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RESUMEN

El presente trabajo de grado realizado bajo la modalidad de practica empresarial tiene como
objetivo analizar la relacion entre la percepcion de los colaboradores de la cuenta Colgate-
Palmolive sobre los detalles conmemorativos que hacen parte de las practicas de salario
emocional implementadas por Eficacia y su motivacion laboral. El estudio se llevo a cabo en
el contexto de una empresa del sector BPO, en la que Eficacia gestiona el talento humano de
los colaboradores que desempenan su labor en los puntos de venta, especificamente en los
cargos de mercaderistas e impulsadoras, por lo que su nivel de motivacion influye
directamente en el cumplimiento de metas comerciales de la marca. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional apoyado en la aplicacion de una
encuesta estructurada a los colaboradores de la cuenta. A través del andlisis de los datos se
pudo evidenciar que la percepcion frente a los detalles conmemorativos es positiva, indicando
que estas practicas son valoradas como una forma de reconocimiento por parte de la empresa.
Sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora, relacionadas principalmente con el
tipo de detalle. Adicionalmente, se formulé un plan de accidén a partir de los resultados

obtenidos.

PALABRAS CLAVE: Salario emocional; motivacion laboral; detalles conmemorativos;

BPO; colaboradores.



INTRODUCCION

A través de los afios, las organizaciones han ido reconociendo la importancia de implementar
estrategias que promuevan el bienestar integral de sus colaboradores, mas alld de las
compensaciones econdémicas tradicionales. En este contexto, el salario emocional se ha
consolidado como un mecanismo que ayuda a fortalecer la satisfaccion, el compromiso y la
motivacion dentro del entorno laboral. El salario emocional, normalmente centrado en el
reconocimiento, la valoracion y la experiencia del colaborador, ha ido tomando importancia
en sectores donde la rotacion, el desgaste laboral o la monotonia operativa pueden afectar el

desempeiio y el clima organizacional.

Eficacia, empresa dedicada a la gestiéon del talento humano y operacion comercial, ha
incorporado diversas iniciativas de salario emocional dentro de sus practicas internas para
todas sus empresas clientes; entre sus practicas se encuentran los detalles conmemorativos,
los cuales corresponden a obsequios o acciones simbolicas que buscan reconocer fechas
especiales. En la cuenta Colgate-Palmolive, esos detalles se han implementado de manera
constante con el proposito de fortalecer la percepcion de apoyo, cercania y reconocimientos

al equipo operativo.

Para la empresa, y en el marco de la practica realizada por la autora del presente trabajo,
emerge la necesidad de comprender como son percibidos realmente estos detalles por los
colaboradores y, principalmente, si estan relacionados con su motivacion laboral. Determinar
esta relacion resulta fundamental para determinar la efectividad de estas practicas y poder
orientar la toma de decisiones en materia de gestion humana, especialmente donde los
recursos, el tiempo y el esfuerzo destinados a iniciativas deben ser respaldados por evidencia,
la cual ha atin no se habia obtenido. Para dar respuesta a ello, se analizo la relacion entre la
percepcion que tienen los colaboradores de la cuenta Colgate-Palmolive sobre los detalles

conmemorativos implementados por Eficacia y su motivacion laboral.
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Los resultados del estudio ofrecen informacion util para la toma de decisiones en gestion
humana para Eficacia, permitiendo evaluar si las estrategias de reconocimiento como los
detalles conmemorativos deben optimizarse o redisefiarse para fortalecer la motivacion
laboral. Ademas, para Eficacia, constituyen un insumo replicable en otras cuentas y canales,
lo que aporta a su competitividad en el sector de servicios y outsourcing, donde la inversion
en talento humano y el salario emocional son determinantes para mejorar indicadores como
la rotacion y la permanencia. Al mismo tiempo, los colaboradores pueden beneficiarse de
politicas de reconocimiento mas alineadas con sus necesidades, lo que repercute
positivamente en la operacion de Colgate-Palmolive al contar con personas motivadas y mas
comprometidas. En el ambito académico, este trabajo aporta evidencia en contextos
tercerizados o de BPO, donde el estudio del salario emocional es especialmente relevante por

la gestion de grandes volumenes de personal y los desafios propios del sector.

En los siguientes capitulos se expone el planteamiento del problema, los objetivos y la
justificacion del presente trabajo. Asimismo, se presenta el marco de referencia tedrico,
contextual y la metodologia. Para finalizar, se presenta el apartado de resultados, las

conclusiones y recomendaciones correspondientes.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Eficacia es una empresa con presencia en Colombia, Ecuador y Pert, con més de 40 afios de
experiencia en soluciones Trade Marketing, Ventas y Gestion Humana, posicionandose como
aliado estratégico segun las necesidades de cada cliente. Una de sus cuentas mas
significativas es Colgate-Palmolive, de la cual Eficacia gestiona la operacion de mas de 800
colaboradores del canal directo, quienes desempefian roles de mercaderistas e impulsadoras.
Este canal resulta estratégico, dado que concentra a los colaboradores que operan
directamente en los puntos de venta; escenarios en los que Eficacia presta a Colgate-
Palmolive los servicios de soluciones de mercadeo. La gestion de este equipo es estratégico
puesto que tienen un impacto directo en la experiencia del consumidor final y en el

cumplimiento de los objetivos comerciales de la marca.

En ese contexto, desde el area de Gestion Humana de Eficacia y con apoyo de la autora del
presente trabajo durante el primer trimestre de 2025, llevo a cabo una evaluacion interna de
esta operacion. Dada la magnitud y relevancia de la cuenta Colgate-Palmolive, mantener al
equipo de mercaderistas e impulsadoras motivado es un requisito estratégico, razon por la

cual se considerd revisar una de sus practicas de salario emocional.

En relacion con estas practicas, cabe seialar que historicamente una de las formas en que la
empresa las ha implementado ha sido mediante la entrega de detalles conmemorativos en
fechas especiales del afio, como el Dia del Padre, el Dia de la Madre, Dia de la Mujer,
Halloween, entre otras celebraciones institucionales. Como sefiala Barboza (2025), el
empleado, como persona, requiere mas que compensaciones econdmicas; necesita un valor
anadido que contribuya a mejorar su calidad de vida, su salud, el reconocimiento a su labor
y los beneficios sociales, factores que a su vez favorecen el logro de los objetivos de la

empresa.
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A pesar de la implementacion de los detalles conmemorativos, al iniciar este estudio la
organizacion no contaba con evidencia sobre como son percibidos estos detalles por los
colaboradores ni si dicha percepcion se relaciona con su motivacion laboral. Esta brecha es
critica, especialmente en sectores intensivos en fuerza laboral como el BPO y los servicios
tercerizados, donde la motivacion y la valoracion percibida influyen en indicadores como la
satisfaccion, el compromiso y la permanencia (Barboza, 2025). Ademas, la literatura sefala
que factores sociodemograficos como la edad, el género o el nivel educativo pueden
modificar la manera en que los colaboradores interpretan las practicas organizacionales
(Jevti¢ y Gasi¢, 2025), lo que introduce un elemento adicional que la empresa tampoco habia

evaluado.

En consecuencia, el problema central de esta investigacion radica en la falta de informacion
sobre la relacion entre la percepcién que tienen los colaboradores de la cuenta Colgate-
Palmolive respecto a los detalles conmemorativos implementados por Eficacia y su
motivacion laboral. Esta ausencia de evidencia limita la toma de decisiones en gestién
humana y la optimizacion de estrategias de reconocimiento en una operacion de alto impacto

para el negocio.

1.2. PREGUNTA PROBLEMA

(Cual es la relacion entre la percepcion que tienen los colaboradores de la cuenta Colgate-
Palmolive sobre los detalles conmemorativos implementados por Eficacia y su motivacién

laboral?

13



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general

Analizar la relacion entre la percepcion de los colaboradores de la cuenta Colgate-Palmolive
sobre los detalles conmemorativos que hacen parte de las practicas de salario emocional

implementadas por Eficacia y su motivacion laboral.

1.3.2. Objetivos especificos

e (aracterizar los colaboradores de la cuenta Colgate-Palmolive a partir de variables
sociodemograficas.

e Describir la percepcion de los colaboradores sobre los detalles conmemorativos y su
motivacion laboral.

e Analizar la relacion entre la percepcion de los detalles conmemorativos y la
motivacion laboral de los colaboradores.

e Analizar si la relacion entre la percepcion de los detalles conmemorativos y la
motivacion laboral difiere segun las caracteristicas sociodemograficas de los

colaboradores.

1.4. JUSTIFICACION

Examinar la relacion entre la percepcion de los colaboradores de la cuenta Colgate-Palmolive
sobre los detalles conmemorativos que hacen parte de las practicas de salario emocional
implementadas por Eficacia y su motivacion laboral, resulta necesaria ante la falta de
evidencias documentadas en la empresa que permitan identificar el valor de dichas practicas
como incentivo emocional dentro de esta operacion. Entendiendo el salario emocional como
aquella retribucién no econdmica que busca satisfacer las necesidades y expectativas de las

personas, y que influyen en su bienestar emocional y calidad de vida (Rojas y Blanco, 2023),
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se asocia el impulso de la motivaciéon y la satisfaccion del colaborador a través de

recompensas no monetarias (Rodriguez y Roque, 2022; Junca et al., 2024).

