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Clima organizacional percibido por colaboradores internos de una empresa
Contac Center de Lima Metropolitana — 2019
Isac Oscar Rodriguez Mejia
Universidad nacional Federico Villarreal
Resumen

La investigacion de tipo descriptiva comparativa tuvo como objetivo general, Determinar los
niveles de Clima organizacional percibido por colaboradores internos de una empresa Contac
Center de Lima Metropolitana — 2019 y su comparacion segun area laboral, condicion laboral,
nivel educativo, grupos etarios y tiempo de servicio. Se aplicé la escala de Clima Organizacional
elaborado por Polo G. (2011) a una muestra de 366 colaboradores internos de una empresa de
contac center de Lima Metropolitana. Los datos se analizaron con el SPSS version 22.0. Se
obtuvo la validez de constructo y confiabilidad (Alpha .971) de la escala de clima
organizacional. Los principales hallazgos fueron: En los niveles de Clima Organizacional el
0.3% de la muestra perciben un nivel deficiente; el 75.1% de la muestra perciben un nivel bajo;
el 3% de la muestra perciben un nivel moderado y el 21.6% de la muestra perciben un nivel alto.
En el perfil porcentual las dimensiones de autonomia (63.4%) y de innovacion (75.45) presentan
altos porcentajes en el nivel deficiente. Por los promedios del organizacional, el area de
operadores presentan un promedio de 43.46 en comparacion con las demas areas. Por condicion
laboral, el personal contratado presentan un promedio de 43.46 en comparacion con el personal
estable que presenta un promedios de 100.37; Por el nivel de estudios, el personal con estudios
de secundaria presentan un promedio de 43.47 a diferencia del personal con nivel técnico y con
nivel superior; Por los grupos etarios, el personal con edad entre 20 — 29 afios presentan un
promedio de 45 a diferencia del personal con edad entre 30 — 39 afios y el personal con edad
entre 40 — 49 afios que presentan un de promedio 99.85; Por el tiempo de servicio, el personal
menor a tres aflos presenta un promedio menor a 47.86 a diferencia del personal con un tiempo
de servicio mayor a 4 afios que presentan un promedio mayor a 100.95. Finalmente, existen
diferencias muy significativas de clima organizacional al comparar al personal permanente con el
personal contratado, donde el personal contratado presenta menores promedios que el personal
permanente. Ademas, existen diferencias muy significativas por area laboral, por nivel
educativo, por grupos etarios y por tiempo de servicios.

Frases claves: Clima organizacional, colaboradores internos, empresa Contac Center, Lima
Metropolitana.
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Organizational climate perceived by internal collaborators of a company
Contac Center of Metropolitan Lima - 2019
Isac Oscar Rodriguez Mejia
National University Federico Villarreal

Abstract

The objective of the comparative descriptive research was to determine the levels of
organizational climate perceived by internal collaborators of a Contac Center company of
Metropolitan Lima - 2019 and its comparison according to work area, working condition,
educational level, age groups and service time . The Organizational Climate scale prepared by
Polo G. (2011) was applied to a sample of 366 internal collaborators of a contact center company
in Metropolitan Lima. Data were analyzed with SPSS version 22.0. The construct validity and
reliability (Alpha .971) of the organizational climate scale were obtained. The main findings
were: In the Organizational Climate levels, 0.3% of the sample perceive a poor level; 75.1% of
the sample perceive a low level; 3% of the sample perceive a moderate level and 21.6% of the
sample perceive a high level. In the percentage profile the dimensions of autonomy (63.4%) and
innovation (75.45) have high percentages at the deficient level. By the organizational averages,
the area of operators has an average of 43.46 compared to the other areas. By work condition, the
hired staff present an average of 43.46 compared to the stable staff that presents an average of
100.37; By the level of studies, the personnel with secondary studies present an average of 43.47
unlike the personnel with technical level and with superior level, By age groups, staff aged
between 20 - 29 years have an average of 45 unlike staff aged between 30 - 39 years and staff
aged between 40 - 49 years with an average of 99.85; By the time of service, the personnel less
than three years present an average less than 47.86 unlike the personnel with a service time
greater than 4 years that present an average greater than 100.95. Finally, there are very
significant differences in organizational climate when comparing permanent staff with hired
staff, where the hired staff has lower averages than permanent staff. In addition, there are very
significant differences by work area, by educational level, by age groups and by time of services.

Keywords: Organizational climate , internal collaborators, Contac Center company, Metropolitan

Lima.
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I. Introduccion
Cuando escuchamos la palabra clima lo relacionamos con la sensacion de frio o calor que
percibimos propio del lugar donde nos encontramos. Precisamente, el clima es el conjunto de
condiciones meteoroldgicas de un espacio geografico, el cual influye en el comportamiento de
las personas. Cuando estamos en verano y percibimos las altas temperaturas esto nos motiva a
vestirnos con ropa mas ligera e ir a la playa o piscina. En invierno preferimos vestirnos con ropas
que nos protejan de las bajas temperaturas y tal vez no salir de nuestras casas.

De igual forma en el mundo empresarial existe un término que aungue no se necesite ser
un experto, se tiene un concepto general del mismo. Hablamos de clima Organizacional, que son
un conjunto de cualidades o atributos caracteristicos de un propio lugar de trabajo. Muchas veces
se ha escuchado que las personas califican su ambiente laboral en funcion a los que ellos
perciben del mismo. Este término ha sido abordado por diversos investigadores nacionales e
internacionales, cada uno de ellos tomo como referencia una poblacion distinta, pero con un
objetivo similar que es conocer el grado de percepcion de clima o su relacion que existe con
alguna variable organizacional.

El Call center, es una organizacion que viene creciendo dentro de nuestro contexto. En su
gran mayoria ofrecen el primer empleo a muchos jévenes que no tienen experiencia laboral, o
también otorga puestos de trabajo a personas que cuentan con cierta experiencia en atencion al
cliente o ventas, y que buscan un ambiente distinto al contacto con clientes presenciales.
La presente investigacion mostrara como vienen percibiendo el clima organizacional un grupo de
trabajadores de un contac center de Lima Metropolitana. Ademas, servird como antecedente para

futuras investigaciones

13



1.1 Descripcion y formulacion del problema

Actualmente el mundo empresarial se ha vuelto mé&s competitivo y su éxito depende
mucho de su talento humano, de su fuerza vital, es decir de las personas que la conforman. Por
tal motivo, muchas empresas y sus gerentes le estan dando mayor importancia al papel que
cumplen sus colaboradores en la organizacién. Se han percatado que fomentar un buen clima
laboral dentro de sus empresas con lleva a tener trabajadores felices y por lo tanto los resultados
esperados podran alcanzarse.

Para Quispe (2015) anteriormente algunas empresas la consideraban como algo
secundario e irrelevante y que su preocupacién solo estaba limitada a la administracion de
planillas y a las relaciones colectivas de trabajo. Sin embargo, para bien del talento humano, en
las organizaciones esto ha cambiado. Los gerentes han tomado mayor importancia al clima
organizacional y saben del efecto que causa dentro de las organizaciones.

Al momento de postular a una empresa no solo se buscara adecuados beneficios
laborales. También, es importante que se ofrezca un buen clima laboral u organizacional, porque
solo de esta manera podremos dar el maximo de nuestro potencial.

El Portal Aptitus (Citado por Soto, 2019), sefialo que:

“El talento humano es el capital mas importante de cualquier organizacion; por lo
que vale la pena implementar un buen clima laboral, caso contrario puede llegar a afectar
hasta en un 20% la productividad de la empresa. Asi mismo; resalté que el 81% de los
trabajadores peruanos considera que el clima laboral es muy importante para su
desempefio en la organizacion y que tiene una repercusion directa en el bienestar de los

mismos” (p.27).
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En esa misma linea, Quispe (2015) sostiene que el talento humano necesita un apropiado
ambiente de trabajo para su buen desenvolvimiento. Por tal motivo, las organizaciones son las
que deben generar todas las condiciones necesarias para que los colaboradores puedan llevar sus
tareas de la mejor manera.

El clima organizacional dentro de las empresas o compafiias es un aspecto crucial para el
éxito de las mismas. Debido a que, solo de esta manera los colaboradores podran mostrar todas
sus destrezas y competencias en su maximo nivel. Y el resultado final serd el cumplimento de los
objetivos organizacionales de su puesto de trabajo.

Sarmiento y Torres (2017) sefialan que el clima laboral es un conjunto de factores que
estan presentes en un lugar de trabajo, ademas, es donde los colaboradores despliegan sus
competencias para tener éxito en su puesto y de esta manera lograr los resultados que la
organizacion espera.

Por su parte Pelaes (2010), afiade que Clima laboral es el conjunto de cualidades,
atributos o propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo, las cuales son
percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que conforman la empresa y que influyen
en su conducta. Por tal motivo, es evidente que la existencia de un adecuado clima
organizacional repercutira en el desempefio del colaborador.

Osorio (citado por Soto, 2019), a través de un articulo que brindo para el diario Gestion,
dio a conocer que:

"Las empresas deben preocuparse por mantener un buen clima organizacional ya que

influye en el compromiso y satisfaccion de los colaboradores, y este a su vez esta

directamente relacionado con los resultados de la compaiiia, desde las ventas y el retorno

de la inversion, hasta la productividad de los trabajadores, calidad del servicio y
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reputacion de la empresa. Ademas, el clima laboral es uno de los elementos que
diferencia una organizacion de otra. Por tal motivo, si no la gestionamos adecuadamente,
hay méas posibilidades de que exista una pérdida de talento, lo que implicaria un costo
muy elevado en los procesos de seleccién continuos, de capacitaciones de nuevo
personal, el costo de oportunidad (el negocio perdido por no tener a la persona con las
capacidades requeridas en el momento indicado) y el costo por perder el know how de la

organizacion, probablemente a manos de empresas de la competencia”. (p.27)

La presente investigacion se enfocé en el giro de Contac center, uno de los rubros con
mayor demanda de fuerza laboral. EI Contac center es un centro de contacto donde su actividad
se encuentra relacionada con la transmision de informacion y solucién de problemas de los
clientes que se comunican por medio de un canal telefénico. Los operadores realizan
procedimientos rapidos, precisos, directos y eficientes para la buena satisfaccion del cliente.

El Contac center se encuentra ubicado en Lima Metropolitana. Es una empresa que
cuenta con aproximadamente 8,020 colaboradores internos y que se dedican a brindar servicios
de atencidn al cliente, respecto a quejas sobre el servicio movil, cable e internet. Por lo general
los clientes son extranjeros: ecuatorianos, chilenos y argentinos. Asimismo, cuenta con una gama
de clientes estratégicos de rubros tales como telecomunicaciones, banca o servicios financieros,
aseguradoras y retail.

La empresa fomenta un buen clima organizacional, celebran las principales festividades
de nuestro calendario, celebran los cumpleafios y premian a los colaboradores mas destacados
del mes mediante un reconocimiento. Los pagos son puntuales y cada colaborador siempre recibe
un incentivo monetario adicional a su sueldo, en el caso que cumpla con sus indicadores

mensuales. Ademas, es importante que las personas que estén interesadas en laborar en la
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organizacion cuenten con disponibilidad para trabajar en horarios rotativos y que puedan
descansar un dia a la semana, debido a que la atencion via telefonica se da todos los dias.

Sin embargo, uno de los mayores problemas que se presenta en la empresa es la rotacion
de personal que en promedio se da entre un aproximado de 200 colaboradores. Generalmente los
operadores hacen abandono de su puesto de trabajo porque no logran adaptarse a los continuos
cambios en los turnos, a pesar de existir una programacién. Otro de los problemas es el trato
diferenciado para determinados colaboradores cercanos al entorno de los lideres, esto tiene que
ver con los turnos de trabajo y recompensas por los objetivos obtenidos mensualmente. Con
respecto a los horarios del area de calidad y tecnologia de la informacion hay mayor flexibilidad
y favoritismo en las condiciones de trabajo. EI personal administrativo y de capacitacion cuenta
con un horario fijo y un sueldo superior al basico. Por otro lado el personal de mantenimiento,
limpieza y seguridad, son servicios que estdn a cargo de otras empresas, por lo que dicho
personal no depende del contac center.

En base a lo referido en péarrafos anteriores se formula el siguiente problema de

investigacion:

¢<Como se presentan los niveles de clima organizacional, percibidos por colaboradores
internos de una empresa contac center de Lima Metropolitana - 2019 y su comparacion
segun éarea laboral, condicion laboral, nivel educativo, grupos etarios y tiempo de

servicio?
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1.2 Antecedentes
1.2.1 Nacionales

Jufio (2017), realiz6 una investigacion en un call center en el distrito de
independencia cuya finalidad fue determinar la correlacion que existe entre clima
organizacional y satisfaccion laboral. La investigacion fue de tipo descriptivo
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. Los instrumentos de medicion
que se utilizaron fueron: el cuestionario de Clima Organizacional — SPC y el cuestionario
de Satisfaccion laboral — CSLTD. El primero de ellos se encuentra compuesto por 50
items cuya escala de frecuencia va desde “muy favorable” a “muy desfavorable”. El
segundo cuestionario estd compuesto por 26 items cuya frecuencia parte desde
“totalmente en desacuerdo” a “totalmente de acuerdo”. Los resultados mostraron que el
48% de los colaboradores percibe un nivel “bajo” de clima laboral; 39% percibe un
clima “neutro”; y solo el 13% lo percibe alto. Con respecto a la variable satisfaccion
laboral, 39% lo percibe en el nivel “insatisfecho”; el 45% se ubicd en el nivel
“indiferente” y solo el 16% se ubico en el nivel satisfecho”. Posteriormente, al relacionar
ambas variables se obtuvo un coeficiente de correlacion no paramétrico de (Rho= .881,
p=.000 < .05). Lo cual nos indica que la correlacion de las variables es alta. Ademas, el

valor p=.000 es menor a .05 lo que permite evidenciar que la relacién es significativa.

Martos (2016), en su investigacion titulada Comunicacién y clima laboral en
colaboradores de una empresa de call center, del distrito de San Miguel. En la
Universidad Cesar Vallejo, Lima-Peru, para optar el grado de licenciado en psicologia.
Tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la comunicacion y clima

laboral. La poblacion estuvo conformada por 468 colaboradores y la muestra fue elegida
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de manera probabilistica, considerando al final a un grupo de 212 personas entre edades
de 18 a 50 afios. Para la recoleccion de datos se utilizaron dos instrumentos, el Test de
Comunicacion Organizacional de Emilio Ascama Huarcaya (2014) y la escala de Clima
Laboral CL — SP de Sonia Palma (1998). Los principales hallazgos fueron que hay una
correlacion positiva baja, y altamente significativa con respecto a las variables
mencionadas. También se observo que los participantes percibian que su escala salarial
no era la adecuada para su puesto de trabajo. De esta manera el area de recursos humanos

debera realizar una gestion para promover una medicion adecuada de la escala salarial.

Villegas (2017), realiz6 una investigacion con el objetivo de determinar la
relacién entre los estilos de afrontamiento del estrés y el clima laboral en colaboradores
de Call Center de una institucion financiera sede Lima. El disefio de la investigacion es
no experimental, debido a que no se manipularon variables. Asimismo, es transversal ya
que el estudio se dara en un tiempo determinado. Mientras que el tipo de investigacion es
de corte correlacional — descriptivo. La muestra estuvo conformada por 276 trabajadores
de ambos sexos, cuyas edades oscilan entre los 18 y 45 afios. Para realizar la medicion de
las variables, se aplico la escala CL — SP de Sonia Palma la cual fue adaptada por abanto
(2012) y el inventario de estimacion y afrontamiento de Cope Carver que fue adaptada
por Pajuelo (2011). En general, se obtuvo que si existe relacion entre la variable clima
laboral y estilos de afrontamiento del estrés (.003). Por otro lado, existe relacion entre la
variables clima laboral y las variables sociodemogréaficas sexo, edad y puesto de trabajo.
Sin embargo, la variable estilos de afrontamiento al estrés solo se relacion6 con las

variables puesto de trabajo y sexo.
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Calderon (2016), en su estudio titulado Clima organizacional en una empresa del
rubro de tecnologia de la informacién. En la Universidad San Ignacio de Loyola, para
optar el grado de licenciada en psicologia. Donde el disefio de la investigacion fue
descriptivo y tuvo como objetivo principal establecer el perfil del clima organizacional en
la compafiia de Tl y comparar sus dimensiones en funcion de la edad y el tiempo de
servicio. La poblacién estuvo conformada por 330 empleados, de los cuales se tomé una
muestra de 260 personas, considerando los criterios de inclusién e exclusion. Para realizar
la medicidn de la variable de estudio se utilizo la escala de Sonia Palma CL-SPC (2004).
El cual estd compuesto por 50 items y 5 dimensiones (Autorrealizacién, involucramiento
laboral, supervisién, comunicacion y condiciones laborales), el puntaje maximo por
dimension es 50 y por toda la escala 250. Entre los principales hallazgos se puedo
observar que hay diferencias en la percepcion de algunas dimensiones, las que obtuvieron
un mejor puntaje fueron la de supervisién, involucramiento laboral y comunicacion, a
diferencia de las de autorrealizacion y condiciones laborales, que arrojaron puntaje bajos.
Por otro lado, también se observd que el clima es percibido como positivo entre el rango
de 36 a 40 afos a diferencia del rango 18 a 25 afios. Con relacion a la antigiiedad, se
encontr6 que el personal que tienen entre 0 a 2 afios de antigliedad muestran una

tendencia positiva a diferencia de los que tienen entre 3 a 4 afios en la compafiia.

