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% Porcentaje

Xl



Xl



Atributos

Rotacion

Salario

Variable

GLOSARIO

Una especificacion que define una propiedad de un

objeto, elemento o archivo.

Uno de los parametros utilizados para el control de
gestion de la funcién logistica o del departamento

comercial de una empresa.

Remuneracién de un trabajo o servicio prestado por

una persona a una empresa.
Simbolo que puede ser remplazado o que toma un

valor numérico en una ecuacibn o expresion

matematica en general.
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RESUMEN

El sector de las empresas de telefonia y centros de llamada es un
negocio que se ha desarrollado y crecido de manera rapida en Guatemala,
convirtiéendose en una fuente importante de empleo, razén por la cual es un
mercado laboral muy competitivo y a la vez con mucha variabilidad por la

rotacion de su personal.

La empresa invierte en desarrollar a sus colaboradores, principalmente
en capacitacion del idioma inglés para lograr el nivel requerido para la gestién

de sus atribuciones.

Es por ello que surge la inquietud planteada por parte de la Gerencia de
Recursos Humanos de la empresa, de retener a su personal, ya que se cuenta
con un alto indice de rotacién en los puestos del area operativa, que es en
donde se encuentra la parte mas importante del negocio. Para esto necesitan
contar con una estructura definida de salarios, asi como de estar actualizados
en relaciébn a conocer si los salarios que pagan actualmente son justos con
respecto a las funciones y responsabilidades internamente, y si estos son
competitivos en el mercado laboral afin, es para esto que se necesita disefar

una escala salarial

Siendo un sector muy competitivo y cerrado en cuanto a la informacion
con la que se cuenta, se ha vuelto complicado para la empresa tener un
mecanismo de actualizacion de los salarios operativos, los cuales son muy
especificos del sector. Con los puestos administrativos no se presenta este

problema, ya que son puestos genéricos, de los cuales si se tiene informacion

XV



de muchas fuentes y principalmente de encuestas salariales que se elaboran en

diversas empresas consultoras.
Esto servira para aumentar la satisfaccion de los colaboradores, lo que

se verd reflejado en la reduccion del indice de rotacion de personal, para asi

tener como resultado un aumento en la productividad de sus operaciones.
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OBJETIVOS

General

Disefiar una escala salarial de puestos operativos para una empresa de

centro de contacto.

Especificos

1. Definir el nivel de competitividad en el mercado salarial de la empresa
con respecto al sector especifico de telefonia, por medio de un estudio

de mercado.

2. Identificar los puestos de la organizacion que se encuentran por debajo

de la media y arriba de la media del mercado.

3. Determinar el nUmero de bandas salariales de la empresa.

4. Estructurar un Manual de Valoracion de Puestos, utilizando el método de

puntos por factor.

5. Definir los rangos salariales para cada nivel de la escala.
6. Establecer un mecanismo de actualizacion para la escala salarial.
7. Determinar el grado de aceptacion de satisfaccion personal.
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INTRODUCCION

La compensacion es la gratificacion que un colaborar recibe a cambio de
su trabajo, es decir. salarios y prestaciones. La correcta administracion del
Departamento de Recursos Humanos garantiza la satisfaccion de los
empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacion a obtener, mantener y
retener una fuerza de trabajo productiva. Encontrar el punto de equilibrio entre
la satisfaccion con la compensacion obtenida y la capacidad competitiva de la
empresa, constituye el objetivo del Departamento de Recursos Humanos en

cuanto a la retribucion de la labor.

La compensacion es uno de los aspectos importantes a tomar en cuenta
en la planeacion de los recursos humanos, ya que ayuda a coordinar los
esfuerzos personales con las estrategias generales de la empresa. En esta se
incluye la compensacion directa de salarios, incentivos y participacion en las
utilidades, y ademas la compensacion indirecta en lo que respecta a las

prestaciones al personal.

La empresa esta formada por diferentes areas y puestos de trabajo, en
donde cada uno tiene una importancia y un peso para la organizacion. Para
realizar una gestiéon adecuada en el manejo del recurso humano, es necesario
gue se tengan controles que permitan establecer una estructura salarial sobre
una base de competitividad en la remuneracion de los colaboradores, los
aspectos mas importantes a tomar en cuenta son: equidad interna y externa con
respecto a los salarios en el mercado. Estos aspectos se pueden mejorar
mediante la optimizacion del sistema de gestion en el manejo de los salarios,
mediante una escala salarial que permita estructurar los niveles salariales

internos.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Informacion de la empresa

La empresa de centro de contacto ofrece a otras empresas servicio de
atencién al cliente, soporte técnico, facturacion, investigacion telefénica,

recoleccion y soporte.

Ademas cuenta con servicios de telemercadeo en espafiol e inglés,
gestion de citas, encuestas de satisfaccion al cliente, recordatorio de pagos.

1.1.1. Mision
Misién es la razén de ser de la empresa, el motivo por el cual existe.
Asimismo es la determinacion de las funciones basicas que la empresa va a

desempeniar en un entorno determinado para conseguir tal mision.

La mision se define: la necesidad a satisfacer, los clientes del segmento

de mercado, productos y servicios a ofertar.

o Caracteristicas de una mision: debe ser: amplia, concreta, motivadora y
posible.
o Elementos que complementan la mision: con la mision se conocera el

negocio al que se dedica la empresa en la actualidad, y hacia qué
negocios o actividades puede encaminar su futuro, por lo tanto también

debe ir de la mano con la vision y los valores.



Por lo tanto, la mision de la empresa es: “ser guiados por nuestros
principios de excelencia en servicio al cliente, integridad en todo lo que
hacemos, pasion por innovacién y crecimiento. Como resultado, contribuiremos
al éxito de nuestros clientes, nuestra gente y las comunidades donde vivimos y

trabajamos.

1.1.2. Vision

Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacién. Es creada por la persona encargada de dirigirla, quien tiene que
valorar e incluir en su analisis muchas de las aspiraciones de los agentes que

componen la organizacion, tanto internos como externos.

Una vez que se tiene definida la vision de la empresa, todas las acciones
se fijan en este punto y, las decisiones y dudas se aclaran con mayor facilidad.
Todo miembro que conozca bien la visibn de la empresa, puede tomar

decisiones acorde con ésta.

La importancia de la visidén radica en que es una fuente de inspiracion para
el negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de él se extraen fuerzas
en los momentos dificiles y ayuda a trabajar por un motivo y en la misma

direccion a todos los que se comprometen en el negocio.

Por lo tanto la vision de la empresa es: "consolidarse a nivel regional
como el mejor lugar de trabajo y desarrollo personal, ofreciendo el mejor
servicio a sus clientes y con ello poder continuar compitiendo frente a un

mercado internacional.



1.1.3. Valores

Son el conjunto de principios, reglas, creencias que constituyen la filosofia
institucional y el soporte de la cultura organizacional. El objetivo basico de la
definicion de valores es el de tener un marco de referencia que inspire y regule

la vida de la organizacion.

Los valores que rigen la empresa son:

o Integridad

. Respeto

o Compromiso
o Liderazgo

o Propdsito
1.1.4. Servicios prestados
La organizacion considera que la prioridad de cualquier compafiia exitosa
son sus clientes y la relacién que mantiene con ellos, es por eso que cuenta con

una diversidad de servicios para cubrir las necesidades de sus clientes.

Dentro de los servicios ofrecidos estan:

o Servicio al cliente

o Soporte técnico

° Ventas

o Administracion de back office
o Andlisis de mercados

o Asistencia de directorio



Figura 1. Area de Soporte Técnico

Fuente: empresa de centro de contacto.

Figura 2. Area de Anélisis de Mercado

Fuente: empresa de centro de contacto.
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Figura 3. Area de Ventas
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Fuente: empresa de centro de contacto.

1.2. Administraciéon de recursos humanos

Consiste en aquellas actividades disefiadas para ocuparse Yy coordinar a
las personas necesarias para una empresa. “Busca construir y mantener un
entorno de excelencia en la calidad para habilitar mejor a la fuerza de trabajo en

la consecucion de los objetivos de calidad y de desempefio operativo de la

empresa”.!

1 L.
CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del talento humano. p. 14.
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1.2.1. Proceso de administracion de recursos humanos

Con la busqueda de reducir costos, puede arriesgarse la parte salarial, sin
tomar en cuenta que es uno de los factores que afecta la actitud de los
colaboradores. Tal situacion puede repercutir negativamente en las

organizaciones.

Considerando la importancia que representan los empleados, por ser el
anico recurso que decide cdmo manejar los otros recursos fisicos 0 materiales,
para contribuir al crecimiento y desarrollo de las organizaciones. La
administracion de recursos humanos enfoca sus esfuerzos a administrarlos y
aportar beneficios, tanto para las empresas como para las personas. La
administracion de recursos humanos es el conjunto de politicas y préacticas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con
las personas o recursos humanos, incluidos: reclutamiento, seleccion,

capacitacién, recompensas y evaluacion del desempefio.

Para lograr cubrir las demandas de las personas y empresas, la
administracion de recursos humanos se apoya de 6 procesos basicos:
admisién, aplicacién, compensacién, desarrollo, mantenimiento y monitoreo de
personas. Todos estos procesos estan muy relacionados entre si, de manera
que se entrecruzan y se influyen reciprocamente. Cada proceso tiende a
beneficiar o perjudicar a los demas, dependiendo de si se utilizan bien o mal. Si
el proceso de admisién de personas no se realiza bien, se requiere un proceso
de desarrollo de personas mas intenso para compensar las fallas, si el proceso
de recompensa no es completo, exige un proceso de mantenimiento mas
intenso. Ademas, estos procesos se disefian segun las exigencias de las
ambientales externas y las organizacionales internas para lograr mayor

compatibilidad entre si.



Tabla I. Proceso de la administracion de recursos humanos

Influencias ambientales externas Influencias ambientales internas

- Leyesyreglamentos - Misidn organizacional

- Sindicatos . - \isidn, objetivos y estrategias

- Condiciones econdmicas - Cultura organizacional

- Competiividad - Maturaleza de las tareas

- Condiciones sociales y - Estilo de liderazgo

culturales
T I

¥ ¥ 3 + * *
Admision de Aplicacion de Compensacion Desarrollo de Mantenimiento de Monitoreo de
pErsONas personas de personas personas personas pErsonas

s - Entrenamiento - Disciplina - Bases de datos
- Reclutamiento - Disefio de - gg?el;ir:ﬂg:mn - Programa de - Higiene, seguridad - Sistemas de
- Seleccion cangos - o, Y cambio v calidad de vida informacion
- Evaluacion del Servicios - Comunicacion - Relaciones con los gerencial
desempefio sindicatos
¥ : 7 ¥ : 7
RESULTADOS FINALES DESEABLES
Pricticas éticas y Productos y servicios competitivos Calidad de vida en el trabajo
socialmente responsables | v de ata calidad

Fuente: Chiavenato, Idalberto. Gestién del talento humano. p. 16.

1.3. Remuneracién

Es el pago que recibe un trabajador por poner su fuerza de trabajo al

servicio de un empleador. 2

El Cdodigo de Trabajo de Guatemala en el Articulo 88 establece que salario
es la retribucibn que el patrono debe pagar al trabajador en virtud del
cumplimiento del contrato de trabajo o de la relacion de trabajo vigente entre
ambos. Salvo las excepciones legales, todo servicio prestado por un trabajador

a su respectivo patrono, debe ser remunerado por éste.

El célculo de esta remuneracion, para el efecto de su pago, puede

pactarse:

2 CHIAVENATO, Idalberto. Gestion del talento humano. p. 18.
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o Por unidad de tiempo (por mes, quincena, semana, dia u hora).

o Por unidad de obra (por pieza, tarea, precio alzado o a destajo).

o Por participacion en las utilidades, ventas o cobros que haga el patrono,
pero en ningun caso el trabajador debera asumir los riesgos de pérdidas
gue tenga el patrono.

1.3.1. Salario

Es la remuneracién o paga que se le da a un trabajador por su servicio o
trabajo prestado, esta integrado por los pagos hechos en efectivo por cuota

diaria gratificaciones, percepciones, habitaciones, entre otros.

Segun el acuerdo Gubernativo 470-2014 fija los nuevos salarios minimos,
con vigencia a partir del 1 de enero de 2015. Se debe tomar en cuenta que
también fijaron salario minimo para la actividad exportadora y de maquila, la
cual debe entenderse de conformidad con lo regulado en el Decreto Numero
29-89 del Congreso de la Republica, Ley de Fomento y Desarrollo de la
Actividad Exportadora y de Maquila.

Los salarios minimos quedan de la siguiente forma:

Tabla Il. Salarios minimos 2015
ACTVIDIDADES DIARIO MENSUAL | BONIFICACION | TOTAL
Agricolas Q 78,72 Q2 394,40 Q 250,00 Q 2 644,40
No agricolas Q 78,72 Q2 394,40 Q 250,00 Q 2 644,40
Exportadora y de maquila Q 72,36 Q2 200,95 Q 250,00 Q 2 450,95

Fuente: Ministerio de Trabajo y Prevision Social.




El incumplimiento de estos salarios minimos, daré lugar a una multa entre
3 y 12 salarios minimos mensuales para actividades no agricolas de

conformidad con el articulo 272, literal ¢) del Codigo de Trabajo.

Por las actividades agricolas se entiende: las comprendidas en la
categoria de tabulacion A, de la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme
de todas las actividades economicas (CIIU), revision tres de la Organizacion de
las Naciones Unidas: por actividades no agricolas, se entiende las
comprendidas en las categorias de tabulacion de la B a la P de la citada

clasificacion, en lo concerniente al sector privado.

Todo trabajo que se ejecute fuera de los limites de tiempo que determinan
los articulos 116 y 117 del Codigo de Trabajo, para la jornada ordinaria o que
exceda del limite inferior que contractualmente se pacte, constituye jornada
extraordinaria y debe ser remunerada tal y como lo establece el articulo 121 del

Caddigo de Trabajo.

1.3.2. Compensacion

El término compensacion es utilizado para designar todo aquello que las
personas reciben a cambio de su trabajo como empleados de una empresa.
Una parte muy importante de esta compensacion lo constituyen: el sueldo, los
incentivos, cuando los hay, y las prestaciones, tanto en efectivo como en
especie. La otra parte importante de la compensacion, corresponde a la
satisfaccion que el personal obtiene de manera directa con la ejecucion de su

trabajo y de las condiciones en que éste se realiza.



Compensacion por horas extras

De acuerdo con el articulo 116 del Codigo del Trabajo, las horas de
trabajo normales son 8 diarias y 48 a la semana.
El total de horas trabajadas (normal + extras) no puede exceder las 12
horas diarias.

Si una persona trabaja por encima de las horas estipuladas, es decir mas
de 8 horas diarias y 48 a la semana, tiene derecho a una paga por horas

extras del 150 por ciento de la tarifa normal.

Los trabajadores no deben realizar horas extraordinarias en condiciones
de trabajo peligrosas e insalubres (Art. 121 & 122). Cuando el trabajo no
es insalubre o peligroso, el limite de 8 horas puede ser extendido por
acuerdo entre el trabajador y el empleador hasta por 2 horas, siempre
gue el tiempo de trabajo semanal no exceda el limite de 48 horas (en el

limite actual es de 44 horas).

A excepcion de aquellos trabajadores que no estan sujetos a las
limitaciones de tiempo de trabajo (estos incluyen a los empleados que no
estan sujetos a la supervision directa; supervisores; empleados que sélo
se requiere su presencia; empleados que realizan su trabajo fuera del
lugar de trabajo, por ejemplo comisionistas, y otros trabajadores que,
debido a la naturaleza de su trabajo, no pueden estar sujetos al limite).
Las horas de trabajo efectivo durante el dia no pueden exceder a 44
horas por semana, lo que equivale a 48 horas exclusivamente para fines
de pago. Para los trabajadores nocturnos y los trabajadores en horarios
mixtos, las horas de trabajo diarias y semanales son 6 horas/7 horas y 36
horas/42 horas, respectivamente. (Acuerdo Gubernativo NUmero 388-
2010)

10



o Compensacion por trabajo nocturno: el trabajo realizado entre las 18:00 y
06:00 horas del siguiente dia se considera trabajo nocturno. No existe
provision en el Cdodigo del Trabajo que exija al empleador pagar un
salario més alto por trabajo nocturno (Art. 116).