El proposito del trabajo no es describir como opera esta influencia, sino establecer si existe
una relacion significativa entre los detalles conmemorativos como una de las practicas de
salario emocional y la motivacion laboral. Aunque en la literatura se aborda este tema de
manera amplia, existe una brecha académica en la evaluacion empirica de componentes
especificos del salario emocional, principalmente en operaciones de BPO o tercerizadas,
donde la evidencia es limitada. Usualmente estos estudios se centran en sectores generales o
modelos integrales de bienestar, pero no se profundiza en practicas concretas como los
reconocimientos conmemorativos. Ante esta ausencia, se justifica analizar este componente

y aportar evidencia al respecto.

Desde el enfoque organizacional, los resultados aportan informacion clave para la toma de
decisiones desde el area de gestion humana; permitiendo a la compania evaluar si es
necesario optimizar o rediseflar sus estrategias de reconocimiento y valoracion, con el
objetivo de fortalecer la motivacion laboral. Para Eficacia, este estudio ofrece un insumo que
puede ser replicado en otras cuentas y canales de negocio, fortaleciendo su posicion
competitiva en el sector de servicios y outsourcing; se ha demostrado que la inversion en
talento humano es una gran apuesta a la competitividad y el salario emocional surge como
estrategia para la gestion del talento humano al buscar optimizar los indicadores de rotacion

y permanencia laboral (Ospina et al., 2019).

Por otra parte, para los colaboradores, este andlisis representa la posibilidad de que se
fortalezcan las politicas de reconocimiento y bienestar asociadas con sus necesidades y, por
ende, su motivacion. Este beneficio repercute también en Colgate-Palmolive, como cliente,
al contar con equipos mas comprometidos y productivos en su operacion. Finalmente, en el
ambito académico, este trabajo aborda temas que han sido estudiados en contextos generales;
no obstante, su proposito es llevarlos a la evidencia en operaciones comerciales tercerizadas

o de BPO, como las que desarrolla Eficacia. Esto es crucial, ya que el estudio del salario

15



emocional es esencial en los sectores de servicios (Barboza, 2025). De acuerdo con Duque-
Ceballos et al. (2014), la relevancia del salario emocional es notable, particularmente en el
contexto de una operacion BPO, puesto que este sector se caracteriza por la gestion de

grandes volumenes de personal y, en ocasiones, por enfrentar desafios como la alta rotacion.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. BPO (Business Process Outsourcing)

Las empresas realizan un analisis exhaustivo alineado a su estrategia de negocio, teniendo en
cuenta factores como el andlisis de la competencia, los costos, junto con los requisitos de
calidad, entrega, tecnologia, capacidad de respuesta y mejora continua (Monczka et al.,
2021). Esto puede llevarlas a externalizar actividades o procesos, con el fin de centrarse en
su ventaja competitiva. Esta decision implica una inversioén focalizada y se conoce como

outsourcing.

La importancia de los procesos de outsourcing desde un enfoque financiero y econémico
permite reducir costos y una mayor eficiencia de la organizacion (Conde, 2009 citado en
Duque-Ceballos et al., 2014). A partir de este concepto Sieber et al. (2006) citado en Duque-
Ceballos et al., (2014) define el BPO (Business Process Outsourcing) como “la
externalizacion de la totalidad de procesos no estratégicos o “non core”, incluyendo tareas
operativas y funciones tecnoldgicas” (p. 16). No obstante, investigaciones recientes amplian
este concepto y sefialan que, también pueden abarcar procesos estratégicos, debido a que las
organizaciones en muchos casos buscan acceder a capacidades especializadas, las cuales no

forman parte de su objeto social principal (Contreras, 2022).

De esta manera, la principal diferencia entre el outsourcing y el BPO radica en su alcance,
mientras que el outsourcing delega actividades especificas a una empresa externa
especializada, el BPO implica la externalizacién completa de ciertos procesos para la
organizacion. En Colombia, el BPO esta clasificado en los siguientes grupos propuesto por

el International Data Corporation (IDC) (Contreras, 2022).
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Tabla 1. Procesos externalizados por las empresas

Area Aplicativo

Procesos clave hacia el cliente como, servicio

Customer care al cliente, peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, soporte, cobranzas, entre otros.
Servicios de finanzas, contabilidad,

Finance and accounting facturacion, cartera, gestion documental, entre
otros.
Gestion de recursos humanos como némina,
Human Resources pruebas de ingreso, gestion documental, entre
otros.
Servicios de abastecimiento como gestion de
Procurement
compras, proveedores, entre otros.
Servicios de Infraestructura y Tecnologia Implementacion, planeacion, consultoria,
anmn soporte en niveles de gestion, entre otros.

Administracion de operaciones, software como
Servicios de Infraestructura, Tecnologia IT  servicio, plataformas tecnoldgicas, cloud
y Operaciones (ITO) computing, gerencial, manejo de centro de
datos, testing de software, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Contreras (2022).

Actualmente, las modalidades se diversifican entre diferentes enfoques segiin el tipo de

funciones delegadas y la ubicacion geografica del proveedor de servicios:

Tabla 2. Externalizacion por funciones

Actividades que no generan ingresos de forma directa, pero son esenciales para
Back office el soporte administrativo y operativo de la empresa. Las funciones mas
comunes son gestion financiera, tecnologia, recursos humanos, operaciones,
entre otras.
Actividades orientadas a la interaccion directa con el cliente, con impacto
inmediato en la generacion de ingresos y en la experiencia del consumidor. Las
Front office funciones mas comunes son atencion al cliente multicanal, gestion comercial y
ventas, marketing digital y redes sociales, soporte técnico especializado, entre
otras.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de ESIC Business & Marketing School (2025).
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Tabla 3. Externalizacion por ubicacion geografica

Consiste en contratar proveedores situados en otros paises, generalmente en lugares

Offshore , .
donde los costos laborales son mas bajos.
Se refiere a la externalizacion de servicios hacia paises cercanos geograficamente a
Nearshore
la empresa contratante.
Onsh Implica delegar procesos a proveedores que operan dentro del mismo pais o region
nshore

de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Meijomil, (2024).

2.1.2. Salario emocional

El salario emocional se puede definir como aquellos beneficios que son intangibles y que
complementan el salario econdmico, ofreciendo compensaciones no econdmicas que
fortalecen el compromiso de los trabajadores con la empresa (Montalvo, 2018). De acuerdo
con Poveda et al. (2017), el salario emocional ofrece beneficios significativos para las
organizaciones, al potenciar tanto la productividad como la competitividad. Asimismo,
priorizar las relaciones interpersonales y una direccion de alta calidad, fortalece el clima
laboral, mientras que el reconocimiento justo y frecuente hacia los trabajadores actiia como
un motor de motivacion, incentivando la mejora continua de su desempeiio. Segun Guerrero
et al. (2024), el salario emocional ha demostrado ser un factor clave para incrementar la
motivacion de los trabajadores, debido a que al atender sus necesidades emocionales estos se
sienten mas valorados y comprometidos (Garcia et al., 2020, citado en Guerrero et al., 2024).
Ademads, un ambiente laboral que prioriza el bienestar emocional fortalece la identificacion
con la mision organizacional lo que se traduce en un aumento de la productividad (Sanchez

y Lopez, 2021, citado en Guerrero et al., 2024).

2.1.2.1.  Tipos de salario emocional

El salario emocional se manifiesta a través de diversas categorias o tipos que buscan

satisfacer un amplio espectro de necesidades de los colaboradores. Aunque la clasificacion

puede variar ligeramente entre autores, los componentes esenciales giran en torno a aspectos
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que impactan la calidad de vida laboral y personal del empleado. Carrillo (2016) identifica

cuatro tipos de retribuciones no econdémicas que forman parte del salario emocional:

Tabla 4. Tipos de salario emocional

Tipo de retribucion

Concepto

Estandar

Son beneficios adicionales al salario bruto,
como incentivos por nacimientos o
matrimonios; son variables.

Beneficios sociales

Representan un beneficio directo y tangible
como ventajas vinculadas a salud, seguros,
apoyo educativo para hijos o formacion de
empleados.

Son medidas para equilibrar vida laboral y

Conciliacion personal, como flexibilidad horaria, jornadas
reducidas y teletrabajo.
Son beneficios dificiles de cuantificar, pero con
Emocional alto impacto, como un buen clima laboral,

motivacién y relacion con jefes.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Carillo (2016).

2.1.2.2. Ventajas del salario emocional

Gomez (2011) senala que la implementacion del salario emocional en las organizaciones

ofrece multiples beneficios. En los trabajadores, contribuye a reducir el estrés derivado de

los cambios personales y laborales. Para las empresas, se convierte en un factor que

incrementa la competitividad, fortalece su identificacion como ‘“mejores lugares para

trabajar” y disminuye la rotacion del talento frente a ofertas econdmicas mas atractivas.

Incluso a nivel social, promueve una calidad de vida mas equilibrada y arménica, impactando

de forma positiva en diversas dimensiones del ser humano.

Moreno et al. (2016), citado en Rodriguez y Roque (2022), sefialan que el salario emocional

permite:

e Reducir costos de reclutamiento.
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e Incrementar el compromiso e identificacion de los empleados con la empresa.
e Disminuir la rotacion de personal.

e Posicionar positivamente a la organizaciéon como un “buen lugar para trabajar”.