1.2.2 Antecedentes Internacionales
Vidaurre (2009), en su tesis Diagndstico del Clima Organizacional en una
empresa de Telecomunicaciones de EI Salvador. Plante6 diagnosticar el Clima
organizacional, con la finalidad de conocer la percepcion que tenian los empleados con

respecto al ambiente laboral existente. Esto a su vez seria el punto de partida para que la
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empresa elabore una propuesta para un programa de motivacion personal, que pueda
ajustarse a las caracteristicas de la organizacion y a los colaboradores que laboren en ella.
El disefio de la investigacion fue no experimental, debido a que no se manipularon las
variables de estudio y transaccional- descriptiva, ya que el instrumento y recoleccion de
datos se efectu6 en un momento especifico y con una medicion Unica. La poblacién
estuvo conformada en su totalidad por los 110 empleados de la organizacion, para la
medicién de la variable se decidio disefiar una escala de tipo Likert de 60 item. La misma
permitié tener una vision clara y precisa de la percepcion y sentimientos que se
encuentran asociados a las diferentes condiciones laborales y que influyen en el
comportamiento de los miembros de la organizacion. El instrumento se encuentra
agrupado en tres dimensiones con sus respectivos indicadores: factores de motivacion
(condiciones laborales, capacitacion y entrenamiento, supervision y liderazgo, desarrollo
profesional), factores de satisfaccion (puesto de trabajo, remuneraciones, prestaciones) y
factores culturales (trabajo en equipo, comunicacion, sentido de pertenencia y
compromiso, apoyo de recursos humanos y estrategia organizacional). En general, la
sumatoria total de los resultados de los tres factores. Demuestra una media porcentual de
57.77%, evidenciando que la situacion actual de la organizacién esta en un nivel
promedio. Por lo tanto, es necesario implementar acciones a corto plazo que permitan

incrementar el clima laboral dentro de la organizacion.

Rodriguez (2016), desarrollo una investigacion en el estado de Carabobo,
Venezuela. Donde su principal objetivo fue analizar el clima organizacional en una
empresa de servicios, basandose en la teoria de Rensis Likert. La investigacion fue de

tipo descriptiva y de disefio no experimental, y fue aplicada a una muestra de 123
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trabajadores a través de un cuestionario. El autor sefiala que la teoria de Likert propone la
existencia de tres tipos de variables que definen a las organizaciones y que influyen en la
percepcion individual sobre el clima organizacional. Estas variables son: causales;
orientadas a la evolucién y obtencion de resultados en una organizacion (vision, mision,
normas, valores, sentido de pertenencia y estructura), variables intermedias; orientadas al
estado interno de la organizacion (motivacion, liderazgo, comunicacion y toma de
decisiones), variables finales; surgen como resultados del efecto de las variables causales
e intermedias (productividad, ganancia y pérdida). Los principales hallazgos del estudio
nos muestran que respecto a las variables causales, los trabajadores conocen la mision,
vision y politicas y normas de la organizacion. Sin embargo, no estan de acuerdo con los
mismos y no esté presente en ellos un sentido de pertenencia hacia la organizacion. Esto
significa que los colaboradores en relacion a estas variables perciben un clima de tipo
autoritario-explotador. En relacion a las variables intermedias, entre ellas tenemos la
motivacion, que hace referencia a los sistemas de incentivos y reconocimientos. Los
principales hallazgos fueron que los trabajadores perciben que hay poco interés de la
empresa en los temas salariales y promocién de cargos. Lo que provoca en los
trabajadores insatisfaccion en sus relaciones laborales, trayendo como consecuencia
desmotivacion. Por lo tanto, los colaboradores en relacion a esta variable perciben un
clima de tipo autoritario- explotador. En cuanto a la comunicacion, los trabajadores
pueden comunicarse con sus superiores de manera libre pero controlada de forma
ascendente y descendente. Lo que evidencia que los colaboradores perciben en relacion a
esta variable un clima autoritario-paternalista. Con respecto a la variable liderazgo, los

trabajadores perciben que no existe confianza entre sus superiores y subordinados, los
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jefes muestran un liderazgo rigido, evidenciando que la organizacion presentaria un clima
autoritario- explotador para esta variable. Finalmente, en relacion a las variables finales,
los resultados derivados de las variables causales e intermedias, permiten analizar el
clima en la empresa de servicios, donde se evidencia la predominancia del clima
autoritario-explotador. Como conclusion el autor el autor sefiala que este tipo de clima
estd originando en los trabajadores un ambiente de insatisfaccion que puede generar un
impacto negativo en la productividad de la empresa, por lo que se recomienda
implementar estrategias encaminadas a mejorar la satisfaccion laboral de todo el personal
de trabajo.

Sierra (2013) realizo una investigacion en el area de negocio de call center de la
compafiia ventas y marcas S.A.S. El objetivo principal fue identificar mediante el analisis
del clima laboral, los principales problemas que afectan a dicha compafiia. La cual viene
presentando deficiencias relacionadas con los factores relacionados con el clima laboral
como son: comunicacion, satisfaccion, motivacion, relaciones con los lideres y
capacitacion. El tipo de estudio fue descriptivo y de corte transversal, disefio no
experimental. La recoleccién de datos se dio mediante encuestas, donde participaron 15
trabajadores del area de call center. El resultado muestra la deficiencia en puntos criticos
de la compafila que fueron determinados en los factores: mi trabajo, relaciones
interpersonales, liderazgo y organizacién de la empresa. Por lo tanto, se concluye que es
de vital importancia la implementacion y el montaje de estrategias alineadas con el
negocio de la compafiia ventas y marcas S.A.S, con el propdsito de mejorar el clima
laboral, la comunicacion, optimizar la operacion y la administracion de manera efectiva y

finalmente cumplir con los objetivos de la gerencia proyectados en el area de call center.
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Esparragoza, Sanchez, & Martinez (2014) realizaron un estudio en una empresa
de bebidas en la costa norte de Colombia, con el objetivo de demostrar que el tipo de
contratacion influye en el clima laboral. Por tal motivo, se tom6 una muestra de 389
empleados de un total de 1,284 trabajadores, pertenecientes a las ciudades de
Barranquilla, Cartagena, Santa marta, Sincelejo y Valledupar. Para facilitar la
investigacion, se considerd pertinente clasificar a la muestra en tres, denominadas
arbitrariamente empresas 1, 2 y 3, quedando distribuida de la siguiente manera: empresa
1, con 16 personas y un contrato laboral indirecto, empresa 2, con 136 personas y
contrato laboral indirecto. Y la empresa 3, con un total de 237 personas con un contrato
laboral indirecto. Para la medicion de la variable clima laboral se aplico el cuestionario
IMCOC (Instrumento para Medir Clima laboral en Organizaciones Colombianas), el cual
desarrolla el analisis del clima laboral a partir de las siguientes variables: Objetivos,
cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales, motivacion, y
control. Para interpretar los resultados es necesario tomar como referencia que cualquier
variable que alcance un promedio igual a cinco, evidencia un buen comportamiento a
favor de la variable de estudio. Y las variables que alcancen un promedio menor a cinco,
se les recomienda que desarrollen acciones de mejora con respecto a dicho componente.
Entre los resultados se muestra que en la empresa 1, solo la variable relaciones
interpersonales presenta un puntaje menor a cinco (4.28). En esa misma linea, la empresa
2 en su variable relaciones interpersonales muestra un puntaje inferior a cinco (3.77). Por
otro lado la empresa 3 presenta dos variables con puntajes inferiores a cinco (relaciones
interpersonales y toma de decisiones). Esto significa que hay variables débiles en la

construccion del clima laboral en la empresa de bebidas. Para determinar si el tipo de
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contrato influye en clima laboral, se utiliz6 el andlisis de varianza, tomando como
referencia el tipo de empresa. Hallandose que cinco de las siete variables explicativas del
clima laboral, son altamente significativas. Objetivos (p=.016), cooperacion (p=.207),
Liderazgo (p=.000), toma de decisiones (p=.000), relaciones interpersonales (p=.000),
control (p=.000). Por tal motivo se concluye que, a excepcion de las variables relaciones
interpersonales y cooperacion, todas las demaés variables se ven influenciadas por el tipo

de contrato.

1.3 Objetivos:
1.3.1 Objetivo general
Determinar los niveles de clima organizacional percibidos por colaboradores
internos de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019 y su
comparacion segun area laboral, condicion laboral, nivel educativo, grupos etarios y
tiempo de servicio.
1.3.2. Objetivos especificos
1. Realizar el ajuste de las medidas psicométricas del instrumento de obtencion de datos:
Escala de clima organizacional.
2. Describir los niveles de clima organizacional percibidos por colaboradores internos de
una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019.
3. Describir los niveles de clima organizacional percibidos por colaboradores internos
de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019, segun area laboral,

condicion laboral, nivel educativo, grupos etarios y tiempo de servicio.

25



4. Hallar los promedios de clima organizacional percibidos por colaboradores internos
de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019, segln éarea laboral,
condicion laboral, nivel educativo, grupos etarios y tiempo de servicio.

5. Comparar los promedios de clima organizacional percibidos por colaboradores
internos de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019, segln area

laboral, condicidn laboral, nivel educativo, grupos etarios y tiempo de servicio.

1.4 Justificacion de la investigacion

En la actualidad en el campo de la psicologia organizacional existen diversos estudios
relacionados con el clima laboral, pero pocas toman como referencia su estudio en los contac
center. Por tal motivo, a partir de los resultados y conclusiones se podra incorporar antecedentes
e interés por la variable de estudio. Ademas, de acuerdo a nuestra poblacion seleccionada, la
organizacion se beneficiara significativamente, debido a que conocera los niveles de percepcion
de clima organizacional y de existir aspectos que estan generando un inadecuado clima, la
empresa podra implementar un plan de mejora. Y de esta manera, se cuente con colaboradores
felices por laborar en una organizacion que se preocupa por su bienestar y ellos puedan

retribuirlo realizando una correcta labor de sus funciones.

1.5 Hipdtesis
1.5.1 Hipotesis estadisticas
Se formularon hipétesis estadisticas para responder el objetivo especifico 5 de la

investigacion.
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Hipdtesis 1: objetivo especifico 5

Ho: No existen diferencias entre los promedios clima organizacional percibido por
colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019,
segun condicion laboral.

Hi: Existen diferencias significativas entre los promedios de clima organizacional
percibido por colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima
Metropolitana — 2019, segln condicién laboral.

Hipdtesis 2: objetivo especifico 5

Ho: No existen diferencias entre los promedios clima organizacional percibido por
colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019,
segun area laboral.

Hi: Existen diferencias significativas entre los promedios de clima organizacional
percibido por colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima
Metropolitana — 2019, segln area laboral.

Hipétesis 3: objetivo especifico 5

Ho: No existen diferencias entre los promedios de clima organizacional percibido por
colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019,
segun nivel educativo.

Hi: Existen diferencias significativas entre los promedios de clima organizacional
percibido por colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima

Metropolitana — 2019, segun nivel educativo.
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Hipdtesis 4: objetivo especifico 5

Ho: No existen diferencias entre los promedios de clima organizacional percibido por
colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019,
seguin grupos etarios.

Hi: Existen diferencias significativas entre los promedios de clima organizacional
percibido por colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima
Metropolitana — 2019, segln grupos etario.

Hipétesis 5: objetivo especifico 5

Ho: No existen diferencias entre los promedios de Clima organizacional percibido por
colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima Metropolitana — 2019,
segun tiempo de servicio.

Hi: Existen diferencias significativas entre los promedios de Clima organizacional
percibido por colaboradores internos de una empresa Contac Center de Lima

Metropolitana — 2019, segln tiempo de servicio.
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I1. Marco tedrico
2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.1.1 Conceptos Generales
2.1.1.1 Concepto de organizacion

Existe una gran variedad de organizaciones, dependiendo su tamafio, su giro o
industria; sin embargo, en el marco referencial de esta investigacion es importante sefialar
la diferencia entre las que producen un producto, lo comercializan o prestan un servicio.

Para sostener lo afirmado se acudié a Chiavenato (2007): “Hay una variedad
enorme de organizaciones. Como empresas industriales, comerciales, empresas de
servicio, organizaciones militares, religiosas, publicas, entre otras. Las organizaciones
pueden estar enfocadas tanto en la produccion de bienes o productos, como en la
produccion o prestacion de servicios” (p. 6).

Las organizaciones son entidades sociales coordinadas, y que operan de manera
deliberada para alcanzar metas, labor que seria imposible para personas que trabajarian
individualmente, a través de una estructura determinada. La diferencia entra una
organizacidon u otra, es que cada una persigue un objetivo distinto, algunas ofrecen
productos, mientras que otras ofrecen servicios, e incluso algunas ponen ambos a
disposicion de los consumidores. Por otro lado, también es importante sefialar que el
elemento clave de cada organizacion no es su instalacion, maquinaria o equipo, sino su
gente (Franklin y Krieger, 2012).

Otro autor que nos permite tener una definicion sobre organizacion fue Schein

(1982):
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“Una organizacion es la coordinacion planificada de las actividades de un grupo
de personas para procurar el logro de un objetivo o propdsito explicito y comdn. A través
de la divisién del trabajo y funciones, y atreves de una jerarquia de autoridad y
responsabilidad” (p. 14).

En el 2005, Draf sostuvo que una organizacion es un sistema abierto, que para
sobrevivir es importante que el mismo este en constante convivencia con el exterior y
adaptandose a las necesidades del ambiente en forma continua, de donde adquiere
recursos en bruto como son los humanos, econémicos y financieros para llevarlos a la
organizacion, pasando por un proceso de transformacion y, poder asi, llevarlos de nuevo

al exterior ya en forma de producto o servicio.

2.1.1.2 Contac center como organizacion

En una investigacion realizada por Morris et al. (2009), definieron el termino como
un punto de contacto entre un cliente y una empresa a través de medios de comunicacion
como el correo electronico, chat por internet y la via telefonica. Lo que realiza el contac
center es integrar estos puntos de contacto para agilizar la comunicacion entre la empresa

y el cliente.
Asimismo, los autores comentan que los servicios que brinda un contac center

pueden realizarse de dos maneras:

» Servicios de entrada (in bound): Donde el cliente se comunica para
absolver una consulta, es también conocida como la linea de atencién al

cliente, donde el teleoperador atiende los requerimientos solicitados.
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» Servicios salida (out bound): En este servicio la empresa se comunica con

el cliente para realizar una venta, encuesta o cobranza.

2.1.2 Clima Organizacional
2.1.2.1 Antecedentes tedricos de Clima Organizacional

Los antecedentes para el estudio de clima en las organizaciones comienzan a
desarrollarse en el afio 1939 con las investigaciones de Lewin, Lippitt y White sobre los
procesos sociales que ocurrieron en nifios participantes de un campamento de verano.
Encontrando que el comportamiento del individuo en un grupo no solo depende de sus
caracteristicas individuales, sino también de la atmosfera o clima social en el que esta
inmerso y que influye en su conducta (Bordas, 2016).

Por otro lado, Galvis (2010) sostiene que han pasado cerca de cien afios desde que
el sociélogo y psicologo industrial Elton Mayo, comenzard a interrogarse sobre qué
elementos influyen en la mejora del bienestar productivo de las organizaciones. Sus
estudios se realizaron en la compafiia Western Electric, ubicada en el barrio Hawthorne y
dedicada a la fabricacion de teléfonos. Con los resultados se puso en manifiesto, de la
existencia de factores psicologicos y sociales, que producian en las trabajadoras
satisfaccion y motivacion.

