecuencia una pérdida de personal capacitado para el desempefio



en funciones especificas (Estrada, 2016).

En palabras sencillas, un miembro del personal deja el trabajo y otra persona desempleada toma
su trabajo y sus debates sobre la rotacion de puestos toman la rotacion de empleos fuera del alcance
de la organizacion en lugar de dentro de la organizacion a medida que las personas desempleadas
se incorporan a la organizacion. Segun Ramirez y Pazos (2016), existen dos formas de rotacion de
trabajo:

e Rotacion dentro de la funcion

La rotacion dentro de la funcion significa rotacion entre trabajos con el mismo o similar nivel

de responsabilidad y dentro de la misma area operativa o funcional.
e Rotacion multifuncional

La rotacion multifuncional significa "movimiento entre trabajos en diferentes partes de la
organizacion durante un periodo de tiempo™. Sin embargo, en lugar de rotar entre una cantidad de
trabajos que estan en el mismo grupo y estan estrechamente relacionados entre si, el empleado
individual o nuevo rotaria a través de una cantidad de trabajos en diferentes departamentos. Este
método brinda oportunidades de desarrollo al empleado individual o nuevo, y la organizacion
también puede utilizar dichos métodos para recopilar datos sobre sus habilidades, intereses y
potencial para indicar su ubicacién final.

Causas de rotacion de personal

La tasa de rotacion de empleados es el término utilizado para describir el porcentaje de
trabajadores que abandonan una empresa y deben ser reemplazados dentro de un cierto periodo de
tiempo (Tamayo, 2016). La gente se une y abandona las empresas; esto no es nuevo hay muchas
razones por las que alguien podria dejar una organizacion. Algunas razones no son motivo de

preocupacion, ya que son en gran medida inevitables (Veintimilla & Velasquez, 2017).



Sin embargo, si los trabajadores se estan yendo debido a la insatisfaccion en sus trabajos, o si
constantemente una empresa se encuentra despidiendo a empleados de bajo rendimiento, la misma
tiene un problema. La alta rotacion de empleados cuesta dinero y tiempos valiosos, puede
ocasionar la pérdida de la moral de un personal, la reputacion de una empresa también podria verse
empafiada, ya que las personas suponen gque esa organizacion podria tratarse de un lugar terrible
para trabajar (Prado, 2016).

Alguna rotacion de empleados es inevitable. Por ejemplo, la jubilacion, la reubicacion vy el
abandono no pueden evitarse. Pero es importante controlar la rotacién de los empleados y
comprender por qué se van los empleados si se desea evitar repercusiones negativas. A
continuacion, se exponen posibles razones principales para la alta rotacién de empleados

e Falta de crecimiento y progresion

La oportunidad de crecimiento y desarrollo es muy importante para retener buenos empleados.
Si un empleado se siente atrapado dentro de una organizacién y su deseo no es continuar, es
probable que busque diferentes empresas para mejorar su estado y sus ingresos.

e Sobrecarga de trabajo

Puede parecer natural que, en periodos de presion econdémica, se pida a un personal que asuma
responsabilidades adicionales. Es posible que una empresa deba dejar ir a parte del personal y
pedirles a los empleados restantes que aprovechen el trabajo laborando horas adicionales o incluso
los fines de semana. Pero pedir a los trabajadores que elijan entre su vida laboral y personal nunca
sentard bien. En su lugar, contribuird a una mayor rotacion, ya que los empleados se sienten
frustrados.

e Falta de retroalimentacién y reconocimiento

Si la gerencia o administracion de una empresa evita dar comentarios, reconocimientos o



incentivos al personal, podria estar alejando a sus empleados. La retroalimentacion es el primer
paso para asegurar que el recurso humano tenga éxito, por lo que evitar este proceso puede ser
perjudicial para el mismo. Si un empleado tiene dificultades, su retroalimentacion honesta puede
ayudar a administrar la carga de trabajo y reenfocarse. Ignorar la oportunidad de retroalimentacion,
0 proporcionar retroalimentacion indtil, dejara a un trabajador en una situacion dificil, se
desanimara, luchara y, eventualmente, se rendira.

e Pobre seleccion de empleados

Encontrar al empleado perfecto es dificil, pero forzar un emparejamiento con un empleado que
claramente no es el adecuado para la cultura o los valores de una empresa podria significar fracasos
dentro de la organizacion. A pesar de que una persona muestre interés por ocupar un puesto, si este
no cumple con el perfil requerido, no deberia ser seleccionado.