El trabajo nocturno no puede exceder las 36 horas semanales (6 horas
diarias) o las 42 horas semanales (7 horas diarias si el horario es mixto)
(art. 117).

o Dias de descanso compensatorios: no existe prevision en la ley que exija
al empleador proveer dias de descanso compensatorios a aquellos
trabajadores que trabajen durante un dia de descanso semanal o un dia

festivo.

o Fines de semana/dias compensatorios: hay un pago adicional por
trabajar el dia de descanso semanal y dias de feriados. Las horas
trabajadas en el dia de descanso semanal y dias festivos, se consideran
horas extraordinarias y se les paga con una prima del 150 por ciento de
la tasa normal de salario por hora, que es el importe total de las cuotas
ordinarias y extraordinarias de la ultima semana o los dltimos 15 o 30
dias, si los salarios se pagan por quincena o por mes (Art. 128 y 129 del
Cadigo del Trabajo).

1.3.2.1. Tipos de compensacion
La clasificacion de las compensaciones para quienes laboran de 44 a 48

horas o han llegado a un acuerdo con su empleador por su tiempo de trabajo,

esta dada por los siguientes elementos:
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Financieras: directas e indirectas

o La compensacion financiera directa esta representada por el
dinero (salarios, bonos, comisiones, premios entre otros) que
recibe el trabajador por los servicios prestados por un determinado
tiempo a la institucion, éste puede ser directo e indirecto.

o La compensacion financiera indirecta se refiere al salario indirecto,
al plan de beneficios sociales, a las prestaciones de naturaleza
juridica de seguridad social no remunerativa, que brinda el
empleador al trabajador, ésta tiene como objeto mejorar la calidad
de vida del dependiente o de su familia a cargo. (Ejemplo:
programas de provision de cafeteria, asesoria legal, becas,
préstamo a bajo costo, examenes médicos, vivienda, recreacion,

etc.)

La remuneracién total estd conformada por la suma del salario

directo e indirecto.

o Las compensaciones no financieras son consideradas parte del
paquete de las compensaciones por ser elementos que también
afectan la satisfaccion de las personas. Dentro de ellas se puede
mencionar: la estabilidad laboral, seguridad en el trabajo,
reconocimiento y prestigio.

Los elementos a incluir en las compensaciones, variara de una
empresa a otra, dependiendo los objetivos que se persigan, lo
importante es que los salarios guarden relacion equitativa entre

ellos.
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Figura 4. Tipos de compensacion y elementos de cada clasificacion

Directas [—» | - Salario
- Bonificaciones
- Comisiones

Financieras

- DSR (descanso

Indirectas semanal

remunerado)

Compensaciones -Vacaciones

organizacionales |- - Primas

- Propinas

- Horas extras

- Prima por salario

- Adicionales

- Efectos
financieros de
los beneficios
roncadidne

- Oportunidades de desarrollo

- Reconocimiento y autoestima

No - Seguridad en el empleo

| financieras | = | _ Calidad de vida en el trabajo

- Orgullo de la empresa y del frabajo

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto. Gestion del talento humano. p. 231.

1.4. Administracion de salarios

Los salarios cobran importancia en las organizaciones por ser un rubro
significativo en los costos, ademas es uno de los factores que afectan la actitud
del recurso humano. Ambas situaciones pueden convertirse de debilidades a
fortalezas, los beneficios que se consiguen con una adecuada administracion
de los salarios es ubicar a la empresa en una posicion competitiva y mejorar la

relacion interna con los colaboradores tanto con la organizacion como entre si.

Administracion de salarios en la empresa en estudio, se basa en salarios
segun el puesto desempefiado, los operadores (agentes de call center), son el

primer eslabdén del organigrama, los supervisores hasta los gerentes, cada uno
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inicia con un sueldo segun el cargo que desempefia, si son promovidos a un
puesto superior, se genera un aumento al salario segun las capacidades y

experiencia.

1.4.1. Equidad interna

La coherencia interna entre los salarios y los cargos de la propia
organizaciéon. El equilibrio interno exige una estructura salarial justa y bien

dosificada.

1.4.2. Equidad externa

Es un analisis de salario para determinar, como esta situada la empresa
evaluada en comparacion con las demés empresas similares, si son
competitivos a nivel salarial y si puede retener a sus empleados, ya que Si

existe una alta rotacion de personal, significa que no son competitivos.
1.4.3. Objetivos de la administracion de salarios
Una vez las empresas, llevan a cabo el propésito de disefiar escalas
salariales con caracteristicas de equidad y competitividad, se logran los

objetivos siguientes:

o Recompensar adecuadamente a los empleados de acuerdo a las

funciones que desempeiian.

o Atraer y retener a los mejores candidatos para ocupar los puestos.

o Lograr objetividad en la escala salarial decidida por la organizacion.

o Conservar la competitividad salarial en el mercado laboral y dentro de la
institucion.
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o Mantener el equilibrio entre los intereses financieros de la organizacion y

las relaciones con los empleados.
1.4.4. Politicas de la administracion de salarios
Estan encaminadas a remunerar el trabajo de la persona segun sus

capacidades o conocimientos, haciendo una valuacion al puesto que le
corresponda a cada persona, en forma resumida, a lograr lo siguiente:

o Definir los niveles de remuneracion dentro de la empresa.

o Planear, coordinar, organizar, controlar y evaluar la escala salarial de los
empleados.

o Establecer una escala salarial, la cual tenga capacidad de sostener la
institucion.

1.5. Valuacion de puestos

Tiene por objetivo asignar un valor a cada puesto dentro de la
organizacion, basado en la complejidad del mismo, utilizando como referencia
diferentes factores, colocando los puestos en un nivel jerarquico equitativo.
Esto requiere de la utilizacion de métodos regidos por una serie de procesos
gue tengan como fundamento normas que eviten en mayor medida el

subjetivismo.

1.5.1. Método de valuacion de puestos de puntos y factores

Considerado uno de los métodos mas completos y objetivos por que

proporciona el minimo de subijetividad al medir el valor de los puestos, consiste
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en seguir los pasos de seleccionar y definir los factores comunes a todos los
puestos por valorar, determinar y definir el nUmero de grados que seran
distribuidos dentro de cada factor, ponderar los factores y asignar los valores en
puntos a cada grado de cada factor. El puesto por calificarse es medido factor
por factor, eligiendo el grado dentro del factor que describa mejor las
caracteristicas del puesto. La suma de los puntos que representan cada grado,

es el valor del puesto.

1.6. Escala salarial

Luego de proporcionar el orden equitativo a los puestos por medio de la
valuacion, se asignan las remuneraciones que se estiman justas para cada uno

de los puestos, esto se logra a través del disefio de una escala salarial.

Definida como: las relaciones salariales entre los diferentes puestos de
trabajo dentro de una sola organizacion, la equidad de la escala salarial se
obtiene a través de operaciones que logran definir el ajuste de salarios,

formando una distribucion de tendencia lineal interna. 3

1.7. Politica salarial

Es el conjunto de principios y directrices que reflejan la orientacién y la
filosofia de la organizacion en lo que corresponde a la remuneracion de sus
empleados. De esta manera, todas las normas presentes y futuras, asi como
las decisiones sobre cada caso, debera orientarse por estos principios y
directrices, la politica salarial no es estatica. Por el contrario, es dinamica y

evoluciona, y se perfecciona al aplicarla a situaciones que cambian con rapidez.

3 Lanham, P.H.D. Valuacion de puestos. México. 1982.
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1.8. Encuesta salarial

Para conocer en qué posicion se encuentra la organizacién con respecto
al mercado externo y el grado de competitividad, es necesario realizar una

investigacion salarial por medio de una encuesta.

La encuesta salarial se debe realizar delimitando el sector a empresas con
la misma estructura organizacional y giro de negocio, homologando los puestos
por medio de la relacién de las caracteristicas similares de los puestos de

trabajo definidos.
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2. DIAGNOSTICO, EVALUACION Y ESTUDIO DE LA
SITUACION ACTUAL DE LOS SALARIOS EN LA EMPRESA

2.1. Descripcion de las condiciones actuales

Se realiz6 un analisis mediante la elaboracion de entrevistas no
estructuradas con cada uno de los jefes de area y se presenta un diagnostico
de la situacion actual de la empresa, con respecto a la estructura
organizacional, rotacion de personal, posicion de los salarios con respecto al
mercado, beneficios adicionales que brinda la empresa a sus colaboradores,
composicién de los salarios actualmente, puestos definidos en la organizacion

asi como la cantidad de los mismos.
2.1.1. Numero de puestos de la organizacion
Le empresa cuenta con un total de 25 puestos definidos dentro de su
estructura, 18 de ellos especificos del negocio, de los cuales 4 son los del area
operativa y el objetivo principal de la escala salarial.

2.1.2. Cantidad de colaboradores en cada puesto

La cantidad de personas que ocupan cada uno de los puestos de estudio

en la organizacion, se encuentra distribuido de la siguiente manera:
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Tabla Ill. Colaboradores por puesto

Cantidad de

Nombre puesto puestos
Gerente de cuenta 1
Gerente de operaciones senior 1
Gerente de fuerza laboral 1
Gerente experiencia servicio al cliente 1
Gerente de capacitacién 1
Gerente de operaciones junior 1
Gerente de operaciones junior espafiol 1
Supervisor de capacitacién espafiol 1
Representante de servicio al cliente senior 300
Representante de servicio al cliente 350
Representante de servicio al cliente JR 300
Representante de servicio al cliente 200
Especialista en capacitacién 10
Analista en tiempo real 5
Representante de soporte técnico inglés 3
Supervisor experiencia servicio al cliente 3
Asesor experiencia servicio al cliente 7
Lider de equipo (espafiol) 5

Fuente: empresa de centro de contacto.

2.1.3. Estructura organizacional

A continuacion se presenta la estructura organizacional del centro de

contacto.

Gerente de centro de contacto: es el encargado del cumplimiento de los
objetivos de calidad y operacion de las actividades del centro de contacto. Se
encarga de administrar el recurso humano, dirigir, controlar, analizar todos los

servicios que presta la empresa.
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Gerente de personal: es el encargado del recurso humano de la
empresa, responsable del cumplimiento de las normas internas de la
empresa, asi como las dispuesta por la legislacién guatemalteca. Se
encarga de planificar, evaluar las capacitaciones, asi como las

evaluaciones para la contratacion de personal.

Gerente de calidad: responsable del monitoreo de la calidad del servicio
prestado por el Area de Ventas, servicio al cliente, soporte técnico,

andlisis de mercados, asistencia de directorio, servicio al cliente.

Gerente de capacitacion: responsable de capacitacion y desarrollo de
talento, elaboracion de pardmetros e indicadores de evaluacion de
desempeiio de los agentes de servicio.

Jefe de centro de contacto espafiol: responsable de las operaciones que
se realizan en el Area de Servicio al Cliente en espafiol, supervisa cada
uno de los turnos, realiza evaluaciones del personal a su cargo, asi como

la induccién al personal nuevo de su area.

Jefe de centro de contacto inglés: responsable de las operaciones que se
realizan en el Area de Servicio al Cliente en inglés, supervisa cada uno
de los turnos, realiza evaluaciones del personal a su cargo, asi como la

induccién al personal nuevo de su area.
Agentes bilingles: son los responsables de la atencion al cliente en el

idioma inglés, ya sea para soporte técnico, consulta de dudas de algun

producto y/o servicio.
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Agentes en espafiol: son los responsables de la atencion al cliente en el

idioma espafiol , ya sea para soporte técnico, consulta de dudas de algin
producto y/o servicio.

Lider de equipo: responsable de dar liderazgo a los equipos de trabajo
en cada una de las areas de servicio de la empresa, tiene a su cargo la
motivacion para que los agentes de servicio siempre cuenten con animo,

entusiasmo, alegria, cordialidad, respeto hacia el cliente.

Figura 5. Estructura organizacional del centro de contacto

Gerente de centro de
contacto

[
Gerente de personal Gerente de calidad Gererjtte de Coordinador de
capacitacion calidad
[ | H
Jefe de centro de Jefe de centro de Coordinador de .
= . Agente de personal Inspector de calidad
contacto espafiol contacto entrenamiento
o 5 Capacitador Lider de equipo

Agentes bilinglies Agente en espafiol

Agente de soporte

Fuente: elaboracion propia, con programa Microsoft Visio 2010.
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2.1.4. indice de rotacién de personal

El indice de rotacion se refiere a la relacion porcentual que existe entre los
ingresos y egresos de personal en relacion al promedio de empleados de la

empresa en un determinado periodo.

Si este indice es muy bajo se produce un estancamiento vy
envejecimiento del personal en la organizacion y si el indice es muy alto, puede
perjudicar la productividad de la empresa y con frecuencia es un sintoma de
otros problemas.

El indice de rotacion actual y el cuél se ha conservado en los ultimos 2
afos es de 7,5 por ciento. Este dato fue proporcionado por la empresa, la cual
maneja una politica de confiabilidad de datos, los cuales fueron dados, para

razones de estudio estadistico.

Formula para el célculo de rotacion:

indice de rotacion = cantidad de egresos (forzados y no forzados / planilla

inicial del mes

Ademas de conocer el indice de personas que deja de laborar en la

empresa, este indice se utiliza para estimar el requerimiento de personal.

Cada supervisor debe conocer qué indice de rotacion se utilizé para
realizar el requerimiento de nuevo personal segun el dimensionamiento y
trabajar durante el mes para mantener ese indicador controlado. Si se desvia el
indicador por encima de lo estimado, la consecuencia es falta de personal,

incremento no sano de la productividad, incremento del ausentismo y por
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consiguiente incumplimiento de los niveles de servicio. Desde el punto de vista

rentable también se produce un incremento de los costos, si existen
penalidades impuestas por el cliente entonces también habra una baja en los
ingresos.
2.15. Composicion salarial actual
La forma en que se compone el salario actual de los colaboradores, debe
ser comprender el salario base como retribucion fijada por unidad de tiempo o

de obra y esta disefiado de la siguiente forma:

Segun el Acuerdo Gubernativo 470-2014, para el 2015 se fijan nuevos

salarios minimos siendo estos:

Tabla IV. Composicion salarial actual
Ordinario Diario Mensual Bonificaciéon | Total
No agricola | Q 9,85 Q 78,72 Q2394,36 | Q250 Q 2 644,36
Agricola Q 9,85 Q 78,72 Q239436 | Q250 Q 2 644,36
Maquila Q 9,04 Q 72,36 Q2200,81 | Q250 Q 2 450,81
Fuente: Ministerio de Trabajo y Previsién Social.
2.1.6. Criterios de seleccion de personal

Los criterios para poder elegir los puestos estandar de una empresa
deben ser claros y bien definidos, entre los mas importantes se describen los

siguientes:

o Que los puestos que se elijan tengan sueldos que sean considerados

como equitativos o justos, y no se discutan dentro de la organizacion.
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o Que exista una clara definicién y descripcion de los puestos elegidos,
gue se entiendan bien todas sus caracteristicas.

o Que tengan representatividad, o sea, que cada puesto elegido como
estandar verdaderamente se asemeje a los puestos que represente.

o Que no tengan mucha variabilidad en cuanto a las funciones, requisitos y

tareas a realizar.

2.1.6.1. Perfil de puesto requerido para cada nivel

Es un método de recopilacibn de los requisitos y cualificaciones
personales, exigidos para el cumplimiento satisfactorio de las tareas. Los
puestos estandar se clasifican en: puestos operativos, puestos administrativos y

puestos ejecutivos.

o Los puestos operativos, son aquellos que hacen un trabajo repetitivo
dentro de una organizacion y sus actividades o tareas casi nunca
cambian, y para la empresa son los representantes de servicio al cliente.

o Puestos administrativos, los ocupan los supervisores.

o Puestos ejecutivos, son los encargados de planificar las actividades
segun el area que tengan a cargo, supervisar, dirigir, estos puestos los
ocupan los gerentes.
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Tabla V. Perfil de estudio y experiencia de cada puesto del centro de
contacto

Puesto Experiencia y estudios requeridos

o Graduado de la carrera de ingenieria
industrial, administracion de
empresas.

. 10 afios de experiencia en la gestion
de call center.

