Relacién entre clima organizacional y estrés laboral en trabajadores de un Call

Center - Manizales, 2021.

Autores del proyecto

Maria de los Angeles Alvarez

Bibiana Godoy Ferro

Anyully Miranda Jaimes

Gerencia de la Seguridad y Salud en el trabajo

Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

Universidad de Manizales.

Nombre de los asesores.

Lilia Rosa Betancur Aguirre

Carlos Eduardo Rivera Molano

Noviembre del 2021.



Tabla de contenido

1. Referente CONCEPLUAL..........ooiiiiii e 3
2. Planteamiento del ProbIemIa ... ..ot 6
e TUSEI I CACION ...ttt e et e ettt e e e e e e e e e e e e e 9
O © ] o] [=] 1 1Yo T O TSP PP PO PP UPTPURTPPRUPPPS 11
TR \Y, F-Y oo I (=101 ¢ [o10 NUUUUUUUUURT TR TR PTRRTT RSP 11
6. Marco NOrmativo 0 Legal.........couiiiiiiiiiiiieiie e 20
A 1Y, (=1 70T (o] oo | - RSP R PP PRI 23
8. REBSUITATOS ..ot 27

8.1. F N L LU AV 1 e =T [ R 29

8.2. F N L R = 1Y 2= L= [ Lo TR 33

8.3. Graficos de DiSPersiOn ....ccccv i, 35
0. DUSCUSION . ..t eeee ettt et e et et e e e e e e e e e e e e e e et e e e e e eeee et e e eee e e e e et raere e aaara e 40
L0, CONCIUSIONES ... ettt ettt e e e et et e et e e e e e e e e e e et eeee et ereee et e eeeeetnreerertaaeees 45
11, RECOMENUACIONES «.ovveeeeeeeee e et et e e e e et et e e e e e e e e et eeeee et eeee e et eseeeetaseeeetaseerentreeeerareees 45
2] (=] =] A (o T SRR 46

Indica de Tablas
B =1 o] F- T AT 28
AN 2 e e 29
B -1 o] - G TR RRRRRRUPRRTR 29
Al A e e e 31
B 1= o] - < TR TR RRRRRURRRTT 33
B I o] - N TR TTT R RRRRRURRRTR 34
Indice de Figuras

[T T L Y PSP OPRPPSROTI 35
[ T L PSP OPSPPRROTPS 36
[ T[] T PSP OPRPPRROTP 37
[ T L N PP OP R OPRPPRROPPN 38
[ T[] - < TSP OPSPPRROTPN 38
[ T[] PRSP OPRPPRROTPN 39

[T L PP OPRPPRROPPN 40



1. Referente Conceptual
Antecedentes de Investigacion:
De acuerdo a los ejes centrales de la presente investigacion (clima y estrés
laboral), se ha realizado la busqueda en bases de datos de las diferentes universidades y
publicaciones para conocer las investigaciones asociadas a estos ejes a nivel nacional e
internacional. A continuacion, se describen las investigaciones y publicaciones méas

relevantes.

Alvarez, Buitrago & Hoyos Salazar. (2015). Formas de estrés laboral percibidas
por asesores de Empresas Call Center de la ciudad de Medellin (Doctoral dissertation,
Psicologia). En este estudio se tuvo como objetivo identificar cuales son las formas de
estrés laboral percibidas por los asesores de empresas de Call Center, se realiza mediante
la descripcion de las condiciones del ambiente laboral, identificacion de sintomas de los
participantes de la investigacion que surgen a causa del estrés laboral y manifestaciones
psicoldgicas percibidas; se realizé una entrevista semiestructurada divida en tres
categorias: sintomas fisicos, ambiente laboral y manifestaciones de tipo psicoldgicas, las

anteriores originadas por el estrés laboral.