Clima organizacional

El clima laboral o ambiente de trabajo como un todo que comprende la totalidad de las fuerzas,
acciones y otros factores influyentes que estan actualmente y, o potencialmente estan en conflicto
con las actividades y la productividad del empleado. El entorno de trabajo es la suma de la
interrelacion que existe entre los empleados y el entorno en el que trabajan los empleados (Uria,
2013).

Brenner (2004) opind que la capacidad de compartir el conocimiento en todas las
organizaciones depende de como se disefie el clima laboral para permitir que las empresas utilicen
el clima laboral como si fuera un activo. Esto ayuda a las organizaciones a mejorar la efectividad
y permitir que los empleados se beneficien del conocimiento colectivo. Ademas, argumento que
el entorno de trabajo disefiado para adaptarse a la satisfaccion de los empleados y al libre flujo de

intercambio de ideas es un mejor medio para motivar a los empleados hacia una mayor



productividad (Rodriguéz, 2013).

El clima de trabajo como un compuesto de tres subambientes principales: el entorno técnico, el
entorno humano y el entorno organizativo. El entorno técnico se refiere a herramientas, equipos,
infraestructura tecnologica y otros elementos fisicos o técnicos. El entorno técnico crea elementos
que permiten a los empleados realizar sus respectivas responsabilidades y actividades.

El entorno humano se refiere a los comparieros, otros con los que se relacionan los empleados,
los equipos de trabajo y los grupos de trabajo, los problemas de interaccion, el liderazgo y la
administracion. Este entorno esté disefiado de tal manera que fomenta la interaccion informal en
el lugar de trabajo para que se pueda mejorar la oportunidad de compartir conocimientos e
intercambiar ideas (Sierra, 2015).

El ambiente organizacional incluye sistemas, procedimientos, practicas, valores y filosofias. La
gerencia tiene control sobre el entorno organizacional. Sistema de medicién donde las personas
son recompensadas por la cantidad, por lo tanto, los trabajadores tendran poco interés en ayudar a
los trabajadores que estan tratando de mejorar la calidad. Por lo tanto, las cuestiones del entorno
organizacional influyen en la productividad de los empleados.

Para las personas que han estudiado este tipo de temas, solo existen dos opciones para la
descripcion del clima laboral. La primera es la vision objetiva, que se trata de analizar los factores
externos de los individuos, el mundo que los rodea en su lugar de trabajo. En cambio, la segunda
vision es mas subjetiva, explicando que el clima laboral se ve méas afectado por las percepciones
de los empleados que integran la organizacion. Aungue sean visiones diferentes la subjetiva tiene
mucho que ver con la objetiva ya que también se entiende como el conjunto de actitudes y
percepciones hacia factores externos.

Segun (Forehand & Gilmer, 2017) el clima laboral es multidimensional y esta formado por un

10



conjunto de caracteristicas que describen a la organizacion, la hacen diferente de otras
organizaciones, son sostenibles en el tiempo e impactan sobre la conducta de los colaboradores en
la organizacion. De acuerdo a esta definicion el clima laboral es la suma de factores al que esta
expuesto el individuo y su ambiente, a estos factores se suma los distintos aspectos psicoldgicos
de las personas que se encuentran en el circulo interno (Caraveo, 2004).

(Halpin & Croft, 2018) Se basan en la vision subjetiva ya que se centran en la personalidad del
empleado, dando cabida a la individualidad de ser parte importante de un sistema organizacional.
Luego (Tagiuri, 2018) presenta un concepto en el que indica la agrupacion de factores externos e
internos, ya gque, plantea que existen atributos del ambiente, que se relacionan con las experiencias
que han tenido los hombres y las mujeres.

Factores que inciden en el clima laboral

Un entorno de trabajo atractivo y de apoyo proporciona condiciones que les permiten a los
empleados desempefiarse de manera efectiva, haciendo un mejor uso de sus conocimientos,
habilidades y competencias, y los recursos disponibles para brindar un servicio de organizacion de
alta calidad (Forehand & Gilmer, 2017). Basandose en este estudio, los factores se explican a
continuacion.

e Apoyo del supervisor

Un supervisor también se conoce como una persona con un lider de experiencia, una persona
que puede resolver problemas y también el modelo a seguir en el primer nivel de gestion
organizacional.