Gerente general de centro de contacto ) Capacidad para manejar equipos de
trabajo, para trabajar sobre metas y
bajo presion.

. Alta habilidad de comunicacion,
liderazgo y toma de decisiones.

o Graduado de la carrera de ingenieriia
industrial, administracion de
empresas.

. 5 afios de experiencia en la gestion
de call center.

. Capacidad para manejar equipos de
trabajo, para trabajar sobre metas y
bajo presion.

. Alta habilidad de comunicacién,
liderazgo y toma de decisiones.

Gerente de personal

. Graduado de la carrera de ingenieria
industrial, administracion de
empresas.

) 3 afios de experiencia en la gestion
de call center.

. Capacidad para manejar equipos de
trabajo, para trabajar sobre metas y
bajo presion.

o Alta habilidad de comunicacion,
liderazgo y toma de decisiones.

) Experiencia en el manejo de medicion
de indicadores y parametros de
calidad.

Gerente de calidad

26




Continuacion de la tabla V.

Puesto

Experiencia y estudios requeridos

Gerente de capacitacion

Graduado de la carrera de ingenieria
endustrial, administracion de empresas,
carrera afin.

5 afios de experiencia en proceso de
capacitacion, motivacion, seguimiento y
evaluacion del desempefio laboral.
Capacidad para manejar equipos de
trabajo, para trabajar sobre metas y bajo
presion.

Alta habilidad de comunicacion, liderazgo
y toma de decisiones.

Jefe de centro de contacto

Pensum cerrado o graduado de la carrera
de ingenieria industrial, carrera afin.
Completo dominio del idioma inglés,
escrito y hablado.

3 afios de experiencia en la gestion de call
center.

Capacidad para manejar equipos de
trabajo.

Responsable y acostumbrado a trabajar
bajo resultados y metas.

Alta habilidad de comunicacion, liderazgo
y toma de decisiones.

Manejo de conflictos laborales vy
supervision de personal.

Jefe de centro de contacto espafiol

Pensum cerrado o graduado de la carrera
de ingenieria industrial, carrera afin.

3 afios de experiencia en la gestion de call
center.

Capacidad para manejar equipos de
trabajo.

Responsable y acostumbrado a trabajar
bajo resultados y metas.

Alta habilidad de comunicacion, liderazgo
y toma de decisiones.

Manejo de conflictos laborales vy
supervision de personal.

Coordinador de entrenamiento

Pensum cerrado o graduado de la carrera
de ingenieria. industrial, carrera afin.

3 afios de experiencia en enteramiento de
personal de call center.

Capacidad para manejar equipos de
trabajo.

Alta habilidad de comunicacion, liderazgo
y toma de decisiones.
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Continuacion de la tabla V.

Puesto

Experiencias y estudios requeridos

Agente bilingle

Dos afios de estudio universitario.
Experiencia en call center minimo un afio.
Capacidad para trabajar en base a
resultados.

Orientado al servicio al cliente.

Dominio completo del idioma ingles
hablado y escrito.

Experiencia en manejo de software de
atencion al cliente.

Responsable y puntual.

Agente en espafiol

Dos afios de estudio universitario.
Experiencia en call center minimo un afio.
Capacidad para trabajar en base a
resultados.

Orientado al servicio al cliente.
Experiencia en manejo de software de
atencion al cliente.

Responsable y puntual.

Coordinador de calidad de centro de contacto

Pensum cerrado o graduado de la carrera
de ingenieria industrial, administracién de
empresas.

Experiencia en call center 3 afios.
Capacidad para trabajar en base a
resultados.

Orientado al servicio al cliente.
Experiencia en la medicién de procesos.
Habilidad numérica.

Inspector de calidad de centro de contacto

Pensum cerrado o graduado de la carrera
de ingenieria industrial, administracién de
empresas.

Experiencia en call center 3 afios.
Capacidad para trabajar en base a
resultados.

Orientado al servicio al cliente.
Experiencia en la inspeccion de los
proceso de las llamadas de un call center.
Manejo de reportes a gerencia indicado el
andlisis y soluciones de problemas.
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Continuacion de la tabla V.

Puesto Experiencia y estudios requeridos

. Pensum cerrado o graduado de la
carrera  de ingenieria industrial,
administracién de empresas.

. Experiencia en call center 3 afios.
. Capacidad para trabajar en base a
p . resultados.
Lider de equipo o Orientado al servicio al cliente.
. Experiencia en controlar programas
de atencion al cliente.
. Experiencia en dirigir equipo de

trabajo para el cumplimiento de metas
establecidas por la empresa.

Fuente: empresa de centro de contacto.

2.2. Estudio de mercado salarial del sector de telefonia

En el mercado de telefonia existe diferentes tipos de centro de contactos
o call center, los salarios promedios oscilan entre Q 3 000,00- Q 5 000,00, con

bonificacion por metas logradas.

2.2.1. Determinacion de puestos en comun

Con base en una reunion con el gerente de operaciones, se determing,
gue los puestos que seran objeto de andlisis en el estudio de mercado,
tomando como base los puestos que pertenecen a la organizacién y que son
especificos del sector de contact center, de los cuales se investigaran lo

salarios.

Se cred un listado, en el cual por razones de confidencialidad no se

aplican los nombres especificos utilizados en la empresa, por lo que se disefid
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un manual con los puestos segun el nivel de complejidad y jerarquia que tiene
cada uno de ellos.

Los puestos que se definieron son los siguientes:

Tabla VI. Listado de puestos

Nombre Puesto
Gerente general centro de contacto

Gerente de centro de contacto

Gerente de personal (Workforce)

Gerente de calidad de centro de contacto

Gerente de capacitacion

Jefe de centro de contacto

Jefe de centro de contacto espafiol

Coordinador de entrenamiento

Agente bilingue senior

Agente bilingle intermedio

Agente bilingle junior

Agente espariol

Capacitador

Agente de personal (Workforce)

Agente de soporte técnico de centro de contacto
(bilingle)

Coordinador de calidad de centro de contacto

Inspector de calidad de centro de contacto

Lider de equipo

Fuente: empresa de centro de contacto.

2.2.2. Descriptor de puestos de estudio

Se determind en base a reuniones con los gerentes de operaciones,
fuerza laboral, servicio al cliente, las funciones principales de cada uno de los

puestos de la empresa. Esto se utilizard como herramienta para homologar los
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puestos que se encuentran en otras empresas del sector, debido que cada
empresa puede asignar un nombre diferente a los puestos que se estan

investigando.

Tabla VII. Descriptor de puestos

Nombre del Puesto Descripcién

Desarrollar la planificacion, control, direccién y/o
desarrollo de las operaciones y/o ventas de un
Gerente general centro de contacto importante grupo de cuentas, para lo cual le
reportan directamente dos o mas gerentes de

Centro de Contacto.

Planifica, organiza y coordina las actividades
requeridas para brindar los servicios del Centro
de Contacto a los clientes. Mantiene constante
relacion con los clientes con el propésito de
Gerente de centro de contacto satisfacer sus necesidades de la mejor forma
posible y coordinar con los departamentos
respectivos dentro de la empresa las acciones
necesarias para brindar el servicio de Centro de

Contacto eficientemente.

Planifica, organiza y coordina las actividades de
programacion y control de los horarios y cargas
de trabajo de los agentes, que asegure el trabajo
continuo y eficiente del Centro de Contacto.
Determina las necesidades de la fuerza de
Gerente de personal (Workforce)
trabajo para cumplir con los requerimientos del
acuerdo de servicios propuesto. Provee reportes
con las destrezas requeridas para el desarrollo y
presenta proyecciones a largo plazo para el

futuro crecimiento.
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Continuacion de la tabla VII.

Gerente de calidad de centro de contacto

Planifica, organiza y coordina los trabajos
requeridos para asegurar la calidad de los
procesos en el Centro de Contacto. Es
responsable por el monitoreo y evaluacion de las
llamadas de clientes, asegurando que estas
cumplan o excedan las expectativas de calidad
definidas dentro del programa de calidad. Provee
retroalimentacibon a gerentes de area con
respecto al desempefio especifico de los
representantes con el fin de desarrollar planes de
accion para el mejoramiento del desemperio del

equipo.

Gerente de capacitacién

Planifica, organiza y coordina el desarrollo de
programas y estrategias para que se asegure el
adecuado entrenamiento del personal en los
procesos y metodologias utlizadas por la

empresa.

Jefe de centro de contacto

Dirige y coordina la labor del Departamento de
Centro de Contacto. Mantiene relacion estrecha
con los clientes y lleva registros sobre servicios
brindados y quejas recibidas. Coordina con las
unidades respectivas las tareas a realizar para
brindar el adecuado servicio de Centro de
Contacto al cliente.
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Continuacion de la tabla VII.

Jefe de centro de contacto espafiol

Dirige y coordina la labor del Departamento de
Centro de Contacto (cuenta(s) asignadas a su
cargo) con operaciones en espafiol. Mantiene
relacion estrecha con los clientes y lleva registros
sobre servicios brindados y quejas recibidas.
Coordina con las unidades respectivas las tareas
a realizar para brindar el adecuado servicio de
centro de contacto al cliente. Usualmente

reporta a un gerente de centro de contacto.

Coordinador de entrenamiento

Planifica, organiza y coordina el desarrollo de
programas de entrenamiento del personal en los
procesos y metodologias utlizadas por la
empresa. Usualmente reporta a un gerente de
entrenamiento y en otros casos a un gerente de

centro de contacto.

Agente bilingtie senior

Responsable de recibir llamadas telefonicas de
los clientes, para resolver situaciones complejas
relacionadas al giro de negocios de la empresa.
Domina a nivel de experto ampliamente un

idioma adicional al espafiol.

Agente bilingtie intermedio

Responsable de recibir llamadas telefonicas de
los clientes, para resolver situaciones complejas
relacionadas al giro de negocios de la empresa.
Domina a nivel avanzado un idioma adicional al

espanol.

Agente bilinglie junior

Responsable de recibir llamadas telefénicas de
los clientes, para resolver situaciones cotidianas
y rutinarias relacionadas al giro de negocios de la
empresa. Dominio a nivel avanzado un idioma

adicional al espafiol.
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Continuacion de la tabla VII.

Agente bilingiie intermedio

Responsable de recibir llamadas telefénicas de
los clientes, para resolver situaciones complejas
relacionadas al giro de negocios de la empresa.
Domina a nivel avanzado un idioma adicional al

espafol.

Agente bilingte junior

Responsable de recibir llamadas telefénicas de
los clientes, para resolver situaciones cotidianas
y rutinarias relacionadas al giro de negocios de la
empresa. Dominio a nivel avanzado un idioma

adicional al espafiol.

Agente espafiol

Responsable de recibir llamadas telefénicas de
los clientes, para resolver situaciones cotidianas
y rutinarias relacionadas al giro de negocios de la

empresa.

Capacitador

Capacita y prepara a los agentes con base en los
requerimientos de cada puesto, siguiendo un
plan de entrenamiento establecido. Puede
participar también en la elaboracién de dicho

plan.

Agente de personal (Workforce)

Es el responsable de realizar labores
administrativas de la programacion y control de
los horarios y cargas de trabajo. Debe llevar

todas las estadisticas y emitir informes.

Agente de soporte técnico de centro de

contacto (bilingte)

Proporciona apoyo directo a usuarios a traves
del desarrollo de soluciones técnicas que
responden a problemas que son relativamente
variados y complejos. Corresponde a centro de

contacto con operaciones bilingies.
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Continuacion de la tabla VII.

Coordinador de calidad de centro de

contacto

Dirige y coordina los trabajos requeridos para
asegurar la calidad de los procesos en el centro
de contacto. Realiza andlisis sencillos y rutinarios
que permiten evaluar la calidad de los procesos.
Actualiza los pardmetros de aceptacion de los
procesos y elabora estadisticas del control de

calidad.

Inspector de calidad de centro de

contacto

Inspecciona en forma general e independiente
todos los procesos y etapas del proceso de
llamadas del centro de contacto. Informa al
superior inmediato los problemas observados
gue estan obstaculizando el rendimiento 6ptimo

del servicio.

Lider de equipo

Dirige y controla el desarrollo de programas y
estrategias para que se asegure el adecuado
proceso de servicio del centro de contacto con
operaciones en espafiol. Lider de un grupo de

trabajo.

Fuente: empresa de centro de contacto

2.2.3. Homologacion de puestos

El proceso de homologacion se refiere a realizar la equivalencia de los
puestos definidos para el estudio de mercado y fueron establecidos por la

organizacion para investigacion en el mercado, se realiza la equiparacion con

respecto a las demas empresas.
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La homologacion o equivalencia se realiza en base a la funcién principal
de cada uno de los puestos, no al nombre que cada organizacion le asigna a

Sus puestos.

Se seleccion6 la muestra de empresas que seran incluidas en el estudio
de mercado y las cuales son de interés para la empresa debido a su semejanza

en tamanfo, estructura y lineas de negocio.

Los puestos equivalentes de la empresa contra los puestos genéricos

definidos se presentan a continuacion:

Tabla VIII. Puestos equivalentes

Nombre Genérico Equivalencia Empresa
Gerente general centro de contacto Gerente de cuenta
Gerente de centro de contacto Gerente de operaciones senior
Gerente de personal (workforce) Gerente de fuerza laboral
Gerente de calidad de centro de | Gerente experiencia servicio al cliente
contacto
Gerente de capacitacion Gerente de capacitacion
Jefe de centro de contacto Gerente de operaciones junior
Jefe de centro de contacto espariol Gerente de operaciones junior espafiol
Coordinador de entrenamiento Supervisor de capacitacion espafiol
Agente bilinglie senior Representante de servicio al cliente senior
Agente bilingte intermedio Representante de servicio al cliente
Agente bilingte junior Representante de servicio al cliente junior
Agente espafiol Representante de servicio al cliente
Capacitador Especialista en capacitacion
Agente de personal (workforce) Analista en tiempo real
Agente de soporte técnico de centro | Representante de soporte técnico ingles
de contacto (bilingie)
Coordinador de calidad de centro de | Supervisor experiencia servicio al cliente
contacto
Inspector de calidad de centro de | Asesor experiencia servicio al cliente
contacto
Lider de equipo Lider de equipo (espafiol)

Fuente: empresa de centro de contacto.
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2.2.4. Recoleccién de salarios de la empresa

Se realizdé un levantamiento de informacion salarial de la empresa, asi
como de los beneficios adicionales que complementan la compensacion de

todos los puestos.

A continuacidn se muestra la tabla con la data salarial por puesto de

trabajo:

Tabla IX. Salario por puesto de trabajo
Puestos Promedio
nombre actual

Gerente general centro de

contacto Q38521
Gerente de centro de contacto Q 18726
Gerente de personal (workforce) Q12424
Gerente de calidad de centro de 011 355
contacto

Gerente de capacitacion Q 12 465
Jefe de centro de contacto Q14111
Jefe N de centro de contacto Q6,083
espafiol

Coordinador de entrenamiento Q7938
Agente bilinguie senior Q4464
Agente bilingue intermedio Q3912
Agente bilingtie junior Q3661
Agente espafiol Q 2457
Capacitador Q5145
Agente de personal (workforce) Q4301
Agente de soporte técnico de

centro de contacto (bilingue) Q4550
Coordinador de calidad de

centro de contacto Q7780
Inspector de calidad de centro Q7393
de contacto

Lider de equipo Q4550

Fuente: empresa de centro de contacto.

37



2.2.5. Reportes salariales del mercado

Los datos que se presentan en la siguiente tabla, fueron proporcionados
por la gerencia de operaciones de la empresa en estudio, para identificar los

salarios promedios del mercado.