Entre los estudios encontrados a nivel internacional se puede mencionar el de la
Rev. Psicol. Lazo, M., Lazo, A (2018), que tiene como marco de investigacion el “Clima
laboral y vulnerabilidad al estrés en trabajadores de una empresa de industria textil”. Se
realizé una investigacion en el area administrativa y planta en 151 trabajadores, con un
promedio de edad de 35 afos; en este se utilizaron instrumentos como la “Escala de clima
laboral CL-SPC” y el “Test de vulnerabilidad al estrés de Miller y Smith.” Entre los

resultados obtenidos se evidencié que el 47% de los colaboradores tiene una actitud



media hacia el clima laboral, se encuentra también que el personal administrativo
presenta puntajes mas altos que los colaboradores de planta respecto al clima laboral, sin
embargo, se encuentra que las mujeres presentan puntajes mas altos que los varones y

esto indica que es mayor grado de vulnerabilidad al estres.

Por otra parte, Chanalata, J. (2018), “Factores organizacionales y Estrés laboral:
Incidencia en Call Center”. Esta investigacion tuvo como objetivo asociar los factores
organizacionales y su relacion con las condiciones de trabajo y empleo en los
trabajadores de una empresa dedicada a Call center en Quito por medio del cuestionario
de la OIT-OMS. Dicho estudio se realizé por medio de un estudio transversal, aleatorio
simple, ademas variables sociodemograficas y laborales; las pruebas estadisticas
comprendieron estadistica descriptiva, obtencion de frecuencias y relacion de variables.
La muestra se hizo con 116 colaboradores, esta conformado en su mayoria con
trabajadores del sexo femenino y edades comprendidas entre los 18 y 34 afios, la
investigacion se agrupo por nivel de riesgo como, por ejemplo: falta de apoyo del
supervisor frente al jefe, falta de confianza del supervisor, estructura organizacional,

entre otros niveles.

Sanchez, & Ramirez, (2018). “Estudio de clima organizacional en el contact
center de un grupo de compaiiias financieras en Colombia”. Se llevo a cabo un estudio de
clima organizacional en un Contact center de un grupo de compafiias financieras en
Colombia, por medio de una encuesta se midieron 6 aspectos como lo son: autonomia,
identificacion con la empresa, motivacidn, percepcidn general, reconocimiento y

relaciones interpersonales, esta se le realiza a 54 colaboradores.



De igual forma identificar cuales aspectos afectan negativamente, para establecer
y proponer alternativas de solucion orientadas a minimizar los efectos que generan

deterioro de un buen clima.

El resultado de la aplicacion de la encuesta permitira identificar las fortalezas y
debilidades en los aspectos a evaluar, serén la base para disefiar un proyecto y un plan de

accion que permite tener una mejor area y mejorar el servicio al cliente

A su vez, Hinojosa, Contreras, y Claudia, (2019), presentaron una tesis con el
nombre de “Estrés laboral en los asesores de servicios de un Call center en el distrito de
Brefia” donde se buscaba determinar las dos problemadticas actuales en Pert y que se
analizaron con suma importancia para evitar dafnos en la salud fisica y mental de un
colaborador. En primer lugar el estrés (alto, medio y bajo) que tiene el trabajador en la
organizacion y asi identificar el factor que determina la condicion. Dicha tesis se realiza
en una empresa de call center de cobranzas y esta tiene mas de 15 afios de

funcionamiento.

Otra de las investigaciones a tener en cuenta, es la de Lazo, M., Lazo. (2018)
“Fatiga y la carga mental en los teletrabajadores: A proposito del distanciamiento social;
esta tuvo como objetivo describir por medio de una revision bibliografica, la fatiga y
carga mental del teletrabajador, como método se presenté una informacion estructurada
con los temas anteriormente mencionados, que se basé en el analisis de la literatura
internacional y base de datos por supuesto de los ultimos afios, se observa que en el

teletrabajo también hay riesgos psicosociales, el estrés relacionado al trabajo se puede



vincular a la fatiga, que también debe abordarse como riesgo psicosocial, la fatiga puede

verse condicionada por diversos aspectos laborales, asi como la carga mental.