Asimismo, Orbegoso (2010) refiere que los trabajos realizados por Eton Mayo,
permitieron destacar variables psicolégicas que requerian urgente atencion por parte de
los gerentes: motivacion, satisfaccion, frustracion y liderazgo. Lo cual fue importante

para estudios posteriores de clima laboral.
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Por su parte, Brunet (citado por Diaz, 2017) sefiala que este concepto fue influido
por las escuelas Gestalt y funcionalista. De esta manera la escuela Gestalt se enfoca en la
percepcion, es decir donde las personas toman conocimiento de su entorno, basados en
sus criterios percibidos y que los mismos influyen en su comportamiento. En la escuela
funcionalista se destaca que la persona se comporta y piensa de acuerdo al ambiente que
le rodea. Por lo tanto, las dos escuelas tienen en comdn que los individuos buscan un
equilibrio con el entorno que le rodea.

Para concluir esta seccion, citamos a Orbegoso (2010) quien a firma que el
psicologo Gestalt Kur Lewin, fue uno de los precursores del concepto de clima
organizacional, explicando que el comportamiento de una persona es el resultado de la
interaccion con su entorno que le rodea. Este hallazgo ha sido determinante para la

construccion del concepto clima.

2.1.2.2 Definiciones de Clima Organizacional

El concepto de clima organizacional fue introducido por primera vez al area de la
psicologia organizacional por Saul Gellerman en la década del 60, refiriéndose a él como
el “caracter de la compaiiia” (Elgegren, 2017).

En la actualidad no hay una definicién universal de este concepto, diversos
autores a través de sus publicaciones la han llamado de diferentes maneras: ambiente
laboral, clima laboral, clima organizacional, etc. Los investigadores se han enfocado mas
en el aspecto metodoldgico de la investigacion sobre clima que en llegar a una definicion
general.

Asimismo, Brunet (1987) sostiene que la definicion de clima varia a menudo en

funcién de los investigadores que la estudian.
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Roa en el 2004 sostuvo, que de todos los enfoques acerca de clima organizacional,
el que ha demostrado mayor utilidad, es aquel que utiliza como elemento fundamental las
percepciones que el individuo tiene acerca de las estructuras y procesos que suceden en
un medio laboral. De acuerdo a este enfoque el comportamiento de un individuo no es el
resultado de los factores organizacionales existentes, sino de las percepciones que tenga
la persona.

Para Litwin y Stringer (1968), el clima son: “los efectos subjetivos percibidos del
sistema, formado por el estilo informal de los administradores y de otros factores
ambientales importantes sobre las actividades, creencias, valores y motivacion de las
personas que trabajan en una organizacion dada”. (p. 182).

Tagiuri (citado en Tagiuri & Litwin, 1968) considera el clima como una propiedad
relativamente perdurable del ambiente interno de una organizacion que: a) es
experimentada por sus miembros; b) que influencia su comportamiento, y que c) puede
ser descrito mediante un set particular de atributos de la organizacion.

Afaden Hellriegel & Slocum (1974) que el clima es el: “conjunto de atributos que
pueden ser percibidos sobre una organizacion o sobre sus subsistemas, y que pueden ser
inducidos por la forma en que la organizacion y/o sus subsistemas tratan a sus miembros
y su entorno” (p. 256).

Hall, citado por Alvarez (2008), define el clima organizacional, como todas
aquellas propiedades del ambiente organizacional que son percibidas por los empleados y
que predisponen su comportamiento.

Por otro lado, el concepto clima organizacional fue enfocado de una manera

distinta por Chiavenato (2007, p. 59):
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[..] El término clima organizacional se refiere especificamente a las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los aspectos
de la organizacion que llevan a la estimulacion o provocacion de diferentes tipos
de motivaciones en los integrantes. Asi, el clima organizacional es favorable
cuando proporciona satisfaccion de las necesidades personales de los integrantes y
eleva la moral. Es desfavorable cuando proporciona frustracion de esas

necesidades. [..]

2.1.2.3 Caracteristicas del clima organizacional
Con la finalidad de exponer este punto hemos acudido a Brunet (1987, p. 12):

“El clima organizacional constituye wuna configuracion de las
caracteristicas de la organizacién, asi como las caracteristicas de un individuo
pueden construir su personalidad. [...] Esta forma de personalidad que caracteriza
a una organizacién puede ser sana 0 mal sana, como las que caracteriza al ser
humano. Si esta es mal sana, trastornara las relaciones de los empleados entre si, y
con la organizacion. [...] Asi una empresa puede no siempre estar consciente de
su personalidad y de la imagen que proyecta”.

Con relacion a las caracteristicas de clima, Tagiuri (citado por Brunet, 1987, p.
13) menciona las siguientes:
» El clima es un concepto molecular y sintético como la personalidad.
» El clima es una configuracion particular de variables situacionales.
» El clima tiene una connotacion de continuidad, pero no de forma tan
permanente como la cultura, por lo tanto, puede cambiar después de una

intervencion particular.
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> EIl clima estd determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las aptitudes, las expectativas, por las necesidades sociolédgicas y
cultura de la organizacion.

» Tiene consecuencias sobre el comportamiento

» Es un determinante directo del comportamiento porque actla sobre las

actitudes y expectativas que son determinantes directos del comportamiento.

2.1.2.4 Teorias en el estudio de clima organizacional
A. Teoria de las relaciones humanas

Antes de los estudios de Elton mayo los trabajadores de las fabricas eran
Vistos como personas con una Vvisién corta, y que habian perdido el sentido de
lucha por sobrevivir. Por lo tanto, la idea que se tenia en aquella época era que el
obrero gozara o sufriera su vida lo mejor que pudiere. Posteriormente, con las
investigaciones en la compariia Western Electric, adquiere mayor interés, las
necesidades de las personas que integran una organizacion, los factores humanos
estan sobre los resultados de produccion. La perspectiva que si tienen del hombre
da un giro notable, ddndole mayor importancia a la satisfaccion humana.
En el 2007, para Ramos y Triana los aportes de estas investigaciones fueron:
» Involucrar por primera vez a la persona como elemento vital de una

organizacion.

» Observar a la organizacion como sistema social.
> Proponer que la productividad no es problema de ingenieria, sino de grupo.
» Ser los pioneros en el estudio de la motivacion, el liderazgo, la comunicacion

y los grupos.
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B. Teoria “x” e “y” de Douglas Mcgregor

El psicologo Mcgregor desarrollo una tipologia acerca de los supuestos
subyacentes de la motivacion y el comportamiento humano en el trato de los
gerentes con respectos de sus empleados. La teoria “X”, también conocida como
tradicional, y la teoria “Y”, llamada también por el autor como moderna, la
primera de ellas asume que las personas evitaran trabajar ya que les disgusta
hacerlo, debido a las pocas ambiciones que tienen, la segunda refiere que las
personas no son perezosas, son capaces de asumir retos y responsabilidades, lo
unico que tienen que hacer los gerentes es potencializar sus capacidades.

Chiavenato (2007) sefiala que las teoria tradicional (teoria “X”) y la
moderna (teoria “Y”’) se consideran como puntos extremos y antagoénicos. En la
tabla 1, se muestran las principales diferencias entre ambas.

Tabla 1

Diferencias entre la teoria “X” y la teoria “Y”

Teoria X

Teoria Y

A los seres humanos no les gusta el trabajo

y siempre que puedan lo evitan.

Todas las organizaciones tienen objetivos.

Las personas que trabajan en las

organizaciones tienen que ser obligadas,
controladas y hasta amenazadas con
sanciones para que orienten sus esfuerzos

hasta el logro de esos objetivos.

En general, las personas prefieren ser

El trabajo puede ser una fuente de
satisfaccion o de sufrimiento, de acuerdo

con las condiciones.

El control extremo y las amenazas con
sanciones no son los Unicos medios para
estimular y dirigir los esfuerzos. Las
personas pueden tener autocontrol y tomar
la direccion de si mismas en cuanto estén

convencidas y se sientan comprometidas.

Las recompensas por el trabajo estan
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dirigidas que dirigir.

Las personas evitan las responsabilidades.

Las personas promedio tienen pocas

ambiciones.

Las personas se preocupan, sobre todo, por

la seguridad y el bienestar propios.

relacionadas con los compromisos

asumidos.

Las personas pueden aprender a aceptar y

asumir responsabilidades.

La imaginacion, la creatividad y el ingenio
se encuentran con facilidad en las

personas.

El potencial intelectual del ser humano
promedio estan aun lejos de ser utilizado

en su totalidad

Fuente: Chiavenato (2007, p. 105)

Para Bordas (2007) lo expuesto por McGregor fue un hito importante,
porque posteriormente ayudaria a los conceptos desarrollados sobre clima laboral.

Asimismo, la autora sostiene que la teoria “X” y “Y” ayudo a comprender lo

siguiente:

» Los lideres o responsables de la organizacion contribuyen a crear el clima en que

los empleados llevan a cabo sus tareas.

» Que ese clima que crean los lideres estan en funcién de su particular forma de

entender la funcion directiva y del concepto que tengan de los trabajadores.

» Que ese clima creado en buena medida por los directivos influye sobre el
comportamiento de los empleados y que tiene diferente influencia en funcion de la

actividad de la empresa, la sofisticacion de la tecnologia empleada y el nivel de

especializacién del personal.



C. Teoria del clima organizacional de Likert

La teoria del clima organizacional, o también conocida como de los
sistemas de organizacion, de Rensis Likert, permite visualizar en términos de
causa y efecto la naturaleza de los climas que se estudian, y permite también
analizar el papel de las variables que conforman el clima (Brunet, 2004)

En el 2007, Bordas sefialo que Likert en el afio 1961, desarrollo estudios
de gran alcance, en ellos enfatizo el contexto humano de la organizacion, llegando
a la conclusion de que las condiciones del ambiente, el clima o atmosfera creado
en el lugar de trabajo, en funcidn de distintos estilos de liderazgo empleado, tiene
importantes consecuencias sobre el comportamiento de los trabajadores.

En esa misma linea Likert, (citado por Brunet, 2004) sostiene que en la
teoria de los sistemas se plantea que el comportamiento de los subordinados es el
resultado, en parte por el comportamiento administrativo, y por las condiciones
organizacionales que éstos perciben y, en parte por por sus informaciones, sus
percepciones, sus esperanzas, sus capacidades y sus valores.

Brunet, (citado por Bordas, 2007) sostiene que Likert propuso la existencia
de dos grandes tipos de clima organizacionales, o de sistemas, cada uno de ellos
con dos subdivisiones, estos son:

» Clima de tipo autoritario: Sistema I- Autoritarismo explotador.
» Clima de tipo autoritario: Sistema Il-Autoritarismo paternalista.
» Clima de tipo participativo: Sistema Il1- Consultivo.

» Clima de tipo participativo: Sistema IV- participativo en grupo.
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1. Clima de tipo Autoritario: Sistema | — Autoritarismo explotador
Se caracteriza por la falta de confianza en los empleados por parte de la
cupula de la organizacion. Estos Gltimos son los que tomas las decisiones, fijan los
objetivos y a su vez los imponen a los miembros de la organizacion. La atmosfera
que predomina, es el miedo, se castiga si se comenten errores. Asi mismo, la
comunicacion entra la direccion de la empresa y los empleados solo se presentan
en forma de directrices y de instrucciones (Bordas, 2007).
En cuanto a las caracteristicas de este tipo de clima, (Brunet 1987, p. 33)
las divide de la siguiente manera:
a) Meétodos de mando
Estrictamente autocratico sin ninguna relacion de confianza superiores/subordinados.
b) Objetivos de resultados y formacion
Investigacion de los objetivos a nivel medio y pocas posibilidades de formacion.
c) Fuerzas motivacionales
- Miedo, temor, dinero y estatus, se ignoran los otros motivos.
- Las actitudes son hostiles y se considera a los empleados como esclavos.
- Prevalece la desconfianza y casi no hay sentimiento de responsabilidad mas que en
los superiores de la jerarquia.
- Hay una insatisfaccion fuertemente sentida por los empleados frente a su tarea, sus
semejantes, el administrador y la organizacion completa.
d) Modos de comunicacion
- Hay poca comunicacion ascendente, lateral o descendente y generalmente es

percibida con desconfianza por parte de los empleados puesto que la distorsion
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caracteriza generalmente esta comunicacion.

e) Proceso de toma de decisiones

- Las decisiones se toman en la cumbre, basadas en la informacion parcial
inadecuada. Estas decisiones son poco motivantes y las toma generalmente un solo

hombre.

2. Clima de tipo autoritario: Sistema I1- Autoritario paternalista
La cupula de la organizacion tiene confianza condescendiente con sus
empleados. La mayor parte de las decisiones las toma la direccion de la empresa,
pero algunas se toman por los escalones mas bajos. Por otro lado, la recompensa y
algunas veces los castigos son métodos utilizados para motivar a los trabajadores.
El clima que se percibe es estable y estructurado (Bordas, 2007)
En cuanto a las caracteristicas de este tipo de clima, (Brunet 1987, p. 34)
las divide de la siguiente manera:
a) Métodos de mando
De naturaleza autoritaria con un poco de relacion de confianza entre los superiores y
los subordinados.
b) Objetivos de resultados y formacion
Investigacion de objetivos elevados con pocas posibilidades de formacion.
¢) Fuerzas motivacionales
- Los motivos se basan en las necesidades de dinero, del ego, del estatus, del poder y
algunas veces de miedo.
- Las actitudes son frecuentemente hostiles pero algunas veces favorables hacia la

organizacion.
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- La direccidn tiene una confianza condescendiente hacia sus empleados, como la de un
amo hacia su siervo.
- Los empleados no se sienten responsables del logro de los objetivos.
- Se encuentra insatisfaccion y rara vez satisfaccion en el trabajo, con sus semejantes,
con el administrador y la organizacion.
d) Modos de comunicacion
- Hay poca comunicacion ascendente, descendente y lateral.
- Las interacciones entre superiores Yy subordinados se establecen con
condescendencia por parte de los superiores y con precaucion por parte de los
subordinados.
e) Proceso de toma de decisiones
- Las politicas de deciden en la cumbre pero algunas decisiones con respecto a su
aplicacion se hacen en los niveles méas inferiores, basadas sobre informacion
adecuada y justa.
- Las decisiones se toman sobre una base individual, desalentando el trabajo en

equipo

3. Clima de tipo participativo: Sistema I11- Consultivo

La cupula de la organizacion tiene un clima participativo, tiene confianza
en sus empleados. Las politicas y decisiones son tomadas por lo general en la
cima pero también se permite al subordinado que tomen decisiones especificas en
los niveles inferiores. La comunicacién se presente de forma descendente y las

recompensas y castigos ocasionales se utilizan para motivas a los trabajadores;
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este tipo de clima es muy dinamico y la administracion de las personas se da bajo
la forma de objetivos por alcanzar.
En cuanto a las caracteristicas de este tipo de clima, (Brunet 1987, p. 34) las
divide de la siguiente manera:
a) Métodos de mando
Consulta entre superiores/ subordinados con una relacion de confianza bastante
elevada.
b) Obijetivos de resultados y formacion
Investigacion de los objetivos, muy elevada con buenas posibilidades de formacion.
c) Fuerzas motivacionales
- Las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier implicacion se utilizan para
motivar a los empleados.
- Las actitudes son generalmente favorables y la mayor parte de los empleados se
sienten responsables de lo que hacen.
- Se observa una satisfaccion mediana en el trabajo, con los semejantes, el
administrador y la organizacion.
d) Modos de comunicacién
- La comunicacion es de tipo descendente con frecuente comunicacion ascendente y
lateral.
- Puede darse un poco de distorsion y de filtracion.
e) Proceso de toma de decisiones
Las politicas y las decisiones generalmente se toman en la cumbre pero se permite a

los subordinados tomar decisiones.
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4. Clima de tipo participativo: Sistema I11- Participacion en grupos
La cupula de la organizacidn tiene plena confianza en sus empleados. Los
procesos de toma decisiones estan diseminados en toda la organizacion y muy
bien integrados en cada uno de sus niveles. La comunicacion no se hace solamente
de manera ascendente o descendente, sino también de forma lateral. Los
empleados estan motivados por la participacion y la implicacion. [...] En resumen
todos los empleados y todo el personal de direccién forman un equipo para
alcanzar los fines y los objetivos de la organizacion que se establecen bajo la
forma de planificacion estratégica (Bordas, 2007, p. 20).
En cuanto a las caracteristicas de este tipo de clima, (Brunet 1987, p. 34)
las divide de la siguiente manera:
a) Métodos de mando
Delegacion de responsabilidades con una relacion de confianza sumamente grande
entre superiores y subordinados.
b) Obijetivos de resultados y formacion
Investigacion de objetivos extremadamente elevada y posibilidades de formacion
excelentes.
c) Fuerzas motivacionales
- La direccion tiene plena confianza en sus empleados.
-Los empleados estan motivados por la participacion y la implicacion, por el
establecimiento de objetivos, por el mejoramiento de los metodos de trabajo y por la

evaluacion del rendimiento en funcién de los objetivos
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d) Modos de comunicacion

- La comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o descendente, sino

también de forma lateral.