Tabla X. Reporte salarial del mercado
Salario
Nombre Puesto Mensual
Gerente general centro de contacto Q 32 000,00
Gerente de centro de contacto Q 25 000,00
Gerente de personal (workforce) Q 9 375,00
Gerente de calidad de centro de contacto Q 11 833,33
Gerente de capacitacién Q 11 000,00
Jefe de centro de contacto Q 7 900,00
Jefe de centro de contacto espafiol Q 6 998,00
Coordinador de entrenamiento Q 6 500,00
Agente bilingtie senior Q 4 101,67
Agente bilingtie intermedio Q 3 500,00
Agente bilingte junior Q 4 101,67
Agente espafiol Q 2 324,00
Capacitador Q 5 475,00
Agente de personal (workforce) Q 4 633,33
Agente de soporte técnico de centro de contacto (bilingie) Q 5090,08
Coordinador de calidad de centro de contacto Q 6 666,67
Inspector de calidad de centro de contacto Q 4 549,08
Lider de equipo Q 3 000,00

Fuente: empresa de centro de contacto.
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2.2.6. Andlisis de situaciéon actual de la empresa con respecto
al mercado salarial de sector

La empresa en estudio cuenta con varios afios el mercado laboral, en
relacion con las empresas de la competencia, se encuentra en el promedio de
salarios. Dado que ofrecen beneficios como bonos, incentivos, premios por

metas cumplidas a sus colaboradores.

2.2.7. Beneficios adicionales y servicios ofrecidos por la
empresa a sus colaboradores

Otra de las partes importantes y que conforman el complemento de la
remuneracion de los colaboradores son los beneficios adicionales o indirectos,
dentro de los cuales se encuentran el seguro médico, seguro de vida, entre

otros, de los cuales la empresa reporta los siguientes:

o Seguro de gastos médicos

o Seguro de vida

o Escuela de inglés (para mejorar el nivel de inglés de los empleados)
2.2.8. Beneficios adicionales prestados por el sector de

telecomunicaciones

Los beneficios adicionales a la compensacién en efectivo que prestan a
sus colabores son de vital importancia para que los operadores del mercado se

puedan beneficiar y los resultados son los siguientes:

o Seguro de gastos médicos

o Seguro de vida
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Beca estudiantil universitaria
Dias adicionales a vacaciones (cumpleafios)

Escuela de idiomas para nivelacion (inglés, portugués, entre otros)
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3. PROPUESTA DE DISENO DE ESCALA SALARIAL

3.1. Escala salarial

Basado en la problemética que plantea la gerencia, de no contar con una
estructura de salarios basado en la equidad interna y externa y con el objetivo
de ser competitivos en el mercado y de conservar a su personal clave en el
negocio, se considera necesario llevar a cabo un estudio de valoracion de

puestos y andlisis de salarios actuales.

Con este fin se define que la escala se realice con los puestos que
participan en la operacion de la empresa, es decir los puestos especificos del
centro de contacto, desde la gerencia general del hasta los puestos de agentes,
ya que la informacién salarial de estos puestos son los mas complejos de

conseguir en encuestas salariales genéricas nacionales.

Los puestos complementarios, es decir, los administrativos, son valuados
en una escala basada en encuestas nacionales y escalas realizadas en el
mercado en donde los puestos son comunes, por lo que no seran incluidos en

este analisis.

Los pasos para llevar a cabo la propuesta de la escala salarial con

caracteristicas de equidad y competitividad se resumen a continuacion:

o Valoracion de los puestos
o Formacion del comité de valoracion de puestos
o Presentacion de los puestos a valorar
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o Presentacion de la especificacion de los puestos a valorar

o Descripcion de los factores a valorar
o Desarrollo de la escala de grados por factor
o Ponderacion de los factores
o Asignacion de puntos a los grados del factor
o Manual de valoracion de puestos
o Valoracion de los puestos
o Escala salarial
o Conocimiento de los salarios de los puestos
o Correlaciéon de los puntos obtenidos de la valoracion de los

puestos con los salarios base

o Tendencia salarial por medio de la ecuacion Y=a+bx
. Conocimiento de los salarios de instituciones afines
3.2. Alcance

El andlisis de la valuacion de puestos para el disefio de una escala
salarial, se limitara especificamente para el Area de Operaciones, que es la
razén de ser del negocio. Seran analizados los puestos desde el agente en
espafiol hasta el nivel de gerencia general del centro de contacto, pero el

enfoque es sobre los puestos operativos.
3.3. Importancia de aplicacion de la escala salarial

La aplicacion de la escala salarial, ajustada a las necesidades de los
trabajadores y de la empresa, permite mejorar la relacion interna de los

empleados, pues los salarios son distribuidos conforme la carga de trabajo y

responsabilidades de los puestos de trabajo.
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El ajuste de los salarios, conforme al mercado laboral, motiva a los
trabajadores a permanecer en la empresa y a la vez atraer trabajadores de

otras empresas que estén interesados en laborar en ella.

3.4. Valuacion de puestos por medio del método de puntos y factores

Debido a que en la institucion, existen percepciones negativas acerca de
la distribucion de los salarios, es necesario llevar a cabo un estudio de
valoracion de puestos y andlisis de los salarios actuales, con el fin de identificar
la distribucion actual de los salarios y proponer una escala salarial equitativa a

nivel interno y competitiva a nivel externo.

o Valoracion de puestos por medio del método de puntos y factor

o Formacién del comité de valoracion: en este proceso fue
necesario contar con un Comité de Valoracion de Puestos,
conformado por los jefes de personal, quienes por tener
conocimiento del contenido de los puestos, estuvieron en la
capacidad de aportar informacién atil al valuador y tomar

decisiones de importancia.

o Presentacion de los puestos a valorar: el Comité proporciono la
totalidad de los puestos que conforman la institucion. En este caso
se tomar el puesto de representante al cliente, por esa razén se
tomd la totalidad de los mismos para realizar la técnica de

valoracion.
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Tabla XI. Puestos que conforman la empresa

Nombre puesto
Gerente de cuenta
Gerente de operaciones senior
Gerente de fuerza laboral
Gerente experiencia servicio al cliente
Gerente de capacitacion
Gerente de operaciones junior
Gerente de operaciones junior espafiol
Supervisor de capacitacién espafiol
Representante de servicio al cliente senior
Representante de servicio al cliente
Representante de servicio al cliente junior
Representante de servicio al cliente
Especialista en capacitacion
Analista en tiempo real
Representante de soporte técnico ingles
Supervisor experiencia servicio al cliente
Asesor experiencia servicio al cliente
Lider de equipo (espafiol)

Fuente: empresa de centro de contacto.

Presentacion de las especificaciones de los puestos a valorar

o Al mismo tiempo de conocer los puestos, se solicitd al grupo
valuador la especificacion de cada uno, con el fin de identificar los
requisitos y factores contenidos en ellos.

o Los factores a tomar en consideracion para la valoracion de los
puestos fueron discutidos y seleccionados por decision de la
mayoria.

o A continuacién se presenta un ejemplo de cdmo se presentaron

las especificaciones de los puestos:
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Tabla XII. Especificaciones para el puesto de representante de servicio

al cliente
Especificacion del puesto
Educacion formal necesaria Titulo de bachiller, perito
contador, secretaria
comercial o bilingte.
Experiencia laboral De uno a dos afios en
atencion al servicio al
cliente.
Iniciativa e ingenio Con lleva la realizacion de
tareas varias, con

supervision directa. Lleva a
cabo tareas de resolucion
de dudas, orientacion de
servicios, venta de
productos o servicios.
Responsabilidad por informacion | Emite y tiene acceso a
informacion de
confidencialidad,
relacionada con la
organizacion, personal y
agremiados. Tiene la
responsabilidad de
presentar documentos
en fechas establecidas.
Esfuerzo mental El puesto demanda
concentracion por largos
periodos, para desarrollar
informes que se trasladan a

jefatura.
Ambiente fisico El ambiente fisico es
agradable, confortable,

tiene una ubicacion de
trabajo con todo el equipo
necesario para realizar su
trabajo. Cuenta con areas
de cafeteria, bafios, area
de descanso, parqueo para
vehiculos.

Fuente: empresa de centro de contacto.
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o Descripcidn de los factores a valorar: de acuerdo a la revision realizada a
las especificaciones, los miembros del comité hicieron una lista de los
factores de valoracién comunes en todos los puestos y describieron lo
gue abarcaba cada uno de ellos. El resultado se muestra a continuacion:

Tabla XIII. Factores contenidos en las especificaciones de los puestos

de laempresa de centro de contacto

Requisitos intelectuales
Son las exigencias que demanda el puesto para ser desempefiado de manera
eficiente. Abarca el nivel de estudios, experiencia en el area e iniciativa.

. Experiencia: se refiere a tomar en consideracion el tiempo trabajado en
labores especificas que se requiere de las personas, con la educacién
previamente deseada, para desempefiar satisfactoriamente el trabajo.

. Iniciativa e ingenio: es el nivel de toma de decisiones que se requiere de
la persona que ocupara un puesto, asi como la facilidad de aplicar ideas
para resolver problemas que se presenten.

. Nivel de estudios: tiene que ver con el grado académico necesario para
desempefiar de manera eficiente las exigencias del puesto.
Requisitos de responsabilidad
Abarca el nivel de responsabilidad que implica ocupar un puesto en relacion a
supervision directa o indirecta de las funciones de un grupo de personas,
manejo de dinero, asi como la elaboracién y/o tenencia de documentos de
importancia para la institucion.

. Responsabilidad econdémica: se refiere a la responsabilidad por
cantidades monetarias que se manejan en el puesto.

. Responsabilidad por informaciones: se refiere al nivel de
responsabilidad que exige el puesto, por tener a cargo y/o elaborar
documentos con informacién de importancia.

. Responsabilidad por supervision de personal: aprecia el nivel de
responsabilidad sobre las funciones del puesto de trabajo propio y de un
grupo de personas.
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Continuacion de la tabla XIII.

Requisitos de las condiciones de trabajo

Se refiere a las condiciones ambientales del lugar donde se desarrolla el trabajo
y los alrededores que puedan hacerlo desagradable, molesto o sujeto a riesgos,
lo cual exige que el ocupante del cargo se adapte, para mantener su
productividad y rendimiento en sus funciones.

. Ambiente de trabajo: son las condiciones ligeramente desagradables
que puedan alterar el ambiente de trabajo y esto afecte el desempefio
de las actividades del puesto, tales como: temperatura, iluminacion,
ruido, olores y otros.

. Riesgos: se refiere a los riesgos que toma el personal debido a las
condiciones fisicas en las instalaciones y manejo del equipo de la
empresa, tales como: accidentes en el trabajo, enfermedades
profesionales y otros.

Fuente: empresa de centro de contacto.

o Desarrollo de la escala de grados por factor: al finalizar con la
descripcién de los factores, el Comité procedid a realizar una escala de
grados por cada factor. Los grados de los factores se obtuvieron al
observar en la especificacion de cada puesto el nivel de exigencia de ese
factor. Cada nivel de exigencia se enumer6 en orden ascendente a partir
de la de menor peso. Posteriormente se describié el contenido de cada
grado encontrado, tal como se muestra en el siguiente ejemplo, en donde
se toma el factor experiencia, contenido en los requisitos intelectuales. El
procedimiento consisti6 en identificar en cada uno de los puestos el
grado de intensidad en el que se presenta el factor, de lo cual se observo

el siguiente resultado.
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Tabla XIV. Requisitos intelectuales

Requisitos intelectuales

Experiencia

Grado del | Puntos Descripcion del grado

factor del factor

I 25 Menos de un afio

Il 138 De uno a menos de dos
anos

[l 250 De dos a menos de tres
anos

Fuente: empresa de centro de contacto.
3.5. Manual de Valuacion de Puestos

Al finalizar la identificacion de los factores con la escala de grados ya
ponderados, se colocaron en hojas individuales, dando como resultado el

manual de valoracion, tal como se muestra a continuacion.
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Tabla XV. Valoracion de puestos de la empresa de centro de contacto

Iniciativa e ingenio

Grado del | Puntos Descripcién del grado del factor
factor
I 10 El puesto demanda iniciativa en tareas de poca
importancia. Las tareas que realiza son repetitivas,
rutinarias y de naturaleza sencilla. Los métodos, préacticas
y procedimientos de trabajo estdn establecidos y
normalizados. Requieren un grado minimo de accion. El
trabajo es supervisado por otros.

Il 33 El puesto demanda de tareas semirrepetidas con
supervision directa. Para realizar las tareas sigue
métodos y procedimientos normados, en algunas
ocasiones se presentan eventos que requieren iniciativa
media.

1 55 El puesto requiere de una sucesion de operaciones con
procedimientos establecidos.

v 78 El puesto requiere de iniciativa para realizar tareas
variadas. Las funciones del puesto conllevan Ila
supervision directa.

\% 100 El nivel de iniciativa para el puesto es en un nivel alto.
expone ideas nuevas y actla independientemente en un
campo establecido y bajo condiciones cambiantes.

Nivel de estudios

Grado del | Puntos Descripcion del grado del factor

factor

I 8 Primaria completa

Il 26 Tercero basico

11 44 Diversificado

[\ 62 De tres afios en delante de educacién universitaria
V 80 Titulo universitario

Factor de responsabilidad

Grado del | Puntos Descripcion del grado del factor
factor

I 11 De Q 0,00 a Q 2 000,00

Il 44 De Q 2 001,00 a Q 5 000,00

11 77 De Q 5 001,00 a Q 23 000,00
v 110 Mas de Q 23 000,00
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Continuacion de la tabla XV.

Responsabilidades por informacion

Grado del | Puntos Descripcion del grado del factor

sub factor

I 13 Emite documentos con formatos establecidos. El puesto
requiere de la elaboracién de documentos sencillos, con
formatos establecidos.

Il 72 Emite y tiene acceso a informacién de confidencialidad.

[ 130 Emite y tiene acceso a informacion general de la
institucion, toma decisiones sobre la informacion que
generan otros departamentos.

Responsabilidades supervisiéon de personal

Grado del | Puntos Descripcién del grado del factor

factor

I 13 El puesto no tiene subordinados a quien exigirle
resultados de forma directa.

Il 52 Supervisa algunas actividades de otras personas

i 91 Supervisa las actividades de una persona. Tiene a
cargo la responsabilidad de supervisar las funciones de
un subalterno.

[\ 130 Supervision sobre un grupo de personas

Factor esfuerzo

Grado del | Puntos Descripcién del grado del factor

factor

I 12 El puesto no requiere el planeamiento, mas alla de la
rutina diaria.

Il 39 Requiere poca concentracién para deberes con métodos
predeterminados.

[ 66 Requiere de concentracion por largos periodos, para
desarrollar actividades basadas en métodos
predeterminados.

v 93 El trabajo requiere de concentracion significativa y las
tareas son variables.

Y 120 El puesto requiere de intensa concentracibn en la
realizacion de las tareas, juicio independiente de analisis.
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Continuacion de la tabla XV.

Factor condicion de trabajo

Grado del | Puntos Descripcién del grado del factor

factor

I 3 Leve exposicion al ambiente contaminado, de forma
ocasional.

Il 17 Leve exposicién al ambiente contaminado y de forma
regular.

i 30 Alta exposicion a factores ambientales y de forma
permanente.

Riesgo

Grado del | Puntos Descripcién del grado del factor

factor

I 5 Leve exposicion a riesgos por el equipo de trabajo

Il 28 Leve exposicién al ambiente contaminado y de forma
regular.

i 50 Severa exposicion a riesgos de forma constante por
las actividades del puesto.

Fuente: empresa de centro de contacto.
3.5.1. Descripcién de los factores a valorar

Para la asignacion de ponderaciones a los factores, el grupo valuador
desarroll6 varias actividades: se entregd a cada miembro del Comité la lista de
requisitos y se solicitdé asignar un valor porcentual a cada uno de acuerdo a la

importancia que consideraran. La sumatoria de las ponderaciones debia ser

igual al 100 por ciento.

Los resultados se dieron a conocer en una reunién del Comité, para que
por medio de consenso se decidiera la puntuacién definitiva. Luego se solicité a
cada persona, distribuir el porcentaje del requisito, dentro de los factores
contenidos en él, de acuerdo a la importancia que representan en la institucion.

Posteriormente, se compararon los resultados y se tomoé la decision de la

cantidad a asignar. A continuacién se muestra el resultado de las asignaciones:
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Tabla XVI. Ponderaciones asignadas a los requisitos y factores

contenidos en los puestos administrativos

Grupo de requisitos y factores a Ponderacién de factores
valorar
Requisitos intelectuales
Experiencia 25 %
Iniciativa 10 %
Nivel de estudio 8 %
Puntaje subtotal 43 %
Requisitos de responsabilidad
Responsabilidad econémica 11 %
Responsabilidad por informacion 11 %
Supervision de personal 13 %
Puntaje subtotal 37 %
Requisito: esfuerzo
Esfuerzo mental 12 %
Puntaje subtotal 12 %
Requisito: condiciones de trabajo
Ambiente de trabajo: temperatura, 3%
ruido, ventilacion.
Riesgos: accidentes de trabajo, 5%
enfermedades ocupacionales
Puntaje subtotal 8 %
Puntaje total 100 %

Fuente: empresa de centro de contacto.

