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PRESENTACION

El clima laboral es un factor muy importante en las organizaciones ya que de ella

dependerá el nivel de compromiso y lealtad que se genera entre el trabajador y la

empresa, por ello muchas veces se entiende que esta variable se convierte en un

promotor u obstáculo para el buen desempeño del colaborador, permitiendo

además introducir cambios planificados, tanto en las conductas de los miembros y

su involucramiento en la organización.

Se asume que al mejorar en el Clima Laboral de la empresa por iniciativa y

acciones de la misma, mejora en la eficacia y eficiencia de la organización,

además de un mejor manejo de los recursos humanos eficazmente, así como

también mayores oportunidades para que las personas hagan de su trabajo una

ocasión de dignificación.

Para tal fin se intenta conocer las percepciones y motivaciones del individuo frente

a su trabajo, para buscar el compromiso que se necesita en la empresa con el fin

de mejorar la calidad de trabajo de los mismos y su mejora en el clima laboral y

cómo esto deriva en situaciones de cambio, mejora la productividad, o modifica

ciertas conductas que va dirigido a su rendimiento, la rotación temprana, bajo

ausentismos, bajo nivel de estrés, entre otros.

El presente trabajo busca conocer y describir los aspectos más resaltantes del

clima laboral en trabajadores de un Contac Center, dentro de las diversas áreas

en las que se desempeñan los asesores telefónicos.



RESUMEN

El objetivo de investigación, es determinar las diferencias que existen a nivel de

clima laboral en trabajadores de 18 a 52 años de edad en un Contac Center del

Callao. Se evaluó a trabajadores de dos áreas: el área de atención al cliente con

100 personas y el área de ventas con 101 personas que hacen un total de la

muestra de 201 personas que se desempeñan como asesores telefónicos en la

empresa; utilizando la escala de dimensiones de CL-SPC (Clima Laboral de

Sonia Palma Carrillo). Los resultados indican que el nivel de clima laboral de

forma general en los trabajadores es de categoría favorable (M=51.33%), con sus

propias diferencias dentro del área de trabajo, además existen diferencias en las

dimensiones que mide la prueba CL-SPC, sin embargo se encontró que con

respecto a la dimensión de condiciones laborales supera el promedio

encontrándose conformes con los beneficios y recompensas por su labor diaria.

Palabras Clave: Clima laboral, atención al cliente, ventas.



ABSTRAC

The research objective is to determine the differences at work climate on workers

18 to 52 years oíd in a Contact Center of Callao. Workers were evaluated in two

areas: the area of customer Service with 100 people and the sales area with 101

people for a total sample of 201 individuáis who serve as advisors to the company

telephone, using the scale of dimensions CL-SPC (Employee Satisfaction Palma

Sonia Carrillo). The results indícate that the level of work climate on workers in

general category is favorable (M = 51.33%), with their own differences within the

work area, and there are differences in the dimensions measured CL-SPC test,

however we found that with respect to the dimensión of above average working

conditions found compliant with the benefits and rewards for their daily work.

Keywords: Employee satisfaction, customer Service, sales.
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