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Introducción 

La felicidad laboral es la capacidad de una organización para ofrecer y facilitar a sus 

colaboradores las condiciones y procesos de trabajo que permitan el desarrollo de sus 

fortalezas individuales y grupales con el objetivo de aumentar su productividad en la 

organización. Es el arma más potente de las empresas para lograr atraer y fidelizar talento en 

un mercado de trabajo donde el sueldo ya no es una prioridad, solo un factor más. 

La presente investigación se realizó con los colaboradores del Call Center de Edesur 

Dominicana mediante una encuesta física con el objetivo de conocer la situación actual de los 

colaboradores y con los resultados obtenidos se propuso mejoras en cuanto a los indicadores 

de felicidad laboral y evaluación de desempeño. 

Cuando existe una organización feliz, tanto los colaboradores como los encargados 

estarán involucrados en una misma armonía, de forma efectiva y emocional con la institución.  

No reconocer la importancia de la felicidad laboral tendría como consecuencia 

repercusiones negativas las cuales impactarían tanto a la institución como a los colaboradores 

en la productividad. 
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CAPÍTULO 1: Planteamiento del problema 

1.1 Identificación del problema 

En la actualidad, son muchas las organizaciones que descuidan la felicidad laboral de 

sus colaboradores, por esa razón, muchos empleados están desmotivados a la hora de realizar 

sus funciones diarias, lo cual afecta su estabilidad emocional provocando consecuencias en su 

salud física y mental, por ejemplo: estrés, desmotivación y bajo rendimiento. 

Identificar las necesidades de los colaboradores permitirá que se establezca una 

relación bilateral, ya que el supervisor podrá conocer y satisfacer las necesidades de los 

colaboradores que aportaran en el trabajo una mejor calidad en la atención y compromiso con 

la organización. 

Hoy en día, algunas de las causas observadas en los colaboradores son: presión 

laboral, falta de reconocimiento en sus funciones diarias y ausencia de desarrollo profesional 

como es común en el Call Center de Edesur ubicado en Santo Domingo, República 

Dominicana, será estudiada en el período de agosto hasta diciembre del 2020. 

Origen de la situación 

La infelicidad laboral se presenta en muchas instituciones debido a que se centran en 

satisfacer sus necesidades de crecimiento, pero no ven que esta necesidad no es la más 

importante porque un trabajador feliz aumenta la productividad de la organización. 

Las causas de la insatisfacción laboral en muchos colaboradores a la hora de realizar 

sus funciones diarias son: presión laboral, falta de reconocimiento, bajo desarrollo profesional 

y poca flexibilidad horaria. 
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1.2 Delimitación del problema 

La presente investigación sobre la felicidad laboral y productividad, fue estudiada con 

los colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana, en el período de agosto hasta 

diciembre del 2020, con una encuesta que fue completada por una muestra representativa de 

la población. 

1.3 Justificación de la investigación  

Razón o utilidad del estudio 

El propósito por el cual realizamos este estudio fue para proponer estrategias que 

permitan aumentar la felicidad en los colaboradores lo cual influye en su felicidad y 

desempeño dentro de la institución.  

Aportará beneficios para el país porque implementamos métodos de grandes empresas 

que han tenido éxito a nivel internacional por tomar en cuenta la satisfacción laboral de sus 

colaboradores. Las conclusiones de la investigación permitirán que las organizaciones tomen 

conciencia de la importancia de la motivación para el desempeño de sus empleados. 

Justificación de lo inédito 

La investigación realizada es necesaria debido a las situaciones observadas en los Call 

Center del país, por esto es de interés proponer estrategias con el fin de aumentar la felicidad 

laboral y por ende el desempeño.  

 Es inédito ya que el tema felicidad laboral ha sido estudiado, pero en este caso fue 

dirigido a una población diferente.  
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En las búsquedas realizadas en internet se pudo observar que existen diferentes 

investigaciones relacionadas con el tema de felicidad laboral pero no existen tesis ni 

investigaciones científicas dirigidas a la población a estudiar. 

Justificación de lo pertinente y lo relevante 

Fue necesario realizar este estudio para conocer el impacto que tiene la felicidad 

laboral en el desempeño de la población estudiada, con el fin de proponer mejoras en las 

organizaciones y aumentar los resultados.  Es importante está investigación porque con los 

resultados estadísticos de la misma las empresas podrán tomar conciencia de las necesidades 

individuales de sus colaboradores.  

La metodología a realizar es pertinente porque la encuesta permite disminuir los 

gastos y obtener los resultados en un corto espacio de tiempo. 

Es relevante porque propondrá estrategias para aumentar la eficiencia en las 

instituciones ya que los colaboradores se sentirán identificados con la misma.  

Justificación de lo factible 

Para realizar la investigación disponíamos de la metodología necesaria porque 

contábamos con los recursos económicos, tecnológicos, el tiempo suficiente, conocimientos 

requeridos y los sujetos disponibles y dispuestos a colaborar en la oferta de información.   

Importancia del problema 

La problemática es importante ya que pretende conseguir que las organizaciones creen 

conciencia de que su principal capital son las personas, por esa razón, es necesario que cada 

líder conozca las necesidades de sus colaboradores, ya que el personal de cada empresa es 

distinto, así como dentro del personal de cada empresa, cada persona es distinta. 
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Esta tendrá una importancia profesional con la cual se busca que la sociedad 

dominicana adopte el modelo de las grandes organizaciones que ya tienen como prioridad a 

sus colaboradores, poniendo especial esfuerzo desde el momento de la contratación del 

personal, asegurándose que las capacidades y deseos de los candidatos estén en la misma 

armonía con los requerimientos y las metas de las empresas. 

Actualmente las empresas tienen como prioridad la obtención de los mejores 

resultados sin tomar en cuenta las necesidades de sus empleados. El no prestar atención a 

estas necesidades trae consigo consecuencias como son: estrés, desmotivación, bajo 

rendimiento y aumento de la rotación.  

No reconocer la importancia esta problemática tendría como consecuencias 

repercusiones negativas las cuales impactarían tanto a la institución como a los colaboradores 

en su desempeño. 
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1.4 Objetivos de la investigación  

Objetivo General 

Analizar el impacto de la felicidad y la evaluación del desempeño laboral de los 

colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana en el período de agosto – diciembre del 

2020. 

Objetivos específicos  

 Describir la situación actual del desempeño laboral de los colaboradores del Call Center de 

Edesur Dominicana. 

 Explicar las consecuencias que trae la falta de felicidad laboral en los colaboradores del Call 

de Edesur Dominicana. 

 Identificar las medidas implementadas por la Dirección de Gestión Humana para la mejora de 

la felicidad laboral en los colaboradores del Call de Edesur Dominicana. 

 Identificar los factores que contribuyen al desarrollo de las buenas prácticas en la felicidad 

laboral de los colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana. 

 Conocer los niveles de la evaluación del desempeño laboral de los colaboradores del Call 

Center de Edesur Dominicana. 
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Preguntas de Investigación  

1- ¿Cuál es la situación actual que están enfrentando los colaboradores del Call Center de 

Edesur Dominicana?   

 

2- ¿Cuáles son las consecuencias que puede traer la falta de felicidad laboral en los 

colaboradores del Call de Edesur Dominicana?   

 

3- ¿Qué medidas están llevando a cabo en la Dirección de Gestión Humana para mejorar el 

grado de felicidad laboral de los colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana? 

 

4-  ¿Cuáles factores pueden contribuir a aumentar el grado de felicidad laboral de los 

colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana?  

 

5- ¿Cuál es el impacto de la felicidad laboral vs la evaluación del desempeño de los 

colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana? 
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CAPITULO 2: MARCO TEÓRICO 

Antecedentes 

Situación a nivel global 

Una investigación realizada en la Universidad Católica San Pablo de Perú, donde se 

estudió la influencia de la felicidad organizacional en la productividad de los colaboradores 

en los centros de atención al cliente de la empresa American Mobil Claro, indico la 

importancia que genera una organización feliz en la creatividad de sus colaboradores (Paz, 

2017).  

Otra investigación sobre felicidad y optimismo en el trabajo, en donde ofrecen 

evidencias de calidad psicométrica de instrumentos que pueden ser usados en población 

colombiana trabajadora para medir no solo el optimismo y el pesimismo en la vida, sino 

también referido a la empresa y al trabajo, realizada Universidad Jaume (Posada, 2017). 