-No se observa ninguna filtracion o distorsion.

e) Proceso de toma de decisiones

-El proceso de toma de decisiones esta diseminado en toda la organizacion, bien

integrado en todos los niveles.

2.1.2.5 Dimensiones de Clima Organizacional

1.

Sandoval (2004) sostiene que al hablar de las dimensiones del clima
organizacional nos referimos a las caracteristicas susceptibles que pueden ser
medidas en una organizacion y que influyen en el comportamiento de los
individuos. Por tal motivo, para llevar a cabo un diagnostico o estudio de clima es
conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido investigadas por
diversos teoricos.

Asimismo, Garcia & Ibarra (2005), afirman que las dimensiones del clima
organizacional son aquellas caracteristicas que influyen en el comportamiento de
los individuos y que pueden ser medidas.

Pritchard y Karasick (citado en Sandoval, 2004) miden el clima
organizacional en funcion de 11 dimensiones:
Autonomia: Es el grado de liberta que el individuo puede tener en la toma de

decisiones y solucion de problemas.
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10.

Conflicto y cooperacion: Se trata del nivel de colaboracion que se observa entre
los empleados en el ejercicio de sus labores, y en el apoyo material y humano que
reciben de su organizacion.

Relaciones Sociales: Se trata del tipo de atmosfera social y de amistad que se
observa dentro de la organizacion.

Estructura: Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las politicas que
puede emitir una organizacion y que afectan directamente la forma de llevar a
cabo una tarea.

Remuneracion: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los
trabajadores (los salarios, los beneficios sociales, etc.)

Rendimiento: Aqui se trata de la contingencia rendimiento/ remuneracion o, en
otros términos, de la relacién que existe entre la remuneracién y el trabajo bien
hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.

Motivacion: Esta dimensién se apoya en los aspectos motivacionales que
desarrolla la organizacion en sus empleados.

Estatus: Este aspecto se refiere a las diferencias jerarquicas
(superiores/subordinados) y a la importancia que la organizacion le da a estas
diferencias.

Flexibilidad e innovacién: Esta dimensién cubre la voluntad de una organizacion
de experimentar nuevas cosas y de cambiar la forma de hacerlas.

Centralizacion de la toma de decisiones: Esta dimension analiza de qué manera

delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.
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11. Apoyo: Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccién a los

empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

La percepcion del clima segun Likert, (citado por Brunet, 2004), lo mide
en funcion de ocho dimensiones:
1. Los métodos de mando: La manera en que se utiliza el liderazgo para influir en
los empleados.
2. Fuerzas motivacionales: Procedimientos que se emplean para motivar a los
empleados y responder a sus necesidades.
3. Procesos de comunicacion: Los tipos de comunicacion en la empresa, asi como la
manera de ejercerlos.
4. Procesos de influencia: La importancia de la interaccion superior-subordinado
para establecer los objetivos de la organizacion.
5. Procesos de toma de decisiones: La importancia de la informacion en que se basan
las decisiones asi como el reparto de funciones.
6. Procesos de planeacion: La forma en que se establece el sistema de fijacion de
objetivos o estrategias para alcanzarlos.
7. Procesos de control: El ejercicio y la distribucion del control entre las instancias
organizacionales.
8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: La planeacién asi como

la formacién deseada.

Para Cambell, (citado por Silva 1996) para medir clima organizacional se debe

considerar las siguientes dimensiones:
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1. Autonomia individual: hace referencia a la responsabilidad, independencia y
poder de decision del cual goza el empleado en su organizacion.

2. Grado de estructura del puesto: Es la forma en que se establecen y trasmiten los
objetivos y métodos de trabajo al personal.

3. Recompensa: Son aspectos econémicos y a las posibilidades ser promovido

4. Consideracién, agradecimiento y apoyo: Relacionado a la manera en que el

empleado recibe estimulos de sus superiores.

Rodriguez, (1999) refiere que un cuestionario muy difundido fue el de Litwin y
Stringer, el cual consta de seis dimensiones:
1. Estructura organizacional: Percepcion acerca de reglamentos, deberes y normas
que la organizacion.
2. Remuneraciones: Percepcion sobre los sistemas de recompensa y reconocimiento
de la relacién entre tarea y remuneracion.
3. Responsabilidad individual: Grado en que el individuo percibe  un sentimiento
de autonomia.
4. Riesgos y toma de decisiones: Grado en que las diferentes situaciones laborales
ofrecen la posibilidad de asumir riesgos y adoptar decisiones.
5. Apoyo: Percepciones que tienen los miembros de la organizacion de sentirse
apoyados por su grupo de trabajo.
6. Conflicto: Es el nivel de confianza que un empleado percibe por parte de su

organizacion para asimilar y afrontar las diferentes opiniones.

47



En el 2016, (Bordas) propuso ocho dimensiones a partir de las propuestas por
los autores Litwing y Stringer, Campbell, Pritchard y Karasic, Likert y Moos:

1. Autonomia: Es el nivel en que los empleados perciben que pueden tomar
decisiones y solucionar problemas, sin la necesidad de consultar a su jefatura, se
anima a los empleados a ser autosuficientes y a tomar sus propias iniciativas.

2. Cooperacion y apoyo: Nivel en que los empleados perciben que en la organizacion
hay un ambiente de compafierismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo.

3.Reconocimiento: Nivel de percepcién en que los empleados perciben un
reconocimiento adecuado a su trabajo y su contribucidn a su organizacion.

4. Organizacioén y estructura: Nivel en que los empleados perciben que los procesos

de la organizacion estan estructurados, coordinados, son faciles de entender, son

eficientes y ademds, no presentan excesivas restricciones o formulismos
burocraticos.

5. Innovacion: Nivel de percepcion que los empleados tienen sobre la existencia de
receptividad para expresar e implementar nuevas ideas, métodos y procedimientos
en general.

6. Transparencia y equidad: Se refiere al nivel en que los empleados de la
organizacion perciben que las politicas y practicas organizacionales son claras,
equitativas y no arbitrarias, sobretodo en relacion a la valoracion del desempefio y
oportunidades de promocion.

7. Motivacion: El nivel en que los miembros perciben que su organizacién motiva el
buen desempefio y la produccion destacada, generando compromiso con la

actividad realizada.
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8. Liderazgo: Modo en que los empleados perciben la direccidon y el comportamiento

de sus jefaturas, asi como su estilo de relacion con el resto de empleados.

2.1.2.6 Diferencias entre Clima organizacional y Cultura organizacional

Chiavenato (2007) sostiene que la cultura organizacional es el conjunto de
habitos y creencias establecidas por medio de normas, valores, actitudes y
expectativas que comparten todos los miembros de una organizacion. Ademas, la
cultura no se percibe u observa en si misma, sino a través de sus efectos y
consecuencias. Asimismo, Robbins y Judge (2013) definieron la cultura
organizacional como un sistema de significados compartidos por los empleados de
una organizacion, el cual distingue a una empresa de las demas.

La diferencia que existe entre los términos clima y cultura es explicada por
Alonso, Sanchez, Tejero y Retama (citado por Orbegoso, 2010) “El clima son las
caracteristicas organizacionales que los trabajadores perciben y describen de
modo colectivo; mientras que la cultura es el conjunto de normas compartidas y
conductas aprendidas que moldean la forma de actuar de las personas. Asimismo,
es importante precisar que el clima es subjetivo, temporal y manipulable. La
cultura, en cambio, tiene una larga elaboracion o procesamiento por el grupo,
tiene raices en la historia de este, es un fendmeno de mas larga duracién y menos
vulnerable a la manipulacién” (p. 355).

A través de la tabla 2, se observan las principales diferencias entre estos
dos conceptos, segin Martin, Gonzales, Torrego y Armengol (citados por

Orbegoso, 2010 p. 356)
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Tabla 2
Diferencias entre clima organizacional y cultura organizacional

Clima Organizacional Cultura Organizacional
Se refiere a las percepciones del Se centra en las asunciones, valores y
comportamiento normas.

Utiliza técnicas de investigacion estadistica  Utiliza técnicas de investigacion etnografica

Sus raices intelectuales pertenecen a la Sus raices intelectuales pertenecen a la
psicologia industrial y social. antropologia y la sociologia.

Puede cambiar con mas facilidad que la Cambiarla es dificil, tiene una fuerte
cultura. permanencia en el tiempo.
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I11. Método
3.1 Tipo de investigacion
Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion es de tipo descriptiva, debido a
que se pondra de manifiesto las caracteristicas actuales de un determinado fenémeno, para
nuestro estudio serd la situacion actual del clima organizacional de los colaboradores
internos de la empresa de contac center. En esa misma linea, para Danhke (citado por
Hernandez, Fernandez y Batista, 2010, p. 102) “los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.
El Disefio de investigacion es de tipo No Experimental. Para Kerlinger (2004), la
investigacion no experimental es:
“Es una indagacion empirica y sistematica en la cual el cientifico no tiene un
control directo sobre las variables independientes porque sus manifestaciones ya
han ocurrido o porque son inherentemente no manipulables. Las inferencias
acerca de la relaciones entre variables se hacen, sin una intervencion directa a
partir de la variacion concomitante de la variables dependientes e
independientes” (p. 504).
Por otro lado, por el tipo de obtencion de datos, la investigacion es de corte
transversal, dado a que los datos se obtendrdn en un solo momento. (Hernandez,

Fernandez y Batista, 2010)

3.2 Ambito temporal y espacial
La investigacion fue realizada en colaboradores internos de una empresa de contac

center de Lima Metropolitana entre Mayo — Junio 2019.
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3.3 Variables

3.3.1 Variable de investigacion

Clima Organizacional
3.3.2 Variables de control (comparacion)

» Grupo etarios: 20 — 29 afos; 30 — 39 afios y 40 — 49 afios.

» Nivel educativo: Secundaria — técnico - superior

» Condicion laboral: Estable — contratado

> Area laboral: Administrativos — Operadores— Tecnologia de informacion—Calidad —

Capacitacion.

» Tiempo de servicio: Menos de 1 afio; 1 afio — 3 afios; 4 afios — 6 afios; 7 afios a mas.
3.3.3 Definicién operacional de la variable de investigacion

Estara dado por el puntaje total y niveles obtenidos en la escala de clima organizacional
3.3.4 Operacionalizacion de la variable

La tabla 3, describe la variable clima organizacional, con sus respectivas

dimensiones, indicadores, escala e instrumento de obtencion de datos.

Tabla 3
Operacionalizacién de la variable de estudio
Variable Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
Autonomia 1 -6 (6 items) Ordinal para los
puntajes de la escala
Innovacion 7—14 (8 items) y sus dimensiones.
Clima Entusiasmo y 15— 22 (8 items) Nominal para los Escala Clima
Organizacional apoyo niveles Organizacional
clasificatorios de la
Liderazgo 23 — 28 (6 items) escala y sus
dimensiones
Reconocimiento 29 — 34 (6 items)
Recompensas 35— 40 (6 items)
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3.4 Poblacién y muestras

3.4.1 Poblacion
El universo estuvo conformado por 8,020 trabajadores de una empresa de contac

center. Cuyas edades estan en el rango de 18 afios a 49 afios de edad. Distribuidos en 5
areas: administrativos, tecnologia de la informacién, operadores, calidad y capacitacion. Las

areas de mantenimiento y vigilancia estan a cargo de empresas tercerizadoras.

A. Criterio de inclusion:

» Trabajadores que estén en un rango de 20 a 49 afos.

> Pertenezcan a las areas de administrativos, tecnologia de la informacidn, operadores,
calidad y capacitacion y ocupen cargos operativos.

» Sean colaboradores internos del contac center.

B. Criterios de exclusion

» Trabajadores menores de 20 afios

» Trabajadores mayores de 49 afios.

> Pertenezcan a las areas de administrativos, operadores, tecnologia de la informacion,
calidad y capacitacion y ocupen cargos de lideres y jefaturas.

» No sean colaboradores internos del contac center

Teniendo en cuenta estos criterios, la poblacion quedé conformada por 8,020

colaboradores, tal como se muestra en la tabla 4.
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Tabla 4

Distribucién de la poblacion de estudio

Area laboral Namero de colaboradores
Administrativos 250

Operadores 7200

Tecnologia de la Informacion 300

Calidad 200

Capacitacion 70

Total 8,020

3.4.2 Muestra
La muestra fue Seleccionada de manera intencionada, dado que la participacién en la
investigacion fue voluntaria. La muestra minima a investigarse fue determinada a través de
la férmula para poblaciones finitas iguales o menores a 100,000 (Aguilar, 2005).
Valores estadisticos para determinar la muestra

N =8020; P = 0,50; g = 0,50; d = 0,05; z= 1,96

= =~ P qO

Formula: rm — —

Sustituyendo los valores

n = 196)°(0.5)(0.5) | - 38416
(0,05)

Célculo dela muestra

N
MMt —
a ~
m

8020

Nnf =
, 8020 N = 366.21
384.16
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La muestra quedo conformada por 366 colaboradores (4.56%) de la poblacion.

Por lo tanto, la muestra por areas es la siguiente: (4.56% de cada area)

Areas Poblacion 4.56% Muestra
1. Administrativos = 250 colaboradores 11.4 11
2. Operadores = 7200 colaboradores 328.3 328
3. Tecnologia de la informacion = 300 colaboradores 13.68 14
4. Calidad = 200 colaboradores 9.1 9
5. Capacitacion = 70 colaboradores (formadores). 3.5 4
Total = 8020 colaboradores. 366

El area de operadores tiene una mayor representatividad en la muestra a diferencia
de las demés é&reas. Por tal motivo, para efectos de la investigacion se decidid disminuir
su cantidad y aumentar en un 50% las cantidades de las otras areas, para que de esta
manera se tenga una cantidad mas uniforme.

3.4.3 Caracteristicas de la muestra

En la tabla 5 y la figura 1 se describen y representan la distribucién de la muestra por
area laboral donde el 75.4% pertenecen al area de operadores de servicio; el 6.8% son del
area de administrativos; el 8.2% pertenecen al area de tecnologia de la informacion; el 5.5%

pertenecen al area de calidad y el 4.1% pertenecen al area de capacitacion.

Tabla 5

Distribucion de la muestra por area laboral

Area laboral Frecuencia Porcentaje
Administrativos 25 6.8%
Operadores 276 75.4%
Tecnologia de la informacién 30 8.2%
Calidad 20 5.5%
Capacitacion 15 4.1%
Total 366 100.0%
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Distribucion de la muestra por 4rea laboral

® Administrativos

® Operadores

B Tecnologia de la informacion
= Calidad

m Capacitacion

Figura 1. Representacion de la distribucion de la muestra por area laboral.

En la tabla 6 y la figura 2 se describen y representan la distribucion de la muestra por
nivel educativo, donde el 66.1% de la muestra poseen nivel secundaria; el 18.6% poseen
nivel de educacion técnica y el 15.3% poseen un nivel de educacion superior.