Segln Intriago y Zambrano (2023), con el paso del tiempo el salario emocional ha tomado
mucha importancia en las empresas de diferentes partes del mundo. Esto se debe a que un
buen ambiente laboral y cuidar la salud emocional de los trabajadores son sefales de que la
organizacion mantiene entornos saludables (Rubio et al., 2020, citado en en Intriago y
Zambrano, 2023). Por lo anterior, el Centro de Investigacion Econdémica y Social de Bogota
(2017) indica que en Estados Unidos un 79 % de los empleados prefiere recibir beneficios
extra, ademds del salario monetario, siguiendo las nuevas tendencias laborales. En
Latinoamérica, el salario emocional se ha ido incorporando progresivamente en las
instituciones en los Ultimos afios. En el caso de Pertl, esta estrategia ha permitido mantener
la motivacion de los colaboradores mediante beneficios no monetarios, lo que fortalece un
compromiso mas consciente para cumplir con los objetivos de la organizacion. Esto incluye
dar relevancia a una buena comunicacion, al desarrollo de oportunidades y a la satisfaccion
laboral, mejorando las condiciones del entorno de trabajo (Rodriguez, 2020, citado en

Intriago y Zambrano, 2023).

En Ecuador, en los ultimos afios este factor ha mostrado un crecimiento favorable, lo que
refleja avances en las instituciones, ya que ofrecer este tipo de beneficios incentiva la
productividad y mejora la calidad de los procesos (Padilla, 2016, citado en Intriago y
Zambrano, 2023). Asi mismo, en las instituciones publicas, las tendencias laborales actuales
plantean que se deben implementar incentivos no monetarios para reforzar el compromiso y
la motivacién de los servidores, con el fin de disminuir el estrés, mejorar la relacion con los
usuarios y prevenir afectaciones a la salud fisica y mental. Sin embargo, investigaciones
sobre satisfaccion laboral indican que los servidores publicos no siempre priorizan un
aumento salarial, sino que también esperan contar con la motivacion necesaria para afrontar

el ambiente de trabajo (Mufioz y Robles, 2019, citado en Intriago y Zambrano, 2023).
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2.1.2.3. Desventajas del salario emocional

El salario emocional puede ser interpretado de manera errénea y ser percibido por los
empleados como un sustituto de un salario monetario justo, especialmente si no se combina
adecuadamente con una remuneracion financiera equitativa y competitiva (Espinoza y
Toscano, 2020). Ademas, si no se gestionan con cuidado, las iniciativas de salario emocional
pueden llevar a los empleados a creer que estos beneficios son meras provisiones obligatorias
del empleador, en lugar de un valor anadido genuino o una senal de aprecio (Espinoza y
Toscano, 2020). Junca et al. (2024) sefialan que los efectos del salario emocional pueden ser
no siempre positivos ni eficaces bajo ciertas circunstancias, ya que cada persona es diferente
y presenta necesidades particulares, por lo cual es esencial identificarlas antes implementar
este sistema. Esto lo complementan Ospina et al. (2019) en su trabajo concluyendo en que
las preferencias por incentivos no econdmicos varian significativamente segin la
segmentacion, destacando las diferencias entre generaciones y edad. Es por ello por lo que
no se podria asumir que todas las personas tienen los mismos detonantes motivacionales
(Rojas y Blanco, 2023). La implementacion correcta del salario emocional implica costos
significativos; requiere una inversion sustancial de tiempo organizacional, recursos

financieros y esfuerzo dedicado (Espinoza y Toscano, 2020; Rojas y Blanco, 2023).

Otro factor que se encuentra es la dificultad para medir cuantitativamente su impacto. Esto
se debe principalmente a que muchos de sus beneficios, como una mayor satisfaccion, un
mejor bienestar o un sentido de pertenencia mas fuerte, son subjetivos y pueden variar
significativamente de un empleado a otro (Junga et al., 2024; Rojas y Blanco, 2023). Esta
falta de un Retorno de la Inversion (ROI) claro y facilmente cuantificable puede dificultar
que las organizaciones justifiquen sélidamente la inversion necesaria ante las partes
interesadas o que perfeccionen eficazmente sus estrategias basdndose en datos empiricos

(Junga et al., 2024; Rojas y Blanco, 2023).
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2.1.3. Motivacion

Lopez Mas (2005) define la motivacidn como un proceso psicologico fundamental que puede
llegar a ser dificil de definir, ya que estd estrechamente ligado al comportamiento y
desempefio de las personas en las organizaciones. Aunque realmente no puede ser observada
directamente porque sus efectos son evidentes en la intensidad, el curso y la persistencia del
esfuerzo de un individuo hacia la consecucion de una meta, complementa Chiavenato (2009).

El proceso de motivacion tiene tres elementos que son interdependientes:

1. Necesidades: Surge cuando hay un desequilibrio fisioldgico o psicolégico; ante esta
carencia interna, se genera una tension e impulsa al individuo a reducirlo o atenuarlo.
Chiavenato (2009) explica que “Las necesidades son variables, surgen del interior de

cada individuo y dependen de elementos culturales.” (p. 237).

2. Impulsos o motivos: La tension es transformada en una fuerza interna que activa un
comportamiento de busqueda, para identificar objetivos o incentivos moviendo al

individuo a la accién con el fin de aliviar esa necesidad (Chiavenato, 2009).

3. Incentivos: El ciclo culmina cuando el incentivo es alcanzado, lo que se traduce a
restaurar el equilibrio fisioldgico o psicoldgico y puede reducir o eliminar el impulso

(Chiavenato, 2009).

De acuerdo con Chiavenato (2009) estas tres dimensiones del proceso de motivacion clasico,
es decir las necesidades, los impulsos y los incentivos, son el punto de partida de las teorias
de la motivacion. Dicho enfoque, centrado en factores internos del individuo, que activan,
dirigen y sostienen el comportamiento, buscan responder a la pregunta de qué motiva a las
personas. En este sentido, Lopez Mas (2005) coincide al sefalar que la motivacion es un
proceso psicologico esencial, estrechamente ligado al comportamiento y desempefio

organizacional.
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2.1.3.1. Teoria de las necesidades de Maslow

Es una de las més conocidas debido a que propone una jerarquia de cinco necesidades que
deben ser satisfactorias de manera progresiva, de acuerdo con Lopez Mas (2005), este modelo
propone que las necesidades inferiores deben estar relativamente satisfechas antes de que las
superiores se conviertan en motivadores activos. Este enfoque ha tenido gran influencia en
el estudio de la motivacion en las organizaciones, al resaltar que los colaboradores solo

pueden aspirar a metas superiores cuando sus necesidades basicas estan satisfechas.

Figura 1. Piramide de Maslow

. Alcanzar el maximo potencial.

Autorrealizacion

. Percepcion y valoracion personal.

. Pertenencia e interaccion.

. Proteccion ante amenazas externas.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Lopez Mas (2005) y Chiavenato (2009).

2.1.3.2. Teoria ERC de Clayton Alderfer

Surge como una version mas flexible del modelo de Maslow, en la cual las necesidades
(fuerzas internas) en 3 categorias principales, sin una progresion jerarquica rigida, a
diferencia de Maslow, Alderfer reconoce que las personas pueden buscar satisfacer varias
necesidades de manera simultanea, sefala Lopez Mas (2005). La diferencia radica en el
principio frustracion-regresion, “...la frustracion puede provocar una regresion a niveles mas

bajos y estimular una necesidad de orden inferior.” (Chiavenato, 2009, p. 244).

24



Figura 2. Teoria ERC

*Se refiere al bienestar fisico. Ejemplo: salario,
condiciones laborales, seguridad laboral.

Existencia

*Se refiere al deseo de interaccion con otras personas.
Relacion Ejemplo: Trabajo en equipo, comparierismo,
pertenencia.

*Se refiere al desarrollo del potencial y el deseo del
Crecimiento crecimiento personal. Ejemplo: Desarrollo
profesional, aprendizaje, ascensos.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Lopez Mas (2005) y Chiavenato (2009).

2.1.3.3. Las teorias Xy Y de Douglas McGregor

Douglas McGregor planted dos concepciones opuestas sobre los seres humanos en el ambito
laboral, a partir del analisis de la forma en que los directivos interactuaban con sus
empleados; concluyendo que el comportamiento gerencial estaba determinado por un
conjunto de supuestos previos acerca de los trabajadores, los cuales influian directamente en

su estilo de direccidn, determinando asi la teoria X y la teoria Y. (Robbins y Judge, 2009)

e La teoria X parte de una version pesimista del ser humano, al asumir que a los
empleados les disgusta el trabajo, son perezosos, y por ello requieren supervision

constante y control estricto para cumplir sus responsabilidades.

e La teoria Y, en contraste con la anterior, propone una perspectiva mas positiva,
supone que los empleados les gusta el trabajo, son creativos y no solo aceptan

responsabilidades, sino que también las buscan activamente.

25



En relacion con la jerarquia de las necesidades de Maslow, la teoria Y sostiene que las
necesidades de orden superior como la autorrealizacion y el reconocimiento predominan en
los individuos dentro del entorno laboral. McGregor, llegd a considerar que los supuestos de
la teoria Y resultaban mds acertados que los de la teoria X, por lo cual propuso ideas como
la toma de decisiones participativa, trabajos responsables que plantearan retos y buenas

relaciones grupales, como enfoques optimizarian la motivacion de un empleado en su trabajo.