Arce, J., Rubio, K., Cuadro, H. (2020) “Relacion entre el nivel de estrés laboral y
los factores de riesgos psicosociales intralaborales en trabajadores de una fundacion de
nifios con discapacidad ubicada en el departamento de Atlantico/ Colombia”. En este
estudio busca determinar la relacion entre estrés laboral y los factores psicosociales
intralaborales presentes en los trabajadores de una fundacién de nifios con discapacidad,
este estudio fue de manera descriptiva correlacional y se le realizé a 45 trabajadores del
centro de rehabilitacion, se le aplico el cuestionario del nivel de estrés y factores de
riesgo psicosocial intralaboral del Ministerio de Proteccion Social en Colombia y la
Universidad Javeriana; se concluye que un alto nivel de riesgo psicosocial intralaboral

incrementa el nivel de estrés laboral en los trabajadores del centro de Discapacidad

2. Planteamiento del Problema

En la actualidad la salud mental ha sido uno de los grandes retos de las
organizaciones para abordar desde el ambiente laboral espacios saludables para los
trabajadores. Por esta razén, desde la OMS (2010) se ha venido reforzando el
compromiso que tienen las compariias para realizar un abordaje integral a la salud mental
y fisica de sus trabajadores. Es asi como el sistema de gestion integral de seguridad y
salud del trabajo debe asegurar programas abordando los riesgos incluyendo el
psicosocial como parte de las estrategias de trabajo preventivas y correctivas para la salud

de los colaboradores.



De acuerdo a la Organizacién Internacional del Trabajo (2020), con la
Ilegada de la pandemia por Covid 19 se han generado desafios a nivel mundial
en términos no solo de salud publica sino a nivel econémico, social y politico de
los paises afectando en gran medida a las empresas del pais y sus colaboradores.
Uno de los grandes efectos que ha traido la pandemia en términos de riesgo
psicosocial es la respuesta al estrés de diferentes maneras. De acuerdo a la OIT
(2020, citado por A. Enriquez y C. Saenz 2021).

Durante el brote del covid 19, toda la poblacidn esta sometida a niveles de
estrés elevados que pueden tener grandes efectos en la salud mental en especial
los que se deben confinar en sus hogares. Los trabajadores pueden verse afectados
por los peligros psicosociales derivados de la incertidumbre del presente y futuro
de la situacién laboral o los cambios en los procesos y disposiciones laborales

OIT (2020, citado por A. Enriquez y C. Saenz 2021)

Lo anterior refleja la importancia como cada organizacion debe de identificar los

factores que pueden inducir a altos niveles de estrés en los trabajadores y que permea en el

bienestar y salud mental de cada uno. Factores como la incertidumbre de perder el empleo, el

temor por el propio bienestar o los miembros de la familia, la falta de EPP, la falta de apoyo

social, la tension por los protocolos de bioseguridad, aislamientos o cambios laborales que se

realizaron para ajustarse a estas contingencias pueden ser parte de los factores que estan

relacionados con estos niveles de estrés que enfrentan los trabajadores.

Lazo, M. (2019 citado por Lazo, M., Lazo, A 2018) define:
El estrés es definido por la literatura como la respuesta ante una situacion

que puede ser considerada como amenazante, esta situacion genera que la persona



no pueda cumplir con eficiencia la tarea encomendada (Cooper, Sloan & Williams
,1988; Melgosa, 1995; Oblitas, 2004; Naranjo, 2009), asimismo, éste constructo
interactivo denominado como estrés, conlleva a un desequilibrio a nivel
fisiolégico y psicoldgico (Campos, 2001; Gonzéalez, 2012).

Dentro de la teoria se puede encontrar diferentes tipos de estrés, de acuerdo con
Lazo, (2019 citado por Lazo, M., Lazo, A 2018)), uno de los tipos de estrés mas
importantes es el estrés laboral ya que con los cambios del entorno laboral, los retos con
la inclusion de nuevas tecnologias, la suma de tareas pueden generar consecuencias
graves no solo en el desempefio laboral sino en ambiente familiar, personal y fisico de los
trabajadores y que los factores causantes de este tipo de estrés estan relacionados no solo
aspectos fisicos como ruidos, temperatura iluminacion sino también a factores
relacionados con la tarea, sobrecarga mental y aspectos relacionados con la organizacion
y sus relaciones internas con jefe, compafieros, jornada laboral, entre otros.