En la universidad Cesar Vallejo en Lima Perú se realizó una tesis acerca del Clima 

organizacional y la felicidad laboral percibida por las enfermeras en el Servicio de 

Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins (Bayon, 2016). 

Los resultados de ese estudio revelaron que el clima laboral es medianamente 

favorable, resaltando la propia realización profesional, por lo que se percibe que las 

enfermeras no se sienten satisfechas laboralmente, debido al exceso de trabajo, sentirse no 

valoradas por su labor desempeñada, por ende, no se identifican profesionalmente con su 

institución, conllevándolas a manifestar sentimientos de escasa o nula satisfacción laboral y a 

la par sentirse poco motivadas para seguir laborando. 
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Situación en República Dominicana 

En un artículo publicado por el periódico el Diario Libre sobre la Gestión de Recursos 

Humanos a través de la felicidad laboral, se aconseja a los trabajadores evitar la queja 

innecesaria, ver el lado positivo de las cosas y enfocarse en buscar soluciones (Rodriguez, 

2018) 

Otra investigación sobre la gestión de la felicidad laboral: moda o realidad, publicada 

por el Diario Digital RD indico que el éxito de las empresas no solo depende del impacto que 

puedan generar en sus clientes, sino también de los niveles de felicidad laboral de sus 

empleados (Pache, 2019). 

Una tesis realizada en la Universidad Nacional Pedro Henríquez Ureña (UNPHU) en 

donde se realizó un estudio diagnóstico de la satisfacción laboral y su influencia en la 

productividad en los empleados de la Dirección General de Presupuesto (DIGEPRES), 

identificaron el nivel de satisfacción laboral y determinaron los factores que intervienen 

(Valenzuela, 2017). 

En la Universidad Abierta para Adultos (UAPA) se realizó una investigación acerca 

de la incidencia de la motivación en el desempeño laboral del personal de ventas de la 

empresa Sigma Alimentos Dominicana, en este proyecto de investigación se responde a la 

necesidad de analizar la motivación laboral en el personal de ventas, determinando así la 

importancia que tiene la motivación en el desempeño laboral; puesto que la misma es 

fundamental para el logro de los objetivos organizacionales (Tavares, 2016).  
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Teorías Corrientes 

Teoría de las necesidades de David McClelland 

El concepto de la teoría de las necesidades fue popularizado por el psicólogo 

americano del comportamiento David McClelland, estableció en 1961 que la motivación de 

un individuo puede deberse a la búsqueda de satisfacción de tres necesidades dominantes: la 

necesidad de logro, poder y de afiliación (Gomez, 2017). 

- Necesidad de logro: Se refiere al esfuerzo por sobresalir, el logro en relación 

con un grupo de estándares, la lucha por el éxito. 

- Necesidad de poder: Se refiere a la necesidad de conseguir que las demás 

personas se comporten en una manera que no lo harían, es decir se refiere al deseo de tener 

impacto, de influir y controlar a los demás. 

- Necesidad de afiliación: Se refiere al deseo de relacionarse con las demás 

personas, es decir de entablar relaciones interpersonales amistosas y cercanas con los demás 

integrantes de la organización. 

Teoría de la equidad J. Stacey Adams 

La teoría de la equidad de J. Stacey Adams se concentra “en los sentimientos de una 

persona respecto a con qué grado de equidad se la trata en comparación con las demás”. 

Sostiene que el individuo se compara con otros individuos para ver si está siendo tratado de 

manera equitativa y de no ser así, se desmotiva (Grifol, 2018). 

Cuando se percibe inequidad se genera una insatisfacción, y el individuo tratara de 

arreglar la situación y para esto puede disminuir su el tiempo y/o esfuerzo que dedica a su 

labor, o presionando al otro individuo que disminuya su trabajo, e incluso puede recurrir a 
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otras opciones que pueden causar deterioro en el desempeño de la organización (Mitjana, 

2016). 

En la teoría de la equidad abarca tres categorías: El otro, que se refiere a personas que 

ocupan cargos similares dentro de la organización, también amigos, vecinos o cualquier 

persona con la cual el individuo tienda a compararse debido a sus vínculos personales o 

similaridad; El sistema, se refiere a las “políticas y procedimientos organizativos de 

compensación, así como su administración”. Y la persona misma, se refiere a los niveles de 

aportes y resultados únicos para individuo (Alvarez, 2017). 

La teoría de fijación de metas de Edwin Locke 

Edwin Locke define una meta como aquello que una persona se esfuerza por 

conseguir. Según la Teoría de Locke, la intención de alcanzar metas es una fuente básica de 

motivación para el ser humano (Mitjana, 2020). 

Las metas nos impulsan a dar lo mejor de nosotros mismos, a tener una ilusión o 

aspiración y a mejorar nuestro rendimiento. Según la teoría de fijación de metas de Edwin 

Locke, las personas buscan y crean sus propias metas mediante las decisiones previas 

adecuadas. Una vez establecidas las metas, las personas comprometen alcanzarlas. 

Teoría Bifactorial de Herzberg 

También conocida como la “Teoría de los dos factores” (1959) formuló la llamada 

teoría de los dos factores para explicar mejor el comportamiento de las personas en 

situaciones de trabajo (Barral, 2019). 

Este autor plantea la existencia de dos factores que orientan el comportamiento de las 

personas: 
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- La satisfacción que es principalmente el resultado de los factores de 

motivación. Estos factores ayudan a aumentar la satisfacción del individuo, pero tienen poco 

efecto sobre la insatisfacción. 

- La insatisfacción es principalmente el resultado de los factores de higiene. Si 

estos factores faltan o son inadecuados, causan insatisfacción, pero su presencia tiene muy 

poco efecto en la satisfacción a largo plazo. 

Teoría del reforzamiento de Skinner 

  Skinner sostiene que la motivación versa sobre las consecuencias de las acciones. Para 

alentar ciertas conductas, estas deben recompensarse inmediatamente después de la acción, de 

igual manera, su no ocurre o se castiga se desalienta la repetición de las conductas (Puerta, 

2018). Para Skinner la utilización de los llamados reforzamientos positivos y negativos era 

vital para modificar la conducta tanto humana como animal y para aumentar o potenciar 

ciertos comportamientos o bien para inhibirlos o eliminarlos (Salvador, 2020). 

Las emociones positivas individuales pueden contribuir a la transformación de las 

organizaciones y de las comunidades, dado que las emociones tienen resonancia 

interpersonal. Por tanto, creando unas cadenas de eventos que transporten las emociones 

positivas entre los distintos elementos de la cadena, estas mismas emociones pueden 

transformar las organizaciones en lugares sociales cohesivos, más morales, armoniosos y 

productivos (Moccia, 2016). 
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 El enfoque teórico asumido que sirvió de sustentación en la presente investigación  es 

el de la Teoría de Expectativa de Vroom, la cual propone que una persona decide comportarse 

de determinada manera eligiendo un comportamiento sobre otros, basándose en el resultado 

esperado de ese comportamiento (Charmelo, 2018). 

Esperanza de éxito en el desempeño: Los individuos esperan ciertas consecuencias de 

su comportamiento. Estas expectativas, a su vez, afectan su decisión sobre cómo deben ser. 

Un trabajador que piensa exceder las cuotas de ventas puede esperar felicitaciones, bonos, 

ninguna reacción, incluso hostilidad de sus colegas. 

Valencia: El resultado de una conducta tiene una valencia específica (poder para 

motivar), el cual cambia de una persona a otra. Para el administrador que valora el dinero y el 

logro, un cambio a un puesto mejor pagado en otra ciudad puede tener una valencia alta, pero 

otro que valora la afiliación con sus colegas y amigos, puede darle una valencia baja a la 

misma transferencia. 

Expectativa de esfuerzo-desempeño: Las expectativas de la gente acerca de qué tan 

difícil será el desempeño exitoso afectarán sus decisiones en relación al desempeño. Ante la 

posibilidad de escoger, el individuo tiende a elegir el nivel de desempeño que parece tener 

mejor oportunidad de lograr un resultado que le permita valorarse frente a sí mismo y a los 

demás. 