Tabla 6
Distribucidn de la muestra por nivel educativo

Nivel educativo

Frecuencia Porcentaje
Secundaria 242 66.1%
Técnica 68 18.6%
Superior 56 15.3%
Total 366 100.0%
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Distribucion por nivel educativo

® Secundaria
= Técnica

= Superior

Figura 2. Representacion de la distribucion de la muestra por nivel educativo

En latabla 7 y la figura 3 se describen y representan la distribucioén de la muestra
por condicion laboral, donde el 24.6% de la muestra tienen una condicién laboral estable y

el 75.4% de la muestra tienen una condicion laboral contratado

Tabla 7

Distribucién de la muestra por condicion laboral

Condicidn laboral Frecuencia Porcentaje
Estable 90 24.6%
Contratado 276 75.4%
Total 366 100.0%
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Distribucion por condicién laboral

m Estable

= Contratado

Figura 3. Representacion de la distribucion de la muestra por condicion laboral

En la tabla 8 y la figura 4 se describen y representan la distribucion de la muestra

por grupos etarios, donde el 77.6% de la muestra pertenecen al grupo etareo de 20 — 29 afios;

el 10.7% pertenecen al grupo etario de 30 — 39 afios y el 11.7% pertenecen al grupo etario de

40 — 49 afos.
Tabla 8

Distribucion de la muestra por grupos etarios

Grupos etarios Frecuencia Porcentaje
20 afos- 29 afos 284 77.6%
30- 39 afos 39 10.7%
40- 49 afos 43 11.7%
Total 366 100.0
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Distribucion por grupos etarios

m 20 afios- 29 afios
m 30- 39 afios
® 40- 49 afios

Figura 4. Representacion de la distribucion de la muestra por grupos etarios

En la tabla 9 y la figura 5 se describen y representan la distribucion de la muestra por

tiempo de servicio, donde el 46.2% de la muestra tienen menos de un afio de tiempo; el

31.4% de la muestra tienen entre 1 — 3 afios de tiempo; el 11.2% de la muestra tienen entre 4

— 6 afios y el 11.2% de la muestra tienen méas de 7 afios de tiempo de servicio.

Tabla 9

Distribucidn de la muestra por tiempo de servicio

Tiempo de servicio Frecuencia Porcentaje
Menos de un afio 169 46.2%
Entre 1 a 3 afios 115 31.4%
Entre 4 a 6 afios 41 11.2%
Mas de 7 afios 41 11.2%
Total 366 100.0%
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Distribucion por tiempo de servicios

® Menos de un afio
® Entre 1 a 3 afios
® Entre 4 2 6 afios

Mds de 7 afios

Figura 5. Representacion de la distribucion de la muestra por tiempo de servicio

3.5 instrumento

3.5.1 Escala de clima Organizacional

La escala clima Organizacional cuenta con 40 items distribuidos en 06
dimensiones, y ha sido elaborado por Gloria Polo (2011) compilando los items de otras
escalas de clima organizacional.

Esta escala tiene 05 alternativas de respuesta establecidas jerarquicamente y
cuyos valores van desde (0) nunca, a veces (1), regularmente (2), casi siempre (3) y (4)

siempre en los items positivos y en los items negativos desde 4 (nunca) hasta O (siempre).

3.5.2 Calificacion:

El puntaje minimo obtenido es de 0 y el puntaje maximo a obtenerse es de 160
puntos. Para la calificacion se debera tener en cuenta los items en sentido positivo y los

items en sentido negativo.
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> Items positivos (25): 1, 2, 3, 4, 5, 6, 10, 12, 13, 15, 16, 18, 21, 22, 23, 26, 27, 28, 31,
33,34, 35, 36, 38 y 39.

> items negativos (15): 7, 8, 9, 11, 14, 17, 19, 20, 24, 25, 29, 30, 32, 27 y 40.

3.5.3 Confiabilidad:
La estimacion de la consistencia interna, se realizé a través del estadistico Alpha de
Cronbach. A partir de la aplicacion de dicho estadistico, se obtuvo que el indice de
confiabilidad es de .7042. Dicho indice es elevado, dado que supera el valor del punto de
corte que es de .70, indice aceptado estadisticamente como apropiado para escalas
psicolégicas. Por lo tanto, se concluye que la escala de clima organizacional es
estadisticamente confiable.
En la tabla 10 se describen las dimensiones de la escala clima organizacional, su
definicion, de que instrumento fueron tomados y que items las integran.
Tabla 10

Dimensiones e indicadores de la escala clima organizacional

Concepcidn de los

Dimensiones Definicion items items

Autonomia Percepcion de los Los items extraidos de 1,2,3,4,5,6
empleados respecto al las escalas de Moos &
grado en que se sienten insely (1974) y Koysy
estimulados a la DeCotiis (1991)
autosuficiencia y a tomar

Sus propias iniciativas
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Innovacion

Entusiasmo y

apoyo

Estilos de

Liderazgo

Percepcion de los
empleados respecto al
grado en el que se destaca
la variedad, el cambio y
los nuevos enfoques en la
organizacion.

Percepcion de los
empleados respecto a la
buena amistad y el
sentimiento de apoyo que

es experimentado en la

organizacion.

Percepcion de los
empleados respecto al
comportamiento tipico o la

manera predominante de

accion de la gerencia, en el

Los ftems fueron
extraidos de la escala

Moos & insel (1974)

con algunas
adaptaciones.

Los Items de esta
dimension fueron
extraidos de la

investigacion de Litwin
y Stringer (1969), Moos
& insel (1981).

esta

Los Items de

dimension fueron
extraidos de los
cuestionarios de Likert

(perfil de las

7,8,9,10,11,12,13,14

15,16,17,18,19,20,21,2

2

23,24,25,26,27,28

62



Reconocimiento

Recompensa

proceso de influenciar

personas o grupos para el

alcance de todos los
objetivos.

Percepcion de los
empleados respecto al

reconocimiento de sus
contribuciones a la

organizacion.

Percepcion de los miembros
de la organizacién en
relacion con las

retribuciones ofrecidas.

caracteristicas

organizacionales- PCO,
1969), crespo et al.
(2004) y Bedani (2003).
Los items  fueron
extraidos de la
investigacion de crespo
(2004) y Bedani (2003)
con algunas
adaptaciones.

Los items  fueron
extraidos de Litwin vy
Stringer  (1968) con

algunas adaptaciones.

29,30,31,32,33,34

35,36,37,38,39,40

3.5.4 Niveles diagnésticos

A) Escala General

Los puntajes son distribuidos por quintiles y permiten establecer 05 niveles

diagnosticos para la escala general.

1. 0-32 Deficiente nivel de clima laboral.
2. 33-64 Bajo nivel de clima laboral.
3. 65— 96 Moderado nivel de clima laboral.
4. 97 -128 Alto nivel de clima laboral.
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5. 129 - 160 Optimo nivel de clima laboral.

B) Dimensiones

Autonomia: 1 -6 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 24 (4.8)
Innovacion: 7—14 (8 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 32 (6.4)
Entusiasmo y apoyo: 15 — 22 (8 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 32 (6.4)
Liderazgo: 23 — 28 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 24 (4.8)
Reconocimiento: 29 — 34 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 24 (4.8)

Recompensas: 35 — 40 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 24 (4.8)

Estos puntajes distribuidos por quintiles permiten establecer 05 niveles
diagnosticos para cada dimension de la escala general.

Autonomia: 1 -6 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 24 (4.8)

1. 0-4.8 Deficiente nivel de autonomia.
2. 5-9.6 Bajo nivel de autonomia.
3. 10-14.4 Moderado nivel de autonomia.

4. 15-19.2 Alto nivel de autonomia.
5. 20 - 24 Optimo nivel de autonomia.

Innovacion: items 7 — 14 (8 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 32 (6.4)

1. 0-6.4 Deficiente nivel de innovacion
2. 7-12.8 Bajo nivel de innovacion.

3. 13-19.2 Moderado nivel de innovacion.
4. 20-25.6 Alto nivel de innovacion

5. 26 — 32 Optimo nivel de innovacion.
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Entusiasmo y apoyo: items 15 — 22 (8 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 32

(6.4)

4.

5.

0-64

7-12.8

13-19.2

20—-25.6

26— 32

Deficiente nivel de entusiasmo y apoyo
Bajo nivel de entusiasmo y apoyo.
Moderado nivel de entusiasmo y apoyo.
Alto nivel de entusiasmo y apoyo

Optimo nivel de entusiasmo y apoyo.

Liderazgo: items 23 — 28 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 24 (4.8)

1.

2.

3.

4.

5.

10-14.4

15-19.2

20-24

Deficiente nivel de liderazgo.
Bajo nivel de liderazgo.
Moderado nivel de liderazgo.
Alto nivel de liderazgo

Optimo nivel de liderazgo.

Reconocimiento: items 29 — 34 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje méximo = 24 (4.8)

1.
2.
3.
4,
5.
Recompensas: items 35 — 40 (6 items) puntaje minimo = 0; puntaje maximo = 24 (4.8)
1.
2.

3.

10-14.4

15-19.2

20-24

0-438

5-96

10-14.4

Deficiente nivel de reconocimiento.
Bajo nivel de reconocimiento.
Moderado nivel de reconocimiento.
Alto nivel de reconocimiento.

Optimo nivel de reconocimiento.

Deficiente nivel de recompensa
Bajo nivel de recompensa

Moderado nivel de recompensa
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4. 15-19.2 Alto nivel de recompensa
5. 20 — 24 Optimo nivel de recompensa
3.6 Procedimiento
Para el desarrollo de la investigacion, se solicitd la autorizacion de la jefatura de RRHH
del contac center de Lima metropolita, con la finalidad de que pueda brindar las facilidades
necesarias para la aplicacion del instrumento en sus colaboradores internos.

Con el permiso brindado, se elaboré un cronograma teniendo en cuenta horarios,
dias y ambiente fisico donde aplicar el instrumento. Asimismo, se trabajé con grupos no
mayores de 20 personas durante un lapso de 15 minutos como maximo, indicando los
objetivos de la investigacion y solicitando el consentimiento verbal de ser parte de la
investigacion. Los colaboradores internos que aceptaron ser parte de la muestra se les
entrego una escala y se les indico la manera de marcar sus respuestas. A los colaboradores
internos que no aceptaron ser parte de la muestra se les agradecio por haber escuchado el
motivo de la investigacion, y podian retirarse del ambiente de evaluacion.

Ademas, se revisé las pruebas que iban siendo entregadas, con la finalidad que los
encuestados hayan llenado correctamente la escala. Si un colaborador lleno de forma
incorrecta 0 no completo todos los datos que se solicitd, se le pidi6 amablemente que
cumpla con entregar la informacion pendiente para que la escala sea tomada en cuenta.

La informacion obtenida se codificd y digité en una base de datos en Excel 2013,
para después ser trasladados al paquete estadistico SPSS 23.0. Se analiz6 y procesaron los
datos en forma descriptiva y analitica y en base a ello se redacto el informe final del trabajo

de investigacion.
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3.7 Analisis de datos
Para el anélisis de los datos se empled las técnicas estadisticas a través del paquete

estadistico SPSS versién 22.0 en espafiol y para realizar la representacion de los graficos

Microsoft Excel versién 2013.

Serrano (citado por Acosta, 2019, p.39) sostiene que “los métodos de analisis

proporcionan instrucciones o procedimientos numéricos y graficos para el analisis de las

variables de investigacion que describen un determinado nimero de objetos, casos o

individuos”

Se utiliz6 estas estadisticas en dos etapas:

» lra. Estadistica descriptiva:

Se utilizo tablas y figuras para representar frecuencias y porcentajes

» 2da. Estadistica inferencial:

El Alpha de Cronbach fue de utilidad para establecer la confiabilidad de la escala.

La prueba no paramétrica de la correlacion de Spearmn se utilizé para establecer la

validez de constructo. La finalidad de la correlacion de Spearman es comprobar si los

resultados de una variable estan relacionados con los resultados de la otra variable

(Greene

& D"Oliveira 2006), teniendo en cuenta los siguientes criterios de

aceptacion o rechazo de la Ho de acuerdo con Avila (1998).

r=.00

O<r< .20

21<r< 40

Al <r< .60

Bbl<r< .80

no hay correlacion estadistica
Existe correlacion muy baja
Existe correlacion baja
Existe correlacion moderada

Existe correlacién significativa

se acepta la Ho.

se acepta la Ho.

se rechaza la Ho.

se rechaza la Ho.

se rechaza la Ho.
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81<r<1.00 Existe correlacion muy significativa se rechaza la Ho.

La Prueba U de Mann Whitney: Ha sido disefiada exclusivamente para establecer
comparaciones entre dos condiciones (condicién laboral) permite conocer si la media de dos
grupos difieren de modo significativo entre si con un nivel de significacion estadistica: p < .01
para rechazar la Ho (Greene & D Oliveira 2006)

La prueba de Kruskal — Wallis, se utilizo para establecer comparaciones entre tres 0 mas
condiciones (area laboral, grupos etarios, nivel educativo y tiempo de servicio), con la finalidad
de conocer si la media de los grupos son significativos entre si, con un nivel de significacién

estadistica: p < .05 para rechazar la Ho.

68



IV. Resultados

4.1 Analisis exploratorio de la variable de estudio

Con la finalidad de conocer el tipo de pruebas estadisticas que se aplicarian en la
investigacion. Se utilizo la prueba de bondad de ajuste o normalidad de Kolmogorov-Smirnov
(K-S) para una muestra. En la tabla 11 se observa que la variable clima organizacional, no
presenta una distribucion normal dado que el coeficiente obtenido es muy significativos (p <
.001), concluyéndose que es pertinente emplear pruebas no paramétricas en los andlisis de datos.
Tabla 11

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Variable Clima laboral K-S
Estadistico de prueba .352
P .000

4.2 Medidas psicométricas del instrumento de obtencion de datos
4.2.1 Confiabilidad

Para la utilizacién del instrumento es importante demostrar que posee la
propiedad psicométrica de confiabilidad. Por ello, se ha aplicé el método de anélisis de
consistencia interna. En la tabla 12 se observa que el indice de Alpha de Cronbach del
instrumento utilizado presenta un valor de .971 que es un valor muy alto. Asimismo, se
realizd la correlacién del puntaje total de instrumento con el puntaje total de cada una de
las dimensiones, obteniéndose coeficientes de alpha, muy altos y altos (Ruiz Bolivar,
citado por Acosta, p.39). Concluyéndose de esta manera que la escala de clima laboral es

confiable en la obtencion de datos en la muestra investigada
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Tabla 12

Confiabilidad de la escala clima Organizacional y sus dimensiones

Dimension N° de items Alfa de Cronbach
Autonomia 6 1767
Innovacion 8 929
Entusiasmo y apoyo 8 179
Liderazgo 6 .894
Reconocimiento 6 .887
Recompensa 6 672
Escala General 40 971
4.2.2 Validez

Con la finalidad de determinar si el instrumento utilizado mide lo que pretende
medir. Se realizo la validez de constructo, mediante el método de anélisis de items del
instrumento en la muestra investigada. La Tabla 13 reporta los Coeficientes de
Correlacion de Spearman (rho) de los 40 items que conforman la escala de clima laboral.
Solo el item 5 (.111) y 39 (.117) presentan una correlacion significativa, pero muy baja.
El resto de los items estdn en un rango de valor que va desde .234 a .688 (rho) que son
valores moderados a altos (Avila 1998). Estos valores son muy significativos (p<0.001) y
confirman que la escala de clima laboral presenta validez, dado que existe una fuerte

correspondencia entre cada items con el valor del constructo (Escala).
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Tabla 13

Analisis de items de la escala clima organizacional

item rho p

1 0.509** 0.000
2 0.622** 0.000
3 0.522** 0.000
4 0.699** 0.000
5 0.111~* 0.034
6 0.359** 0.000
7 0.633** 0.000
8 0.652** 0.000
9 0.580** 0.000
10 0.643** 0.000
11 0.673** 0.000
12 0.643** 0.000
13 0.660** 0.000
14 0.576** 0.000
15 0.579** 0.000
16 0.650** 0.000
17 0.424** 0.000
18 0.688** 0.000
19 0.234** 0.000
20 0.275** 0.000
21 0.635** 0.000
22 0.587** 0.000
23 0.678** 0.000
24 0.611** 0.000
25 0.649** 0.000
26 0.440** 0.000
27 0.683** 0.000
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28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

0.581** 0.000
0.552** 0.000
0.684** 0.000
0.652** 0.000
0.681** 0.000
0.550** 0.000
0.760** 0.000
0.586** 0.000
0.425** 0.000
0.527** 0.000
0.385** 0.000
0.117* 0.025
0.613** 0.000

**Correlaciones muy significativas (p<0.001)

De la misma forma se realizd el analisis de items para cada una de las
dimensiones para estimar el grado en que cada item contribuye a la dimension que le
corresponde. En la Tabla 14 se reportan los valores (rho) alcanzados al relacionar cada
item con el puntaje total de la dimension. Todos los Coeficientes de Correlacion de
Spearman (rho) son muy significativos (p<0.001). Asimismo, en la tabla 15 se reporta la
relacién de cada dimension con la escala total encontrandose que los valores rho son altos

y muy significativos (p<0.001).