Por lo anterior, se evidencia que los factores organizacionales pueden ser
causantes de niveles de estrés que puede alterar el bienestar de los trabajadores y puede
afectar la satisfaccion en el clima organizacional. De acuerdo con Anzola (2003, citado
en Hinojosa, 2019), menciona que el clima organizacional hace referencia a la manera de
pensar e interpretar permanentemente que los trabajadores tienen hacia trabajo y que al
mismo tiempo influyen en el comportamiento de estos mismos, diferenciandose asi una
organizacion de otra. Si una organizacion posee un clima laboral favorable, se denotara
un elevado rendimiento, mayor productividad, el compromiso y lealtad se veran

reflejadas en el trabajador. De lo contrario, si una organizacion posee un clima laboral



desfavorable, los trabajadores se sentiran aburridos, con mala actitud, habra rotacion de
personal, bajaran los indices de rendimiento.

Por lo tanto, factores como la comunicacion, el liderazgo, el equilibrio vida
laboral y vida personal, recursos fisicos o herramientas son determinantes en el proceso
de satisfaccion de los trabajadores y que al tener cambios laborales por la llegada de la
pandemia tales como el trabajo en casa, pueden verse afectados y pueden estar
relacionados con la aparicion de riesgos psicosociales como el nivel de estrés de los
colaboradores afectando el bienestar y salud mental de los equipos de trabajo.

Por lo anterior, se quiere resolver la siguiente pregunta:

¢Cual es la relacion entre el clima laboral y el nivel de estrés, entre los

trabajadores de una compariia del sector de Call Center, sede Manizales, que laboran bajo

las modalidades de trabajo en casa y en sede, durante el segundo semestre del afio 2021?

3. Justificacién

Esta investigacion, tiene como finalidad identificar cual es la relacion entre el clima
laboral y el nivel de estrés, de los trabajadores en una compaiiia del sector de Call Center,
con sede en Manizales, que laboran bajo las modalidades de trabajo en casa y en sede,
durante el segundo semestre del afio 2021.

El trabajo en casa, es un concepto moderno, vanguardista que llega a las empresas
Colombianas, ante la necesidad precipitada que traia consigo una Pandemia como lo es el
COVID-19, ésto generd grandes retos de implementacion, dado que las Empresas no
contaban con tiempo o con procedimientos, sistemas o legislacion que regulara la forma

de ejecutar esta nueva modalidad. Este cambio es un nuevo hito en las Empresas,
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entendiendo que todo lo que influye en el entorno laboral y calidad de vida de los
trabajadores, genera un impacto de forma directa en la productividad de las compafiias.

Esta nueva modalidad de trabajo en casa, crea una nueva necesidad, de conocer la
percepcién de los trabajadores en satisfaccion laboral y poder identificar si los indices de
Estrés tienen alguna incidencia con el lugar donde se desarrollan las labores, si bien,
laborar desde casa, puede parecer comodo porgue evita trayectos de transporte, se cuenta
con cercania al circulo familiar, el mismo puede traer consigo un aumento en las horas de
conexion, sobrecarga laboral, pérdida de los limites entre el trabajo y la vida familiar,
obligando al trabajador a tener que cumplir con ambas funciones de manera simultanea,
por tanto trabajar desde casa lejos de estar generando satisfaccion, se puede estar
convirtiendo en un generador de Estreés, de ahi nace la necesidad de realizar una medicion
del Clima Laboral y de los niveles de Estrés, con un grupo de trabajadores que estén
laborando desde casa y poder efectuar la comparacion con trabajadores que contindan
laborando desde sede, para conocer e identificar cuales factores internos o externos,
pueden estar incidiendo en los niveles de Estrés de los trabajadores.

El Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en armonia con el
Programa de Bienestar, tienen como finalidad mejorar la percepcién de satisfaccion de
los trabajadores, por lo cual las Empresas buscan garantizar espacios seguros de trabajo,
ambientes coémodos y confortables, actividades de recreacion, capacitacion,
reconocimientos, entre otros, sin embargo, ante la llegada de una nueva modalidad de
trabajo, se hace necesario identificar estos nuevos riesgos o necesidades de los equipos de
trabajo, y de esta forma se puedan implementar estrategias, mecanismos de control

efectivos, programas de Bienestar que permitan contribuir al mejoramiento de los niveles
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de estrés y percepcion de clima laboral tanto en trabajadores que laboren en sede como

aquellos que laboran desde casa.