Los resultados intrínsecos los sienten directamente como un buen resultado de la 

buena ejecución de la actividad e incluye entre otras cosas, sentimientos de logro, mayor 

autoestima y la adquisición de nuevas habilidades (Hernandez, 2018). 

La hipótesis fundamental de la teoría de las expectativas es que el trabajador hace lo 

que cree que le puede llevar a un resultado final esperado. Si considera que el camino para 



27 
 

alcanzar sus metas es la alta productividad, su nivel de producción será elevado, por el 

contrario, si cree que la baja productividad es el medio para conseguir sus metas, su 

rendimiento será bajo (Atalaya, 2016). 

 Por lo tanto, la teoría que Vroom propone cuenta con tres relaciones: 

Relación esfuerzo-desempeño: probabilidad que percibe el individuo de que ejercer 

una cantidad determinada de esfuerzo llevará al desempeño. 

Relación desempeño-recompensa: cuanto considera el individuo que desempeñarse a 

un nivel determinado lo conducirá al logro de un resultado deseado. 

Relación recompensas-metas personales: el grado hasta el cual las recompensas 

organizacionales satisfacen las metas o necesidades personales de un individuo (Luxor, 2018). 

La teoría de las expectativas busca explicar las diferencias entre los individuos y las 

situaciones. Debido a que ha recibido mucho apoyo de las investigaciones y a que es fácil de 

aplicar en entornos de negocios, tiene implicaciones importantes para los administradores 

(Charmelo, 2018).  
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Marco Contextual 

Edesur Dominicana, es una de las empresas estatales distribuidoras de electricidad de 

República Dominicana. Tiene un área de concesión que se inicia en la acera oeste de la 

Avenida Máximo Gómez, en el Distrito Nacional y termina en la provincia fronteriza de Elías 

Piña. Tiene su origen en el conjunto de medidas que adoptó el presidente Leonel Fernández 

en su primera administración para superar la crisis eléctrica que afectaba el desarrollo de la 

vida nacional. 

Misión: Satisfacer la demanda de energía eléctrica de los clientes en nuestra área de 

concesión, a través de una distribución y comercialización eficiente y sostenible. 

Visión: Ser un referente nacional en la distribución y comercialización de energía 

eléctrica sostenible y de calidad, con un capital humano comprometido. 

Valores: 

- Integridad. 

- Sentido de Urgencia. 

- Compromiso. 

- Actitud Positiva con la Seguridad 

- Disposición de trabajo en equipo. 

- Calidad. 

- Vocación de Servicio. 
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Call Center de Edesur Dominicana se encarga de contestar las llamadas realizadas por 

partes de los clientes con el propósito de asesorar y responder a cualquier inquietud que los 

usuarios con relación a las situaciones de energía eléctrica de los clientes en el área de 

concesión.  

Política de bienestar a los empleados  

Edesur ofrece beneficios y facilidades a sus empleados, con la finalidad de mantener en 

alto la motivación, el compromiso y el entusiasmo de sus colaboradores. 

Familiar: 

Este beneficio tiene como finalidad llegar de forma directa a la familia de cada 

empleado. 

Beneficios para útiles escolares: Consiste en la compra con pago diferido, a inicio de 

año escolar se envía un correo por comunicación interna a todos los colaboradores que ya 

tengan un año en la institución y que estén inscritos en la cooperativa para que envíen la lista 

de libros y en base a eso se le entrega la suma de dinero necesaria para fines de compra y 

luego se le descuenta en cómodas cuotas mensuales. 

Transporte: 

Para facilitar el traslado de los empleados hacia la empresa, ofrecen cuatro (04) rutas 

de transporte totalmente gratuitas. Para utilizar el beneficio solo es necesario que el empleado 

lo notifique vía correo al departamento de transportación sin importar el tiempo que tenga en 

la empresa. 

- San Cristóbal 

- Zona Oriental -San Isidro 
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- Los Alcarrizos 

- Villa Mella 

Nomina: 

Conjuntamente con la gestión de pago de salario, se encargan de temas puntuales que 

van en beneficio a los colaboradores. 

- Préstamo programa Banreservas (Empleado Feliz) 

Consiste en prestar al empleado con una tasa del 14% con relación a su salario, 

ofreciendo comodidad de cuotas con relación a los ingresos del empleado, se toma en cuenta 

que el empleado no tenga deudas pendientes con la cooperativa. 

- Prima Vacacional y días de vacaciones 

Para saber cuánto se pagará de prima vacacional, se divide el salario entre 23.83, el 

resultado se multiplica por los días que corresponden de acuerdo a la antigüedad. 

AÑOS DE SERVICIOS DIAS DE 
VACACIONES 

DIAS 
DE 

PRIMA 
DE 1 A 3 AÑOS 15 8.5 
DE 4 AÑOS 17 16 DE 5 AÑOS 19 
DE 6 AÑOS 21 

26 DE 7AÑOS 23 
DE 8 AÑOS 25 
DE 9 AÑOS 27 
DE 10 A 14 AÑOS 30 35 
DE 15 AÑOS EN 
ADELANTE 30 43 

Tabla 1: Prima Vacacional 
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Deportivo y Cultural: 

Promueve la integracion entre los empleados, haciendo que cada uno se sienta mas 

compremetido con la empresa. 

- Club  de la CDEEE: Es un espacio al cual pueden tener acceso todos los colaboradores de 

la empresa con solo mostrar su carnet, puede entrar el empleado con su familia nuclear y 

cuenta como uno, si son más 4 personas en caso de que el empleado quisiera entrar una 

mayor cantidad de personas, bastara con enviar un correo al área correspondiente para 

fines de autorización. 

- Coro  

- Disciplinas/ Grupos Recreativos 

Basketball 

Softball 

Billar 

Ajedrez 

Domino 

Zumba  

Estas actividades se realizan con la finalidad de integrar a los colaboradores, para formar 

parte solo es necesario ser empleado de la empresa, solicitar vía correo al Departamento de 

Relaciones Laborales el interés de formar parte. 

Descuentos: 

Brinda descuentos desde un 5 % hasta un 20 % en diferentes establecimientos 

comerciales, en los productos y servicios que ofrecen, solo con presentar el carnet de empleado 

sin importar el tiempo que tenga en la empresa. 
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Capacitación y Desarrollo: 

Contribuir con la optimización del desempeño laboral a través de programas de 

capacitación y entrenamiento, fortaleciendo los conocimientos técnicos profesionales 

necesarios para cumplir los objetivos de la empresa. 

- Programa de fortalecimiento de capacidades/ capacitaciones 

Las capacitaciones en Edesur dominicana se realizan partiendo de la Detección de 

Necesidades que se realiza cada año con la finalidad de mejorar la productividad de los 

colaboradores. 

Estas capacitaciones son 100% cubiertas por Edesur, actualmente las únicas 

capacitaciones que el empleado debe pagar un 30% del costo son las que el empleado solicite, 

se consulta con el supervisor a cargo para confirmar la necesidad de realizarla. 

Proceso de evaluación de desempeño  

Entrevista a Gerente de Capacitación y Entrenamiento de Edesur Dominicana 

Con el objetivo de conocer el proceso para realizar la evaluación de desempeño en la 

institución se realizó una entrevista donde se le pregunto lo siguiente:  

1. ¿Cuáles son los pasos a seguir por parte de la Gerencia de Capacitación y entrenamiento 

para realizar el proceso de Evaluación de desempeño en la institución? 

- Se envía un comunicado a todos los colaboradores en donde se especifica el tipo de 

evaluación, fecha de inicio y termino de la misma.   

- Se planifican talleres con los encargados de área y responsables de la evaluación con el 

fin de que estos puedan realizar la evaluación de manera clara y objetiva. 
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- El formulario debe ser completado por el supervisor inmediato (evaluador), del empleado 

(evaluado), cada mes en la casilla correspondiente.   

- Analizar el trabajo realizado por el evaluado en relación a la calidad y cantidad cada mes. 

- En la evaluación se destacan las actuaciones, positivas y negativas, observadas en la 

ejecución de sus funciones cada mes. 

- Establecer el nivel de competencia apoyándose en los comportamientos mostrados por el 

empleado durante el periodo de evaluación.  

- Reunirse con el evaluado para discutir los resultados de la evaluación cada mes y firmar 

el formulario en común acuerdo (supervisor inmediato y empleado). 

- Gestionar la revisión de la evaluación y firmas por parte del encargado y el gerente del 

área (si aplica). 