2.1.3.4. Teoria de los dos factores de Herzberg

Esta teoria distingue dos conjuntos de factores que impactan en la motivacion y satisfaccion
laboral, los cuales estan intimamente ligados sefiala Chiavenato (2009). El principal aporte
de Herzberg consiste en sefalar que la ausencia de satisfaccion no implica necesariamente

insatisfaccion, sino una condicion de “no satisfaccion” Lopez Mas (2005).

Figura 3. Factores de la teoria de Herzberg

Factores higiénicos Factores motivacionales

Son las condiciones laborales que rodean

2l o, Se refieren al perfil del cargo y las actividades

relacionadas a él.

Instalaciones y condiciones fisicas,
salario y prestaciones sociales, politicas y
estilo de liderazgo. Autonomia de decision en la ejecucion de la
labor, definicion de metas y objetivos
relacionados con la labor, autoevaluacion del

. desempeiio.
Relacionados con factores externos al P

individuo y con sus necesidades
primarias. Solo evitan la no
insatisfaccion, no motivan por si solos. Condiciones internas del individuo que conducen
a sentimientos de satisfaccion y realizacion
personales, relacionadas con las necesidades
secundarias.
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Fuente: Elaboracion propia adaptado de Lopez Mas (2005) y Chiavenato (2009).

2.1.3.5. Teoria de las necesidades de McClelland
La teoria desarrollada por David McClelland y sus colaboradores, identifica tres necesidades

dominantes que influyen en el comportamiento laboral:

e Necesidad de logro (nLog): Se refiere al impulso de sobresalir, alcanzar estandares
elevados de desempefio y obtener éxito mediante el esfuerzo personal.

e Necesidad de poder (nPod): Se refiere a la necesidad de hacer que otros se comporten
en una forma en la que no lo hubieran hecho por idea propia.

e Necesidad de afiliacion (nAfi): Se refiere al deseo de tener relaciones interpersonales

amistosas y cercanas.

De las teorias clasicas de la motivacion, su propuesta es una de las que cuenta con mayor
respaldo empirico. Sin embargo, su aplicacion practica se limita un poco, ya que las
necesidades planteadas se consideran inconscientes y en resultado dificiles de medir.

(Robbins y Judge, 2009)

2.1.3.6. Teoria de la Autodeterminacion

La teoria de la autodeterminacioén (TAD), propuesta por Richard M. Ryan y Edward L. Deci,
es un enfoque que ayuda a comprender la motivacion humana y la personalidad, examinando
las condiciones del contexto social que facilitan o previenen la automotivacion y el desarrollo
psicologico saludable. Esta teoria se distingue por enfatizar la calidad de la motivacion mas
que su cantidad, resaltando que no todas las formas de motivacion promueven el mismo nivel
de bienestar y desempefio (Ryan y Deci, 2000). Expone la existencia de tres necesidades
psicolégicas que cuando son satisfechas promueven el funcionamiento Optimo de las
propensiones naturales hacia el crecimiento y la integracion; por el contrario, la frustracion
de estas necesidades lleva a la reduccion desde la motivacion y el bienestar (Ryan y Deci,

2000). Asi mismo, la TAD diferencia entre motivacion intrinseca (hacer una actividad por la
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satisfaccion inherente que produce) y motivacion extrinseca (hacer una actividad para

obtener un resultado separable).

Figura 4. Necesidades psicologicas de la TAD

*La necesidad de sentir que es el autor de sus

Autonomia .
acciones.

*La necesidad de sentir eficacia y dominio en
las actividades que realiza.

Competencia

*La necesidad de establecer vinculos de
Relacion pertenencia, conexion y apoyo con otras
personas.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Ryan y Deci (2000).

2.1.3.7. Teoria del reforzamiento

Esta teoria sostiene que el comportamiento estd determinado por sus consecuencias. A
diferencia de las teorias cognitivas, esta adopta un enfoque conductista y afirma que los
reforzadores, es decir, las consecuencias que siguen a una accién aumentan la probabilidad
de que dicha conducta se repita. Las recompensas como el salario, el reconocimiento o las
sanciones influyen en la conducta laboral.

Esta perspectiva no toma en cuenta pensamientos, emociones 0 motivaciones internas, sino
en la relacion estimulo- respuesta. Por ello, no explica el origen de la motivacion, sino como

se mantiene o modifica el comportamiento. (Robbins y Judge, 2009)

2.1.3.8. Teoria de la equidad
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Teoria desarrollada por J. Stacy Adams, sostiene que los empleados evaluan la justicia en el
trabajo comparando la relacion entre sus aportes (esfuerzo, experiencia, educacion) y los
resultados que reciben (salario, reconocimiento, beneficios) frente a los de otras personas.

Cuando un empleado percibe que su relacion insumo-resultado es equivalente a la de su
referente, experimenta un estado de equidad. En cambio, si percibe desigualdad, surge una

tension que motiva acciones para restablecer el equilibrio.

Los empleados pueden utilizar distintos referentes de comparacion:
1. Yo interior: Experiencias del empleado en un puesto diferente dentro de su
organizacion actual.
2. Yo exterior: Experiencias del empleado en una situacion o puesto fuera de
organizacion actual.
Otro interior: Otro individuo o grupo de ellos dentro de la organizacion del empleado.

4. Otro exterior: Otro individuo o grupo de llos fuera de la organizacion del empleado.

La eleccion de la referencia se verd influida por la informacion que posea el trabajador acerca

del referente, asi como por el atractivo de éste.

Posteriormente, el concepto evoluciond hacia la justicia organizacional, que amplia el
analisis a tres dimensiones:
e Justicia distributiva: percepcion de equidad en los resultados obtenidos.
e Justicia de procedimiento: percepcion de equidad en los procesos utilizados para
asignar recompensas.

e Justicia de interaccion: percepcion de trato digno y respetuoso por parte de superiores.

En conjunto, esta teoria resalta que la motivacion no depende unicamente de cuanto reciben
los empleados, sino también de como se toman y comunican las decisiones dentro de la

organizacion. (Robbins y Judge, 2009)

2.1.3.9. Teoria de las expectativas
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La teoria propuesta por Victor Vroom es una de las explicaciones contemporaneas mas
aceptadas sobre la motivacion laboral. Sostiene que la motivacion depende de la expectativa
de que un determinado esfuerzo conducira a un desempefio eficaz, el cual sera recompensado,

y cuyas recompensas seran valiosas para el individuo.

El modelo se basa en tres relaciones clave:
1. Esfuerzo-desempefio: creencia de que el esfuerzo invertido permitird alcanzar un
buen desempefio.
2. Desempeno-recompensa: percepcion de que un buen desempefio serd reconocido con
recompensas organizacionales.
3. Recompensa-metas personales: grado en que las recompensas satisfacen las

necesidades o metas individuales.

En conjunto, la teoria plantea que los empleados estardn motivados cuando perciban que
existe una conexion clara entre su esfuerzo, su rendimiento, las recompensas obtenidas y sus

objetivos personales. (Robbins y Judge, 2009)

2.1.4. Relacion entre salario emocional y motivacion

De acuerdo con Ospina et al. (2019), el salario emocional y la motivacion estan
intrinsecamente relacionados, actuando como impulsores mutuos dentro del entorno laboral.
El salario emocional se entiende como una compensacion no econdémica orientada a
satisfacer las necesidades personales, familiares y profesionales del empleado, con el fin de
mejorar su calidad de vida y fomentar la conciliacion laboral. Esta practica influye en la
motivacion, que se refiere a la energia, direccion, persistencia e intencidon que mueven a las
personas a actuar, pudiendo ser intrinseca (por interés y satisfaccion inherente a la actividad)
o extrinseca (para obtener un resultado separable). El adecuado uso de este concepto puede
impulsar a la organizacién como un lugar bueno para trabajar, al que el colaborador valora
debido al reconocimiento, la retroalimentacion y desarrollo profesional que percibe, y a su

vez, puede ser una herramienta que mantenga el equilibrio entre vida laboral y personal del
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colaborador (Augusto et al., 2018; Restrepo, 2014; Puyal, 2006, citado en Espinoza y
Toscano, 2020).

La denominacion de “emocional” responde a que su proposito es aportar satisfaccion a los
motivos intrinsecos del individuo (Gay, 2006, citado en Rodriguez y Roque, 2022),
independiente del factor que sea satisfecho, ya sea atencidon a necesidades personales o
factores vinculados al clima laboral. Por consiguiente, se sostiene que la calidad de la
motivacion estd determinada por el grado en que las acciones de los individuos satisfacen las

tres necesidades psicoldgicas fundamentales de acuerdo con Ryan y Deci (2000):

e Autonomia: se puede ver reflejada en la flexibilidad horaria, donde el trabajador
organiza su tiempo de acuerdo con sus necesidades.

e (Competencia: se promueve mediante capacitaciones, programas de desarrollo y
retroalimentacion constructiva.

e Relacion: se fomenta a través de actividades de integracion, espacios de convivencia

y reconocimientos.

Desde la perspectiva de la TAD, el salario emocional se convierte en un factor clave de la
motivacion al dirigirse directamente a ellas. Los principios de esta teoria consideran que las
motivaciones de los individuos son diversas y se encuentran determinadas y guiadas por los
contextos en los que emergen sus necesidades psicologicas, las cuales se manifiestan de
maneras distintas (Junca et al., 2024). A diferencia de las recompensas que son Unicamente
monetarias, que a menudo se asocian con la motivacion extrinseca, la cual es impulsada por
incentivos externos, el salario emocional tiene el potencial de nutrir la motivacion intrinseca
de los colaboradores (Ryan y Deci, 2000). De esta manera, el salario emocional no solo
complementa la compensacion econdmica, sino que actiia como un impulso de la motivacion

y de la vinculacién positiva de los colaboradores con la organizacion.