3.5.2. Descripcion de como establecer la ponderacion de los

factores

En esta etapa se inicia con la asignacion de puntos a los grados de cada
factor, el procedimiento fue el siguiente: la puntuacion se inicié definiendo el
namero total de puntos que se pretenden del ejercicio, en este caso se

considerd la cantidad de mil puntos, debido que existen similitudes entre los
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factores. Para encontrar los puntos del tltimo grado de cada factor se multiplico

el porcentaje asignado a los factores por la totalidad de los mil puntos. *

Tabla XVII.  Puntuacion de los grados de los factores
Grupo de | Ponderacion Totalidad Puntaje
requisitos de factores de los puntos | maximo del
y factores a del factor
evaluar ejercicio
Experiencia 25 % 1 000 250
Iniciativa e 10 % 1 000 100
ingenio
Nivel de estudios 8 % 1 000 80
Responsabilidad 11 % 1 000 110
econémica
Informaciones 13 % 1 000 130
Supervision de 13 % 1 000 130
personal
Esfuerzo mental 12 % 1 000 120
Ambiente de 3% 1 000 30
trabajo
Riesgos 5% 1 000 50
accidentes,
enfermedades
ocupacionales
Total 100 % 1 000

Fuente: empresa de centro de contacto.

3.6. Forma de valuacién de puestos aplicando el Manual de Valuacion

Al contar con el Manual de Valoracion se estuvo en la facultad de realizar

la valoracion de puestos ya que se tiene como propésito fundamental lograr

* Morales Arrieta, Juan Antonio. Salarios estrategia y sistema salarial o de compensaciones. p.
32.
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buenas relaciones humanas dentro de una organizacion y esto se logra a

través de las siguientes actividades.

Se proporcion6 al Comité el Manual de Valoracion y las especificaciones
de puestos. Se solicitd que tomaran factor por factor, de cada una de las
especificaciones y asignaran los puntos correspondientes con base al Manual
de Valorizacion. El resultado de los puntos obtenidos se fue trasladando a un
cuadro resumen, con el fin de obtener de forma ordenada el valor total de los

puestos. El resultado se muestra a continuacion:

Tabla XVIII. Resumen de la valoracion de puestos

Puntos de los grados
Valor de los
Nivel de bilid il Esfuerzo | Ambiente puestos en
No. Puesto Experiencia| Iniciativa | estudios [ad econémica| por informacién|Supervisién| mental fisico Riesgos puntos
Total de
Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos puntos
Gerente general centro de
1[contacto 250 100 80 80 130 130 120 3 5 898
Gerente de centro de contacto 250 100 80 20 130 130 120 3 5 898
3|Gerente de personal (workforce) 250 100 80 80 130 130 120 3 5 898
Gerente de calidad de centro de
4|contacto 250 100 80 80 130 130 120 3 5 898
5|Gerente de capacitacion 250 100 80 80 130 130 120 3 5 898
6|Jefe de centro de contacto 138 80 70 50 90 100 100 3 5 636
Jefe de centro de contacto
7|espaiiol 138 80 70 50 90 100 100 3 5 636
8|Coordinador de entrenamiento 138 80 70 50 90 100 100 3 5 636
9|Agente bilingtie senior 100 60 60 50 80 70 90 3 5 518
10|Agente bilingtie intermedio 100 60 60 50 80 70 90 3 5 518
11|Agente bilingte junior 100 60 60 50 80 70 90 3 5 518
12|Agente espafiol 100 60 60 50 80 70 90 3 5 518
13|Capacitador 150 60 70 50 90 100 100 3 5 628
14|Agente de personal (workforce) 150 80 60 50 80 70 90 3 5 588
Agente de soporte técnico de
15|centro de contacto (bilingiie) 100 60 60 50 80 70 90 3 5 518
Coordinador de calidad de centro
16|de contacto 180 80 70 50 90 100 100 3 5 678
Inspector de calidad de centro de
17|contacto 200 100 70 50 90 100 100 3 5 718
18|Lider de equipo 200 100 70 50 90 100 100 3 5 718

Fuente: empresa de centro de contacto.
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3.7. Forma de desarrollar la escala salarial (metodologia)

La técnica de valoracion proporciona unicamente el orden equitativo de los
puestos por medio de los puntos asignados; sin embargo, no proporciona el

salario justo como compensacion por desempefiarlo.

La asignacion de remuneraciones justas, se logran a través del disefio de
una escala salarial, definida como las relaciones salariales entre los diferentes

puestos de trabajo dentro de una sola organizacion.

La equidad de la escala salarial se obtiene a través de operaciones que
logran definir el ajuste de salarios, formando una distribucion de tendencia lineal

interna.

El propésito de la tendencia lineal interna es servir de base para que el
grupo valuador tome la decision respecto a la nueva estructura de salarios, al
momento de compararla con factores externos a la institucion, tales como:

tendencia salarial empresas afines y la inflacién de la economia del pais.

3.7.1. Presentacion de diferentes escenarios para el ajuste

salarial de los puestos a la escala

Los puestos en escala de la empresa en estudio se muestran en la
siguiente grafica, como se observa genera una linea curva, lo cual significa
gue el salario de los ejecutivos de la empresa es casi 4 veces el salario de un
puesto técnico, por lo cual se realiza un ajuste salarial como se indica en el

inciso.
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Tabla XIX. Reporte salarial del mercado

Salario
Nombre puesto mensual
Gerente general centro de contacto Q 32 000,00
Gerente de centro de contacto Q 25 000,00
Gerente de personal (workforce) Q 9 375,00
Gerente de calidad de centro de contacto Q 11 833,33
Gerente de capacitacion Q 11 000,00
Jefe de centro de contacto Q 7 900,00
Jefe de centro de contacto espariol Q 6 998,00
Coordinador de entrenamiento Q 6 500,00
Agente bilingtie senior Q 4 101,67
Agente bilingle intermedio Q 3 500,00
Agente bilingte junior Q 4 101,67
Agente espafiol Q 2 324,00
Capacitador Q 5 475,00
Agente de personal (workforce) Q 4 633,33
Agente de soporte técnico de centro de contacto (bilingue) Q 5 090,08
Coordinador de calidad de centro de contacto Q 6 666,67
Inspector de calidad de centro de contacto Q 4 549,08
Lider de equipo Q 3 000,00

Fuente: empresa de centro de contacto.

Con base en el andlisis salarial de la empresa, se hace un grafico para
ejemplificar una curva en la cual se observa que los salarios no son

equitativos.
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Andlisis salarial actual de la empresa de centro de contacto

Figura 6.
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Fuente: elaboracion propia.

Como se observa en la figura, el promedio de salario esta en

Q 4 000, 00

de las gerencias que sobrepasan los Q 30 000,00,

7

, @ comparacion
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3.8. Tendencia salarial

De acuerdo a la distribucion actual, fue necesario realizar un ajuste para
lograr la equidad interna. Esto se logré6 mediante la ecuacién de minimos
cuadrados Y=mx+b, la cual al mismo tiempo de proporcionar una distribucion

lineal, aporto los rangos salariales minimos, medios y maximos.

Una forma mas precisa de encontrar la recta que mejor se ajusta es

el método de minimos cuadrados.

Use los pasos siguientes para encontrar la ecuacion de la recta que mejor

Se ajusta para un conjunto de parejas ordenadas.

o Paso 1: calcule la media de los valores de xy la media de los valores
dey.

o Paso 2: realice la suma de los cuadrados de los valores de x.

o Paso 3: realice la suma de cada valor de x multiplicado por su valor

correspondiente y.

o Paso 4: calcule la pendiente de la recta usando la formula:

m (Zr:()z Donde n es el numero total de puestos
2 _— e
2. =

ZXY_m

o Paso 5: calcule la intercepcion en b de la recta usando la férmula:
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Tabla XX.

Datos para el método de evaluacion

S— ; Salario
No. Puesto otal de puntos | (Quetzales ) XY NG Y%
X)
()
1 |Gerente general centro 898 38521] 34591858 806 404| 1483867 441
de contacto
o [Gerente de centro de 898 18726 16815948 806 404 350 663 076
contacto
3 [|Gerente de personal 898 12424 11156752 806 404 154 355 776
(workforce)
4 |Gerente de calidad de 898 11355 10196 790 806 404 128 936 025
centro de contacto
5 |Cerente de 898 12465 11193570 806 404 155 376 225
capacitacién
g [Jcfe de cento de 636 14111 8974 596 404 496 199 120 321
contacto
7 |Jefe de cento de 636 6 083 3868 788 404 496 37002 889
contacto espafiol
Coordinador de
8 : 636 7938 5 048 568 404 496 63011 844
entrenamiento
9 |Agente bilingtie senior 518 4464 2312352 268 324 19 927 296
10 |A9ente bilingtie 518 3912 2026 416 268 324 15 303 744
intermedio
11 |Agente bilingtie junior 518 3661 1896 398 268 324 13 402 921
12 |Agente espaniol 518 2 457 1272726 268 324 6 036 849
13 |capacitador 628 5145 3231 060 394 384 26 471 025
14 |Agente de personal 588 4301 2528 988 345 744 18 498 601
(workforce)
Agente de soporte
15 |técnico de centro de 518 4550 2 356 900 268 324 20 702 500
contacto (bilingue)
Coordinador de
16 |calidad de centro de 678 7780 5274 840 459 684 60 528 400
contacto
17 |nspector de calidad 718 7393 5308 174 515 524 54 656 449
de centro de contacto
18 |Lider de equipo 718 4550 3266 900 515 524 20 702 500

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Grafica de minimos cuadrados
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Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar el grado de relaciéon a uno, es de 0,47, por lo
cual estd muy lejos de uno. Por lo tanto se hace el calculo para el método
exponencial, logaritmica, polinbmica, exponencial, potencial, para

determinar cual tiene mejor grado de relacion.
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Figura 8. Potencial
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Fuente: elaboracion propia.
Figura 9. Polinémica
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Exponencial tendencia salarial
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Fuente: elaboracion propia.
Figura 11. Logaritmica tendencia salarial
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Fuente: elaboracion propia.
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o Luego de graficar cada uno de los métodos, se determina que el
método exponencial, tiene mayor grado de relacion con 1, por lo

cual es la opcion elegida.

o Célculo del rango entre los puntos minimos, medios y maximos: para
conocer las franjas salariales, fue necesario antes calcular los puntos
minimos, medios y maximos de cada puesto. Esta informacion se obtuvo

mediante la formula siguiente:

Puntaje maximo — puntaje minimo
NUmero de puestos —1

= Resultado/2

898-518

=22,35/2=11,2
_ 18-1

Con el dato obtenido se determinan los puntos minimo, medio y maximo

para el centro de contacto.
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Tabla XXI. Puntos minimo, medio y maximo del centro de contacto

Punto Punto
No. Puesto ) - L.
Punto minimo medio maximo

1 | Agente bilinglie senior 518 529 540

2 | Agente bilingtie intermedio 518 529 540

3| Agente bilingte junior 518 529 540

4 | Agente espafiol 518 529 540
Agente de soporte técnico de

5 | centro de contacto (bilinglie) 518 529 540

6 | Agente de personal (workforce) 588 599 610

7 | Capacitador 628 639 650

8 | Jefe de centro de contacto 636 647 658
Jefe de centro de contacto

9 | espafiol 636 647 658

10 | Coordinador de entrenamiento 636 647 658
Coordinador de calidad de

11 | centro de contacto 678 689 700
Inspector de calidad de centro

12 | de contacto 718 729 740

13 | Lider de equipo 718 729 740
Gerente general centro de

14 | contacto 898 909 920

15 | Gerente de centro de contacto 898 909 920
Gerente de personal

16 | (workforce) 898 909 920
Gerente de calidad de centro

17 | de contacto 898 909 920

18 | Gerente de capacitacion 898 909 920

Fuente: elaboracion propia.
Célculo de los salarios minimos, medios y maximos: segun el analisis

realizado el método a utilizar sera el exponencial por medio de la

siguiente formula:

y = 551,56 €038

64



Tabla XXII.

Resultado de estimacién de los salarios minimos,

medios y maximos del centro de contacto

No. Puesto Szfllario Salario Sgla}rio
minimo medio maximo

1 | Agente bilingUe senior Q 3948,74| Q 4117,29 | Q 4293,04

2 | Agente bilingte intermedio Q 3948,74| Q 411729 | Q 4293,04

3 | Agente bilingte junior Q 3948741 Q 411729 | Q 4293,04

4 | Agente espariol Q 3948741 Q 411729 | Q 4293,04
Agente de soporte técnico de

5 | centro de contacto (bilingiie) Q 3948,74 | Q 4117,29 | Q 4293,04

6 | Agente de personal (workforce) | Q 515205| Q 537197 | Q 5601,28

7 | Capacitador Q 599782 Q 625384 | Q 6520,79

8 | Jefe de centro de contacto Q 618295 | Q 6446,87 | Q 6722,06
Jefe de centro de contacto

9 | espafiol Q 618295 Q 6446,87 | Q 6722,06

10 | Coordinador de entrenamiento | Q 618295 | Q 6446,87 | Q 6722,06
Coordinador de calidad de

11 | centro de contacto Q 725286 | Q 756245 | Q 7885,26
Inspector de calidad de centro

12 | de contacto Q 844349 Q 880390 | Q 9179,71

13 | Lider de equipo Q 8443,49 | Q 8,803,90 | Q 9179,71
Gerente general centro de

14 | contacto Q 16733,21 | Q 17447,48 | Q 18192,24

15 | Gerente de centro de contacto | Q 16 733,21 | Q 17 447,48 | Q 18,192,24
Gerente de personal

16 | (workforce) Q 16733,21 | Q 17447,48 | Q 18,192,24
Gerente de calidad de centro

17 | de contacto Q 16733,21 | Q 17447,48 | Q 18,192,24

18 | Gerente de capacitacion Q 16733,21 | Q 17447,48 | Q 18192,24

Fuente: elaboracion propia.
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3.9. Andlisis beneficio-costo del proyecto

Para el andlisis del beneficio de la implementacion del disefio de una
escala salarial, se determind el monto total actual de salarios que devenga la
empresa, versus los diferentes analisis presentados en estimacion de los

salarios minimos, medios y maximos del centro de contacto.

Tabla XXIII. Andlisis de beneficio esperado
Salario minimo | Salario medio Salario maximo Salarios
actuales
Q 157 248,27 Q 163 960,56 Q170 959,37 Q 169 836,00
Beneficio / Costo actual
1,08 \ 1,04 \ 0,99
Ahorro mensual
Ahorro Ahorro Ahorro Salarios
utilizando utilizando utilizando actuales
Salario minimo Salario medio Salario maximo
Q 12 587,73 Q 5 875,44 -Q 1 123,37 Q 169 836,00

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar la relacidon del beneficio en cuanto a la
implementacion de una escala salarial, significa un ahorro de Q 12 587,73
usando un salario minimo. Los datos fueron presentados a la Gerencia General,
la cual determino que utilizando los salarios medios es acorde para la empresa,
dado que si tiene saliros muy bajos, representaria una rotacién de personal, lo

cual afectaria la imagen y desempefio de la empresa.
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4. IMPLEMENTACION

4.1. Valuacién de puestos

Para la realizaciéon de una valuacion de puestos en una empresa es muy
importante tomar en cuenta cual o cudles seran los objetivos por los que se
realizara la misma, y se debe entender muy claramente qué es una valuacion
de puestos ya que algunas veces se suele confundir, con las evaluaciones de
niveles de desempefio de un trabajador, ya que la valuacién de puestos trata lo

relativo a las funciones y procedimientos que se desempefian en cada puesto.