- Remitir el formulario original antes de cumplirse la fecha limite indicada en el 

comunicado enviado antes de la realización de la prueba. 

2. ¿Existe un presupuesto establecido destinado a capacitar a cada colaborador de la 

institución? 

A lo que respondió que no existe un presupuesto establecido, indico que se capacita a 

cada colaborador de acuerdo a los requerimientos de los supervisores de cada área. 

Salud laboral: 

Ofrece servicios de salud y al mismo tiempo cuentan con un consultorio médico el 

cual brinda diferentes atenciones. 

Poseen un contrato con Seguros Universal lo cual le permite al empleado tener seguro 

complementario con una diferencia de $80 pesos para personas con salarios inferiores a 

50,000 pesos y para personas como salarios superiores una diferencia de 150 pesos, con el 

beneficio adicional de utilizar el servicio de aérea ambulancia. 
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Subsidio de almuerzo Fripick: 

 Es un subsidio de almuerzo de 120 pesos otorgado a los colaboradores, en el cual el 

precio ofertado por concepto “Plato del día” no deberá exceder de los 200 pesos, la diferencia 

de 80 pesos le será descontado a los empleados por nomina los 15 de cada mes. 
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Marco Conceptual 

Felicidad Laboral 

   La Felicidad en el Trabajo es lograr el bienestar y satisfacción de los colaboradores en 

la empresa equilibrando los factores que los mantienen motivados y felices como son el 

ambiente laboral, flexibilidad horaria, salarios, desarrollo de habilidades, realización personal, 

liderazgo, formación, reconocimiento, estabilidad laboral, bienestar y cultura corporativa 

(Romero, 2017). 

La felicidad laboral es el factor clave para que las empresas sean elegidas por los 

mejores profesionales y puedan fidelizar los talentos en un mercado de trabajo donde el 

sueldo ya no es una prioridad, solo un factor más.  

Evaluación de desempeño 

  Son las herramientas utilizadas por las empresas para medir en el ámbito individual el 

cumplimiento de los objetivos propuestos por la organización.  

  A través de esta herramienta se pueden establecer nuevas oportunidades de 

crecimiento para el colaborador dentro de la organización (Ascensos, traslado a puestos más 

acordes a sus habilidades, capacitación y desarrollo). (Group, 2017) 

Absentismo Laboral  

Se puede definir absentismo laboral como el incumplimiento por parte del colaborador 

de sus deberes laborales, inasistencia al trabajo, cuando estaba previsto que acudiese al 

mismo, de manera justificada o injustificada, o no desarrollando las responsabilidades de su 

puesto de forma voluntaria durante una parte o la totalidad de la jornada (Molinera Mateos, 

2006). 
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 Esta definición contempla también el nombrado absentismo presencial, que consiste 

en una disminución del rendimiento, participación y la productividad, a pesar de acudir al 

trabajo (Molinera Mateos, 2006). 

 En ocasiones las causas del absentismo no son voluntarias, como es el caso de los 

problemas de salud, situaciones familiares u obligaciones legales entre otras. Pero en otros 

casos si pueden tener su origen en la voluntad de la persona (Molinera Mateos, 2006). 

Clima Organizacional 

 El clima organizacional puede definirse como el conjunto de puntos de vistas que 

tienen los miembros de una organización con respecto al ambiente laboral. Básicamente son 

valoraciones relacionadas a como los trata la organización y que les ofrece como empleados 

(Louffat, 2015). 

Denison por su parte, establece que el clima laboral es una característica relativamente 

permanente del ambiente interno, experimentada por los empleados de una organización, que 

influyen en su comportamiento y que se pueden describir en función de los valores de un 

conjunto particular de características de la organización. (Denison, 1991). 

Productividad Laboral  

Cuando hablamos de productividad laboral nos referimos a que tan eficaz es el 

proceso de producción de una empresa. Se trata de algo esencial en los resultados de negocio. 

Medirla nos permitirá mejorar los recursos de nuestra compañía, detectar irregularidades, 

absentismo, colaboradores que no ejecutan adecuadamente su trabajo y tomar buenas 

decisiones de negocio (Bizneo, 2020). 
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Asimismo, la productividad laboral se encuentra relacionada por muchos factores 

importantes como la flexibilidad horaria, clima laboral, las condiciones del trabajo, el 

responsable de equipo, etcétera.  

Motivación Laboral  

Podemos decir en pocas palabras que la motivación laboral es la capacidad que tienen 

las empresas para mantener el estímulo positivo de sus colaboradores en relación a todas las 

funciones que realizan para cumplir con los objetivos de la organización (Sodexo Vida 

Profesional, 2020). 

Para lograr el éxito es imprescindible que en toda empresa sus empleados perciban 

que los objetivos de ésta se alinean con sus objetivos personales y de la misma manera que le 

permitan satisfacer sus necesidades personales y profesionales. Sin embargo, debe entenderse 

que el concepto de motivación puede ser diferente de acuerdo a la persona y a factores 

culturales y sociales. Existen muchas técnicas para aumentar la motivación laboral de los 

empleados, sin embargo, siempre deben tomar en cuenta los factores como la idiosincrasia, 

edad, nivel cultural y social de cada individuo para determinar cuáles son las más efectivas de 

acuerdo a cada caso en particular.  

Capacitación del personal  

Capacitación es el proceso de preparación y entrenamiento que recibe  una persona de 

acuerdo al área de trabajo en la que se encuentre para desarrollar sus habilidades y pueda 

utilizarlas ante cualquier circunstancia que se pueda presentar a la hora de ejecutar su trabajo, 

esto nos permite crear personas autosuficientes (Chacón, 2015). 

En muchas empresas algunos consideran la capacitación como un gasto innecesario; 

sin embargo, se trata de la mejor y más grande inversión que una empresa puede hacer para 
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potenciar el desarrollo de su personal, aumentar su productividad y lograr los objetivos 

organizacionales (Adecco, 2020). 

Cuanto mayor sea el grado de capacitación y formación del personal, más alto será su 

rendimiento y nivel de productividad, tanto cuantitativa como cualitativamente. En este 

sentido, los programas de formación profesional conforman una de las inversiones más 

rentables, pues si una empresa no prospera de acuerdo al tiempo moderno y actualizaciones 

de la sociedad sufrirá consecuencias como retroceso, estancamiento o imposibilidad para 

competir en el mercado.  

Esto permitirá que los colaboradores se sientan motivados porque estarán creciendo a 

nivel personal y profesional en la organización.  

Reconocimiento 

El reconocimiento laboral consiste en distinguir el buen trabajo constante por parte de 

los trabajadores de la organización, de esta manera se consigue mayor bienestar y motivación 

laboral y por consecuencia mejora el rendimiento, la productividad y por ende los beneficios 

de la empresa. 

El reconocimiento profesional va muy relacionado con el salario emocional. Hoy en 

día las personas buscan trabajar en una empresa donde se sientan cuidados y valorados y las 

condiciones emocionales vayan mucho más allá de lo monetario. Un «gracias», 

«Enhorabuena», «buen trabajo»…Cuando has cumplido con todas tu labores se agradece y te 

ayuda a mantenerte motivado a la hora de ejecutar tus funciones diarias, de la misma manera 

contribuye a mejorar el clima laboral y la relación entre los compañeros (GuudJob, 2019). 



39 
 

Salud y seguridad organizacional  

La salud y seguridad ocupacional es la que se encarga de establecer las condiciones de 

trabajo idóneas para la empresa, también contribuye a mejorar el bienestar y la dignidad 

humana de los colaboradores ya que el trabajo debería ofrecer al trabajador la oportunidad de 

crecer a nivel personal y profesionalmente, desarrollando su personalidad y sirviendo a la 

sociedad (Ortega Alarcón, 2017). 

Las condiciones óptimas de trabajo, son aquellas que permiten que cada colaborador 

se sienta seguro en su área de trabajo pues impiden que se vea afectado por factores laborales 

como las cargas físicas y emocionales o los factores ambientales (biológicos, físicos, 

químicos, etc.) que pueden desarrollarse en el ámbito laboral. Para que las empresas aseguren 

excelentes condiciones deben, utilizar diferentes estrategias que se adapten a la organización 

por ejemplo, flexibilidad horaria cobijados por la normatividad vigente, suministrar equipos 

ergonómicos a sus instalaciones y algo muy importante incentivar el desarrollo personal y 

profesional de cada colaborador  (Ortega Alarcón, 2017). 