e Buena relacion entre comparieros de trabajo.
Los estudios demuestran que las relaciones en el lugar de trabajo afectan directamente la

capacidad del trabajador para tener éxito. Debido a que los trabajadores pasan un promedio de 40
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horas a la semana en el lugar de trabajo, estas largas horas de trabajo dan como resultado la
formacion de amistades en el lugar de trabajo. Estas conexiones pueden ser tanto positivas como
potencialmente dafinas.
e Carga de trabajo adecuada
La distribucion adecuada de la carga de trabajo, esté disefiada para permitir a los trabajadores
alcanzar niveles optimos de productividad y eficiencia. Una distribucion equilibrada de la carga
de trabajo ayuda a la administracion de una organizacién a mejorar la productividad de su fuerza
laboral existente.
e Seguridad Laboral
La seguridad laboral es un concepto que se refiere a la probabilidad real o percibida de que una
persona mantendra su trabajo.
e Bienestar del trabajador
El bienestar de los empleados es un término integral que incluye diversos servicios, beneficios
e instalaciones ofrecidos a los empleados y por los empleadores. A través de tan generosos
beneficios complementarios.
e Ambiente de trabajo fisico
El entorno fisico de trabajo puede hacer que una persona se adapte o no al entorno laboral. Un
entorno de trabajo fisico también puede ser conocido como un lugar de trabajo ergonémico. Se
deben realizar investigaciones sobre el entorno laboral para obtener un lugar de trabajo ergonémico
para cada uno de los empleados. Al tener este lugar de trabajo fisico ergondémico en su lugar de
trabajo, ayudara a los empleados a no sufrir lesiones nerviosas.
e Retroalimentacion de rendimiento

La retroalimentacion sobre el desempefio es un proceso de intercambio de informacion y

12



resolucion de conflictos entre el empleado y el supervisor (Halpin & Croft, 2018). Esto consiste
tanto en comentarios positivos sobre lo que el empleado esta haciendo bien como en comentarios
sobre lo que requiere mejoras.
e Ayuda laboral
El propdsito de la ayuda laboral es dirigir y orientar para iluminar el desempefio de los
empleados (Ruiz, 2017). La ayuda laboral también ayuda a respaldar el desempefio de los
empleados. (Duncan 1985) reviso un ejemplo de desempefio militar con respecto a la dependencia
militar en las ayudas laborales entre 1958 y 1972, que es una contribucion significativa y positiva
para el desempefio militar. También afirmo que, basandose en los resultados del andlisis militar,
la ayuda laboral ahorré dinero sin poner en peligro el rendimiento laboral de los empleados. Hay
tres formas de aumentar el rendimiento en funcion de la ayuda labor.
e La primera forma es a través del soporte externo, lo que significa que los empleados
deben retirarse del trabajo y buscar la fuente como referencia para su trabajo.
e Lasegundaforma es através del soporte extrinseco. Un soporte extrinseco significa que
la ayuda de trabajo se esta dando dentro del propio sistema.
Contact Center
Un contact center es un tipo particular de negocio que ofrece sus servicios omnicanal a
instituciones de renombre que priorizan a sus clientes finales respetando estandares de calidad
(Castro & Soto, 2019). Los centros de contacto tienen una variedad de medios digitales para
comunicarse con los clientes a los que no se puede contactar en persona de inmediato y, al mismo
tiempo, ahorrar dinero. La prestacion de servicios en respuesta a la demanda generada a través de
diversos canales, incluyendo llamadas, correos electrénicos, chats, video atencion y chatbots

(Kerlinger & Lee, 2022).
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Dado que los call centers solo utilizan las llamadas como Unica forma de contacto, comenzo
como una evolucion de los call centers (Morris et al., 2009). A medida que se desarrolla la
tecnologia, muchas empresas ven los canales de servicios digitales como las redes sociales, los
chatbots, la asistencia por video y el servicio telefénico de atencion al cliente como formas mas
rentables de llegar simultaneamente a la mayor cantidad de clientes en el menor tiempo posible.

La gestion de llamadas entrantes (inbound) es uno de los dos tipos distintos de centros de
contacto (Veintimilla & Velasquez, 2017). En este tipo de servicio, el cliente inicia el contacto con
el centro de contacto a través de una variedad de canales de comunicacién (Forehand & Gilmer,
2017). Como resultado, el cliente intentara ponerse en contacto con una empresa en particular para,
entre otras cosas, hacer preguntas sobre los productos que ha visto en los anuncios de la red,
obtener soporte técnico y/o aclarar cualquier confusion de facturacion.