Las razones u objetivos fundamentales por los cuales se efectuara una

valuacién de puestos son las siguientes:

o La reelaboracién de un sistema de salarios

o Un nuevo sistema de promocién de trabajadores

o Un nuevo sistema de incentivos

. Podria tratarse también de la reestructuracion del sistema general de

administracion, o la automatizacién de la empresa

4.1.1. Formacion del comité de valuacion
El comité de valoracion no es mas que el grupo de personas al que se le
asigna la responsabilidad de planear, programar, y coordinar todo lo

relacionado con la recoleccion de datos utiles que se utilizaran desde la

descripcion hasta llegar a la valoracion de puestos.
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Las personas que se asignaran para tal responsabilidad deberan cumplir
con dos requisitos muy importantes, tales como tener aceptacion por los demas
comparieros de trabajo y tener un conocimiento muy amplio de los puestos de

trabajo, asi como de la organizacion de la empresa.

o El gerente general centro de contacto: él fungira como un representante
de la empresa, velara porque la valoracién de puestos que se elabore
cumpla cabalidad con los requisitos y con las expectativas de los

beneficios esperados.

o El gerente de centro de centro de contacto: como un miembro permanente
del comité, ha de garantizar en todo momento la unidad de criterio en la
valuacion de puestos, ya que €l a su vez sera uno de los responsables del
establecimiento del sistema de compensacion salarial, al verse afectados
todos los niveles organizacionales de la empresa, con el nuevo sistema a

implantar.

o El jefe de centro de contacto: como miembros ocasionales que representen
todas las distintas unidades de la organizacién que se veran afectadas, y
ademas, tendran a su cargo la secretaria de dicho comité.

4.1.2. Presentacion de puestos a valuar e incluir en escala

Para la evaluacion de los puestos operativos se realizard con el personal
de agentes de servicio, dentro del proceso se define claramente los distintos

meétodos, se presenta el analisis realizado en la seccion 3.9
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Tabla XXIV. Salarios minimos, medios y maximos agentes de servicio
NO. Puesto Salario Salario Salario
minimo medio maximo
1 | Agente bilinguie senior Q 3948,74| Q 4117,29 | Q 4 293,04
2 | Agente bilingtie intermedio Q 3948,74| Q 4117,29 | Q 4293,04
3 | Agente bilingle junior Q 3948,74| Q 411729 | Q 4293,04
4 | Agente espaiiol Q 3948,74| Q 4117,29 | Q 429304

Fuente: elaboracion propia. Microsoft Excel 2010.

4.1.3. Presentacion de formulario de valuacion de puestos

Los formularios se pueden emplear para la gestion, principalmente en el

Area de Recursos Humanos. Igualmente se presentan a continuacion ejemplos

de formularios y sus diversos puestos de la siguiente forma.
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Tabla XXV. Ponderaciones asignadas a los requisitos y factores

contenidos en los puestos administrativos

Formulario de valuacion de | Fecha
puestos Lugar
Colocar en cada casilla el
porcentaje de la evaluacion
segun cada parametro
definido. Responsable de la evaluacion
Nombre del empleado
Cargo
Nivel de estudio:
Grupo de requisitos y Ponderacién Valor
factores a valorar de factores asignado
Requisitos intelectuales
Experiencia 25 %
Iniciativa 10 %
Nivel de estudio 8 %
Puntaje subtotal 43 %
Requisitos de responsabilidad
Responsabilidad econémica 11 %
Responsabilidad por 11 %
informacion
Supervision de personal 13 %
Puntaje subtotal 37 %
Requisito: esfuerzo
Esfuerzo mental 12 %
Puntaje subtotal 12 %
Requisito:  condiciones de
trabajo
Ambiente de trabajo: 3%
temperatura, ruido,
ventilacion.
Riesgos: accidentes de 5%
trabajo, enfermedades
ocupacionales
Puntaje subtotal 8 %
Puntaje total 100 %

Fuente: empresa de centro de contacto.
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4.1.4. Descripcion de los factores a valuar
Es responsabilidad de las empresas hacer una descripcion de factores
valuados de las labores que cada persona desempefia dentro de una

compafiia. En la seccion 3.5, se realiza la descripcion de los factores a valuar.

Tabla XXVI. Factores a evaluar

Grado del Descripcién del grado del factor
factor
I El puesto demanda iniciativa en tareas de poca
importancia. Las tareas que realiza son repetitivas,
rutinarias y de naturaleza sencilla. Los métodos, préacticas
y procedimientos de trabajo estan establecidos Yy
normalizados. Requieren un grado minimo de accion. El
trabajo es supervisado por otros.

Il El puesto demanda de tareas semirrepetidas con
supervision directa. Para realizar las tareas sigue
métodos y procedimientos normados, en algunas
ocasiones se presentan eventos que requieren iniciativa
media.

i El puesto requiere de una sucesion de operaciones con
procedimientos establecidos.

v El puesto requiere de iniciativa para realizar tareas
variadas. Las funciones del puesto conllevan Ila
supervision directa.

Vv El nivel de iniciativa para el puesto es en un nivel alto.
expone ideas nuevas y actia independientemente en un
campo establecido y bajo condiciones cambiantes.

Grado del | Descripcién del grado del factor

factor
I Primaria completa
Il Tercero basico

Il Diversificado

v De tres afos en delante de educacién universitaria
V Titulo universitario

Grado del | Descripcion del grado del factor

factor

I De Q 0,00 a Q 2 000,00

Il De Q 2 001,00 a Q 5 000,00
Il De Q 5 001,00 a Q 23 000,00
v Mas de Q 23 000,00
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Continuacion de la tabla XXVI.

Responsabilidades por informacién

Grado del Descripcion del grado del factor

sub factor

I Emite documentos con formatos establecidos. El puesto
requiere de la elaboracién de documentos sencillos, con
formatos establecidos.

Il Emite y tiene acceso a informacién de confidencialidad.

i Emite y tiene acceso a informacion general de la
institucion, toma decisiones sobre la informacion que
generan otros departamentos.

Responsabilidades supervision de personal

Grado del Descripcién del grado del factor

factor

I El puesto no tiene subordinados a quien exigirle
resultados de forma directa.

Il Supervisa algunas actividades de otras personas

11 Supervisa las actividades de una persona. Tiene a
cargo la responsabilidad de supervisar las funciones de
un subalterno.

[\ Supervision sobre un grupo de personas

Factor esfuerzo

Grado del Descripcion del grado del factor

factor

I El puesto no requiere el planeamiento, mas alla de la
rutina diaria.

Il Requiere poca concentracién para deberes con métodos
predeterminados.

i Requiere de concentracion por largos periodos, para
desarrollar actividades basadas en métodos
predeterminados.

v El trabajo requiere de concentracion significativa y las
tareas son variables.

V El puesto requiere de intensa concentracion en la
realizacion de las tareas, juicio independiente de analisis.
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Continuacion de la tabla XXVI.

Factor condicién de trabajo

Grado del Descripcién del grado del factor

factor

I Leve exposicion al ambiente contaminado, de forma
ocasional.

Il Leve exposicién al ambiente contaminado y de forma
regular.

i Alta exposicion a factores ambientales y de forma
Permanente.

Riesgo

Grado del Descripcién del grado del factor

factor

I Leve exposicion a riesgos por el equipo de trabajo

Il Leve exposicién al ambiente contaminado y de forma
regular.

i Severa exposicién a riesgos de forma constante por las
actividades del puesto.
Fuente: empresa de centro de contacto.

4.1.5. Ponderacién de los factores

En la seccién 3.5 se realiz6 la descripcion de los factores a evaluar y su
ponderacion, a continuacion se presenta la ponderacion para los factores

propuestos para el centro de contacto.
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Tabla XXVII.

Ponderaciéon de factores

Iniciativa e ingenio

Grado del | Puntos

factor

I 10

Il 33

1 55

v 78

V 100

Nivel de estudios

Grado del Puntos

factor

I 8

Il 26

1 44

v 62

Vv 80

Factor de responsabilidad

Grado del Puntos

factor

| 11

Il 44

11 77

v 110
Responsabilidades por

informacioén

Grado del Puntos

sub factor

| 13

Il 72

11 130

Responsabilidades

supervision de personal

Grado del Puntos

factor

| 13

Il 52

11 91

v 130

Factor esfuerzo

Grado del Puntos

factor

I 12

Il 39

1 66

v 93

\% 120
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Continuacion de la tabla XXVII.

Factor condiciéon de

trabajo
Grado del Puntos
factor
I 3
1] 17
1 30
Riesgo
Grado del Puntos
factor
I 5
1] 28
1 50

Fuente: empresa de centro de contacto.

4.1.6.

Uno de los retos méas importantes a los que se enfrenta el directivo de una
empresa, es determinar cuales seran las funciones y actividades que se debe

asignar a cada puesto de trabajo. Para la asignacion de los puntos a los grados

del factor se tomo las agentes:

Agente bilingtie senior

Agente bilingte junior

Agente espafiol

Agente bilingte intermedio

Asignacion de puntos a los grados del factor

Dando como resultado los siguientes valores.
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Tabla XXVIIl. Resumen de la valoracion de puestos de agentes
Puntos de los grados
Valor de los
Nivel de |Responsabilid |Responsabilidad! Esfuerzo | Ambiente puestos en
No. Puesto Experiencia | Iniciativa | estudios |ad econémica|por informacion| Supervision| mental fisico Riesgos | puntos
Total de
Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos Puntos puntos
1|Agente bilingtie senior 9% 60 60 50 80 70 %0 3 5 513
2|Agente bilingiie intermedio 90 55 60 50 80 70 90 3 5 503
3[Agente bilingiie junior 100 60 60 50 80 70 90 3 5 518
4]Agente espafiol %0 55 60 50 80 70 90 3 5 503

4.1.7.

Fuente: empresa de centro de contacto.

Tabla de valuacién de puestos

La valuacion de puestos se describe segun el total de puntos obtenidos,

en relacion al salario actual. Al evaluar el desempefio del personal da una

mayor facilidad para determinar los salarios.

Tabla XXIX. Valuacion de puestos y salario
No. Puesto Salario
Valor de los
puestos en
puntos

1 | Agente bilingtie senior 513 Q 4101.67
2 | Agente bilinglie intermedio 503 Q 3 500,00
3 | Agente bilingle junior 518 Q 4101,67
4 | Agente espariol 503 Q 2 324,00

Fuente: empresa de centro de contacto.
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4.2. Disefio de escala para los puestos del Area Operativa

Para el disefio de la escala salarial para los puestos operativos, se inicia el
calculo con la escala. Determinando el puesto que ocupa cada persona dentro

de una empresa. Se realiza el procedimiento como se elaboré en el inciso 3.9.

o El primer paso es determinar el modelo de regresién que se utilizara para

determinar las escalas salariales.

Tabla XXX. Puntos y salarios para la escala salarial
No. Puesto Puntos Salario
1 | Agente bilinglie senior 513 Q 4 101.67
2 | Agente bilingtie intermedio 503 Q 3500,00
3 | Agente bilingle junior 518 Q 4101,67
4 | Agente espafiol 503 Q 2 324,00

Fuente: empresa de centro de contacto.

o Graficas de cada método para determinar el grado de relacion: a

continuacion se presentan la gréafica y ecuacion del modelo lineal.
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Figura 12. Modelo lineal
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Fuente: elaboracion propia.

Figura 13. Exponencial del modelo lineal
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Figura 14. Funcién polinémica
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Fuente: elaboracion propia.
Figura 15. Logaritmica del modelo lineal
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o Luego del andlisis por medio de las gréficas, se tomara el método
de regresion logaritmica, el modelo de polinGmica tiene un sentido
la linea de tendencia curva, se necesita tener una tendencia lineal

para ajustar los salarios y determinar la escala salarial del estudio.

o Célculo del rango entre los puntos minimos, medios y maximos: para
conocer las franjas salariales, fue necesario antes calcular los puntos
minimos, medios y maximos de cada puesto. Esta informacion se obtuvo

mediante la férmula siguiente:

Puntaje maximo — puntaje minimo
Numero de puestos —1

= Resultado/2

518903 o o5.3

Con el dato obtenido se determinan los puntos minimo, medio y maximo

para el centro de contacto.

Tabla XXXI. Puntos minimo, medio y maximo agentes de servicio
No. Puesto Punto Punt.o PE‘ 'Tt°
minimo medio maximo
1 | Agente bilinglie senior 513 516 519
2 | Agente bilingle intermedio 503 506 509
3 | Agente bilingiie junior 518 521 524
4 | Agente espariol 503 506 509

Fuente: elaboracion propia. Microsoft Excel 2010.
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o Célculo de los salarios minimos, medios y maximos. Segun el analisis
realizado el método a utilizar sera el exponencial por medio de la

siguiente formula:

y=44974In(x)-276808

Tabla XXXII. Resultado de estimacion de los salarios minimos, medios

y maximos agentes de servicio

No. Puesto Sajlario Salla.rio
minimo Salario medio maximo
1| Agente bilingtie senior 3842,17 4 104,41 4 365,13
2 | Agente bilingie intermedio 2 956,82 3224,26 3490,12
3 | Agente bilingle junior 4 278,39 4 538,10 4 796,33
4 | Agente espafiol 2 956,82 3224,26 3490,12
Fuente: elaboracion propia.
4.2.1. Distribucion actual de los salarios de la empresa

Los salarios de la empresa estan enmarcados en un salario base, mas

una bonificacion de ley de Q 250,00°. A continuacion se presentan:

5 Decreto NUmero 37-2011. Guatemala.
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Tabla XXXIII. Distribucion de los salarios
No. Puesto Bono Salario base | Salario total
1 | Agente bilingtie senior Q 250,00 Q 385167 Q 4101,67
2 | Agente bilingie intermedio Q 250,00 Q 3250,00] Q 3500,00
3 | Agente bilingtie junior Q 250,00 Q 3851,67| Q 4101,67
4 | Agente espafiol Q 250,00 Q 207400 Q 2324,00

Para determinar el salario promedio de otras instituciones, se consulta via
electronica los diferentes anuncios de empleo, de las principales agencias de
reclutamiento de Guatemala, teniendo un promedio agente bilingie de $450-

$750, segun el tipo de cambio del Banco de Guatemala 7,71°. Lo cual presenta

4.2.2.

Fuente:

Conocimiento de los salarios base de las instituciones

afines

un salario de 3 469,6-5 782.5.

Tabla XXXIV. Distribucion de los salarios de otras instituciones con
referencia al centro de contacto
No. Puesto Instltflcmnes Salario total

afines

1 | Agente bilingue senior Q 4626 Q 4101,67

2 | Agente bilingiie intermedio Q 3469,5| Q 3500,00

3 | Agente bilingte junior Q 40000| Q 410167

4 | Agente espafiol Q 2602,13| Q 2324,00

elaboracion propia.

Fuente: elaboracion propia.

® Consulta en linea. http://www.banguat.gob.gt/cambio/.
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Agenite de Yentas

Agente de Vortas (3)

Lider de Equiga (4) Atento, S. A.

Jefe 0 Encargad@ de Cak Center (3) hetpe/fatento.com.gt
Agente de Scporte (2)

Comercist {161) Aron de La emprosa: Call Conter
Conuadtocia | Asesona (76) Cargo solicitado: Agerite de Venta
Agroindustng (65) Pusestos vacantes: an
Telecomunicaciones §50) Tipo de comtratacion: Tiempo complete
Call Center (4T) Nivel de expariencia: vin experiencia
Industrial {45} Génere: Indiferente
Hoteleria | Turkmo | Restawrantes (400 Edad: w/n

Educacion | Capacttacito (36) Salario mixime (USD): %0

Comercio Mayortta fintermediac, | Dist.) {33) Salario minimo (USD): 450

Consuma Masto Bebidas | Allmentor) (33) Vehicule: Indiferente
Servictos Varios {15) Pals: Guatemala
Agricots | Ganaders {20] Departamento: Clodad Guatemala

Xerox g\

&5

Opcional *

i 9

Fuente: www.tecoloco.com.gt. Consulta: 12 de septiembre de 2014.

4.2.3. Salarios minimos, medios y maximos del mercado

Como se indicé en el inciso 4.2.2, el salario minimo para un agente de

servicio en espafiol es en Q 2 405.52, un agente de servicio bilingle tiene un
rango entre Q 3 500- Q4 500.
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Figura 17.