En general estos valores reportados en las tablas 13, 14 y 15 confirman que la
escala de clima organizacional presenta validez de constructo dado que existe una fuerte
correspondencia entre cada items — dimension, y sus dimensiones con el valor del

constructo (Escala)
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Tabla 14

Analisis de items de cada dimension de la escala clima organizacional

Dimension items
Autonomia al a2 a3 a4 a5 a6
Rho 651" 753 ,704™ 756" 220 525"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Dimension innovacion in7 in8 in9 in1I0 inll in12 in13 inl4
Rho ,695™ 720" ,636™ ,693™ ,759™ 770" ,756™ 723"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Dimensién Entusiasmo y apoyo ealb ealé eal7 eal8 eal9 ea20 ea2l ea22
Rho ,698™ 703™ 483" ,708™ ,350™ ,308™ ,687" 676"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Dimension liderazgo Ea23 Ea24 Ea25 Ea26 Ea27 ea28
Rho ,698™ ,703™ 483" ,708™ 350" ,308™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Dimension reconocimiento r29 r30 r3l r32 r33 r34
Rho ,668™ ,788™ 731" 792" 670" ,755™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Dimension recompensa re35 re36 re37 re38 re39 re40
Rho ,756™ 600" ,756™ ,576™ 126" ,703™
Sig. (bilateral) , 000 ,000 ,000 ,000 ,016 ,000
**Correlaciones muy significativas (p<0.001)
Tabla 15
Anélisis de las dimensiones con la escala de clima Organizacional
Dimension
Escala de Dimension ~ Dimensién ~ Dimension ~ Dimension Dimension recompensa
clima autonomia  innovacién  entusiasmo liderazgo reconocimiento  de la escala
laboral y apoyo de clima
laboral
Rho ,700™ 732" ,833" 734 782" ,660™
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
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4.3 Descripcion de los niveles de clima organizacional
4.3.1 Escala general
En la tabla 16 y figura 6 se describen y representan la distribucion de la muestra
de la escala general de clima organizacional. Donde el porcentaje més alto se encuentra
en el nivel bajo con 75.1%; el 0.3% percibe un clima deficiente. Mientras que el 3% tiene
una percepcion distinta, ya que percibe el clima organizacional como moderado; y el

21.6% lo percibe como alto.

Tabla 16

Distribucion por niveles de la escala clima organizacional

Niveles Quintiles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0-32 1 0.3%
Bajo 33-64 275 75.1%
Moderado 65— 96 11 3.0%
Alto 97 - 128 79 21.6%
Total 366 100%

Niveles de clima organizacional

m Deficiente
= Bajo
= Moderado

Alto

Figura 6. Representacién por niveles de la escala de clima organizacional
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4.3.2 Dimensiones

4.3.2.1 Dimensién autonomia

La distribucién de la muestra en cada uno de los niveles de la dimension

autonomia descritos en la tabla 17 y representados en la figura 7, nos reportan que el

63.4% perciben un nivel deficiente de autonomia; el 15.6% evidencian un nivel bajo de

autonomia; el 20.5% de la muestra perciben un nivel moderado de autonomia y solo el

0.5% un nivel alto de autonomia.

Tabla 17

Niveles de la dimension autonomia

Niveles Quintiles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0-43 232 63.4%
Bajo 5-9.6 57 15.6%
Moderado 10-14.4 75 20.5%
Alto 15-19.2 2 5%
Total 366 100%
Dimension autonomia

= Deficiente

= Bajo

= Moderado

Alto

Figura 7. Representacion por niveles de la dimension autonomia

75



4.3.2.2 Dimensién innovacion
Al observar los niveles de la dimension innovacion de la escala de clima
organizacional descritos en la tabla 18 y representados en la figura 8, el 75.4% de los
colaboradores perciben un nivel deficiente de innovacion; el 4.6% presenta un nivel bajo
de innovacidn; a diferencia del 19.9% que presenta un moderado nivel de innovacion.
Tabla 18

Niveles de la dimension innovacion

Niveles Quintiles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0-6.4 276 75.4%
Bajo 7-12.8 17 4.6%
Moderado 13-19.2 73 19.9%
Total 366 100%

Dimension innovacion

\ = Deficiente

= Bajo

= Moderado

Figura 8. Representacion por niveles de la dimension innovacion
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4.3.2.3 Dimensién entusiasmo y apoyo
Los niveles de la dimension entusiasmo y apoyo se encuentra representados en la
tabla 19, el nivel mas bajo lo representan el 23.2% de los colaboradores; el 53% de la
muestra perciben un nivel moderado de entusiasmo y apoyo. A diferencia del 20.2% que
presentan un alto nivel y el 3.6% que perciben un nivel 6ptimo. Asimismo, la figura 9 nos

muestra de manera gréfica la distribucion de los niveles ya descritos.

Tabla 19

Niveles de la dimension entusiasmo y apoyo

Niveles Quintiles Frecuencia Porcentaje
Bajo 7-12.8 85 23.2%
Moderado 13-19.2 194 53.0%
Alto 20 - 25.6 74 20.2%
Optimo 26 - 32 13 3.6%
Total 366 100%

Dimension entusiasmo y apoyo

= Bajo
= Moderado
= Alto

Optimo

Figura 9. Representacion por niveles de la dimension entusiasmo y apoyo
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4.3.2.4 Dimensién liderazgo

Los niveles de la dimension liderazgo de la escala de clima organizacional

reportados en la tabla 20 y representados en la figura 10, muestran que los niveles

deficiente y bajo fueron percibidos por el 18.9% y 56.6% respectivamente. Por otro lado

el 0.3% de la muestra perciben un nivel moderado de liderazgo. Los colaboradores que

perciben un nivel alto de liderazgo estan representados por el 22.1%, mientras que el

nivel 6ptimo por el 2.2%.

Tabla 20

Niveles de la dimension liderazgo

Niveles Quintiles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0-48 69 18.9%
Bajo 5-9.6 207 56.6%
Moderado 10-14.4 1 3%
Alto 15-19.2 81 22.1%
Optimo 20 - 24 8 2.2%
Total 366 100%
Dimension liderazgo

= Deficiente

= Bajo

= Moderado

Alto
= Optimo

Figura 10. Representacion por niveles de la dimension liderazgo
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4.3.2.5 Dimensién reconocimiento

La tabla 21 y figura 11 describen y representan la distribucion de la muestra por

niveles de la dimension reconocimiento; se observa que El 0.8% presenta un nivel

deficiente de reconocimiento; el nivel bajo de reconocimiento esta representado por el

52%; el 19.4% de la muestra presentan un nivel moderado de reconocimiento. Los

colaboradores que perciben un mejor nivel de reconocimiento, son los que se encuentran

en el nivel alto y éptimo representados por el 20.8% y el 3.8% respectivamente.

Tabla 21

Niveles de la dimension reconocimiento

Niveles Quintiles Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Deficiente 0-438 3 8%

Bajo 5-96 202 55.2% 56%

Moderado 10-14.4 71 19.4% 19.4%

Alto 15-19.2 76 20.8% 24.6%

Optimo 20-24 14 3.8%

Total 366 100% 100%

Dimension reconocimiento

= Deficiente

= Bajo

= Moderado
Alto

= Optimo

Figura 11. Representacion por niveles de la dimensidn reconocimiento
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4.3.2.6 Dimensién de recompensa
La distribucion de los niveles de la dimension recompensa de la escala clima
organizacionaldetallado en la tabla 22 y representados en la figura 12, nos permiten
conocer el grado de percepcion de recompensa de los evaluados. Donde el 9.8% de la
muestra perciben un nivel bajo de recompensa; el 65.3% perciben un nivel moderado de

recompensa; el 24.9% de perciben un nivel alto de recompensa.

Tabla 22

Niveles de la dimension recompensa

Niveles Quintiles Frecuencia Porcentaje

Bajo 5-96 36 9.8%

Moderado 10-14.4 239 65.3%

Alto 15-19.2 91 24.9%

Total 366 100%
Dimension recompensa

= Bajo
= Moderado

m Alto

Figura 12. Representacion por niveles de la dimensién recompensa
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4.4 Descripcion de las dimensiones de clima Organizacional

La tabla 23 y las figuras 13, nos muestran cada uno de los niveles de escala clima
organizacional con respecto a cada dimension. Donde la dimensidon de autonomia e innovacion
presentan un porcentaje elevado en el nivel deficiente, con 63.4% y 75.45% respectivamente; la
dimension de liderazgo (56.6%) y reconocimiento (55.2%) presentan porcentajes elevados en el
nivel bajo. Por otro lado, las dimensiones entusiasmo y apoyo con 53%, y recompensa con

65,3% evidencian de manera méas notaria un nivel moderado de clima organizacional.

Tabla 23

Niveles de las dimensiones de clima Organizacional

Niveles de clima Autonomia  Innovacion Entusiasmo y Liderazgo  Reconocimiento Recompensa
organizacional apoyo

Deficiente 63.4 75.4 0 18.9 0.8 0
Bajo 15.6 4.6 23.2 56.6 55.2 9.8
Moderado 20.5 19.9 53 0.3 194 65.3
Alto 0.5 0 20.2 22.1 20.8 24.9
Optimo 0 0 3.6 2.2 3.8 0

Dimensiones de clima organizacional
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Figura 13. Representacion por niveles de las dimensiones de clima organizacional
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4.5 Perfiles de la escala de clima organizacional por la media aritmética, segun las variables
de control
4.5.1 Area laboral
A continuacion, en la tabla 24 se presenta la media aritmética de la escala clima
organizacional, segun area laboral. Donde el area de operadores presenta un promedio de
43.46 en comparacion con las demas areas cuyos promedios estan en un rango de 90.9 a
103.13 pertenecientes a las areas de calidad, administrativos, tecnologia de la informacion y
capacitacion respectivamente. De igual forma se pueden observar la representacion de la
media aritmética mediante la figura 14.

Tabla 24

Media aritmética de clima Organizacional segun el area laboral.

Area laboral Media
Administrativos 98.44
Operadores 43.46
Tecnologia de la informacion 100.9
Calidad 90.9

Capacitacion 103.13

Media aritmética seguin el area laboral

120

100
80
60
40
2

0

Administrativos ~ Operadores  Tecnologia de la Calidad Capacitacion
informacion

(=]

m Media

Figura 14. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de clima organizacional, segun
area laboral
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4.5.2 Condicion laboral

En la tabla 25 y la figura 15, se reporta la media aritmética de clima organizacional
segun la condicion laboral, donde el personal contratado presenta un promedio de 43.46 en

comparacion con el personal estable que presenta un promedio de 100.37.

Tabla 25

Media aritmética de clima organizacional segn condicion laboral

Condicién laboral Media
Estable 100.37
Contratado 43.46

Media aritmética segtin condicion laboral
120

100
80
60
40

20

Estable Contratado

m Media

Figura 15. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de clima organizacional,

segun condicion laboral
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4.5.3 Nivel educativo

La media aritmética de la variable clima organizacional segun nivel educativo
detallada en la tabla 26 y representada en la figura 16, nos muestran que el personal con
estudios de secundaria presentan un promedio de 43.47 a diferencia del personal con nivel
técnico que presenta un promedio de 80.22 y el personal con nivel superior que presentan un
promedio de 90.27.

Tabla 26

Media aritmética de clima organizacional segun nivel educativo

Nivel educativo Media
Secundaria 43.47
Técnicos 80.22
Superior 90.27

Media aritmética segiin nivel educativo

100
80
60
40

20

Secundaria Técnicos Superior

m Media

Figura 16. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de clima organizacional,
segun nivel educativo
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4.5.4 Grupos etarios
La tabla 27 y la figura 17 se reporta la media aritmética, segin grupos etarios. Donde

el personal con edad entre 20 — 29 afios presentan un promedio de 45; el personal con edad
entre 30 — 39 afios presentan un promedio de 99.85 y el personal con edad entre 40 — 49 afios

presentan un promedio de 99.85.

Tabla 27

Media aritmética de clima organizacional segun grupos etarios
Grupos etarios Media
20 - 29 afos 45
30 - 39 afos 99.85
40 - 49 afos 99.85

Media aritmética segun grupo etario

120
100
80
60
40

20

20- 29 afios 30- 39 afios 40 - 49 afios

m Media

Figura 17. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de clima organizacional,

segun grupos etarios
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4.5.5 Tiempo de servicio

En la tabla 28 y la figura 18, se reporta la media aritmética segun el tiempo de
servicio, donde el personal con un tiempo menor a un afio presentan un promedio de 43.05
y el personal con un tiempo entre 1 a 3 afios un promedio de 47.86 a diferencia de aquellos
que tienen un tiempo de servicios entre 4 a 6 afios que presentan un promedio de 100.95 y de
los que tienen un tiempo de servicios mayor a 7afios cuyo promedio es de 100.27.

Tabla 28

Media aritmética de clima organizacional segun tiempo de servicio

Tiempo de servicio Media
Menos de 1 afio 43.05
de 1 - 3 afios 47.86
de 4 - 6 afios 100.95
de 7 afios a mas 100.27

Media aritmética segtin tiempo de servicio

120
100
80
60
40

-l B
0

Menos de 1 afio de 1-3afios de 4- 6 afios de 7 afios a mas
H Media

Figura 18. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de clima organizacional

segun tiempo de servicio
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4.6 Perfiles de las dimensiones de la escala clima organizacional por la media aritmética,

segun las variables de control

4.6.1 Area laboral

A continuacién se presenta como se distribuye los promedios en la muestra en cada una

de las dimensiones de nuestra variable por area laboral, Los mismos se encuentran reportados

en la tabla 29 y graficados en la figura 19. De esta manera, el area de operadores presenta

menor promedio que las demas areas laborales en cada una de las dimensiones de clima

laboral.
Tabla 29
Media aritmética de las dimensiones de clima organizacional segun area laboral
Areas laborales  Autonomia Innovacion Entusiasmo  Liderazgo ~ Reconocimiento Recompensa

y apoyo

Administrativos 9.48 15.64 21.64 16.24 18.96 16.6
Operadores 3.37 1.32 13.65 5.46 8.52 11.14
Tecnologia de 11.1 13.7 23.2 17.83 18.57 16.5
la informacion
Calidad 10.95 13.15 24.7 17.55 17.7 15.85
Capacitacion 12.47 14.67 24.73 17.33 17.93 16
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Media aritmética
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Dimension de clima organizacional

Figura 19. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de las dimensiones de

clima organizacional, segun area laboral
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4.6.2 Condicion laboral

En la tabla 30 y la figura 20, se distribuye los promedios en la muestra en cada uno de
las dimensiones de clima laboral por condicion laboral, reportdndose que el personal
contratado presenta menor promedio que el personal permanente en cada una de las

dimensiones de clima laboral.

Tabla 30

Media aritmética de las dimensiones de clima organizacional segin condicion laboral

Condicion Entusiasmo y

laboral Autonomia  Innovacion apoyo Liderazgo ~ Reconocimiento  Recompensa

Estable 10.84 14.28 23.32 17.24 18.38 16.3

Contratado 3.37 1.32 13.65 5.46 8.52 11.14
25

]
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Media aritmeética
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Dimensiones de clima organizacional

Figura 20. Representacion del Perfil en barras de la media aritmética de las dimensiones de

clima organizacional, segin condicion laboral
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4.6.3 Nivel educativo
Los promedios de la muestra en cada una de las dimensiones por nivel educativo se
encuentran detallados en la tabla 31 y representados en la figuras 21, de esta manera, se
observa que los colaboradores que tienen nivel secundaria presentan menores promedios que

los de nivel técnico y superior.