En este tipo de gestidn, el cliente suele ser mas receptivo a encontrar una solucién o contratar
un servicio especifico que requiere (Tamayo, 2016). La gestion de salida se describe de la siguiente
manera: Se distingue porque el Contact Center se encarga de la comunicacién con el cliente
(Tagiuri, 2018). Dado que existe la posibilidad de programar llamadas o plataformas para que los
medios de contacto sean automaticos y generalizados para transmitir u ofrecer cualquier tipo de
informacidn que pueda ser relevante para los clientes, este suele ser el protocolo aceptado para las
campanas de centros de contacto salientes (Castro & Soto, 2019).

Segun Martinez (2017), suelen ser informativos o comerciales estos son los tipos de
administracion de centros de contacto donde los ejecutivos de negocios se involucran con el
objetivo de generar la necesidad del cliente de un servicio que nunca han utilizado en los primeros

minutos de una llamada.

14



MARCO METODOLOGICO
Tipo y Disefio de investigacion

El disefio del siguiente estudio es no experimental, dentro de la investigacion no se realizard
ningun tipo de alteracion en las variables presentes en la misma. Se centra en observar los eventos
desde su ambiente natural y serdn posteriormente analizadas. (Hernandez et al, 2010, p. 149).
Enfoque

El siguiente estudio presenta un enfoque cuantitativo. La investigacion cuantitativa debe ser lo
mas objetiva posible en que los fendmenos que se observan o miden no deben ser afectados por el
investigador, quien debe evitar que las aprehensiones, convicciones, anhelos y propensiones
individuales puedan tener un impacto en los resultados de la investigacién o entorpecer los
procesos, sin que estos también se vean modificados por las inclinaciones de terceros (Unrau,
Grinnell y Williams, 2005).

Se utilizara el método inductivo-deductivo, permitir reconocer la influencia que existe del
clima organizacional en la rotacion de ejecutivos comerciales en una empresa del sector del contact
center. En el enfoque cuantitativo, se logra disefiar la hipotesis de la investigacion fijando con
claridad el objetivo y pregunta de estudio, refiriéndose a lo que quiere lograr con la investigacion
(Sampieri et al, 2018).

Tiene un alcance de estudio descriptivo. La finalidad de la investigacion descriptiva consiste
en detallar ciertas caracteristicas esenciales de conjuntos homogéneos de fenomenos. Se vale de
criterios sistematicos que posibilitan la identificacion de la estructura o el comportamiento de
dichos fendmenos, proporcionando informacion sistematica y comparable con la de otras fuentes”
(Martinez, 2018) La recoleccion de los datos se fundamenta en la medicion (se miden las variables

0 conceptos contenidos en las hipotesis).
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La recopilacion se realiza mediante el empleo de métodos estandarizados ampliamente aceptados
en la comunidad cientifica. Las técnicas de investigacion representan el conjunto de herramientas
y procedimientos a disposicion del investigador para adquirir informacion y conocimiento,
aplicandose segun los protocolos establecidos en cada metodologia especifica. (Para esta
investigacion se aplico la herramienta de encuesta ya que permitira conocer criterios referentes a
las variables independientes han demostrado ser validos y confiables.

Los instrumentos fijados para la recoleccion de datos son dos tipos de cuestionarios que fueron
aplicadas a ejecutivos comerciales en un contact center de Guayaquil con una poblacién de 84
colaboradores y se realiza un muestreo por conveniencia de 30 colaboradores que cuentan con el
cargo en mencion, estableciendo la escala de Likert en cada una de las 10 preguntas que disponga
de las opciones “Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Indeciso, en desacuerdo y Totalmente en
desacuerdo”.

Las encuestas para diagnosticar el clima organizacional, Para Brunet (1987) la investigacion
del clima organizacional a través de cuestionarios como instrumento de medida, se desarrolla
(investigaciones comparativas). Un examen de los impactos del clima organizacional en una
empresa especifica (investigaciones longitudinales). Segin Brunet (1987),

Segun Brunet (1987), la mayoria de los cuestionarios empleados se caracterizan por poseer una
empresa, el tipo de retribucion o compensacién proporcionada por la empresa a sus trabajadores,
y la atencidn, reconocimiento y respaldo que un empleado recibe de sus superiores.

Las encuestas de salida constan en la evaluacion de 4 puntos importantes como lo son, las
compensaciones, desarrollo profesional, comunicacion efectiva y cultura organizacional, Con 3
posibles respuestas, donde 1 es la calificacion mas baja y 3 es la calificacién mas alta. 1= Malo, 2

= Regular y 3 = Muy Bueno.
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1. ¢Siente usted que se le ha informado acerca de los objetivos organizacionales en su area

de trabajo?