Anuncio de agente de servicio en espafol

f | [O wwavtecoloco.comgt/114635/agente-de-soporte.aspx

AR O WP
Mxditor de Calidad (2)
Agente de Calidad (1)

Gerente de Call Canter (1)

Bancos | Pnancieras (245)

Servicion (206)
Comercial (161)

Conndtona | Azetona (76}

Banco Industrisl

NOMERE DE LA OFERTA

httpe/ iwerw. bi.com.gt

ASESOR DE SOPORTE CORPORATIVO (10 A 15 HRS)

Area de la empresa;

Bancos | Financieras

Agroindsstaia (68) Cargo solicitado: Agente de Soporte
Telecormunicaciones |99) Puestos vacantes: 2
Call Center (47) Tipo de contratacian: Medio tiemnpe

Industrial (45) Nivel de experiencia: menos de un afio
Hotelecia | Turimo | Restwmrantes (40) Género: indiferente
Educaciin | Capacttaccn (34) Edad: 18/ 20

Comercio Mayortita (Intermeciac, | Dist.) 133) Salario maximo (USD): 312.50

Conmms Mastro (Sebidan | Alimentos) (33) Salario minimo {USD): 312.50

Serviceos Vanos (25) Vehiculo: Indifeconte
Agricola | Ganadera (23) Pads; Custemala
Inenebiitineta | Prepindades 20) Departamento: Cludad Cuatemala

EMPRESAS QUE RECLUTAN CON NOSOTROS

Giowe @) ..2...

n EDUCACION SUPERIOR

Adm, de Empresss | Ing, Comerdial Nivel académico

Cpcional *

Admy, de Empresas | lag, Comercial
Opcianal *

Estudiante Universitario (2do Ao}

Nivel acaddmico
Estudiante Universitario (1er Afo)

Fuente: www.tecoloco.com.gt. Consulta: 12 de septiembre de 2014.

4.2.4. Salarios actualizados de acuerdo al indice de precios del

consumidor

Otro de los factores externos tomados en consideracion fue el indice de
precios al consumidor (IPC), por ser el indicador que muestra el nivel de
inflacion de la economia. La importancia considerar el IPC, en los salarios se
debe a que la variacion de precios en los bienes y productos afectan de manera
directa el poder adquisitivo. La férmula proporcionada por el Instituto Nacional
de Estadistica (INE).
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IPC actual

— —*galario
IPC dltimosalario
Tabla XXXV. indice de precios al consumidor
Numero Indice Variacion Porcentual
Indice Mensual Acumulada Interanual

2013 Mayo 112.32 0.27 2.24 4.27
2013 Junio 113.02 0.62 2.88 4.79
2013 Julio 113.36 0.30 3.19 4.74
2013 Agosto 113.52 0.14 3.33 4.42
2013 Septiembre 113.85 0.29 3.63 4.21
2013 Octubre 113.82 -0.03 3.60 4.15
2013 Noviembre 114.33 0.45 4.07 4.63
2013 Diciembre 114.68 0.31 4.39 4.39
2014 Enero 114.97 0.25 0.25 4.14
2014 Febrero 115.20 0.20 0.45 3.50
2014 Marzo 115.46 0.23 0.68 3.25
2014 Abril 115.68 0.19 0.87 3.27
2014 Mayo 115.94 0.22 1.10 3.22

Utilizando los datos del INE se determinan los salarios segun indice del

consumidor. El indice el dltimo salario, la Gerencia indicé que se debe de tomar

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE).

junio de 2013, dado que fue la dltima vez que se dio un ajuste en los salarios.
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Tabla XXXVI. Salario en relacién al IPC

IPC junio IPC mayo Salario en
No. | Puesto Salario 2013 2014 relacion al IPC
1 | Agente bilingiie senior Q 410167 113,02 115,94| Q 4 207,64
2 | Agente bilingiie intermedio | Q 3 500,00 113,02 115,94 | Q 3590,43
3 | Agente bilingiie junior Q 410167 113,02 115,94 | Q 4 207,64
4 | Agente espafiol Q 2324,00 113,02 115,94 | Q 2 384,04

Fuente: elaboracion propia.

Los valores obtenidos determinan que el salario con relacién al IPC, debe
de ser para un agente bilingie de Q 4 207,64, para un agente bilingle
intermedio Q 3 590,43, para un agente bilingte junior Q 4 207,64 y para un
agente espafiol Q 2 384,04. Estos valores son sugeridos en base a la inflacién

que se genera en el pais.

4.2.5. Diferentes escenarios de escala a aplicar

Se determiné en conjunto con la gerencia que los salarios actuales de los
agentes de servicio, tienen muy poca variacion en relacion con el salario en
relacion con IPC. Para lo cual segun datos del INE, el crecimiento interanual es
de 4, 39, por lo cual el IPC para diciembre de 2014 seria de 119,07, basando
en esa aproximacion se realizo el calculo de para determinar el salario para
diciembre de 2014. Como se observa en la tabla la diferencia para el ajuste
salarial es poco, por lo cual se puede ir incrementado gradualmente a los

agentes un aumento.
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Tabla XXXVII.  Salario en actual comparado con el salario en relacion
con el IPC diciembre 2014

Salario en

IPC mayo | IPC dic relacion al
Puesto Salario 2014 2014 IPC Diferencia
Agente bilinglie
senior Q 4 101,67 115,94 119,09| Q 4213,11| Q 111,44
Agente bilinglie

3 500,00

intermedio Q 115,94 119,09| Q 3595,09| Q 95,09
Agente bilinglie
junior Q 4 101,67 115,94 119,09| Q 4213,11| Q 111,44
Agente espafiol Q 2324,00 115,94 119,09 Q 2387,14| Q 63,14

Fuente: elaboracion propia.

4.2.6. Costo de aplicar la escala

El costo de aplicar la escala salarial para la empresa en estudio, se
realizara por medio de aumentar la diferencia segun el inciso 4.2.5, durante
diciembre, el monto no es muy algo por lo cual la empresa puede absorber eso

rubro sin ningan problema.
4.3. Seleccion de la propuesta de escala mas conveniente

La empresa para lograr una equidad externa e interna, debe ajustar los
salarios que actualmente paga en relacién a los del mercado laboral. Segun

datos obtenidos en la seccién 4.2.2. La empresa si esta en el promedio de

salarios del mercado, pero debe ajustarlos en base el IPC.
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4.4. Politica salarial a implementar

Tiene que ir cambiando de acuerdo a las diferentes circunstancias que se
pueden presentar dentro y fuera de la empresa. Como resultado del estudio, se
presenta el siguiente analisis de la situacion salarial de cada puesto y se

sugiere las siguientes politicas salariales.

Tabla XXXVIII. Politica salarial

Nombre del | Analisis de la | Propuestal Propuesta 2

puesto y | posicién

salario salarial

Agente bilinglie | El salario actual | El calculo | Por medio del

senior, agente | esta en el | realizado por el | célculo del

bilingte junior promedio del | manual de | salario en

Q 4,101.67 mercado laboral | valuacién relacién con IPC,
determina  que | se determina
salario Q | que debe de ser
4365,13. - | Q4,213.11, por
NO se realiza lo cual , Ila
ajuste por estar
dentro del rango | €mpresa debe
del mercado. subir la

diferencia

Fuente: elaboracion propia.

88




5. SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEJORA CONTINUA

5.1. Acciones de seguimiento posterior a implementacion de escala

Para corroborar la efectividad de la implementacion de la escala salarial
propuesta, los gerentes y jefe de departamento, deberan aplicar la férmula del
indice de rotacion al personal, ya que es por medio de esta que decidiran la
continuidad del sistema salarial propuesto y las actualizaciones

correspondientes.

5.1.1. Nombramiento de responsables de dar seguimiento

La previsibn de reajustes salariales, determinados por los contratos
colectivos, o por disposicion del ejecutivo, también puede darse por promocion,
escalafonamiento, méritos del empleado. Los responsables para dar

seguimiento a la implementacion de la escala salarial en el centro de contacto

seran:

o Gerente general centro de contacto: encargado de dar la aprobacion de
cambios en los perfiles de cada puesto de trabajo, asi como la
asignacion del salario de cada puesto:

o Gerente de personal (workforce): encargado de supervisar la evaluacién
del desempefio de cada puesto de trabajo en coordinacion con el
capacitador.

o Gerente de calidad de centro de contacto: encargado de velar por la
calidad del servicio prestado a los clientes.

o Jefe de centro de contacto: supervisa a los agentes de servicio.
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51.2. Periodicidad de la revision de la escala

Se deben realizar revisiones periodicas anuales, de las escalas de
puestos y sus rangos salariales, tomando como referentes las disposiciones
gubernamentales y las condiciones del mercado laboral, procurando en todo

momento, la satisfaccién laboral mediante la compensacion justa de sus labores

5.1.3. Plan de aumentos

Establecer una metodologia para la actualizacion de las escalas salariales
por el efecto de los cambios en los sueldos base legalmente aprobados, bien
sean estos originados por politicas de Estado o variaciones significativas en el

mercado laboral.

o Andlisis de las escalas y rangos salariales: ante la necesidad de efectuar
un ajuste, el responsable de recursos humanos recopilan informacion
sobre los salarios actualmente devengados en el mercado, para puestos
y posiciones similares. Asimismo, se estudian las disposiciones antes

mencionadas que puedan afectar estos rangos.

o Ajustar la escala salarial: tras el analisis de la informacion, se procede a

realizar los ajustes, tomando en cuenta los siguientes criterios:

o El primer calculo que se debe de realizar, es el minimo del rango,

de la escala inferior.

o Se debe de procurar que el maximo del rango de cala escala, no

sobre pase el 100 revision periddica de escala.
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o El méximo de una escala inferior debe de encontrarse rondando el

promedio del rango de su escala superior siguiente.

5.1.4. Mecanismos de actualizacion de escala

El sistema de escala salarial debe ser considerado como un instrumento
dindmico, sujeto a cambios que surgen de las necesidades propias de toda

empresa.

El responsable de realizar las actualizaciones necesarias a dicho
instrumento son los directivos de la empresa. Al momento de establecerse una
modificacion en las descripciones de puestos, debe validarse la informaciéon a

modificar con los jefes inmediatos de cada departamento.

Para realizar las actualizaciones necesarias se deben realizar los

siguientes pasos:

o Si se creara una plaza nueva, se debe elaborar la descripcion de puestos
correspondiente, asignandole el salario que le corresponda al final del

procedimiento de valuacion.

o Si el puesto de trabajo, ya modificado, quedara dentro de la misma
categoria en la que esta actualmente, quedara a discrecion del gerente el
monto de aumento de salario media vez no pase del maximo a pagar en

dicha categoria.

o Si el puesto de trabajo, ya modificado, pasa a formar parte de otra

categoria de salario, empezar con el monto minimo designado a dicha
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categoria para que periddicamente se pueda dar un aumento sin salirse

de los rangos de la categoria establecidos.

o Si los datos a modificar en la descripcion de puestos no son factores de
valuacion en la presente escala salarial. Se deja igualmente a discrecion
del gerente y jefes de departamento, el monto de aumento al puesto de
trabajo, con la recomendacion de respetar los limites de pago para cada

rango propuesto.

o Es recomendable realizar una revision y actualizacion de la escala

salarial propuesta anualmente.

5.1.4.1. Comparacién con encuestas salariales

La comparacién con encuestas salariales, se tomé como referencia la
Encuesta Nacional de Empleo e Ingreso (ENEI 1-2013), del Instituto Nacional
de Estadistica (INE).

Los puestos operativos de la empresa en estudio, son los agentes de
servicio, bilingle y espafiol, cuyo salario oscila entere Q 3 500- Q 4 500 (ver
inciso 4.2, 4). En comparacion con la encuesta salarial de INE, el personal de
agentes esta en las edades de 18 a 30 afios, lo cual esta dentro del porcentaje
de 22 por ciento establecido por el INE:
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o A nivel nacional, aproximadamente el 27 por ciento de la poblacion
econdmicamente activa se encuentra entre 15 y 24 afios. Por otra parte,
destaca la menor proporcion de jévenes que son parte de la PEA en el
sector urbano metropolitano, ya que solamente 2 de cada 10 se
encuentran dentro del rango mencionado. Cabe agregar que, en el area
rural existe un mayor porcentaje de jovenes econOmicamente activos
entre 15 y 24 afios, lo cual obedece a factores de tipo demogréfico y

social. ’

Figura 18. Poblacién econémicamente activa por edad

15224 wm250mas

100% -
80% -
60% -
40%
20% -

Total nacional Urbano Resto urbano  Rural nacional
metropolitano

Z

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo e Ingreso ENEI 1-2013. p. 6. Instituto Nacional de
Estadistica (INE).

o La fuerza laboral de la empresa, contribuye a la actividad econémica del
pais, dado que el 29 por ciento de la poblacion econémicamente activa

pertenece al sector comercio y servicio. 8

" Encuesta Nacional de Empleo e Ingreso ENEI 1-2013. p 6. Instituto Nacional de
Estadistica. INE:
® Ibid.
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Figura 19. Poblacién ocupada por actividad econémica

Composicion % sobre el total nacional
[nmobiliarias
Comunicaciones
Financieras y de seguros
Profesionales

Construccion
Otras actividades de servicios
Administracion publica
Industrias manufactureras

296
304

0 5 10 15 2 2% 30 3B

Comercio
Agricultura

Fuente: ENEI 1-2013

Nota: la categoria “Administracion piblica” incluye achividades de:
administracion publica y defensa; ensefianza; actividades de atencion en salud;
y asistencia social.

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo e Ingreso ENEI 1-2013. p. 8. Instituto Nacional de
Estadistica (INE).

5.1.5. Evaluacion de mejora continua

La evaluacién de la mejora continua, se debe de realizar por medio de la
comparacién de los datos proporcionados por el Instituto Nacional de
Estadistica que evalla cada afio, para comprar el indice de precio del
consumidor. Asi como la escala promedio de ingreso y egresos de los
guatemaltecos, para determinar si los salarios son acordes a las necesidades

de vida en Guatemala.
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5.1.6. Monitoreo de indice de rotacién de personal

Generalmente la rotacion de personal se expresa a través de una relacion
porcentual, entre las admisiones y los retiros y el promedio de trabajadores que
permanecen en sus puestos de trabajo, en el transcurso de cierto periodo de
tiempo. Casi siempre la rotacion se expresa en indices mensuales o anuales,
que permiten hacer comparaciones, desarrollar diagnésticos o promover

acciones.

o indice de rotacién de personal: se representa en el porcentaje de
personas que han ingresado y egresado a la empresa. Es decir, si existe
un indice de rotacion alto, puede indicar que la organizacién no es capaz
de retener a sus empleados, ya sea porque no les gusta el trabajo o por
diversas razones: horario, salario, transporte, clima organizacional. Un
indice de rotacion bajo puede indicar un estancamiento en la

organizacion.

o Célculo del indice de rotacion de personal: cuando se trata de analizar
las pérdidas de personal y sus causas, en el calculo no se consideran las
admisiones o sea las entradas, sino solo las desvinculaciones, ya sea por

iniciativa de la organizacion o de los empleados.
El modelo matematico para medir la rotacion de personal es el siguiente:

~ D(100()
~ PE

IR
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Donde:

IR= indice de rotacion de personal

D = desvinculacion de personal

PE= suma efectivos al inicio y fin, dividido entre dos

100 = base para medir la rotacion; es decir, que por cada 100 personas que

ingresan a la empresa, se desvinculan cierta cantidad, que depende del indice

de rotacion.

5.1.7.

Encuestas de satisfaccion de personal

El objetivo de una encuesta de satisfaccion personal

informacién que refleje el grado de satisfaccion o insatisfaccion laboral que se

presenta dentro de esta empresa.

Tabla XXXIX.

Encuesta satisfaccion personal

Encuesta de satisfaccion personal

El objetivo de la presente encuesta es obtener informacion que refleje el grado de satisfaccién o
insatisfaccion laboral que se presenta dentro de esta empresa.
Instrucciones: Coloque en el cuadro al lado derecho de la pregunta, el nUmero que mas se adecla a
su percepcioén, tomando en cuenta lo siguiente:

1 = SIEMPRE 3 = REGULARMENTE
2 = CASI SIEMPRE 4 = NUNCA
Edad Genero Escolaridad:
Masculino Diversificado
Femenino Universidad
Completa
Incompleta

Puesto que desempeiia

Tiempo de estar en la empresa:

Horario de trabajo

¢La comunicacion con su jefe es buena?

. ¢La comunicacién con sus compafieros de trabajo es buena?