Es de suma importancia y también de carácter obligatorio que las organizaciones 

conozcan las consecuencias de los accidentes laborales (AT) y los factores que pueden 

provocar enfermedades profesionales (EP), por esa razón es necesario que cada empresa 

realice periódicamente un diagnóstico oportuno que permita evaluar y controlar dichos 

factores laborales que pueden causar enfermedades y deteriorar la salud del personal.  

Liderazgo  

El liderazgo empresarial lo podemos definir como la habilidad que tienen las empresas 

para influir en los demás y lograr cumplir con los objetivos de la organización, de esta manera 

se puede conseguir el máximo potencial de los trabajadores para que puedan dar lo mejor de 
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sí mismos y logren satisfacer las necesidades de la empresa. El verdadero líder es responsable 

de mejorar la motivación de los empleados de acuerdo a cada necesidad en particular y lograr 

un ambiente idóneo en el que todos puedan ejecutar sus funciones de la mejor forma posible. 

(Gonzalez, 2019). 

Cuando en una empresa cuentan con verdaderos líderes los resultados son evidentes, 

pues los mismos se encargan de crear un ambiente de trabajo idóneo para contribuir con el 

aumento del rendimiento y productividad de la empresa. Un trabajador feliz realiza su trabajo 

motivado y por tal razón consigue antes los objetivos propuesto, mejoran los beneficios de la 

empresa y se incrementa de manera exitosa la imagen de la organización, tanto interior como 

exterior.  

Es importante entender que el liderazgo puede fracasar, por eso en las organizaciones 

deben disponer de estrategias que tenga como finalidad conseguir los objetivos a largo plazo. 

Un líder se preocupa por conocer a cada uno de los miembros que conforman su equipo, por 

esa razón, sabe cuál es la mejor forma de motivar a los colaboradores, y contribuir a que estos 

se sientan más cómodos a la hora de ejecutar sus funciones. Es importante saber cómo influir 

en los empleados para obtener resultados reales y eficientes (Gonzalez, 2019). 

Compensaciones y beneficios  

             Las compensaciones y beneficios de una empresa son una parte fundamental de las 

estrategias y gestiones que Recursos Humanos utiliza para motivar y mantener la fidelidad de 

los colaboradores, esto se debe a que es el área que se ocupa de analizar las diferentes técnicas 

y principios para lograr la correcta y total compensación que debe percibir y recibir cada 

empleado (Pacheco, 2019). 

   Hoy día muchas empresas han incorporado a las compensaciones y beneficios de sus 

empleados una serie de premios, bonos e incentivos, con la finalidad de motivar a los 
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trabajadores de la organización y establecer una relación entre los costos laborales y la 

productividad. Gracias a lo antes mencionado se ha logrado mejorar la productividad, la 

calidad y los resultados en las organizaciones y se han disminuido en gran medida las quejas, 

el ausentismo y abandono laboral.  

 Las empresas deben tener en cuenta que la falta de motivación laboral trae consigo 

sentimientos de ansiedad y falta de confianza por parte de los empleados, lo que podría 

perjudicar el alcance de los objetivos organizacionales y ocasionar una pérdida de rentabilidad 

para la empresa. Es por eso que se debe buscar un punto de equilibrio económico que 

retribuya y beneficie la importante labor que desempeñan cada uno de los colaboradores 

(Pacheco, 2019). 
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CAPITULO 3: Marco Metodológico  

3.1 Perspectiva Metodológica 

La presente es un estudio de tipo mixto, debido a que involucra el desarrollo de 

investigaciones combinando una metodología cuantitativa con una cualitativa, para así 

obtener resultados más extensos. 

3.2 Diseño de investigación 

Por el tipo de análisis que se hizo, este estudio se clasifica como experimental, porque 

utilizamos la manipulación y las pruebas controladas para entender los procesos causales. En 

general, una o más variables son manipuladas para determinar su efecto sobre una variable 

dependiente y será una investigación de campo.  

3.3 Tipo de investigación  

Con relación al manejo de la población, el estudio se considera modelo exploratorio, 

ya que es un tipo de investigación utilizada para estudiar un problema que no está claramente 

definido. 

3.4 Unidad de análisis y población, muestra y tipo de muestreo 

Unidad de análisis y población  

El universo total de los colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana 

corresponde a 78. 
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Muestra 

La fórmula que se utilizó para obtener la muestra representativa de la población fue la 

siguiente: 

 

El tamaño de la muestra es de 65 colaboradores con límite de confianza 90 % y un 

margen de error de un 5 %, el procedimiento para seleccionar la muestra fue a través de la 

técnica de muestreo probabilístico en la cual todos los individuos de la población tienen la 

misma probabilidad de formar parte de la muestra. 

 El tipo de muestra a utilizar será el muestreo aleatorio simple que es un 

procedimiento de muestreo probabilístico que da a cada elemento de la población objetivo y a 

cada posible muestra de un tamaño determinado, la misma probabilidad de ser seleccionado. 

El tipo de muestreo utilizado fue el no probabilístico ya que todos los casos tenían la 

misma probabilidad de ser seleccionados, va a requerir un conocimiento más elevado de la 

población y perseguirá la inferencia lógica. 

3.5 Fuentes primarias y secundarias 

3.5.1 Fuentes primarias  

La fuente primaria para la recolección de datos es la muestra de los colaboradores del 

Call Center de Edesur Dominicana, a los cuales se les aplicó una encuesta digital para la 

obtención de la información. 
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3.5.2 Fuentes secundarias 

Las fuentes secundarias son las informaciones de datos obtenidas a través de internet, 

medios de comunicación, libros, periódicos y revistas. 

3.6 Métodos de investigación  

El método de investigación utilizado es el deductivo el cual consiste en una estrategia 

de razonamiento empleada para deducir conclusiones lógicas a partir de una serie de premisas 

o principios. 

En este sentido, es un proceso de pensamiento que va de lo general (leyes o principios) 

a lo particular (fenómenos o hechos concretos). 

3.7 Técnicas e Instrumentos utilizados 

El instrumento utilizado para llevar a cabo la investigación fue la encuesta aplicada a 

los colaboradores del Call Center de Edesur. 

La técnica utilizada fue la encuesta a través de un cuestionario mediante una 

herramienta de registro en formato físico. Fue mediante una técnica estructurada porque tuvo 

organización interna ya que posee características formales. 

3.8 Métodos y técnicas de análisis de datos 

El instrumento tuvo una prueba piloto que se les aplico a 5 personas semejantes a las 

del estudio y luego fue validado por 2 expertos con conocimientos del tema y la metodología. 

Los aspectos que pueden recibir modificaciones una vez concluido el piloto y/o juicio 

de expertos son: los términos usados, orden de los temas o preguntas y tiempo para completar 

el levantamiento del caso. 
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3.9 Fases del proceso de la investigación 

Primero, los casos incluidos en el estudio fueron la muestra representativa 

seleccionada de los colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana. 

Segundo, se realizó una reunión de inducción con los colaboradores seleccionados, 

para la presentación de los objetivos de la encuesta. 

Tercero, se aplicó la encuesta diseñada con la escala Likert referente al tema de 

felicidad laboral a la muestra seleccionada. 

Cuarto, se tabularon los resultados para realizar las conclusiones de lugar y proponer 

mejoras. 

Sistema de control de los datos 

La integridad de los datos se va asegurar mediante: 

1. El instrumento fue llenado por cada colaborador en físico lo cual permite que sea 

confiable he impide que se alteren los resultados o se modifiquen los ítems. 

2. La encuesta fue analizada por expertos los cuales verificaran que contenga los datos 

necesarios para la investigación. 

3. Se utilizó el instrumento que será la encuesta ECCED-01.  

4. Se revisó cada encuesta, validando las preguntas contestadas, para que no exista 

omisión de información. 
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3.10 Tabla de operalización de variables 

Objetivo Variable Definición de 
variable 

Indicador Fuente Escala de 
medición 

Obj 1: Describir V1- Situación 
actual 
colaboradores del 
Call Center 

Impacto de la felicidad laboral 
alcanzado por los colaboradores. 