Figura 1 Comunicacion de objetivos organizacionales en el area de trabajo

@ Totalmente de acuerdo
® De acuerdo
@ Indeciso

® Desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Elaboracion propia

Se observa en la figura 1, que de acuerdo a los resultados obtenidos en encuesta aplicada a los
ejecutivos comerciales en un contact center, un 51,4% esta de acuerdo en el tipo de comunicacion
sobre objetivos que se practica en la empresa, un 31% opina que esta totalmente de acuerdo,

seguido de un 11% estan indecisos en el tipo de comunicacion.

2. ¢Desde su percepcidn, la capacitacion y el entrenamiento proporcionado por la empresa

durante los primeros meses de trabajo fue efectiva?
Figura 2 Capacitacion y entrenamiento por la empresa

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indeciso

® Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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Se observa que un 65,7% de los ejecutivos encuestados, considera que fue efectiva la
capacitacion en el contact center en los primeros meses principalmente,
. Un 14% se considera indeciso en cuanto a los temas de capacitacion. Un 19% se encuentran en
desacuerdo. Estos resultados fundamentan la propuesta de esta investigacion, pues el clima
organizacional se ha afectado debido a que no se sienten 100% capacitados para ejercer el rol de

ejecutivos comerciales.

3. ¢Considera que su supervisor confia en sus ideas y desempefio?

Figura 3 Apoyo de supervisor

@ Totalmente de acuerdo
® De acuerdo
Indeciso
® Deszacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

De las respuestas a esta pregunta se obtiene que un 65,7% de los ejecutivos comerciales esta de
acuerdo en que el supervisor confia en sus ideas y desempefio,
, un 20% se encuentra indeciso, por el contrario 14,3% se encuentra en desacuerdo de la confianza
recibida por su supervisor. Muchas veces se da como resultado por la falta de acompafiamiento de
parte del supervisor al momento del ejecutivo presentar una falla técnica o un mal estar emocional

que le impide realizar su gestion con regularidad.
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4. ; Considera que existe comunicacion efectiva entre el equipo y supervisores?

Figura 4 Comunicacion efectiva equipo y supervisores

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indeciso

@ Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Un 51,4% de los ejecutivos comerciales encuestados manifestaron estar de acuerdo en tener
una comunicacion efectiva entre ejecutivos comerciales y supervisores,
mientras un 28% opina estar indeciso, y finalmente un 18% que se encuentra en desacuerdo.

Se observa de esta manera la necesidad de implementar estrategias de integracion
Entre ambas partes dentro de la empresa, ya que la comunicacion forma parte esencial

del logro de los objetivos y metas que se proponga la organizacion.

5. ¢Considera usted que el reconocimiento recibido por su desempefio de parte de su jefe

inmediato en el cargo fue motivador?

Figura 5 Reconocimiento de Jefe inmediato

@ Totalmente de acuerdo

@ Ce acuerdo

@ Indeciso

@ Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

17.1%
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Un 51,4% de los encuestados opinan estar de acuerdo que el factor reconocimiento del jefe
inmediato fue motivador estando. Un 22% se encuentra indeciso si fue motivador el
reconocimiento del jefe inmediato, finalmente un 25,7% esta en desacuerdo. No solo se debe de
retroalimentar a los ejecutivos comerciales que no cumplen con los objetivos trazados sino
promover e incentivar a los ejecutivos comerciales que tienen buenos resultados para mantenerlos

motivados.

6. ¢ Considera que sus habilidades y conocimientos fueron bien aprovechados en su rol como

ejecutivo comercial?

Figura 6. Habilidades y conocimientos como ejecutivos comerciales

@ Totalmente de acuardo
@ De acuerdo
Indeciso

@ Desacuerdo
8,6%
@ Totalmente en desacuerdo

Un 74,3% de los ejecutivos comerciales a quienes se les aplicd la encuesta, manifest6 estar de
acuerdo que sus habilidades y conocimientos fueron bien aprovechados referentes a la utilidad que
representaron como ejecutivos comerciales, Un 17,1% se encuentra indeciso y finalmente un 8,6%

se encuentra en desacuerdo por un bajo nivel de reconocimiento a los ejecutivos comerciales.
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7. Considera usted que la empresa reconoce y elabora el desempefio de los ejecutivos

comerciales de manera justo y adecuada?