. ¢, Se comunican a tiempo los cambios gue se realiza en su area de trabajo?

. ¢ Se comunican los objetivos, metas y logros del departamento?

. ¢(Entiende la informacién e instrucciones gue recibe por parte de su jefe inmediato?

. ¢ Los medios de comunicacién que se utilizan son efectivos?

. ;Lo toma en cuenta su jefe para la realizacion del trabajo?

o|o|N|o|u| s w|n|e

. ¢ Cuando usted necesita apoyo de otros departamentos se lo dan?

. ¢ Existe cooperacion entre los compafieros de su departamento?

tareas?

10. ¢Todos los miembros del departamento se preocupan por el cumplimiento de sus

Fuente: elaboracion propia.
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A continuacion se presenta los resultados de las encuestas realizadas a
100 personas del centro de contacto.

Figura 20. ¢La comunicacion con su jefe es buena?

10% 0%

H Siempre
B Casi siempre
30%
M Regularmente
0,
60% B Nunca
Fuente: elaboracion propia.
Figura 21. ¢La comunicacién con sus comparfieros de trabajo es

buena?

W Siempre M Casisiempre ® Regularmente M Nunca

5% 0%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 22. ¢,Se comunican a tiempo los cambios que se realizan en su

area de trabajo?

B Siempre M Casisiempre M Regularmente M Nunca

0% 0%

<
9

Fuente: elaboracion propia.

Figura 23. ¢Entiende la informacién e instrucciones?

HSiempre M Casisiempre M Regularmente M Nunca

0% 0%

20 %

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 24. ¢Los medios de comunicacion que se utilizan son efectivos?

HSiempre M Casisiempre M Regularmente M Nunca

0% 0%

Fuente: elaboracién propia.

20%

Figura 25. ¢Lo toma en cuenta su jefe para la realizacién del trabajo?

B Siempre M Casisiempre M Regularmente M Nunca

0%

Fuente: elaboracion propia.

99



Figura 26. ¢ Cuéando usted necesita apoyo de otros departamentos se

lo dan?

B Siempre M Casisiempre M Regularmente M Nunca

0% 0%

.
v

Fuente: elaboracién propia.

10%

Figura 27. ¢Existe cooperacion entre los compafieros de su
departamento?

M Siempre M Casisiempre M Regularmente M Nunca

0% 0%

10 %

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 28. ¢, Todos los miembros del departamento se preocupan por el

cumplimiento de sus tareas?

H Siempre H Casi siempre Regularmente M Nunca

Fuente: elaboracion propia.

5.1.8. Consulta de escalas salariales

El mayor beneficio al dominar los rangos salariales del area laboral de
interés es que nadie puede devaluar el trabajo que se realiza. Se obtiene un
salario justo por el trabajo realizado a cambio y no hay engafios al respecto. Al
ser contratado, puedes saber con exactitud cuanto cobrar por tus servicios a la

institucion.

o Desventajas en torno a la escala salarial: algunas dificultades de los

rangos salariales son:

o El desconocimiento que tienen los trabajadores sobre qué

variantes salariales se manejan en su area.
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o Exigir una presuncion salarial demasiado baja o elevada a la hora
de ser contratado. Esta inexactitud se da gracias al mismo

desconocimiento del comportamiento salarial del area.

o Al no saber cdmo se cotiza al empleado en determinado sector, es
més facil someterse a cualquier injusticia como el pago minimo

por el desarrollo de grandes actividades laborales.

Para evitar complicaciones y aportar conocimiento aproximado de la
cotizacién actual del empleado en algunas areas laborales significativas de
Guatemala, se te proporcionan diversos rangos salariales contemplados en su
mercado. Se evidencia una idea general de cual es la dinamica econdémica que
gira en torno a los salarios dentro de cada segmento del entramado laboral
guatemalteco.

o Rangos salariales para puestos profesionales: se analiza como en
Guatemala son cotizados los rangos salariales para cargos
profesionales, entendiendo estos como aquellos puestos de trabajo
ejecutados Unicamente por quienes se especializaron académicamente
en el conocimiento del area. Estos cargos podrian ser mejor cotizados
dentro gracias a las exigencias que se hacen a los empleados para poder
desarrollarlo. Dentro de cada area la asignacion salarial puede diferir,

siendo mayor o menor, de acuerdo al cargo.

Entre las carreras mas comunes dentro del sector profesional medicina la
escala salarial asigna para un médico de 9 mil a 11 mil quetzales; para
una enfermera o auxiliar paramédico de mil quetzales a 2 mil; para un
odontoélogo de 7 mil a 9 mil quetzales, e igual intervalo salarial se asigna

a un veterinario. Por el lado de la ingenieria, la escala salarial estima que
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para un ingeniero mecanico, civil, quimico o eléctrico el rango salarial se

estipula entre los 9 mil a los 11 mil quetzales.

Dentro del marco legal, los abogados y jefes legales se cotizan en un
margen de 9 mil a 11 mil quetzales también. En las construcciones se
encuentra que un arquitecto puede ganar alrededor de 9 mil a 11 mil
guetzales, mientras un disefiador industrial comparte esa misma cifra
salarial. Un ultimo ejemplo de pago es la cifra mas alta, cotizada por un

gerente de obras civiles que puede ganar de 16 mil a 18 mil quetzales.

Rangos salariales en puestos varios: en otro extremo estan las
oportunidades de empleo en las que no es necesario poseer
conocimientos académicos y titulos profesionales que los respalden.
Basta con tener capacidades especificas y estar interesado en ejecutar
las tareas asignadas en el puesto de trabajo. Es asi como funcionan las
ocupaciones o empleos varios en el mercado laboral guatemalteco los
cuales exigen del trabajador la vocacion o la experiencia adquirida por la

practica del mismo oficio.

La escala salarial para puestos varios como bailarin, locutor,
camarografo o carpintero asigna un salario comprendido entre los 2 mil a
4 mil quetzales. Mientras para un puesto como panadero, peluquero,
plomero, soldador, jardinero, pintor, guia turistico o asistente de cocina el

suelo podria variar entre los mil 500 a 2 mil quetzales.

Rangos salariales del éarea informatica: con la modernizacion y
transformaciones de un mundo globalizado cada vez mas avanzado en la
industria tecnoldgica, nuevas fuentes de trabajo se han abierto en la

actualidad. La aparicion de internet y sus posibilidades de transmision de
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informacién generaron un campo virtual paralelo a la realidad que facilita
el conocimiento y, con ello, muchas areas de la vida. De esta forma, la
informatica a nivel mundial representa una oportunidad cada vez mas

sélida de desarrollo para el ser humano.

Esta area de la informatica proporciona puestos de trabajo desde
programadores hasta instaladores de servicios tecnologicos en el hogar u
oficina. Los cargos informaticos poseen rangos salariales bien cotizados
en el mercado laboral guatemalteco gracias a que es una industria aun
emergente. Un director informatico puede ganar desde 25 mil a 28 mil
guetzales. Un gerente de informatica podria cobrar un salario de de 23
mil a 25 mil quetzales. Pero en rangos inferiores dentro de la escala
también se posicionan puestos como jefe de informatica y sistemas, web
master o un analista de sistemas ganan entre los 9 mil a 11 mil

guetzales.

Rangos salariales en el area de produccion, ingenieria y calidad: este
sector es de gran importancia dentro de la sociedad guatemalteca y
posee presencia especial gracias al entorno agricola que caracteriza a
Guatemala desde la antigledad. El dinamismo actual de esta area
proviene de dos fuentes: la produccién y transformaciéon de la materia
prima proveniente en gran medida del suelo, y los avances tecnoldgicos
gue facilitan los procedimiento de produccion gracias a la creacion de

maguinaria avanzada que mejora la calidad.

Los rangos salariales del area de produccion se concentran en cuatro
puestos. Primero, las direcciones de produccion en las que gana de 23
mil a 25 mil quetzales. Luego las gerencias de produccion, de control de
calidad o de ingenieria que se cotizan entre los 16 mil a 18 mil quetzales.
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Contindan las jefaturas como control de calidad, de laboratorio y de
procesos que ganan entre 9 mil a 11 mil quetzales. Finalmente, las
asistencias de las mismas secciones cobran un salario aproximado de 2

mil a 4 mil quetzales.

Rangos salariales para el area de mercadeo y ventas: probablemente por
el hecho de que Guatemala es un pais con actividades altamente
comerciales y buen desempefio para la demanda de productos de todo
tipo es que el mercadeo y el area de ventas es un campo bastante
explotado. Las empresas buscan empleados con habilidades para saber
vender, para planificacion, analisis, creacion de estrategias segmentadas
al publico al que se dirigen y con ideas frescas y creativas que puedan
proporcionar un buen funcionamiento a rubros como la telefonia, la

publicidad, tiendas de productos, la hoteleria.

Gracias a la competitividad de este sector son muchos los puestos
designados para el quehacer del marketing. Entre los rangos salariales
del area mercadeo mejor cotizados estan siempre los de las direcciones
como comercial donde se paga entre 30 mil a 32 mil quetzales. También
se encuentran gerencias de ventas con un sueldo de 23 mil a 25 mil
guetzales. Las jefaturas de mercadeo o de marca y producto ganan entre
16 mil a 18 mil quetzales. Existen puestos ubicados al final de la escala
gue se cotizan entre los mil 500 a 2 mil quetzales y estos son: vendedor,

impulsador y promotor.

Rangos salariales de Recursos Humanos: los recursos humanos en toda
institucion son un area vital para la existencia de la empresa misma. Sin
profesionales encargados de la contratacion y supervision del material

humano y del personal capacitado para la ejecucién de actividades, el
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funcionamiento de toda compafiia no existiria. Desde siempre este sector
ha sido demandado por las empresas gracias a que unifica y solidifica al

personal.

Los rangos salariales de algunos puestos de recursos humanos como el
gerente de este departamento ganan se posicionan entre 18 mil a 21 mil
guetzales. Mientras las jefaturas de recursos humanos, reclutamiento de
personal y encargado de compensaciones ganan alrededor de 9 mil a 11
mil 500 quetzales. El puesto con menor salario se cotiza entre los 2 mil a
4 mil quetzales y es de asistente de recursos humanos.

Rangos salariales para area de apoyo de oficina: la asistencia para el
manejo de una oficina es otra gama recurrente en la demanda de
empleos. El campo de apoyo de oficina posee una escala salarial acorde
también a las actividades comunicativas y organizativas que realizan sus
empleados. Las instituciones exigen de sus trabajadores actitudes y
capacidades enfocadas a la disciplina, el orden, dominio del lenguaje y

ortografia, buen trato personal y nociones de liderazgo.

Los rangos salariales del area de apoyo de oficina no son muy variables.
Los puestos sobresalientes son: secretaria que se cotiza entre 2 mil a 4
mil quetzales, con la posibilidad de llegar a los 7 mil quetzales al manejar
un segundo idioma. Y cargos como digitador, mensajero o auxiliar

gerencial se aproximan de mil 500 a 2 mil quetzales.

Rangos salariales para area de compras: de nuevo resaltando la
caracteristica de Guatemala de ser un pais altamente comercial se
genera un campo enfocado a las transacciones de compra de material en

las empresas. También goza de demanda y a pesar de poseer pocos
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cargos que lo constituyan, sus trabajadores cumplen labores
fundamentales para el manejo de las empresas como: la planificacion de
presupuesto, procesos de adquisicion de productos y la seguridad de

esas transacciones.

o Los rangos salariales en el area de compras son bastante variados. Un
gerente de compras gana alrededor de 18 mil a 21 mil quetzales; un
asistente de compras, alrededor de 4 mil a 7 mil quetzales y se asignan

entre 7 mil a 9 mil quetzales para cualquier encargado de licitaciones.
5.1.9. indice de inflacion

La inflacion medida por el indice de precios al consumidor refleja la
variacion porcentual anual en el costo para el consumidor medio de adquirir una
canasta de bienes y servicios que puede ser fija o variable a intervalos
determinados, por ejemplo anualmente. Por lo general se utiliza la formula de

Laspeyres.

El indice de Laspeyres mantiene ponderaciones fijas para todos los afios
en que se calcula, que dependen de la importancia de cada magnitud en el afio
base. En el caso de un indice de Laspeyres de precios:

Lo Yit1 Piedio
o ?:1 Piodio

gio son cantidades representativas de los consumos de cada bien en el
afio base. En consecuencia, el indice de Laspeyres de precios compara las

variaciones a través del tiempo de los precios de una cesta de consumo fija, en
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cantidades i, por lo que describe, afio tras afio, la evolucion del costo de un

conjunto concreto, bien definido y fijo de consumos.

Existe también un indice de Laspeyres de cantidades, que se férmula
ponderando estas con precios fijos. Proporciona el cociente entre el valor
econdémico de un vector de cantidades producidas de n bienes en dos instantes
de tiempo, a precios de periodo base. Puede interpretarse también en el sentido
de que proporciona la evolucion temporal del gasto, dadas las trayectorias que
han seguido las cantidades consumidas de dichos bienes y bajo el supuesto de

gue los precios de los n bienes no hubiesen variado desde el periodo base:

Lo = i=1 PitQio
0= ———
o ic1 PoQio
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CONCLUSIONES

La empresa en estudio cubre el mercado de servicio al cliente, manejo
de cuentas, asistencia técnica, se encuentra dentro de las principales
compafias de centros de contacto de la ciudad de Guatemala, cuenta
con una fuerza laboral de mas de 700 personas. Sus salarios son
similares a la competencia, pero busca tener una mejor escala salarial

para ser lider en el mercado de centros de contacto.

Los puestos que se encuentran por debajo de la media del mercado
laboral de centros de contacto, son los puestos de agentes en espafiol,
dado que la mayoria de demanda se da en atencion bilingle, debido a
que la mayoria de empresas son extrajeras que contratan el manejo de
sus cuentas de atencion al cliente, asistencia técnica, manejo de

reclamos, cobros via telefénica.

La empresa cuenta con cuatro bandas salariales, las cuales se inician los
agentes de servicio en espafol, seguida de los agentes de servicio
bilinglies que tiene mayor remuneracién econdmica, luego estan los jefes
de centro de contacto y los coordinadores, los puestos de gerencia son
especiales dado que el numero de puesto para cada uno es de

solamente una persona.

La utilizacién de un manual de puesto por medio del método de puntos
por factor, permite a la empresa evaluar los conocimientos técnicos,
académicos, habilidades de cada empleado para determinar sus

competencias para la realizacion de su trabajos.
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Los rangos de escala salarial para los agentes de servicio estan dentro
de un promedio de Q 4 000,00, los jefes estan en un promedio de
Q 6 500,00, los coordinadores e inspectores Q 8 000,00, los puestos de
Gerencia en un rango de Q 11 000,00 hasta Q 38 000,00.

Para que los salarios sean actualizados cada afio, la empresa debe
valuar a casa trabajador en base a su desempefio para considerar un

aumento de salario, asi como optar a una posicion superior.
En la empresa se cuentan con una buena satisfaccion personal, dado

qgue los empleados perciben que las autoridades dan apoyo, soporte,

incentivos laborales y oportunidad de crecimiento.
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1.

RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de escala salarial, acorde a las posibilidades
de la empresa, la cual permita tener y mantener pagos equitativos entre
los empleados con base a las actividades designadas, desde la hora de

Su contratacion.

Se debe implementar un buen sistema de administracion para la
aplicacion del sistema de compensacion variable, y para esto existe una
buena herramienta de evaluacién de desempefio empresarial, que
funge como un verdadero complemento para los indicadores
tradicionalmente utilizados para evaluar el desempefio organizacional.
Ademads, se adecua y complementa perfectamente a la medicion de
resultados obtenidos, permite también establecer parametros de
precision que ayudan a mantener un control durante todos los pasos de
la aplicacion del sistema de compensacion, tal es el caso del balanced
scorecard.

Para aplicar la periodicidad del pago del sistema de incentivo variable
no es recomendable aplicar el pago mensualmente, ya que a corto
plazo podria quedar definido en la mente de cada trabajador como parte
de la remuneracion mensual. Tampoco se debe distanciar demasiado
Su pago pues debe existir una contingencia entre los resultados
alcanzados y la compensacién. Es por eso que optar por un pago
trimestral o semestral puede optimizar el efecto tributario para los

resultados alcanzados.
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