Grado de felicidad 
alcanzado según 
encuesta a los 
colaboradores. 

Los colaboradores del 
Call Center de Edesur 

Ordinal 

Obj 2: Explicar V2- Consecuencias 
falta de felicidad 

Consecuencias que trae la falta 
de felicidad en los colaboradores 

Grado de 
consecuencias de 
felicidad laboral según 
encuesta a los 
colaboradores 

Los colaboradores del 
Call Center de Edesur 

Ordinal 

Obj 3: Identificar V3- Medidas 
llevadas a Cabo 
por la Dirección de 
Gestión Humana 

Medidas tomadas por la 
Dirección de Gestión Humana 
para mejorar la felicidad laboral 
de los colaboradores. 

Medidas en beneficio 
de felicidad laboral 
según encuesta a los 
colaboradores 

Los colaboradores del 
Call Center de Edesur 

Ordinal 

Obj 4: Identificar V4-  Factores que 
aumentan grado de 
felicidad 

Factores que contribuyen al 
aumento de felicidad los 
colaboradores. 

Nivel de felicidad 
laboral según encuesta 
a los colaboradores 

 

Los colaboradores del 
Call Center de Edesur 

Ordinal 

Obj 5: Conocer V5- Niveles de la 
evaluación del 
desempeño 

Niveles de la evaluación del 
desempeño de los colaboradores. 

Niveles de la 
evaluación del 
desempeño según 
encuesta a los 
colaboradores. 

Los colaboradores del 
Call Center de Edesur 

Ordinal 

Tabla 2: Operalización de variables
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Gráfica: 1 

Parte 4. Resultados, conclusiones y recomendaciones.     

4.1 Resultados 

La encuesta fue aplicada a una muestra representativa de 65 colaboradores del Call 

Center de Edesur, la cual fue respondida con la escala Likert de felicidad laboral.  

A continuación, presentaremos las gráficas de los resultados tabulados para luego 

realizar las conclusiones de lugar.  

 

                         Al preguntarle a los encuestados que tan identificados se sienten con el               

trabajo que realizan en la institución, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 53 personas equivalente al 81% respondieron siempre. Sin embargo, 7 

personas equivalentes al 11 % respondieron casi siempre y solo 5 personas equivalentes al 

8% de los mismos respondieron a veces.  
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Gráfica: 2 

 

Al preguntarle a los encuestados si perciben un buen clima laboral, se obtuvieron los 

datos siguientes:  

 

De total de 29 personas equivalente al 45% respondieron siempre. Por otro lado, 28 

personas equivalentes al 43% respondieron casi siempre. Sin embargo, 2 personas 

equivalentes al 3% respondieron a veces. Un total de 4 personas equivalentes al 6% 

respondieron casi nunca y 2 personas equivalentes al 3% respondieron nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si pueden comunicarse abiertamente con su 

supervisor de una manera eficaz, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 34 personas equivalente al 52% respondieron siempre. Por otro lado, 28 

personas equivalentes al 43% respondieron casi siempre y solo 3 personas equivalentes al 

5% de los mismos respondieron a veces.  
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Al preguntarle a los encuestados si su supervisor o jefe inmediato tiene expectativas 

realistas con respecto a los resultados esperados, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 35 personas equivalente al 54% respondieron siempre. Sin embargo, 19 

personas equivalentes al 29% respondieron casi siempre. Un total de 8 personas equivalentes 

al 12% respondieron a veces. Por otro lado, de 2 personas equivalentes al 3% respondieron 

casi nunca y solo 1 persona equivalente al 2% respondió nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si se promueve de manera efectiva el trabajo en 

equipo en la institución, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 28 personas equivalente al 43% respondieron siempre. Por otro lado, 24 

personas equivalentes al 37% respondieron casi siempre. Sin embargo, 12 personas 

equivalentes al 18% respondieron a veces y solo 1 persona equivalente al 2% respondió 

nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si disponían de todos los materiales y equipos 

necesarios para realizar su trabajo de manera eficiente, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 34 personas equivalente al 52% respondieron siempre. Por otro lado, 22 

personas equivalentes al 34% respondieron casi siempre. Sin embargo, 5 personas 

equivalentes al 8% respondieron a veces y solo 4 personas equivalente al 6% respondieron 

casi nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si los resultados logrados a nivel individual o grupal 

son reconocidos por la institución, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 26 personas equivalente al 40% respondieron siempre. Por otro lado, 25 

personas equivalentes al 38% respondieron casi siempre. Un total de 8 personas equivalentes 

al 12% respondieron a veces. Sin embargo, 3 personas equivalentes al 5% respondieron casi 

nunca y 3 personas equivalente al 5% respondieron nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si existen compensaciones o beneficios para todos 

los colaboradores de la institución como parte de las políticas de la empresa, se obtuvieron 

los datos siguientes: 

Un total de 36 personas equivalente al 55% respondieron siempre. Por otro lado, 18 

personas equivalentes al 28% respondieron casi siempre. Sin embargo, 6 personas 

equivalentes al 9% respondieron a veces. Un total de 4 personas equivalentes al 6% 

respondieron casi nunca y solo 1 persona equivalente al 2% respondió nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si los planes de capacitación se adecuan a sus 

necesidades de desarrollo profesional en la institución, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 27 personas equivalente al 42% respondieron siempre. Por otro lado, 25 

personas equivalentes al 38% respondieron casi siempre. Sin embargo, 12 personas 

equivalentes al 18% respondieron a veces y solo 1 persona equivalente al 2% respondió casi 

nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si su trabajo le permite realizar funciones que 

aumente sus habilidades profesionales, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 25 personas equivalente al 38% respondieron siempre. Por otro lado, 19 

personas equivalentes al 29% respondieron casi siempre. Sin embargo, 12 personas 

equivalentes al 18% respondieron a veces. Un total de 8 personas equivalentes al 12% 

respondieron casi nunca y solo 1 persona equivalente al 2% respondió nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si cuentan con procedimientos de trabajos que 

garanticen el desempeño exitoso en su puesto, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 27 personas equivalente al 42% respondieron siempre. Sin embargo, 37 

personas equivalentes al 57% respondieron casi siempre y solo 1 persona equivalentes al 2% 

de respondió a veces.  
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Al preguntarle a los encuestados si se toman en cuenta sus opiniones para el 

mejoramiento de algún aspecto en la institución, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 20 personas equivalente al 31% respondieron siempre. Por otro lado, 17 

personas equivalentes al 26% respondieron casi siempre. Sin embargo, 11 personas 

equivalentes al 17% respondieron a veces. Un total de 9 personas equivalentes al 14% 

respondieron casi nunca y 8 personas equivalente al 12% respondieron nunca.  
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Gráfica: 13 
 

Al preguntarle a los encuestados si la evaluación del desempeño laboral contribuye a 

mejorar el rendimiento de los colaboradores, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 29 personas equivalente al 45% respondieron siempre. Por otro lado, 23 

personas equivalentes al 35% respondieron casi siempre. Sin embargo, 12 personas 

equivalentes al 18% respondieron a veces y solo 1 persona equivalente al 2% respondió 

nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si consideran que su desempeño depende en gran 

medida de lo felices que se sientan con la labor que desempeñan en la institución, se 

obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 41 personas equivalente al 63% respondieron siempre y un total de 24 

personas equivalentes al 37% respondieron casi siempre. 
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Al preguntarle a los encuestados si la evaluación del desempeño se lleva a cabo de 

manera justa en la institución, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 22 personas equivalente al 34% respondieron siempre. Por otro lado, 10 

personas equivalentes al 15% respondieron casi siempre. Sin embargo, 23 personas 

equivalentes al 35% respondieron a veces. Un total de 9 personas equivalentes al 14% 

respondieron casi nunca y solo 1 persona equivalente al 2% respondió nunca.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



62 
 

 

 

Al preguntarle a los encuestados si cumplían con su horario de trabajo, se obtuvieron 

los datos siguientes: 

Un total de 60 personas equivalente al 92% respondieron que siempre cumplen con 

su horario y solo 5 personas equivalentes al 8 % respondieron casi siempre. 
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Gráfica: 17  

 