Figura 7. Reconocimiento del desempefio de los ejecutivos comerciales

@® Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@ Indeciso

® Cesacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

De acuerdo a los resultados que se muestran en la figura 7, se puede precisar que un 60%
de los ejecutivos comerciales opina que la empresa reconoce el desempefio de los ejecutivos justa
un 17,2% refleja una opinion de estar totalmente en desacuerdo respecto al tema, Una propuesta
positiva para implementar es el salario emocional logrando asi disminuir los niveles de
insatisfaccion por bajo reconocimiento de los ejecutivos comerciales.
8. ¢ Siente usted que existe un ambiente de comparfierismo y trabajo en equipo en el grupo de

ejecutivos comerciales?

Figura 8. Ambiente laboral y compafierismo

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

® Indeciso

® Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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De las respuestas a esta pregunta se obtiene que un 62,9% de los ejecutivos estan de acuerdo que
existe un ambiente de comparierismo y trabajo en equipo, Se visualiza que un 25% se encuentra
indeciso en afirmar el ambiente en su entorno laboral, finalmente con un 20% indica estar en
desacuerdo, para incrementar los niveles de comparierismo y trabajo en equipo se requiere una

imparcialidad de parte del jefe para lograr la integracion de todo el grupo de manera equitativa.

9. ¢Siente usted que la empresa promueve y valora la iniciativa y la creatividad en la

resolucién de problemas en su rol como ejecutivo comercial?

Figura 9. Valoracion de iniciativa y creatividad

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Indeciso
@ Desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

T

De las respuestas a esta pregunta se obtiene que un 62,8% de los ejecutivos comerciales estan
de acuerdo la promocion y valoracion de iniciativa y creatividad por parte de la empresa, un 20%
se encuentran en desacuerdo; un 17% manifiesta encontrarse indeciso en cuanto a la importancia
mostrada por la empresa ante la resolucion de sus problemas, estos porcentajes podrian mejorarse

si la empresa le diera un poco mas de seguimiento a los requerimientos del personal.
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10. ¢ Desde su percepcion recomendaria a otros profesionales trabajar en este contact center?

Basado en su experiencia en la empresa

Figura 10. Valoracion de iniciativa y creatividad

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Indeciso
@ Desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Se observa en la figura 10, un 54,3% estan de acuerdo del compafierismo y el trabajo en equipo
entre ejecutivos comerciales, un 25% opina que esta indeciso ante el apoyo entre el resto de sus
comparieros de trabajo, seguido de un 20% representa al desacuerdo de los ejecutivos comerciales.
El punto importante que va a prevalecer que va a depender que tan elevado es el compafierismo y
trabajo en equipo va a ser la personalidad de los ejecutivos en términos de competitividad mientras

mayor es esta variable menor va a ser sus habilidades blandas.

Encuestas de salida para ejecutivos comerciales

Tabla 1. Compensaciones de la empresa

Variables Frecuencia | Porcentaje
d 1 3%
1. Sueldo percibido REGULAR 8 27%
MUY BUENO 21 70%
4 13%
2. Prestaciones y beneficios de ley REGULAR 11 37%
MUY BUENO 15 50%
6 20%
3. Horario de trabajo REGULAR 13 43%
MUY BUENO 11 37%

Elaboracion propia.
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Como se observa en la tabla 1, se reportan mayormente calificaciones satisfactorias 0 muy
buenas de parte de los ejecutivos comerciales que salieron de la empresa, de las cuales, las de
mayor impacto estuvieron representadas en las dimensiones de sueldo percibido (70%),
prestaciones y beneficios de ley (50%) respectivamente. También se observaron
que dentro del lugar de trabajo existia una insatisfaccion en los horarios de trabajo proyectandolo
como regular en un 43% que se da por la exigencia del cumplimiento de los objetivos en el contact

center.

Tabla 2. Desarrollo personal

Variables Frecuencia |Porcentaje

1.0 idades de d Il I : -~

. Oportunidades de desarrollo en la REGULAR 15 50%
empresa

MUY BUENO 11 37%

. Reconocimiento recibido por parte de REGULAR 18 60%
la empresa

MUY BUENO 7 23%

Elaboracion propia.