2.2. MARCO CONTEXTUAL
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2.2.1. Actividad y lineamientos estratégicos de Eficacia

Eficacia es una organizacion que cuenta con 40 afios de trayectoria en el mercado, operando
en 3 paises y con cobertura nacional en mas de 800 municipios de Colombia. Se constituyo
formalmente el 11 de agosto de 1991 en Cali, Colombia. El objeto social de Eficacia S.A.S
se centra en el suministro de personal y las soluciones de outsourcing. Seguido a ello, a nivel
operativo, su actividad principal se ha especializado en ofrecer Soluciones de Trade

Marketing, Ventas y Gestion Humana.

En la informacidén suministrada por Eficacia (2024), los lineamientos estratégicos de la
compafiia estan orientados a asegurar la rentabilidad y el cumplimiento del objeto social

mediante procesos estructurados basados en unos principios organizacionales fundamentales:

e Orientacion al servicio: Supone garantizar una experiencia positiva al cliente,
colaborador y proveedor, a través de relaciones de confianza y soluciones efectivas y
oportunas dentro del marco legal vigente.

e Orientacién a los resultados: Es considerado la verdadera razon social de la
organizacion, pues los procesos deben estar disefiados para conseguir la rentabilidad
de la empresa.

e Mejoramiento continuo: Refleja la necesidad de adaptacion constante a los cambios

del mercado y a las nuevas tecnologias, impulsando la innovacion.
2.2.2. Estructura organizacional
Eficacia cuenta con una estructura jerarquica conformada por una Junta Directiva y un
Equipo Gerencial que lidera los distintos procesos estratégicos organizacionales. Su

estructura es de tipo divisional, en la que cada linea de servicio tiene su propio Gerente,

Director y KAM (Ballesteros Serrano, 2019).
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2.2.3. Portafolio de servicios

El portafolio de Eficacia ofrece soluciones y herramientas a las empresas, dividiéndose en
dos unidades de negocio principales: Soluciones Trade Marketing y Ventas y Soluciones de

Gestion Humana.

Figura 5. Portafolio de servicios

sl  Soluciones Trade Marketing y Ventas

*Consultoria en Trademarketing

*Servicio de Mercaderismo, Promotoria e Impulso
*Inteligencia y Analitica Comercial

*Desarrollo de Fuerza de Ventas

*Modelos Farmacéuticos

*Logistica y Distribucion POP

md  Soluciones de Gestion Humana

*Seleccion de Personal

*Outsourcing de Nomina

*Cultura y Engagement

*Persona Temporal

*Formacion y Desarrollo (Universidad Corporativa)

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Eficacia (2024).

2.2.4. Cuenta Colgate-Palmolive

La relacion existente entre Eficacia y Colgate-Palmolive se da a través del servicio de
outsourcing de personal, que incluye mercaderistas e impulsadoras. Por lo anterior, Eficacia
es el empleador directo del personal que promueve y mercadea los productos de la marca en
los puntos de venta. Los colaboradores son contratados por Eficacia, por ende, su supervision,

salarios y prestaciones son igualmente parte de su responsabilidad con la cuenta cliente. El
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papel de Colgate-Palmolive reside en comunicar sus estandares y exigencias a Eficacia, quien

transmite la informacion al equipo de trabajo.

2.2.5. Perfiles ocupacionales de la cuenta Colgate-Palmolive

La operacion de la cuenta Colgate-Palmolive precisa diferentes perfiles en el punto de venta,

cada uno con responsabilidades precisas para maximizar la visibilidad y el Sell Out.

Figura 6. Perfiles ocupacionales

Mercaderista

*Es el encargado de la gestion fisica y logistica del producto en el PDV.

*Sus principales funciones incluyen: Resurtido y Exhibicion, Merchandising,
Rotaciéon y Disponibilidad

Impulsadora

*Se enfoca en la interaccion directa con el consumidor final, siendo el rostro de la
marca en el PDV.

*Sus principales funciones incluyen: Generacion de Sell Out, Activacion, Asesoria
y Valor Agregado.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Eficacia (2024)
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3. METODOLOGIA

3.1 TIPO Y ENFOQUE DE ESTUDIO

El presente estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo para analizar la relacion entre
variables (Creswell, 2009). Este enfoque busca medir y analizar los fendmenos a través de
datos objetivos y procedimientos estadisticos. Su alcance es descriptivo y correlacional, por
medio del cual se logra medir variables, recolectar datos numéricos y presentar estadisticas
para identificar si existe una relacion entre la percepcion de los colaboradores sobre los

detalles conmemorativos que recibieron y su motivacion laboral.

3.2 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de andlisis corresponde al total de colaboradores vinculados a la cuenta Colgate-
Palmolive como mercaderistas e impulsadoras, quienes hacen parte de la operacion comercial
de la cuenta gestionada por Eficacia. A la fecha 27 de enero de 2025, esta poblacion estaba

integrada por 822 colaboradores.

La aplicacion de la encuesta se llevo a cabo entre el 29 de enero y el 3 de febrero de 2025,
habilitada no solo a la linea de servicio de mercadeo que conforma la unidad de andlisis, que
incluye mercaderistas e impulsadoras, sino también a supervisores y coordinadores. Como
resultado, se obtuvieron 843 respuestas. Posteriormente, tras el proceso de depuracion y
validacion de datos, se consolidaron 593 encuestas validas y completas con la informacion
sobre las caracteristicas sociodemograficas de los participantes. Como se explicara en el
siguiente apartado, se seleccionaron solo 242 correspondientes a los colaboradores que
recibieron la totalidad de los detalles conmemorativos analizados en el presente trabajo, es
decir, aquellas personas que no marcaron la opcion “No aplica” en ninguna de las preguntas

asociadas a los detalles conmemorativos. Esto con el fin de garantizar la comparabilidad entre
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los participantes, razon por la cual estas 242 encuestas conforman la muestra final utilizada

para el analisis del estudio.

3.3 INSTRUMENTO Y VARIABLES DEL ESTUDIO

La informacion analizada en el presente trabajo se obtuvo a partir de una encuesta
estructurada, la cual es una herramienta utilizada para la recopilacion de los datos de las
personas encuestadas y consiste en un conjunto de preguntas estandarizadas con un formato
predeterminando que establece el lenguaje y la secuencia precisa de las preguntas (Narvaez,

s.f.).

Previo a la aplicacion del instrumento, el 27 de enero de 2025, la linea de servicio de
mercadeo de la cuenta Colgate-Palmolive contaba con un total de 930 colaboradores activos.
El 29 de enero de 2025, se desplego el instrumento dirigido a los cargos que integran dicha
area: mercaderistas, impulsadoras, supervisores y coordinadores. En conjunto, se obtuvieron

843 respuestas.

En una primera fase, se verificaron los datos de identificacion suministrados por cada uno de
los participantes, con el fin de validar su informacion en la base de datos de los colaboradores.
Como resultado a ello, 24 personas no figuraban como activos en la organizacion. Seguido a
esto, se identificaron respuestas duplicadas, es decir que algunos participantes diligenciaron
la encuesta en més de una ocasién. En estos casos, se procedid a unificar sus registros,
conservando una unica respuesta valida por participante. El resultado de esta fase se vio
reflejado en la depuracion del total de registros, permitiendo conservar 843 respuestas

validas.
Con el fin de garantizar la pertinencia el objeto de estudio, se delimité la muestra

considerando Unicamente las respuestas correspondientes a hombres y mujeres que

desempenian los cargos de mercaderistas e impulsadoras, quienes constituyen la mayor

36



proporcion de colaboradores en la cuenta, asi como aquellas que correspondian a quienes
recibieron la totalidad de los detalles conmemorativos evaluados. De este modo, 242

encuestas fueron seleccionadas bajo estos criterios para ser analizadas en el presente estudio.

El instrumento de recoleccion de informacién estuvo conformado por 12 preguntas, 3 abiertas
y 9 con opciones de respuesta estructuradas en una escala tipo Likert. Dicha escala
comprendia valores del 1 al 5, los cuales representaban los niveles de satisfaccion desde “No
satisfecho” hasta “Muy satisfecho”. Adicionalmente, se incluyo la opcion de marcar el valor

6 en aquellos casos en los que la pregunta no aplicaba para el participante.

De las preguntas incluidas en el instrumento, se seleccionaron las que estuvieran relacionadas
con las variables “Percepcion de los colaboradores sobre los detalles conmemorativos™ y
“Motivacion laboral”, asi como con las caracteristicas sociodemograficas de los
participantes. Dichas variables constituyen los ejes principales de la investigacion, ya que
segiin Creswell (2009), son los atributos de los individuos que pueden ser medidos en las

variaciones acerca de los que se esta estudiando.

3.3.1 Variable 1: Percepcion de los colaboradores sobre los detalles conmemorativos

Esta variable busca analizar la percepcion de los detalles conmemorativos entregados durante

el afio 2024, incluyendo para su medicion las siguientes preguntas:
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Tabla 5. Percepcion de los colaboradores sobre los detalles conmemorativos

Items Pregunta 1. ;Como calificarias el detalle recibido en estas fechas?
(Lonchera térmica)

Pregunta 3. ;Como calificarias el detalle recibido en el Dia de Amor y
Amistad? (Cobija viajera)

Pregunta 5. ;Cdémo calificarias el regalo recibido para tus hijos en
Navidad?