Al preguntarle a los encuestados si consideran que el trabajo que realiza el área 

cumple con los estándares de calidad, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 33 personas equivalente al 51% respondieron siempre. Por otro lado, 21 

personas equivalentes al 32% respondieron casi siempre. Sin embargo, de 9 personas 

equivalentes al 14% respondieron a veces y solo 2 personas equivalente al 3% respondieron 

casi nunca.  
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Al preguntarle a los encuestados si consideran que el departamento de Gestión Humana 

cumple con la misión estratégica departamental, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 38 personas equivalente al 58% respondieron siempre. Por otro lado, 20 

personas equivalentes al 31 % respondieron casi siempre y solo 7 personas equivalentes al 

11% de los mismos respondieron solo a veces.  
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Al preguntarle a los encuestados si cumplen con los objetivos o metas establecidos en 

su lugar de trabajo, se obtuvieron los datos siguientes: 

Un total de 34 personas equivalente al 52% respondieron siempre. Sin embargo, 28 

personas equivalentes al 43 % respondieron casi siempre y solo 3 personas equivalentes al 5% 

de los mismos respondieron solo a veces.  
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Interpretación de resultados 

            Al analizar los resultados de los indicadores de la encuesta en los Colaboradores del 

Call Center de Edesur Dominicana se obtuvieron los siguientes resultados:  

             En el indicador de sentido de pertenencia corresponde al 81% de los colaboradores 

del Call Center de Edesur Dominicana donde consideran que el trabajo que realizan no 

guarda relación con la carrera profesional que estudiaron, es decir, no se identifican con sus 

funciones y por otro lado, en el indicador de clima laboral el 45% de los colaboradores 

sienten que no siempre el clima laboral en su área de trabajo es apropiado, por esa razón, 

consideramos que es un porcentaje alto lo que amerita prestarle atención y diseñar 

estrategias de perfiles de puestos, para aumentar el rendimiento y productividad de los 

mismos.  

En cuanto al indicador liderazgo obtuvo un porcentaje del 52% donde los 

colaboradores expresaron que pueden comunicarse abiertamente con sus supervisores, sin 

embargo, un total de 43% expresó que no siempre pueden comunicarse abiertamente, 

probablemente porque no son escuchados. Este porcentaje es una cifra preocupante, pues una 

comunicación deficiente en el área laboral puede ocasionar graves problemas en la 

ejecución, implementación y resultados de las funciones y traer como consecuencia un clima 

laboral inapropiado. Por otro lado, el 54% de los colaboradores expresaron que las 

expectativas de los resultados esperados tales como metas y objetivos alcanzados en sus 

funciones siempre son realistas.  

En el indicador de relaciones entre compañeros corresponde al 43% de los 

colaboradores donde expresaron positivamente que siempre se promueve el trabajo en 

equipo, lo que es un buen resultado, sin embargo, el 57% restante de colaboradores no piensa 

de la misma manera, por tal razón consideramos que deben buscar métodos en el que todos 
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los colaboradores perciban que existe una buena coordinación entre los equipos y esto 

contribuya al buen logro de los objetivos y metas de la institución.  

Con relación a las condiciones físicas de trabajo un 52% de los colaboradores del 

Call Center de Edesur Dominicana perciben que siempre disponen de todos los materiales de 

soporte de trabajo y equipos tecnológicos necesarios para llevar a cabo sus funciones.  

En el indicador de compensaciones y reconocimientos el 40% de los colaboradores 

perciben que son reconocidos por los resultados alcanzados en sus metas. Sin embargo, el 

porcentaje restante equivalente a un 60% no siempre se identifica de la misma manera por tal 

razón, se considera necesario que se implementen nuevos métodos o métricas que permitan 

medir y valorar el esfuerzo de los resultados obtenidos de todos los colaboradores, para que 

se sientan felices y motivados en la institución. 

En el indicador de compensaciones y beneficios el 83% de los colaboradores del Call 

Center de Edesur Dominicana expresaron que existen compensaciones o beneficios para 

todos en la institución como parte de las políticas de la empresa, aun así, el 17% restante no 

piensa de la misma manera lo que puede indicar que los mismos desconocen la existencia de 

dichos beneficios y por tal razón, no pueden beneficiarse de los mismos.  

Por otro lado, el indicador de oportunidades de desarrollo, el 42% de los 

colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana se identifican con los planes de 

capacitación porque los mismos se adecuan a sus necesidades de desarrollo profesional, esta 

es una buena cifra, pero aun así se pueden buscar puntos de mejoras que se adapten a todos 

los colaboradores en la institución, por otro lado el 38% de los colaboradores expresaron que 

las funciones realizadas le ayudan a mejorar sus habilidades profesionales, sin embargo,  el 

% restante no lo perciben de la misma manera y por tal razón consideramos que deben 

buscar métodos de capacitación motivacional y de desarrollo de competencias y habilidades 

que permitan contribuir con el crecimiento profesional de todos los colaboradores. Por otro 
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lado, el 98% de los colaboradores expresaron que han contado con procedimientos de 

trabajos que garantizan el desempeño exitoso en su puesto. 

En el indicador de igualdad de oportunidades de Desarrollo Profesional el 31% de los 

colaboradores del Call Center de Edesur Dominicana observan que sus opiniones, 

participaciones, ideas y propuestas se toman en cuenta para el desarrollo profesional. Aun 

así, el 69% restante no se expresan de la misma manera y por esa razón se considera que se 

deben diseñar estrategias de integración y participación que contribuyan a que todos tengan 

igualdad de oportunidades en su trayectoria de desarrollo profesional ya que son un recurso 

valioso para la institución. 

            Al analizar los resultados de los indicadores de Desempeño Laboral de la encuesta 

aplicada se obtuvo lo siguiente:  

En cuanto al indicador de productividad, el 45% de los colaboradores del Call Center 

de Edesur expresaron que la evaluación del desempeño siempre es efectiva, para mejorar el 

rendimiento laboral, por otro lado, solo el 34% de los colaboradores sienten que la 

evaluación del desempeño es llevada a cabo de manera justa y el 63% de los mismos 

respondieron que su desempeño depende de su estado emocional ¨felices¨ que se sientan en 

la institución. Por lo antes mencionado, se consideraría que deben implementar evaluaciones 

del desempeño dinámicas, bitácoras de históricos y de diseños de indicadores actualizados, 

para que los colaboradores no perciban existan preferencias con colaboradores exclusivos, 

más bien todos deben sentir que cada colaborador es evaluado de forma justa, de acuerdo a 

una metodología integral, lo cual permitirá que se mantengan motivados y esto contribuirá al 

aumento de su rendimiento y productividad.  

En el indicador de puntualidad el 92% de los colaboradores expresaron cumplir con 

el horario de trabajo establecido, lo cual es un excelente resultado, sin embargo, el 8% 

restante expresaron no ser puntales en su horario laboral, por tal razón es importante diseñar 
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herramientas de investigación para identificar las diferentes razones que impiden a los 

colaboradores cumplir con su jornada establecida. 

En el indicador de calidad el 51% de los colaboradores perciben que el área cumple 

con los estándares de calidad en el servicio exigidos por los supervisores y por otro lado el 

58% reconoció que el departamento de Gestión Humana cumple con la misión estratégica 

departamental basada en: atraer, retener y fidelizar a todos los colaboradores de la 

institución, asegurándose de la correcta aplicación de las normas y procedimientos 

concernientes al desarrollo del personal.   

          En el indicador de eficacia el 52% de los colaboradores dicen cumplir con las metas de 

comunicación, efectividad, trabajo en equipo, entre otras, establecidas por la institución. 

Mientras que un 48% de los colaboradores expresaron que no siempre cumplen con dichas 

metas, por tal razón, se deben implementar estrategias para motivar a los mismos al 

cumplimiento de los objetivos de la institución.   
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4.2 Conclusiones 

En conclusión, la felicidad laboral permite mejorar la productividad, lo cual genera 

lealtad y compromiso por parte de los colaboradores y es la clave para mejorar los resultados 

y hacer la diferencia con la competencia.   

Al realizar la investigación y la aplicación de la encuesta se pudo observar que los 

resultados fueron muy variados, tanto en los indicadores de felicidad laboral como los de 

evaluación de desempeño, lo cual indica que existen deficiencias tanto en la comunicación 

como en las políticas existentes en la institución.  

Por otro lado, es de suma importancia prestar atención al clima laboral que existe en 

el Call Center de Edesur dominicana debido a que tiene una influencia directa en la eficacia, 

productividad, liderazgo y calidad en los resultados de los colaboradores, lo cual permite 

exista el sentido de pertenencia. 