4. Objetivos
Objetivo General
- Comparar la relacion entre el nivel de estrés y la percepcién del Clima
Laboral en los trabajadores de una empresa del Sector de Call Center, que
laboran en las modalidades trabajo en casa y sede, en la ciudad de

Manizales, durante en el segundo semestre del 2021.

Objetivos Especificos
1. Identificar las variables mas influyentes del clima organizacional
en el nivel de estrés de los trabajadores.
2. Determinar el nivel de estrés de los trabajadores que laboran en las
instalaciones de la compafiia vs. los trabajadores que trabajan desde casa.
3. Establecer la relacion entre las variables del clima organizacional y

el nivel de estrés de los trabajadores.

5. Marco teorico
En el presente capitulo se hara una revision tedrica de los elementos que se tomaron en
cuenta para el planeamiento y desarrollo de la investigacion. En el primer momento se hara una
revision del marco tedrico, el cual contiene la definicion de cada uno de los principales

conceptos de la investigacion con sus respectivos autores. Seguidamente, estara el marco
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conceptual, el cual tiene como objetivo sintetizar la definicién que serd utilizada para el
desarrollo del proyecto. Por ultimo, se encuentra el marco normativo, que contiene la

trazabilidad legal de los principales ejes de esta investigacion.

Clima Organizacional

Segun Garcia, (2009), al estudiar el clima organizacional se hace necesario identificar los
diferentes elementos que constituyen el concepto de clima y el desarrollo de los diversos
métodos de diagnostico utilizados actualmente en las organizaciones. Estos permiten hacer un
analisis y diagndstico que evidencia la actitud hacia la organizacién por parte de los empleados
al tiempo que contribuyen al desarrollo de cambios efectivos en las mismas. EI concepto de
Clima Organizacional, fue introducido por primera vez en psicologia industrial/organizacional
por Gellerman (1960 citado en Garcia, 2009). Este concepto nace de la idea de que el hombre
vive en ambientes complejos y dindmicos, puesto que las organizaciones estan compuestas de
personas, grupos y colectividades que generan comportamientos diversos y que afectan ese

ambiente.

Complementariamente, Méndez (2006, citado por Garcia, 2009) manifiesta que el origen
del clima organizacional esta en la sociologia; en donde el concepto de organizacién dentro de la
teoria de las relaciones humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcion del trabajo y
por su participacion en un sistema social. Este autor define el clima organizacional como el
resultado de la forma como las personas establecen procesos de interaccion social y donde dichos
procesos estan influenciados por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi como también

de su ambiente interno.
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Adicionalmente, para Dessler (1976, citado en Garcia, 2009), la importancia del concepto
de clima radica en la funcién que cumple como vinculo entre aspectos objetivos de la
organizacion y el comportamiento subjetivo de los trabajadores. Es por ello, que su definicion se
basa en el enfoque objetivo de Forehand y Gilmer (1964, citado por Garcia, 2009) que plantea el
clima como el conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la
distinguen de otra, e influyen en el comportamiento de las personas que la forman. Como parte
de su teoria toman en cuenta cinco variables estructurales: el tamafio, la estructura
organizacional, la complejidad de los sistemas, la pauta de liderazgo y las direcciones de metas.
Se considera que el enfoque estructural es mas objetivo porque se basa en variables que son

constantes dentro de la organizacion y definidas por la direccion.

Herramientas o Metodos de Diagndstico del Clima

Para Méndez (2006, citado por Garcia, 2009) la medicidn del clima organizacional a
través de instrumentos, se orienta hacia la identificacion y el analisis de aspectos internos de
caracter formal e informal que afectan el comportamiento de los empleados, a partir de las
percepciones y actitudes que tienen sobre entorno laboral y que influyen en su tanto en
motivacion intrinseca y extrinseca, como en la eficiencia de su trabajo. Para esta medicion se
realiza el diagnostico frente al clima organizacional especificamente en las dimensiones que elija
el investigador. Con estos resultados, el propdsito es recomendar acciones especificas que
permitan modificar sus conductas para crear un clima organizacional que logre mayores niveles

de eficiencia y cumplimiento de metas por la accion del talento humano.