Pregunta 6. ;El regalo fue adecuado para la edad tu hijo/a?

Pregunta 7. ;Como calificarias el proceso de entrega del regalo?
(Tiempo, presentacion, comunicacion, etc.)

Pregunta 8. En general, ;qué tan satisfecho/a estas con los detalles que la
empresa entreg6 en las fechas especiales de 20247

Fuente: Elaboracion propia.

Los detalles que fueron entregados y considerados en esta variable fueron los siguientes:
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Figura 7. Detalles conmemorativos 2024

Lonchera térmica: entregada como obsequio
unificado en conmemoracion del Dia de la Mujer,
Dia del Hombre, Dia de la Madre y Dia del Padre.

Cobija viajera: entregada como obsequio en

conmemoracion del Dia del Amor y Amistad.

Regalos de navidad: obsequios destinados
exclusivamente a los hijos de los colaboradores,
incluyendo desde mujeres en etapa de gestacion
hasta nifos de 12 afios.

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de las preguntas anteriores, se realiza un andlisis factorial exploratorio (andlisis de
componentes principales - PCA) para conocer si las preguntas se agrupan en una sola
dimension. Como resultado, de las 6 preguntas se elimind solo una porque cargaba en dos
factores. Tras su eliminacion, todas las preguntas convergieron en dos factores con
autovalores superiores a 1 (Factor 1, eigen value = 2.530; Factor 2, eigen value = 1.033) para
una varianza total explicada del 71.3%. La medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) obtenida
(KMO = 0.704) indica la adecuacion del muestreo para el andlisis al superar el minimo
aceptable de 0.5 (Field, 2016). En la tabla 6 se aprecia las preguntas con su correspondiente

valor de comunalidad, carga factorial y fiabilidad (alfa de Cronbach).
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Tabla 6. Salario emocional: indicadores y resultados analisis de componentes principales

Dimension

Preguntas

Comunalidades

Alfa de

Cargas Cronbach

Factor 1.
Detalles al
colaborador

P1. ;Coémo calificarias el
detalle recibido en estas
fechas? (Lonchera térmica)

0.720

0.847

P3. ;Coémo calificarias el
detalle recibido en el Dia de
Amor y Amistad? (Cobija
viajera)

0.671

0.778
0.705

P8. En general, ;qué tan
satisfecho/a estas con los
detalles que la empresa entregd
en las fechas especiales de
20247

0.524

0.706

Factor 2.
Detalles
familiares

P5. ;Cémo calificarias el
regalo recibido para tus hijos
en Navidad?

0.784

0.782
0.693

P6. (El regalo fue adecuado
para la edad tu hijo/a?

0.864

0.929

Nota. Elaboracién propia. Método de extraccion. Analisis de Componentes Principales

(PCA). KMO = 0.704. Dos factores extraidos, autovalor factor 1 = 2.530, autovalor factor 2
= 1.033. Varianza total explicada = 71.3%. Prueba de esfericidad de Barlett: x? = 322.812,

gl =10, p<0.001.

El factor 1 se denomin6 Detalles al Colaborador, dado que integra los items relacionados con

los obsequios que se entregaron para el uso personal de los colaboradores. En contraste, el

factor 2, fue denominado Detalles Familiares, ya que agrupa los items vinculados con los

obsequios dirigidos a los hijos de los colaboradores.

3.3.2 Variable 2: Motivacion laboral

Esta variable corresponde a la percepcion de los colaboradores sobre el impacto de los

detalles en su motivacion laboral. Para su medicidn se consideraron las siguientes preguntas:
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Tabla 7. Motivacion laboral

Items Pregunta 2. ;Consideras que este tipo de detalles contribuye a un
ambiente laboral mas agradable y cercano?

Pregunta 4. ;Consideras que este tipo de detalles fomenta el sentido de
pertenencia hacia la empresa?

Pregunta 9. ;Crees que estos detalles contribuyen al bienestar y
motivacion dentro del equipo de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia.

Con el fin de determinar el grado en que se justifica cada pregunta por una dimension global
de motivacion laboral se realizé un analisis de componentes principales (PCA). Todas las
preguntas convergieron en un factor con autovalor superior a 1 (eigen value = 2.474) para
una varianza total explicada del 82.4%. La medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) obtenida
(KMO = 0.746) indica la adecuacion del muestreo para el andlisis al superar el minimo
aceptable de 0.5 (Field, 2016). En la tabla 8 se aprecia las preguntas con su correspondiente

valor de comunalidad y carga factorial.

Tabla 8. Motivacion laboral: indicadores y resultados andlisis de componentes principales

Alfa de

Di .r P t C lidad C
1mension reguntas omunaliaaaes argas Cronbach

P2. ;Consideras que este tipo
de dc.etalles contrlbu?fe aun 0.832 0.912
ambiente laboral mas agradable

y cercano?

P4. ;Consideras que este tipo
Percepcion de  de detalles fomenta el sentido
motivacion de pertenencia hacia la
empresa?

0.799 0.894 0.888

P9. ;Crees que estos detalles

. 1bi
cont‘rlbu.y’en al bienestar y‘ 0.842 0.918
motivacion dentro del equipo

de trabajo?
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Nota. Elaboracion propia. Método de extraccion. Andlisis de Componentes Principales
(PCA). KMO = 0.746. solo 1 factor extraido, autovalor = 2.474. Varianza total explicada =
82.4%. Prueba de esfericidad de Barlett: x? = 426.183, gl =3, p < 0.001.

3.3.3 Variable 3: Caracteristicas sociodemograficas

El instrumento incluyd un bloque de preguntas sociodemograficas que permitieron

caracterizar la muestra, siendo consideradas las siguientes:

Tabla 9. Caracteristicas sociodemogrdficas

Items

Género. definido por la identificacion del colaborador como hombre o
mujer.

Edad. define la edad de cada colaborador.

Ciudad. corresponde al lugar donde el colaborador desempena sus
funciones.

Localidad. se refiere a la divison territorial que identifica un lugar como
urbano o rural.

Regional. se refiere a la division geografica de la operacion dentro del
territorio colombiano, segln la estructura interna de la empresa.

Cargo. indica la posicion desempefiada del colaborador dentro de la
organizacion.

Canal. hace referencia al tipo de operacion asignada dentro de la estructura

de Eficacia, las cuales se dividen en: SSM (Small), DT (Directo), T&M
(Tiendas y Mayoristas), D&P (Droguerias).

Fuente: Elaboracion propia

3.4 FASE DE ANALISIS

Depuracion y organizacion de la informacion: Se reviso la base de datos para verificar
la coherencia e integridad de las respuestas obtenidas en la encuesta. Se eliminaron

los registros incompletos con el fin de que todas las respuestas correspondieran a las
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opciones que fueron planteadas en el instrumento de recoleccion de datos.
Posteriormente, los datos fueron organizados facilitando su sistematizacion para el
analisis. En este proceso, las respuestas fueron codificadas y agrupadas acorde a las

variables y dimensiones establecidas en el estudio.

Andlisis descriptivo de la informacion: Al completarse la organizacion de la base de
datos, se llevd a cabo un analisis descriptivo, a partir del célculo de frecuencias
absolutas y relativas, para identificar la distribucion de las respuestas, y
principalmente las tendencias que determinaban la percepcion de los colaboradores

frente a los detalles conmemorativos entregados por la empresa.

Andlisis relacional de las variables: Por consiguiente, se realizo un analisis relacional
entre las variables pertenecientes a la percepcion de los detalles conmemorativos y
de motivacion laboral, con el fin de identificar las posibles asociaciones entre los
grupos de colaboradores. Lo anterior, también tuvo en cuenta algunas variables

sociodemograficas que permitieron ampliar la comprension de lo estudiado.

Representacion de la informacion: Los datos obtenidos fueron representados a través
de tablas y graficos para facilitar la visualizacién, comparacion e interpretacion de la

informacion.

Andlisis descriptivo de la caracterizacion sociodemografica: Se realizd un analisis
descriptivo de las variables sociodemograficas incluidas en la encuesta. Esto, con el
fin de identificar la distribucion de los participantes y perfilar sus caracteristicas. Para
ello, mediante el software SPSS, se calcularon: media, desviacion estandar, minimos

y maximos y distribucion de frecuencia.
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4. RESULTADOS
4.1 CARACTERIZACION

Tabla 10. Estadisticos descriptivos de la edad de los participantes

N Edad minima Edad maxima Edad promedio
242 19 60 35

Fuente: Elaboracion propia.

La poblacion encuestada estuvo conformada por 242 participantes, cuyas edades van desde

los 19 hasta los 60 afios con una edad promedio de 35 afios.

Gradfica 1. Distribucion del género de los participantes

10,7%;
Masculino
89,3%;
Femenino

Femenino Masculino
aN 216 26

Fuente: Elaboracion propia.

La distribucion por género indica que el mayor porcentaje de participacion en la encuesta es

del 89,3% correspondiente al género femenino, seguido de un 10,7% masculino.
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Grdfica 2. Distribucion de los participantes segun localidad

- 15,3%; Rural
84,7%;
Urbano

Urbano Rural
aN 205 37

Fuente: Elaboracion propia.