Tabla 31
Media aritmética de las dimensiones del clima organizacional segun nivel educativo
Nivel Entusiasmo y
educativo Autonomia  Innovacion apoyo Liderazgo Reconocimiento  Recompensa
Secundaria 3.36 1.33 13.67 55 8.49 11.12
Técnicos 8.1 9.74 19.62 13.04 15.09 14.63
Superior 9.66 11.91 21.86 15.02 16.52 15.3
25

= 20
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Dimensiones de clima organizacional

Figura 21. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de las dimensiones de

clima organizacional, segin nivel educativo
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4.6.4 Grupos etarios
En la tabla 32 y las figura 22, se distribuyen los promedios de la muestra en cada una

de las dimensiones por grupos etarios, reportandose que el grupo de 20 — 29 afios presentan
menor promedio que los demas grupos.
Tabla 32

Media aritmética de las dimensiones del clima organizacional segun grupos etarios

Grupos Entusiasmo y
etarios Autonomia  Innovacion apoyo Liderazgo  Reconocimiento  Recompensa
20 - 29 afios 3.52 1.74 13.87 5.75 8.81 11.31
30 - 39 afios 10.64 13.97 23.1 17.26 18.49 16.38
40 - 49 afnos 10.7 13.87 23 18.2 18.4 16.4
25
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Dimensiones de clima organizacional

Figura 22. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de las dimensiones de

organizacional, segin grupo etarios
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4.6.5 Tiempo de servicio
La tabla 33 nos muestra los promedios de cada una de las dimensiones segun tiempo

de servicio. El personal con tiempo de servicios menor a 3 afios presentan menores
promedios que el personal con tiempo de servicios mayor a 4 afios. De igual forma, los
promedios pueden observarse de manera grafica mediante la figuras 23.

Tabla 33
Media aritmética de las dimensiones del clima organizacional segln tiempo de servicio

Entusiasmo y

Tiempo de servicio  Autonomia  Innovacion apoyo Liderazgo  Reconocimiento ~ Recompensa
Menos de 1 afio 3.4 1.26 13.43 5.15 8.53 11.28
de 1 - 3 afos 3.71 2.43 14.51 6.62 9.23 11.36
de 4 - 6 afios 10.95 14.2 23.76 17.34 18.29 16.41
de 7 aflos a mas 11.1 14.02 23.29 17.46 18.34 16.05
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Figura 23. Representacion del Perfil de barras de la media aritmética de las dimensiones de

clima organizacional, segun tiempo de servicio
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4.7 Contraste de Hipdtesis

4.7.1 Andlisis comparativo de clima organizacional segin condicion laboral

Para la contrastacion de la hipétesis 1, se utilizd la prueba no paramétrica de U de Mann-
Whitney. En la tabla 34 se observa que la (p=.000) por lo que se rechaza la hipotesis nula y
se acepta que existen diferencias significativas de clima organizacional percibido por
colaboradores internos de una empresa de contac center de Lima metropolitana, segun
condicion laboral. Asimismo, se observa que las puntuaciones en cuanto al clima
organizacional de los colaboradores estables tuvieron un rango promedio de 321.50 y los
contratados un rango promedio de 138.50, por lo que se observa que existen diferencias

significativas.

Tabla 34

Comparacion de medias de clima organizacional segun condicion laboral

Condicion Rango Suma de U de Mann-Whitney Z p
laboral N promedio rangos

Estable 90 321,50  28935,00

Contratado 276 138,50  38226,00 ,000  -14,270  ,000~*

**Diferencias significativas (p<.001)

4.7.2 Andlisis comparativo de clima laboral segun area laboral

El contraste de medias con la Prueba de Kruskal-Wallis, reportado en la Tabla 35,
permitio establecer las comparaciones de los promedios de clima laboral segln area laboral,
donde se observo que existen diferencias muy significativas (X2 = 204.547; gl = 4; p<.001).
Los operadores presentan menor rango promedio (138.50) que el area de administrativos
(308.48), calidad (318.73), tecnologia de la informacion (324.70) y capacitacion (340.50).

Por lo tanto se rechaza la Ho (no existen diferencias en los promedios de clima

92



organizacional por &reas laborales), aceptandose la Hi (existen diferencias en los promedios

de clima organizacional por areas laborales).

Tabla 35

Comparacion de medias de clima organizacional segun area laboral

Rangos X2 p gl
Variable N Area laboral promedios
25 Administracion 308.48
276 Operadores 138.50
Clima laboral 30 Tecnologia de la 324.70 204.547  .000 4
informacion
20 Calidad 318.73
15 Capacitacion 340.50

**Diferencias significativas (p<.001)

4.7.3 Andlisis comparativo de clima organizacional segun nivel educativo

El contraste de medias con la Prueba de Kruskal-Wallis, reportados en la Tabla 36,
permitio establecer las comparaciones de los promedios de clima laboral por nivel educativo,
reportandose que existen diferencias muy significativas (X2 = 132.088; gl = 2; p<.001). El
personal con estudios de nivel secundario presentan menor rango promedio (138.89) que el
personal con nivel técnico (251.86) y nivel superior (293.28). Por lo tanto se rechaza la Ho
(no existen diferencias en los promedios de clima organizacional por nivel de estudios),
aceptandose la Hi (existen diferencias en los promedios de clima organizacional por nivel de

estudios).
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Tabla 36

Comparacion de medias de clima organizacional segun nivel educativo

Rangos X2 p gl
Variable N Nivel educativo promedios
242 Secundaria 138,89
Clima laboral 68 Técnico 251,86 132,088  .000 2
56 Superior 293,28

**Diferencias significativas (p<.001)

4.7.4 Andlisis comparativo de clima organizacional segun grupos etarios

El contraste de medias con la Prueba de Kruskal-Wallis, reportados en la Tabla 37,

permitié establecer las comparaciones de los promedios de clima laboral por grupos etarios,

reportandose que existen diferencias muy significativas (X2 = 185.012; gl = 2; p<0.001). El

personal con edades entre 20 — 29 afios de edad presentan menor rango promedio (143.16)

que el personal con edades entre 30 — 39 afios de edad (317.82) y del personal con edades

entre 40 — 49 afos de edad (328.10). Por lo tanto se rechaza la Ho (no existen diferencias en

los promedios de clima organizacional por grupos etarios), aceptandose la Hi (existen

diferencias en los promedios de organizacional por grupos etarios).
Tabla 37

Comparacion de medias de clima organizacional seguin grupos etarios

Rangos X? p gl
Variable N Grupos etarios promedios
284 20 - 29 afios 143,16
39 30 - 39 afios 317,82 185,012 .000 2
Clima laboral 43 40 - 49 afios 328,10

**Diferencias significativas (p<.001)
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4.7.3 Anélisis comparativo de clima organizacional segin tiempo de servicio

El contraste de medias con la Prueba de Kruskal-Wallis, reportados en la Tabla 38,
permitié establecer las comparaciones de los promedios de clima laboral por tiempo de
servicio, reportdndose que existen diferencias muy significativas (X2 = 190.030; gl = 3;
p<0.001), entre los rangos promedio. De esta manera el personal con tiempo de servicio
menor a un afo (131.44) vy el personal con tiempo de servicio entre 1 — 3 afios (160.38),
presentan menores rangos promedios en comparacion con el persona con tiempo de servicio
entre 4 — 6 afos (326.43) y el personal con tiempo de servicio mayor a 7 afos (320.00). Por
lo tanto se rechaza la Ho (no existen diferencias en los promedios de clima organizacional
por tiempo de servicios), aceptandose la Hi (existen diferencias en los promedios de clima
organizacional por tiempo de servicios).

Tabla 38

Comparacion de medias de clima organizacional segun tiempo de servicio

Rangos X2 p gl
Variable N Grupos etarios promedios
169 Menos de un 143,16
ano
Clima laboral 115 1 -3 afios 317,82 190,030 .000 3
41 4 -6 aios 328,10
41 7 afios a mas

**Diferencias significativas (p<.001)
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V. Discusion de Resultados

El proposito de la presente investigacion fue determinar los niveles de clima
organizacional y su comparacion segun area laboral, condicion laboral, nivel educativo, grupos
etarios y tiempo de servicio. El estudio se realiz6 en una empresa del rubro contac center de
Lima Metropolitana.

Iniciaremos con el Anélisis exploratorio de la variable de estudio. Para ello se utilizo
prueba de bondad de ajuste o de Kolmogorov-Smirnov (K-S) para una muestra, Yy de esta
manera determinar segun los resultados la utilizacion de pruebas estadisticas paramétricas (si el
nivel de significancia es mayor a .05) o la aplicacion de pruebas estadisticas no paramétricas (Si
el nivel de significancia es menor a .05). Obteniéndose que la variable clima organizacional no
presenta una distribucién normal dado que el coeficiente (K-S) es muy significativos p=.000.
Concluyéndose que es pertinente la aplicacién de pruebas no paramétricas en los andlisis de
datos.

Asimismo, se buscé realizar un ajuste de las medidas psicométricas de la escala clima
organizacional ya que dicha escala no esta estandarizada en nuestro contexto y por lo tanto, en la
medida de que se utilice, es necesario realizar el ajuste psicométrico en las muestras de
investigacion. Respecto a la confiabilidad, la apreciacion de la consistencia interna a través del
indice de Alpha de Cronbach presenta un valor de .971 que es un valor muy alto, lo que indica
que la escala de clima laboral es confiable en la obtencion de los datos en la muestra
investigada. Respecto a la confiabilidad de las dimensiones, la dimension autonomia presenta un
valor Alpha de .767 que es un valor alto; la dimension innovacion presenta un valor de .929
que es un valor muy alto; la dimension entusiasmo y apoyo presenta un valor de .779 que es un

valor alto; la dimensién liderazgo presenta un valor de .894 que es un valor muy alto; la
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dimension reconocimiento presenta un valor de .887 que es un valor muy alto; y la dimension
recompensa presenta un valor de .672 que es un valor alto.

Para ejecutar la validez de constructo se utilizd el método de andlisis de items del
instrumento en la muestra investigada, con la finalidad de verificar que la escala mida lo que
pretende medir. De esta manera, se reporta que los Coeficientes de Correlacion de Spearman
(rho) de los 40 items que conforma la escala de clima laboral, solo el item N° 5 (.111) y el item
N° 39 (.117) presentan una correlacion significativa pero muy baja (Avila 1998), el resto de los
items estan en un rango rho que va desde .234 hasta un valor rho de .688 que son valores bajos -
altos (Avila 1998), y estos son muy significativos. Estos valores confirman que la escala de
clima organizacional presenta validez de constructo dado que existe una fuerte correspondencia
entre cada item con el valor del constructo (Escala).

De la misma forma se realiz6 el anélisis de items para cada una de las dimensiones para
estimar el grado en que cada item contribuye a la dimensién que le corresponde, todos los
Coeficientes de Correlacion de Spearman (rho) son muy significativos. Asimismo, en la relacion
de cada dimension con la escala total los valores rho son altos y muy significativos.
Concluyéndose que los valores obtenidos confirman que la escala de clima laboral presenta
validez de constructo dado que existe una fuerte correspondencia entre cada items - dimension y

sus dimensiones con el valor total del constructo (Escala).

Con relacion a los niveles de clima laboral, el 0.3% perciben un nivel deficiente de clima
organizacional; el 75.1% perciben un nivel bajo de clima laboral; el 3% perciben un nivel
moderado de clima organizacional y el 21.6% perciben un nivel alto de clima organizacional. En
resumen, si sumamos los porcentajes deficientes, bajos y moderados, hacen un total de 78.4%,

dado que solo se pueden aceptar porcentajes en los niveles altos y excelentes lo cual suma un
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21.6%. Esto significa que méas de la mitad de la muestra estudiada esta percibiendo que el clima
organizacional no es bueno en la empresa de contac center, lo cual puede traer consecuencias
negativas para la organizacion. Desde el punto de vista tedrico coincidimos con Osorio (citado
por Soto, 2019, p.27), a través de un articulo que brindo para el diario Gestion, dio a conocer
que: "Las empresas deben preocuparse por mantener un buen clima organizacional ya que
influye en el compromiso y satisfaccion de los colaboradores, y este a su vez estd directamente
relacionado con los resultados de la compafiia, desde las ventas y el retorno de la inversion, hasta
la productividad de los trabajadores, calidad del servicio y reputacion de la empresa. Ademas, el
clima laboral es uno de los elementos que diferencia del resto de las organizaciones. Si no la
gestionamos adecuadamente, hay mas posibilidades de que exista una pérdida de talento, lo que
implicaria un costo muy elevado en los procesos de seleccion continuos, capacitaciones de nuevo
personal, el costo de oportunidad (el negocio perdido por no tener a la persona con las
capacidades requeridas en el momento indicado) y el costo por perder el know how de la
organizacion, probablemente a manos de empresas de la competencia”. De igual forma, con
Chiavenato (2007, p.59) “el clima organizacional es favorable cuando proporciona satisfaccion
de las necesidades personales de los integrantes y eleva la moral. Es desfavorable cuando
proporciona frustracion de esas necesidades”.

Los resultados obtenidos, con respecto al nivel de clima organizacional coinciden aunque
con menor porcentaje a los encontrados por Vidaurre (2009), en su tesis Diagnostico del Clima
Organizacional en una empresa de Telecomunicaciones, donde planted diagnosticar el Clima
organizacional, para conocer la percepcion que tenian los empleados con respecto al ambiente
laboral existente, los resultados demuestra una media porcentual de 57.77%, lo que revela que la

situacion actual de la organizacion estd en un nivel promedio. EIl autor sostiene que es
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necesario implementar acciones a corto plazo que permitan incrementar el clima laboral dentro
de la organizacion. Otro estudio fue el de Jufio (2017), en su tesis Clima Organizacional y
Satisfaccion Laboral en colaboradores del Call Center Dyamicall en el distrito de Independencia,
donde los resultados mostraron que el 48% de los colaboradores percibe un nivel “bajo” de clima
laboral; 39% percibe un clima “neutro”; y solo el 13% lo percibe alto. Con respecto a la variable
satisfaccion laboral, 39% lo percibe en el nivel “insatisfecho”; el 45% se ubicO en el nivel
“indiferente” y solo el 16% se ubico en el nivel satisfecho”. Posteriormente, al relacionar ambas
variables se obtuvo un coeficiente de correlacion no paramétrico de (Rho= .881, p=.000 < .05).
Lo cual nos indica que la correlacion de las variables es alta. Ademas, el valor p=.000 es menor
a .05 lo que permite evidenciar que la relacidn es significativa.

De la misma forma, se trabajo en el establecimiento de los niveles por cada una de las
dimensiones de la escala de clima organizacional, en los niveles de la dimensién autonomia el
63.4% perciben un nivel deficiente de autonomia; el 15.6% perciben un nivel bajo de
autonomia; el 20.5% perciben un nivel moderado de autonomia y el 0.5% perciben un nivel alto
de autonomia. En los niveles de la dimension innovacion el 75.4% perciben un nivel deficiente
de innovacién; el 4.6% perciben un nivel bajo de innovacién; el 19.9% perciben un nivel
moderado de innovacion. En los niveles de la dimension entusiasmo y apoyo el 23.2 % perciben
un nivel bajo de entusiasmo y apoyo; el 53% perciben un nivel moderado de entusiasmo y
apoyo; el 20.2% perciben un nivel alto de entusiasmo y apoyo; y el 3.6% perciben un nivel
Optimo de entusiasmo y apoyo. En los niveles de la dimension liderazgo el 18.9% perciben un
nivel deficiente de liderazgo; 56.6% perciben un nivel bajo de liderazgo; el 0.3% perciben un
nivel moderado de liderazgo; el 22.1% perciben un nivel alto de liderazgo y el 2.2% perciben

un nivel optimo de liderazgo. En los niveles de la dimension reconocimiento el 0.8% perciben un
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nivel deficiente de reconocimiento; 55.2% perciben un nivel bajo de reconocimiento; el 19.4
perciben un nivel moderado de reconocimiento; el 20.8% perciben un nivel alto de
reconocimiento y el 3.8% perciben un nivel 6ptimo de reconocimiento. En los niveles de la
dimension recompensa el 9.8% perciben un nivel bajo de recompensa; el 65.3% perciben un
nivel moderado de recompensa; el 24.9% perciben un nivel alto de recompensa. De esta manera,
se puede observar que las dimensiones donde predominan el nivel deficiente son las de
autonomia (63.4%) e innovacion (75.4%). Las dimensiones de liderazgo y reconocimiento
presentan porcentajes predominantes en el nivel bajo con 56.6% y 55.2% respectivamente.
Mientras que para las dimensiones de entusiasmo y apoyo y recompensa el nivel predominante
es el moderado con 53% Yy 65.3% respectivamente. Estos resultados estaria evidenciando segln
la teoria de Likert un clima laboral autoritario explotador (para las dimensiones autonomia,
innovacion, liderazgo y reconocimiento). Esta se caracteriza por la falta de confianza en los
empleados por parte de la clipula de la organizacion. Estos ultimos son los que tomas las
decisiones, fijan los objetivos y a su vez los imponen a los miembros de la organizacién. La
atmosfera que predomina, es el miedo, se castiga si se comenten errores. Asi mismo, la
comunicacion entra la direccién de la empresa y los empleados solo se presentan en forma de
directrices y de instrucciones (Bordas, 2007). Y un clima autoritario paternalista (para las
dimensiones de entusiasmo y apoyo y recompensa) la recompensa y algunas veces los castigos
son meétodos utilizados para motivar a los trabajadores (Bordas, 2007).