Basados en la tabla 2, se reportan resultados en la que su predominancia mayoritaria se centra
en la calificacion regular de parte de los ejecutivos comerciales a comparacion de la variable
anterior de las cuales, las de mayor impacto estuvieron evidenciadas en las dimensiones de en las
oportunidades de desarrollo (50%), reconocimiento recibido de parte de la empresa
(60%); mismas que haran falta erradicarse por medio de planes de incentivos y mayores
reclutamientos internos para una mayor satisfaccion de los ejecutivos comerciales en el lugar de

trabajo.
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Tabla 3. Comunicacion efectiva del jefe inmediato

Variables Frecuencia |Porcentaje
1 L . .7 . f f 6 20%
.La comunlcauor) con su jefe fue REGULAR 10 33%
efectiva

MUY BUENO 14 47%

2. La comunicacién sobre los 7 23%

objetivos, cambios, logros y/o REGULAR 9 30%

actividades del equipo MUY BUENO 14 47%

nb I- .7 23%

3. recibe una retroa mentagon REGULAR 3 7%
adecuada por parte de su jefe

MUY BUENO 15 50%

Elaboracion propia.

En evidencia de la tabla 3, se observa un clima laboral muy bueno en la comunicacién con el
jefe inmediato, pero impactando principalmente en otros factores asociados a la comunicacién
sobre los objetivos (23%), retroalimentacion (23%) fueron calificadas como malas para

considerar como oportunidades de mejora.

Tabla 4. Cultura organizacional en relacién con jefe inmediato

Variables Frecuencia | Porcentaje

1 M. . f 7 . I 5 17%

. Mi jefe pone en pr:f\ct|ca 0s REGULAR 9 0%

valores empresariales.

MUY BUENO 11 37%

2. Mi jefe crean un ambiente que 14 47%

eStImL.I|a. la meJo.ra con‘tllnua del REGULAR 13 43%
servicio y la orientacién a la

eficiencia. MUY BUENO 11 37%

3.La motivacion que me da mi jefe |NMAONINNNNN 11 37%

es propicia para establecer nuevas REGULAR 8 27%

metas. MUY BUENO 8 27%

Elaboracion propia.
Como se observa en la tabla 4, se reporta una aceptacion de la cultura organizacional alarmante
impacto estuvieron representadas en las variables de ambiente laboral (47%), liderazgo y

motivacion (37%) respectivamente.
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CONCLUSIONES

En lo que respecta al objetivo de diagnosticar el actual clima laboral de los ejecutivos
comerciales que laboran en un contact center de Guayaquil, se considera
Para alcanzar un ambiente laboral equilibrado, se requiere que los empleados desempefien sus
tareas con motivacion y atencion a los objetivos de la empresa de manera mas eficiente, con el fin
de generar un sentido de satisfaccién, compromiso de parte de ellos con la organizacién, y a su
vez sentimiento de pertenencia, etc. Como efecto tendré que el ejecutivo brinde un mejor servicio
al cliente externo.

En cuanto a la identificacion de los factores que provocan la alta rotacion del personal que
desempefia ese puesto de trabajo, se concluye por medio de las encuestas de salida aplicada a
ejecutivos comerciales al momento de salir de la empresa posterior a su renuncia o término de
contrato se encontraron tres principales factores: Horarios, algunos ejecutivos comerciales tienen
familiares, estudios u otras actividades que atender posterior a la jornada laboral por lo cual contar
con horarios extendidos podria complicar esa parte y optan por salir, el segundo factor hace
referencia a las pocas oportunidades desarrollo que hay dentro de la empresa para progresar dentro
de la misma, el tercer factor y el mas determinante es la falta de liderazgo del jefe inmediato para
retroalimentar o motivar al personal para el cumplimiento de objetivos organizacionales. El
ambiente de trabajo juega un papel importante en la productividad del empleado.

Se argumenta que el ambiente de trabajo tiene un impacto inmenso en la productividad de los
empleados, ya sea hacia resultados negativos o positivos. En el mundo, hay organizaciones
internacionales que debaten los derechos de los empleados. La mayoria de las personas

pasan el cincuenta por ciento de sus vidas en ambientes interiores, lo que influye en gran

medida en su estado mental, acciones, habilidades y productividad.
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Por otra parte, en cuanto al objetivo de proponer técnicas de retencion y fidelizacion dirigidas a
gjecutivos comerciales en un contact center de Guayaquil para el mejoramiento del clima
organizacional y disminucion de la rotacion de personal, se concluye que el personal sea escuchado
tanto por el jefe inmediato como por el personal administrativo para brindar acompafiamiento
aumentando asi la satisfaccion de los ejecutivos comerciales, darles oportunidades de crecimiento
y desarrollo a través de capacitaciones en herramientas necesarias para ejercer en un cargo
visualizado por ellos a futuro. La distribucion adecuada de las metas comerciales de trabajo, esta
disefiada para permitir a los ejecutivos alcanzar niveles 6ptimos de productividad y eficiencia. Una
distribucion equilibrada de la carga de trabajo ayuda a la administracion de una organizacion a
mejorar la productividad de su fuerza laboral existente. Con las metas excesivamente altas, los
empleados se vuelven mas susceptibles al estrés y al agotamiento, debido a que tendran que

extenderse de su jornada y sentirse poco valorados.
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ANEXO 1

Cuestionario de clima organizacional

1. ¢Siente usted que se le ha informado acerca de los objetivos organizacionales en su area de
trabajo?