La Dirección de Gestión Humana de Edesur cuenta con beneficios para sus 

colaboradores, sin embargo, carecen de políticas claras en donde todos conozcan sobre las 

facilidades que le ofrece la institución en cada una de las áreas. 

La evaluación de desempeño en la institución carece de políticas y entrenamientos 

apropiados que permitan que los evaluadores realicen evaluaciones al personal bajo su cargo 

de forma justa sin que intervengan los conflictos o relaciones existentes; prestar atención a 

dicha problemática, permitirá que los resultados sirvan como puntos de mejoras de los 

evaluados con lo que se pueda crear capacitaciones de acuerdo a las necesidades detectadas 

que traerá como consecuencia un aumento en la productividad de los colaboradores. 
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4.3 Recomendaciones 

Luego de realizar la investigación y aplicar la encuesta en el Call Center de Edesur se 

recomienda lo siguiente: 

-  Diseñar políticas para mejorar el clima laboral enfocados en los supervisores y 

encargados, donde se implementen estrategias que permitan exista un ambiente de apoyo 

solidario, en el cual se dé un seguimiento al colaborador de forma integral y no solo a su 

desempeño en el trabajo, además, implementar mejoras en cuanto a la flexibilidad en el 

trabajo donde se permita que los colaboradores puedan tener un equilibrio entre su vida 

personal y laboral sin descuidar sus funciones. 

- Reconocer los logros de los colaboradores cuando cumplan con los objetivos 

establecidos, lo cual ayudarán a crear un clima laboral positivo y también alienta a los 

colaboradores a sobresalir en sus funciones.  

- Diseñar una política de compensaciones y beneficios a los colaboradores de Edesur que 

contenga de forma detallada los beneficios que se ofrecen en cada área y el protocolo a 

seguir tanto por el colaborador como por la persona responsable de hacer cumplir el 

beneficio, el mismo, se recomienda sea entregado al momento en el programa de 

inducción que es el primer acercamiento del colaborador con la institución. 

- Implementar en el departamento la buena práctica de la comunicación asertiva, a través 

de reuniones donde se den a conocer los objetivos, sentimientos, ideas, opiniones de 

manera confiada y clara poniendo en práctica el uso de los valores institucionales y 

personales, además, permitirá se comuniquen los derechos y necesidades sin violar los 

derechos de los demás.   También, realizar reuniones 1 a 1 regularmente en un entorno 

más privado en la cual se establezcan las metas, se comente sobre los avances o 

retrocesos de las funciones realizadas, se determinen prioridades y culminar con una 

sección de preguntas y respuestas en donde todas las dudas sean aclaradas. 

- Implementar estrategias de trabajo en equipo en donde los esfuerzos de los miembros se 

potencien, disminuyendo el tiempo de acción y aumentando la eficacia de los resultados, 
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se recomienda al Call Center de Edesur establecer objetivos comunes ya que permitirá 

que todos los colaboradores trabajen en equipo persiguiendo la misma meta. 

- La evaluación de desempeño en la institución se realiza de forma anual, por lo que se 

recomienda que 5 meses antes de iniciar el proceso inicien las capacitaciones para todos 

los supervisores y encargados que les corresponde evaluar al personal bajo su cargo, 

donde se aclare cómo se debe realizar el proceso, lo cual traerá como consecuencia un 

proceso justo en que se evalué a cada colaborador de acuerdo a su desempeño integral y 

donde no influya el tráfico de influencia. Crear bonificaciones para todos los 

colaboradores que obtengan puntuaciones de 85 puntos en delante en la evaluación de 

desempeño de acuerdo a los siguientes rangos: 

Tipo de Incentivo Rango 
puntuaciones 

% Incentivo a 
recibir 

Incentivo Tipo A 90 – 100 100% 
Incentivo Tipo B 80 – 89 50% 
Incentivo Tipo C 70 – 79 30% 
Incentivo Tipo D 69 – menos Capacitación  

Tabla: 22 

Lo cual servirá de motivación para continuar realizando su trabajo de forma eficiente 

y para los que no lo obtengan se esfuercen para lograrlo el próximo año.  

Con los resultados obtenidos en la evaluación se debe realizar una detección de 

necesidades de los puntos de mejoras de cada colaborador para realizar capacitaciones que le 

permitan desarrollarse profesionalmente en la institución. 
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Parte 6: Anexos 

Organigrama Edesur Dominicana  
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Encuesta 

Consentimiento informado 

El propósito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes de esta 

investigación una clara explicación de la naturaleza de la misma, así como de su rol en ella 

como participantes. 

La presente investigación es conducida por Judith Jiménez y Jennifer Toyos, de 

la Universidad Nacional Pedro Henríquez Ureña.  El objetivo del estudio es analizar el 

impacto de la felicidad y desempeño laboral de los colaboradores del Call Center de 

Edesur dominicana en el período de agosto – diciembre del 2020. 

La información que nos brinde será presentada de forma confidencial y anónima. 

En ningún caso sus respuestas serán presentadas acompañadas de su nombre o de algún 

dato que lo identifique. 

Asimismo, puede plantear todas sus dudas respecto a la investigación antes, durante 

y después de su participación al correo: judithfrancina@hotmail.com 

Acepto participar en esta investigación 

 Si  

 No 
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Con esta investigación se busca analizar el impacto de la felicidad laboral en la 

evaluación del desempeño de los colaboradores del Call Center de Edesur dominicana en 

el período de agosto – diciembre del 2020. 

Seleccione las respuestas correctas:  

Datos sociodemográficos  

Edad:  
 
18-25: ___    26-35: ___    36-45: ___   46-55: ___   56-65: ___    Otro: ___ 

        
            Sexo: 
 
            Masculino: ___   Femenino: ___    

 

Las respuestas serán medidas con la Escala de Likert que determina lo siguiente: 

Siempre= 5 
Casi siempre =4 
A veces=3 
Casi nunca= 2 
Nunca=1 
 
 
Maque con X su respuesta. 
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NO. PREGUNTAS 5 
Siempre 

4 
Casi 

siempre 

3 
A 

veces 

2 
Casi 

nunca 

1 
Nunca 

1 ¿Me siento identificado con las 
funciones que realizo en la institución? 

     

2  ¿Se percibe un buen clima laboral en la 
institución?  

     

3 ¿Puedo comunicarme abiertamente 
con mi supervisor de manera eficaz? 

     

4 ¿Mi supervisor tiene expectativas 
realistas con respecto a los resultados 
esperados en mis funciones? 

     

5 ¿Se promueve de manera efectiva el 
trabajo en equipo de alto desempeño 
en la institución? 

     

 
6 ¿Dispongo de todos los materiales y 

equipos necesarios para realizar mi 
trabajo de manera eficiente? 

     

7 ¿Los resultados logrados a nivel 
individual o grupal son reconocidos 
por la institución?  

     

8 ¿Existen compensaciones o beneficios 
laborales para todos los colaboradores 
de la institución como parte de las 
políticas de la empresa? 

     

9 
¿Los planes de capacitación se adecuan 
a mis necesidades de desarrollo 
profesional en la institución? 

     

10 
¿Mi puesto de trabajo me permite 
realizar funciones que aumenten mis 
habilidades profesionales? 

     

11 
¿Se cuenta con procedimientos de 
trabajo que garantizan el desempeño 
exitoso en mi puesto? 

     

12 
¿Se toman en cuenta nuestras 
opiniones para el mejoramiento de 
algún aspecto en la institución? 
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13 ¿La evaluación del desempeño laboral 

contribuye a mejorar el rendimiento de 
los colaboradores?  

     

14 ¿Nuestro desempeño en la institución 
depende en gran medida de los factores 
emocionales? 

     

15 ¿La evaluación del desempeño se lleva 
a cabo de manera justa en la 
institución? 

     

16 ¿Cumple con su horario de trabajo?      

17 
¿Los colaboradores del Call Center de 
Edesur realizan sus funciones con los 
estándares de calidad?  

     

18 
¿El departamento de Gestión Humana 
cumple con la misión estratégica 
departamental? 

     

19 
¿Cumple con los objeticos o metas 
establecidos en su lugar de trabajo? 

     

¡Muchas gracias por tu apoyo! 
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