Estos resultados presentan cierta similitud con la investigacion realizada con Rodriguez
(2016) Donde su principal objetivo fue analizar el clima organizacional en una empresa de
servicios, basandose en la teoria de Rensis Likert. La investigacion fue de tipo descriptiva y de

disefio no experimental, y fue aplicada a una muestra de 123 trabajadores a través de un
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cuestionario. El autor sefiala que la teoria de Likert propone la existencia de tres tipos de
variables que definen a las organizaciones y que influyen en la percepcion individual sobre el
clima organizacional. Como conclusién de la investigacion este tipo de clima esté originando en
los trabajadores un ambiente de insatisfaccion que puede generar un impacto negativo en la
productividad de la empresa, por lo que se recomienda implementar estrategias encaminadas a
mejorar la satisfaccion laboral de todo el personal de trabajo.

Una investigacion realizada con la misma variable fue la de Sierra (2013) en el area de
negocio de call center de la compafiia ventas y marcas S.A.S. El objetivo principal fue identificar
mediante el analisis del clima laboral los principales problemas que afectan a dicha compafiia. El
resultado muestra la deficiencia en puntos criticos que fueron determinados en los factores: mi
trabajo, relaciones interpersonales, liderazgo y organizacion de la empresa. Por lo tanto, se
concluye que es de vital importancia la implementacién y el montaje de estrategias alineadas con
el negocio de la compariia ventas y marcas S.A.S, con el propoésito de mejorar el clima laboral, la
comunicacion, optimizar la operacion y la administraciéon de manera efectiva y finalmente
cumplir con los objetivos de la gerencia proyectados en el area de call center. Otro trabajo fue el
realizado por Martos (2016), en sus tesis Comunicacién y clima laboral en colaboradores de una
empresa de call center, del distrito de San Miguel. En la Universidad Cesar Vallejo, Lima-Perd,
para optar el grado de licenciado en psicologia. Su objetivo principal fue determinar la relacion
entre la comunicacion y clima laboral. Los principales hallazgos fueron que hay una correlacion
positiva baja, y altamente significativa con respecto a las variables mencionadas. También se
observo que los participantes percibian que su escala salarial no era la adecuada para su puesto
de trabajo. De esta manera el area de recursos humanos deberd realizar una gestion para

promover una medicion adecuada de la escala salarial
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En los Perfiles de clima organizacional por la media aritmética, segin area laboral, los
operadores presentan un promedio de 43.46 en comparacion con las demdas &reas cuyos
promedios estan en un rango de 90.9 para el area de gestores de la calidad a 103.13 para el area
de capacitacion. Con respecto a condicion laboral, el personal contratado presenta un promedio
de 43.46 en comparacion con el personal estable, que presenta un promedio de 100.37. En
relacion a nivel educativo, el personal con nivel secundaria presenta un promedio de 43.47 a
diferencia del personal con nivel técnico que presenta un promedio de 80.22 y el personal con
nivel superior que presenta un promedio de 90.27. En grupos etarios, se observa que el personal
con edad entre 20 — 29 afios presenta un promedio de 45; el personal con edad entre 30 — 39 afios
presenta un promedio de 99.85 y el personal con edad entre 40 — 49 afios presenta un promedio
de 99.85. Finalmente, segun el tiempo de servicio, el personal con tiempo de servicio menor a un
afio presentan un promedio de 43.05 y el personal con un tiempo de servicios entre 1 a 3 afios un
promedio de 47.86, a diferencia del personal con un tiempo de servicio entre 4 a 6 afios con un
promedio de 100.95 y del personal con un tiempo de servicio mayor a 7 afios con un promedio
de 100.27.

En los Perfiles de las dimensiones de clima organizacional segun la media aritmética por
area laboral, el area de operadores presenta menor promedio que las demas areas laborales en
cada una de las dimensiones. Por condicion laboral, el personal contratado presenta menor
promedio que el personal permanente en cada una de las dimensiones. Por nivel educativo, el
personal con nivel secundaria presenta un menor promedio que los niveles técnico y superior.
Por grupos etarios, el grupo etario de 20 — 29 afios presenta un menor promedio que los demas
grupos etarios. Por tiempo de servicio, el personal con tiempo de servicio menor a 3 afos

presenta un menor promedio que el personal con tiempo de servicio mayor a 4 afos.
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Para el andlisis comparativo del clima organizacional segin condicion laboral se utilizd
la Prueba no paramétrica de U de Mann-Whitney, donde se pudo determinar que existen
diferencias muy significativas (p=.000) entre el personal contratado y el personal permanente.
Por lo tanto, se acepta la Hi (existen diferencias en funcion de la condicion laboral),
rechazandose la Ho. Los resultados descritos guardan relacion en cierto punto con lo encontrado
por Esparragoza, Sanchez, & Martinez (2014) ellos realizaron un estudio en una empresa de
bebidas en la costa norte de Colombia, con el objetivo de demostrar que el tipo de contratacion
influye en el clima laboral. Por tal motivo, se tom6 una muestra de 389 empleados de un total de
1,284 trabajadores, pertenecientes a las ciudades de Barranquilla, Cartagena, Santa marta,
Sincelejo y Valledupar. Para determinar si el tipo de contrato influye en clima laboral, se utilizo
el andlisis de varianza, tomando como referencia el tipo de empresa. Hallandose que cinco de las
siete variables explicativas del clima laboral, son altamente significativas. Objetivos (p=.016),
cooperacion  (p=.207), Liderazgo (p=.000), toma de decisiones (p=.000), relaciones
interpersonales (p=.000), control (p=.000). Por tal motivo se concluye que, a excepcion de las
variables relaciones interpersonales y cooperacion, todas las deméas variables se ven
influenciadas por el tipo de contrato.

El contraste de medias con la Prueba de Kruskal-Wallis, permitié establecer las
comparaciones de los promedios de clima organizacional segun area laboral, reportandose que
existen diferencias muy significativas (X2 = 204.547; gl = 4; p=.000). El personal de operaciones
presenta menor rango promedio (138.50), que el personal de las areas: administrativos (308.48)
gestores de la calidad (318.73), lideres de operaciones (324.70) y Capacitacion (340.50). En las
comparaciones de los promedios de clima laboral por nivel educativo, se reporta que existen

diferencias muy significativas (X2 = 132.088; gl = 2; p=.000). EI personal con estudios de nivel
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secundaria presentan menor rango promedio (138.89) que el personal con estudios de nivel
técnico (251.86) y de nivel superior (293.28). Respecto a las comparaciones de los promedios de
clima laboral por grupos etarios, se reporta que existen diferencias muy significativas (X2 =
185.012; gl = 2; p=.000). El personal con edades entre 20 — 29 afios presentan menor rango
promedio (143.16) que el personal con edades entre 30 — 39 afios (317.82) y de edades entre 40 —
49 afos (328.10). En las comparaciones de los promedios de clima laboral por tiempo de
servicio, se reporta que existen diferencias muy significativas (X? = 190.030; gl = 3; p=.000).El
personal con tiempo de servicio: menor a un afio presenta menor rango promedio (131.44). Asi
como también, el personal con tiempo de servicio entre 1 — 3 afios con un rango promedio
(160.38). A diferencia del personal con un tiempo de servicio entre 4 — 6 afios (326.43) y del
personal con un tiempo de servicio mayores de 7 afios (320.00). Estas diferencias son
confirmadas por el trabajo de Villegas (2017), quien realizé una investigacion con el objetivo de
determinar la relacion entre los estilos de afrontamiento del estrés y el clima laboral en
colaboradores de Call Center de una institucion financiera sede Lima, encontrando que existe
relacion entre la variables clima laboral y las variables sociodemogréficas sexo, edad y puesto de
trabajo. Asimismo, con el estudio de calderén (2016) en su estudio titulado Clima organizacional
en una empresa del rubro de tecnologia de la informacion. Entre los principales hallazgos se
puedo observar que hay diferencias en la percepcién de algunas dimensiones, las que obtuvieron
un mejor puntaje fueron la de supervision, involucramiento laboral y comunicacion, a diferencia
de las de autorrealizacion y condiciones laborales, que arrojaron puntaje bajos. Por otro lado,
también se observo que el clima es percibido como positivo entre el rango de 36 a 40 afios a

diferencia del rango 18 a 25 afios. Con relacion a la antigliedad, se encontrd que el personal que
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tienen entre 0 a 2 afios de antigliedad muestran una tendencia positiva a diferencia de los que

tienen entre 3 a 4 afios en la compafiia.
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V1. Conclusiones

1. Se obtuvo la validez de constructo y confiabilidad (Alpha 0.971) de la escala de clima
organizacional.

2. En los niveles de organizacional el 0.3% de la muestra perciben un nivel deficiente de
clima organizacional; el 75.1% de la muestra perciben un nivel bajo de clima
organizacional; el 3% de la muestra perciben un nivel moderado de clima organizacional
y el 21.6% de la muestra perciben un nivel alto de clima organizacional.

3. En el perfil porcentual las dimensiones de autonomia (63.4%) y de innovacion (75.45%)
presentan altos porcentajes en el nivel deficiente. Por los promedios del clima
organizacional, el area de operadores presentan un promedio de 43.46 en comparacion de
las demaés &reas. Por condicion laboral, el personal contratado presentan un promedio de
43.46 en comparacion del personal estable que presenta un promedios de 100.37; Por el
nivel de estudios, el personal con estudios de secundaria presentan un promedio de 43.47
a diferencia del personal con nivel técnico y con nivel superior; Por los grupos etarios, el
personal con edad entre 20 — 29 afios presentan un promedio de 45 a diferencia del
personal con edad entre 30 — 39 afios y el personal con edad entre 40 — 49 afios presentan
promedios mayores de 99; Por el tiempo de servicios, el personal menor a tres afios
presentan un promedio menor a 47.86 a diferencia del personal con un tiempo de
servicio mayor a 4 afios que presentan un promedio mayor de 100.27.

4. Existen diferencias muy significativas en clima organizacional al comparar al personal
permanente con el personal contratado, donde el personal contratado. Existen diferencias
muy significativas por area laboral, por nivel educativo, por grupos etarios y por tiempo

de servicio.
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VI1. Recomendaciones

1. Se deberd estandarizar la escala de clima organizacional en nuestro contexto
organizacional para  establecer criterios uniformes en la clasificacion de los
colaboradores internos por categorias.

2. Debido a que el 78.4% de la muestra investigada esta catalogada en niveles deficiente a
moderado y tan solo un 21.6% de la muestra perciben un nivel alto de clima
organizacional, es necesario implementar un plan de mejora para optimizar dicho clima
organizacional.

3. El plan de mejora deberd estar enfatizado a optimizar las dimensiones de autonomia
(63.4%) y de innovacidn (75.45%) que presentan altos porcentajes en el nivel deficiente.
Asimismo, el plan de mejora deberd estar orientado a la optimizacion en el area de
operadores que es el area que presenta una mayor poblacion en la empresa.

4. En la aplicacion del plan de mejora deberé tenerse en cuenta las caracteristicas socio
laborales tales como area laboral, nivel educativo, grupos etarios y tiempo de servicios,
para ajustar el programa de implementacion a dichas caracteristicas y no aplicarlo en
forma genérica como por lo general lo realizan en las empresas que quieren implementar

un plan de mejora.
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V1. Anexos

Escala de clima organizacional
Datos personales

Complete sus datos el siguiente cuadro y marque con una (X) segun corresponda.

Area de trabajo
Edad
Condicion Laboral Estable Contratado
Nivel educativo Secundaria Técnico Superior
Tiempo de servicio 0-lafio | 1-3afios | 4-6afios Mas de 7 afios

Instrucciones

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una
descripcion de como se siente en su trabajo. Para ello debe responder con la mayor sinceridad
posible a cada una de las oraciones que aparecen a continuacion, de acuerdo a como piense 0
actue.

Debe responder marcando con un aspa (x) sobre el nimero que le corresponda, segun la
siguiente escala:

N Nunca

AV A veces

R Regularmente

CS Casi Siempre

S Siempre

N° ITEMS N|AV|R |CS|S

L En esta organizacion los trabajadores tienen la libertad para actuar como creen mejor. | 0

2. En esta organizacion, los trabajadores son estimulados para tomar sus propias | 0
decisiones.

3. Los jefes estimulan a sus trabajadores a confiar en si mismos cuando surge un | O
problema.

4. Los procedimientos de trabajo son determinados por los propios trabajadores. 0

5. Los padrones de las tareas realizadas en el trabajo son determinados por los propios | 0
trabajadores.
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6. Los directivos de la organizacion aceptan las tareas que fueron determinadas a los
trabajadores.

7. En esta organizacion los trabajadores no son estimulados a compartir nuevas ideas y
hacer sugerencias para mejorar el trabajo.

8. En esta organizacion, el exceso de trabajo y la falta de tiempo son barreras para la
creatividad.

9. Aqui no se valora por hacer las cosas de modo diferente.

10. | Aqui se esta experimentando ideas nuevas y diferentes.

11. | En esta organizacién, son utilizados los mismos métodos de trabajo durante mucho
tiempo.

12. | En la organizacion se intentan nuevas maneras de hacer las cosas.

13. | En esta organizacion los trabajadores reciben apoyo y estimulo para intentar algo
nuevo.

14. | Las reglas excesivas y los detalles burocraticos dificultan la consideracion de nuevas
ideas.

15. | Enesta organizacion, existe confianza entre los trabajadores.

16. | Las relaciones interpersonales, en esta organizacion, son armoniosas, con
predominancia de la cooperacion y de la solidaridad entre los colegas de trabajo.

17. | En esta organizacién, no existe una buena aceptacién de las personas en los grupos
de trabajo.

18. | Las jefaturas exhiben una relacion de apoyo.

19. | En esta organizacion, las opiniones no son aceptadas por los miembros del grupo.

20. | Existe desacuerdo entre las personas de esta organizacion.

21. | Enesta organizacion, la filosofia de la gerencia general enfatiza el factor humano, los
sentimientos de las personas, etc.

22. | En esta organizacion se percibe que el sentimiento de amistad es valorado.

23. | El comportamiento del gerente estimula a los colaboradores a compartir nuevas ideas
para que puedan ser puestas en practica.

24. | En esta organizacion, los colaboradores no confian en la gerencia.

25. | Las ordenes provenientes de la gerencia son arbitrarias.

26. | La gerencia confia en el grupo de trabajo.

27. | Lagerencia dispensa tratamiento igual para todos los que estan bajo su control.

28. | Cuando la gerencia resuelve solucionar problemas de trabajo, intenta captar las
sugerencias de los miembros del equipo y hacer uso constructivo de ellas.

29. | Los trabajadores de esta organizacién no reciben constantemente elogios por el
trabajo bien hecho.

30. | En esta organizacion los trabajadores estan desinformados respecto al
aprovechamiento de sus sugerencias.

31. | Esta organizacion proporciona a sus trabajadores el reconocimiento necesario para

que sientan voluntad de progresar en el desempefio de su trabajo.
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32. | La organizacién desaprovecha las capacidades de sus trabajadores.

33. | Existe reconocimiento por parte de la gerencia en cuanto a los esfuerzos y
realizaciones de los trabajadores.

34. | Los trabajadores que méas contribuyen para el éxito general de la organizacion son los
mas reconocidos por la gerencia.

35. | En esta organizacion, existe un sistema de promocidn que favorece a los trabajadores
que presentan los mejores desempefios a lograr en niveles jerarquicos mas elevados.

36. | En esta organizacién, las personas son recompensadas en la medida que presentan
mejores desempefios en su trabajo.

37. | En esta organizacion, no existe recompensa por hacer un buen trabajo.

38. | La politica salarial de esta organizacioén es adecuada, de tal forma que funciones
semejantes son recompensadas de modo idéntico.

39. | La organizacion establece premiaciones para las sugerencias hechas e implantadas.

40. | Comparada con el mercado de trabajo, la remuneracion pagada por esta organizacion

resulta inadecuada.

Gracias por su colaboracion!!!
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