La localidad en la que reside la mayoria de los participantes es la urbana con un 84,7%, frente

al 15,3% que corresponde a localidades rurales.

Grdfica 3. Distribucion de los participantes por regional

Oriente C ee—
Centro - 143’2%
Antioquia Ceeee—
Occidente - 15?;;%
Norte C ee—

Fuente: Elaboracion propia.
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La region con mayor participacion fue Antioquia con un 28,1%, seguida de Oriente con

21,1% de participantes. La region de menor concentracion fue Centro con 14,5%.

Grdfica 4. Distribucion de los participantes segun cargo

. 8,1%

‘ 21,9%

Impulsadora 53

0 50 100 150 200

Fuente: Elaboracion propia.

La distribucion por cargo indica que el 78,1% de los participantes desempefan el cargo de

mercaderista y el 21,9% el cargo de impulsadora.
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Gradfica 5. Distribucion de los participantes por canal

T&M (Tiendas y Mayoristas) -68:‘8‘%
SSM (Small) _35é2%
DT (Directo) | 276,2%
D&P (Droguerias) | 0’2%

Fuente: Elaboracion propia.

El canal que concentra la mayor proporcion de participantes es T&M (Tiendas y Mayoristas)
con 36,4%, seguido por el canal SSM (Small) con 35,5%. El canal D&P (Droguerias)

presenta el porcentaje menor de la muestra.

4.2 DESCRIPCION DE LA PERCEPCION

4.2.1 Salario emocional: Factor 1. Detalles al colaborador

En relacion con las respuestas asociadas a la accion que corresponde a los detalles al
colaborador, se obtuvo una percepcion promedio de 4.70. Esto en una escala Likert de 1 a 5,

donde 1 corresponde a “Muy malo” y 5 a “Muy bueno”, indica que la percepcion de los

colaboradores frente a estos detalles es positiva.
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Grdfica 6. Percepcion detalles al colaborador

4,82

4,73

4,57

P1 P3 P8

Fuente: Elaboracion propia.

De manera individual por cada respuesta se obtuvieron las siguientes caracteristicas:

Grdfica 7. P1. ;Como calificarias el detalle recibido en estas fechas? (Lonchera térmica)

67,4%
25,2%
5,0%
0,4% 1% —
Muy malo Malo Neutro Bueno Muy bueno
N 1 5 12 61 163

Fuente: Elaboracion propia.
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El 67,4% de las respuestas se sitiian en una calificacion superior a 4, correspondiendo a una
percepcion muy buena. Las calificaciones de 1 a 3 (de “Muy malo” a “Neutro”) representa
unicamente 7,5% de la muestra. Esto indica que los colaboradores incluidos en este estudio

consideraron positivo el detalle que recibieron en esas fechas.

Grdfica 8. P3. ;Como calificarias el detalle recibido en el Dia de Amor y Amistad? (Cobija
Viajera)

79,8%
16,5%
]
1,2% 0,8% 1,7%
Muy malo Malo Neutro Bueno Muy bueno
N 3 2 4 40 193

Fuente: Elaboracion propia.

El 79,8% de las respuestas se sitian en una calificacion superior a 4, correspondiendo a una
percepcion muy buena. Las evaluaciones de 1 a 3 (de “Muy malo” a “Neutro”) representaron

3,7% del total. Este resultado muestra una percepcion altamente positiva.
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Grdfica 9. PS. En general, ;qué tan satisfecho/a estds con los detalles que la empresa
entrego en las fechas especiales de 2024?

86,8%
9,9%
0,4% 0,8% 2,1% [
Muy malo 1\&0 Neutro Bueno Muy bueno
N 1 2 5 24 210

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la satisfaccion general con los detalles que la empresa entreg6, se observa que
el 86,8% de las respuestas se sitila en calificaciones superiores a 4, lo que refleja una
percepcion muy buena sobre los detalles entregados. En una baja proporcion se encuentran
la calificacion de Muy malo a Neutro con un 3,3% de la muestra, lo que indica que los
colaboradores valoraron de manera altamente positiva los detalles recibidos en las fechas

especiales de 2024.

4.2.2 Salario emocional: Factor 2. Detalles familiares

En relacion con las respuestas asociadas a la accion que corresponde a los detalles familiares,
se obtuvo una percepcion promedio de 4.88. Esto en una escala Likert de 1 a 5, donde 1

corresponde a “Muy malo” y 5 a “Muy bueno”, indica que la percepcion de los colaboradores

frente a estos detalles es positiva.
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Gradfica 10. Percepcion detalles familiares

4,92

4,85

P5 P6

Fuente: Elaboracion propia.

De manera individual por cada respuesta se obtuvieron las siguientes caracteristicas:

Grdfica 11. P5. ;Como calificarias el regalo recibido para tus hijos en Navidad?

94,6%
0,4% 0,4% 0,8% 3,7%
Muy malo  Malo Neutro Bueno Muy bueno
N 1 1 2 9 229

Fuente: Elaboracion propia.

El 94,6% de las respuestas se sitia en una calificacion superior a 4, lo que corresponde a una
percepcion muy buena. Ademas, la suma de los porcentajes entre las calificaciones de 1 a 3

(de “Muy malo” a “Neutro”) representa solo 1,7% de la muestra. Esto indica que los
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colaboradores incluidos en este estudio consideraron positivo el detalle que recibieron para

sus hijos en dichas fechas.

Grdfica 12. ;El regalo fue adecuado para la edad de tu hijo/a?

92,1%
1,2% 1,2% 1,2% 41%
Muy malo Malo Neutro Bueno  Muy bueno
N 3 3 3 10 223

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que el 92,1% de las respuestas se situ6 en calificaciones superiores a 4, frente a
esto las calificaciones entre 1 y 3 representan 3,6%, una proporcion minima de la muestra, lo
que indica que la mayoria de los colaboradores percibi6 el regalo como adecuado para la

edad de sus hijos.

4.3 MOTIVACION LABORAL

En relacion con las respuestas asociadas a la accion que corresponde a la motivacion laboral,
se obtuvo una percepcion promedio de 4.77. Esto en una escala Likert de 1 a 5, donde 1

corresponde a “Muy malo” y 5 a “Muy bueno”, indica que la percepcion de los colaboradores

frente a esto es positiva.
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Gradfica 13. Percepcion motivacion laboral

4,81 4,81

4,71

P2 P4 P9

Fuente: Elaboracion propia.
4.4 RELACION ENTRE LAS VARIABLES

La Tabla 11 presenta las correlaciones de Pearson entre las variables del presente estudio.
Como criterio, se consideran relaciones significativas aquellas con valores de p < 0.05, p

< 0.01 y p < 0.001, marcadas con *, ** y *** regpectivamente.

Tabla 11. Estadisticas descriptivas y correlaciones

1 2 3 4 5 6

1. Motivacion
2. Detalles al 0.732%%

colaborador
3. Detalles 0,450%#%  0,300%**

familiares
4. Edad -0,070 -0,062 -0,040
5. Género 0,021 0,035 0,075 0,006
6. Localidad -0,009 -0,017 0,022 0,029 -0,073
7. Cargo -0,076 -0,045 -0,16 0,216%**  (,184%** 0,086

Nota: n=242.p < 0.10 *p < 0.05 **p < 0.01 ***p < 0.001.
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Con respecto a la magnitud de las correlaciones, se tuvieron en cuenta los siguientes criterios

para interpretar la fuerza de la relacion:

Tabla 12. Fuerza de correlacion

Valor absoluto Clasificacion

0.00 a 0.19 Muy débil
0.20 2 0.39 Débil

0.40 a 0.59 Moderada
0.60 a 0.79 Fuerte
0.80 a 1.00 Muy fuerte

Fuente: Elaboracion propia.
4.4.1 Relaciones entre detalles conmemorativos y motivacion
4.4.1.1 Motivacion y detalles al colaborador
Presentan una correlacion positiva y fuerte (r = 0.732, p < 0.001). Esta relacion indica que, a
mayor percepcion positiva de los detalles conmemorativos en la dimension de detalles al
colaborador, mayor es la motivacion laboral.
4.4.1.2 Motivacion y detalles familiares
Presentan una correlacion positiva y moderada (r = 0.450, p <0.001). Aunque la relacion es
consistente, presenta una intensidad intermedia. Esta relacion indica que, bajo la dimension

de detalles familiares, una mayor percepcion positiva se relaciona con una mayor percepcion

sobre la motivacion laboral.
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4.4.2 Relaciones negativas

Tabla 13. Interpretacion general de las correlaciones negativas

Variable sociodemografica Correlaciéon Significancia
Edad Negativa No significativa
Género Negativa No significativa
Localidad Negativa No significativa
Cargo Negativa No significativa

Fuente: Elaboracion propia.

Las correlaciones con las variables sociodemograficas fueron negativas, pero no

significativas, lo que se interpreta como ausencia de asociacion. Es decir que las variables

sociodemograficas no estan relacionadas con la percepcion de los detalles conmemorativos

ni con la motivacion laboral.
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5. CONCLUSIONES

Basado en la caracterizacion de la muestra analizada, se observa que la poblacion es
mayoritariamente mujeres ubicadas principalmente en las zonas urbanas y desempeian el
cargo de mercaderistas. Al hacer el andlisis de estas caracteristicas en relacion con la
percepcion de los detalles conmemorativos y la motivacion laboral se pudo evidenciar que
estas variables sociodemograficas no presentan una asociacion significativa con ninguna de

las variables principales del estudio.