2. ¢Desde su percepcion capacitacion y el entrenamiento proporcionado por la empresa durante
los primeros meses de trabajo fue efectiva?

3. ¢Considera que su supervisor confia en sus ideas y desempefio?

4. ;Considera que existe comunicacion efectiva entre el equipo y supervisores?

5. ¢Considera usted que el reconocimiento recibido por su desempefio de parte de su jefe inmediato
en el cargo fue motivador?

6. ¢Considera que sus habilidades y conocimientos fueron bien aprovechados en su rol como
ejecutivo comercial?

7. Considera usted que la empresa reconoce y elabora el desempefio de los ejecutivos comerciales
de manera justo y adecuada?

8. ¢Siente usted que existe un ambiente de compafierismo y trabajo en equipo en el grupo de
ejecutivos comerciales?

9. ¢Siente usted que la empresa promueve y valora la iniciativa y la creatividad en la resolucion
de problemas en su rol como ejecutivo comercial?

10. ¢Desde su percepcion recomendaria a otros profesionales trabajar en este contact center?

Basado en su experiencia en la empresa
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Anexo 2 — Encuesta de rotacion de personal

COMPENSACIONES

1. Swveldo percibido
2. Prestaciones y beneficios adicionales

3. Horario de trabajo

DESARROLLO PROFESIONAL

CLIMA ORGANIZACIONAL

1=

Malo 2 = Regular 3 = Muy Bueno

1. Oportunidad de desarrollo en la empresa.

2. Reconocimiento recibido por parte de la empresa.

Calificadel 1al 3

LiDER SUPERVISOR
COMUNICACION EFECTIVA
1.  Lacomunicacidn con su jefe fue efectiva. [} (]
2.  Lacomunicacidn sobre los objetivos, cambios, logros y/o actividades del equipo. [} (]
3.  Recibe una retroalimentacitn adecuada por parte de su jefe. (] ()
CULTURA
1.  Mijefe pone en practica los valores empresariales. [ ) { )
2.  Mijefe crea un ambiente que estimula la mejora continua del servicio y la orientacidn a la eficiencia. [} (]
3. Lamotivacdidn que me da mi jefe es propicia para establecer nuevas metas. [} (]
Anexo 3 — Consolidado de encuesta de clima organizacional
DIMENSIONES TEMAS MALO|% |REGULAR|% | MUY BUENO|% TOTAL
1. Sueldo percibido 1 3% 8 27% 21 70%| 30
COMPENSACIONES 2. Prestaciones y beneficios adicionales 4 | 13%| 11 37% 15 50%| 30
3. horario de trabajo 6 |20% 13 43%| 11 37%| 30
1. i 139 1! % 11 %
DESARROLLO PERSONAL Opor‘tunfda‘desde dles'arrolloenla empresa 4 3% 5 50% 37%| 30
2.Reconocimiento recibido por parte de la empresa 5 |17% 18 60%) 7 23%| 30
1. La comunicacién con su jefe efectiva. 6 | 20%) 10 33% 14 47%| 30
2. La comunicacion sobre los objetivos, cambios, logros
P 7 |23% 9 30% 14 47%| 30
COMUNICACION EFECTIVA |y/o actividades del equipo. 0 § i
:Ljr-chl:e una retroalmientacion adecuada por parte de 7 |23% s 7% 15 sod 30
LIDERAZGO DE JEFE INMEDIATO JeTe. — -
1. Mi jefe pone en practica los valores empresariales. 5 |17%| 14 47% 11 37%| 30
2. Mi jefe crean un ambiente que estimula la mejora
. - X L. N 9 |30%) 13 43% 8 27%| 30
CULTURA continua del servicio y la orientacion a la eficiencia.
3.La motivacién que me da mi jefe es propicia para
N ! propiciap u 3% 1 |37% 3 27%| 30
establecer nuevas metas.
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