Aunque los factores estudiados por Ospina et al. (2019) sefialan que las preferencias por
incentivos no econdmicos pueden variar segun edad o la generacion, en este analisis se pudo
evidenciar que estas diferencias no determinan en su totalidad la efectividad de estas
estrategias, ya que en el presente estudio no se evidenciaron diferencias significativas entre
los grupos analizados. Desde este punto, se puede explicar qué los detalles conmemorativos
evaluados no responden a intereses segmentados sino a necesidades emocionales que son
reflejo de la percepcion de reconocimiento, la valoracion y el sentido de pertenencia. En este
sentido su impacto parece depender mas del significado simbdlico que adquieren en el
contexto de organizacional que por el hecho de los colaboradores tener ciertas caracteristicas
individuales. Como le explica Chiavenato (2009), las necesidades surgen del interior de cada
individuo y varian culturalmente sin embargo cuando un incentivo logra conectar con
dimensiones universales para cada hacer su impacto puede volverse mas homogéneo. En
investigaciones como la de Junga et al. (2024), se puede afirmar la anterior idea, pues sefala
que los efectos del salario emocional no siempre se manifiestan de manera uniforme en todos
los colaboradores, debido a las necesidades y expectativas particulares de cada individuo. No
obstante, el impacto del salario emocional puede no ser idéntico en todos los casos esto
analizado desde un contexto especifico, en el que las practicas implementadas lograron

conectar con necesidades que son ampliamente compartidas por la muestra estudiada.

Por otra parte, a través del andlisis se pudo demostrar que los colaboradores tienen una

percepcidn positiva frente a los detalles conmemorativos entregados por la organizacioén
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tanto en la dimension de detalles que fueron dirigidos al colaborador como la dimensién
destinada a sus familias. Los promedios obtenidos en ambas dimensiones fueron elevados al
igual que las calificaciones que cada colaborador le dio a los obsequios, evidenciando una
aceptacion y satisfaccion positiva y alta, al igual la motivacion laboral presentd un nivel
favorable sugiriendo que los colaboradores aparte de valorar estos gestos simbodlicos integran
positivamente esto en su experiencia laboral. Este resultado puede interpretarse desde la
teoria de los 2 factores de Frederick Herzberg en la medida en que el reconocimiento
individual constituye un factor motivacional que impacta directamente en la satisfaccion
laboral y en la percepcion del logro, en este caso se observa que cuando el incentivo es
personal el colaborador lo asocia con su desempefio y con la valoracion explicita de su labor,
fortaleciendo su identidad profesional. En contraste, aunque los detalles familiares generan

bienestar, su impacto sobre la motivacion laboral puede ser mas indirecto.

El analisis correlacional permitié identificar que, si existe una relacion positiva ante la
percepcion de los detalles conmemorativos y la motivacion laboral, principalmente en los
detalles dirigidos al colaborador, los cuales mostraron una asociacion fuerte con la
motivacion mientras que los detalles familiares presentaron una relacion moderada pero
igualmente significativa. Esto nos sugiere que a medida que aumenta la valoracion positiva
de los detalles también se incrementa la motivacion de los colaboradores. Si bien la
correlacion no implica causalidad los resultados sugieren que los detalles conmemorativos
constituyen un elemento importante dentro de la experiencia laboral que contribuye al
fortalecimiento de la motivacién de los colaboradores. Lo anterior desde la teoria de las
expectativas de Victor Vroom, se puede interpretar en que la motivacion depende del valor
que el individuo le asigna a la recompensa; en este caso al percibir los detalles como
pertinentes y significativos los colaboradores fortalecen su disposicion motivacional hacia la

labor.
Los resultados obtenidos en este trabajo conducen la misma linea de los resultados obtenidos

por Montalvo (2018) y Guerrero et al. (2014), quienes evidenciaron que el salario emocional

actia como un factor determinante en la motivaciéon de los trabajadores al satisfacer
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necesidades emocionales y generar mayor sentido de pertenencia. Por ende, las estrategias
de reconocimiento simbdlico implementadas por la organizacion inciden en la motivacion

laboral y la percepcion de bienestar de los colaboradores.

En conjunto los resultados de este estudio permitieron concluir que la percepcion que tienen
los colaboradores de la cuenta Colgate-Palmolive sobre los detalles conmemorativos eestan
relacionados de manera significativa y positiva en su motivacion laboral. Particularmente los
colaboradores valoran estos detalles porque son pertinentes utiles y emocionalmente
significativos, esto fortalece su sentido de reconocimiento, pertenencia y satisfaccion con la
organizacion, lo cual se ve reflejado en la motivacion laboral. Asi mismo se pudo identificar
que la relacion entre la percepcion de los detalles y la motivacién mantiene su efecto aun
cuando se consideran variables sociodemograficas distintas, sugiriendo que el impacto de
estas practicas es consistente entre distintos grupos de colaboradores. Los resultados
evidencian entonces que los detalles conmemorativos implementados por Eficacia
constituyen una estrategia valida y efectiva de salario emocional que contribuye al bienestar

laboral y al compromiso de los colaboradores dentro de la operacion.
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6. RECOMENDACIONES

Mantener la entrega de detalles conmemorativos como una de las practicas de salario
emocional basado en su impacto positivo evidenciado en los resultados de ese estudio, que a

su vez aporta a la motivacion laboral de los colaboradores de la cuenta Colgate-Palmolive.

Fortalecer la personalizacion de los detalles con el fin de potenciar el sentido de valoracion

individual.

Tener en cuenta los comentarios y sugerencias de los colaboradores al realizar la seleccion
de los detalles de las proximas fechas, teniendo en cuenta los factores de utilidad, calidad y

pertinencia del obsequio.

Dada la importancia de estas practicas puede ser pertinente replicar este tipo de estrategias

en otras cuentas pertenecientes a Eficacia segun el contexto de cada operacion.

Para llevar a cabo estas recomendaciones se propone el siguiente plan:

6.1 PLAN DE ACCION

En los resultados no se encontr6 que hubiese una percepcion negativa de los detalles
conmemorativos entregados por la empresa en las fechas especiales, al contrario, se mostro
una valoracion mayormente positiva; sin embargo, se pudieron identificar oportunidades de
fortalecimiento con las que se puede potenciar aun mas su impacto en la motivacion laboral.
En este sentido, se plantea el siguiente plan de accion como una propuesta de mejora a futuro

para empresa.

6.1.1 Objetivos

6.1.1.2 Objetivo general
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Consolidar y optimizar la estrategia de detalles conmemorativos implementada en la
cuenta Colgate-Palmolive, con el fin de mantener y potenciar su impacto positivo en la
motivacién laboral.

6.1.1.3 Objetivos especificos

e Disefar lineamientos formales para la implementacion de detalles

conmemorativos con enfoque motivacional.

e Incorporar elementos de reconocimiento individual que potencien el impacto

directo sobre la motivacion laboral.

e Establecer mecanismos de seguimiento periddico para evaluar la percepcion y

sostenibilidad de la estrategia.
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Tabla 14. Plan de accion

Estrategia

Formalizacion
del programa de
detalles
conmemorativos

Potenciacion del
reconocimiento
individual

Objetivo

Estandarizar
lineamientos para
garantizar
coherencia y
sostenibilidad

Fortalecer el
reconocimiento
directo como
factor
motivacional

Actividades Indicador

-Disefiar guia
interna de criterios
para seleccion de
detalles.

-Definir
calendario anual
de fechas
estratégicas.
-Establecer

Documento de
formalizacion
aprobado

presupuesto
estimado.

-Incorporar
mensajes
personalizados.
-Integrar
reconocimiento Porcentaje de
publico en detalles que
reuniones. incluyan
-Alinear el detalle
con logros

especificos del

personalizacion

colaborador.
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Ti
Meta (1;;;1:;0 Responsable
Area de
1 20 Gestion
Humana
Area de
80% 30 Gestion
Humana

Recursos

Herramientas
ofimaticas,
reuniones
internas, base
de datos
histérica de
detalles
entregados

Plantillas
digitales,
impresiones,
papeleria,
reuniones
internas,
presupuesto
asignado



-Aplicar encuesta

corta anual. Formulario
- Garantizar -Analizar . digital, base
Seguimiento y s .., ., Area de
., sostenibilidad del variacion en Aplicacién anual ., de datos de
evaluacion . ., . 1 30 Gestion
L impacto percepcion. del instrumento colaboradores,
periodica . . . Humana .
motivacional -Ajustar estrategia herramientas
segun resultados. ofimaticas

Fuente: Elaboracion propia.

En conclusidn, las estrategias definidas aqui no buscan cambiar la estructura del programa existente, sino optimizarlo a partir de
acciones viables y alineadas con las expectativas de los colaboradores y al alcance de la organizacion. La revision de los
comentarios y sugerencias, la identificacion de factores que inciden en la percepcion, y la relacion de estos con la motivacion,
permiten consolidar una propuesta orientada a reforzar el sentido de reconocimiento dentro de la organizacion. Por ende, este plan
de accion representa una herramienta practica para el area de Gestion Humana contribuyendo al fortalecimiento de la motivacion
laboral, promoviendo la continuidad y mejora de las practicas de salario emocional implementadas en el marco de su relaciéon con

el cliente Colgate-Palmolive.
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