De igual importancia, segun Garcia y Bedoya (1997, citado por Garcia, 2009) dentro de

una organizacion existen tres estrategias para medir el clima organizacional; la primera es
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observar el comportamiento y desarrollo de sus trabajadores; la segunda, es hacer entrevistas
directas a los trabajadores; y la tercera y mas utilizada, es realizar una encuesta a todos los
trabajadores a través de uno de los cuestionarios disefiados especificamente. Existe una gran
variedad de cuestionarios que han sido aplicados en los procesos de medicion del clima, a

continuacion, se describen los instrumentos de clima organizacional mas utilizados en Colombia.

Test de Clima Organizacional (TECLA)

Este instrumento fue desarrollado en Colombia en 1977 por John Sudarsky y se basa en
la teoria motivacional del McClelland y Atkinson en la cual se identifican necesidades de
inclusion, poder y logro (Méndez, 2006 citado por Bravo, A., Gonzalez G., Duque, J 2018). Las
dimensiones evaluadas por el instrumento son: conformidad, responsabilidad, normas de
excelencia, recompensa, claridad organizacional, calor y apoyo, seguridad y salario. El
instrumento consta de 90 preguntas de falso y verdadero con algunas preguntas de control. El
instrumento permite diagnosticar el clima definiendo los factores motivacionales presentes en la
organizacion y posteriormente se puede predecir un plan de accién teniendo en cuenta las
limitantes del entorno o de la misma organizacion como por ejemplo econdémicas, asi como

también relacionar las motivaciones sociales y las dimensiones evaluadas.

Encuesta ECO

El modelo fue desarrollado por Toro, (1992 citado por Bravo, A., Gonzalez G., Duque, J
2018), quien define el clima organizacional como la percepcion que las personas se forman sobre
sus realidades de trabajo. La version definitiva del instrumento cuenta con 49 items y cada uno
debe ser calificado con una escala Likert de 5 puntos donde: 4. Totalmente de acuerdo, 3. En

parte de acuerdo, 2. En parte en desacuerdo, 1. Totalmente en desacuerdo, 0. No estoy seguro del
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asunto. Los factores evaluados son: relaciones interpersonales, estilo de direccion, sentido de
pertenencia, retribucion, disponibilidad de recursos, estabilidad, claridad y coherencia en la
direccidn, y valores colectivos. Este Gltimo factor agrupa parejas de items respecto a valores
colectivos como son: cooperacion, responsabilidad y respeto. Cada factor es evaluado con seis
items de sentido positivo y uno de sentido negativo utilizado como control e indicador de

consistencia de las respuestas.

Instrumento para Medir Clima en las Organizaciones Colombianas (IMCOC)

Carlos Eduardo Méndez Alvarez, profesor de la Universidad del Rosario de Bogota, ha
desarrollado desde 1980 éste instrumento para la medicion del clima organizacional validado en
varias empresas del pais lo que ha permitido su constante evolucion (Méndez, 2006 citado por

Bravo, A., Gonzalez G., Duque, J 2018).

El instrumento IMCOC consta de 45 preguntas que evalUan los siguientes factores:
objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales, motivacion y

control.

-Objetivos (Preguntas 1,2,3): Corresponde al conocimiento que tienen los colaboradores

sobre la mision, visidn, objetivos y funcionamiento de la empresa.

- Cooperacion (Preguntas 4 a la 13): Se refiere a la asociacion entre miembros de la

empresa en pro del cumplimiento de los objetivos corporativos.

-Liderazgo (Preguntas 14 a la 22): Percepcion sobre el estilo de direccion y control de
grupo. *» Toma de decisiones (Preguntas 23 a la 26): Teniendo en cuenta el estilo de liderazgo y

la forma de participacion en las decisiones de la empresa.
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-Relaciones interpersonales (Preguntas 27 a la 32): Percepcion sobre el trabajo en grupo,

motivacién, comunicacion, confianza y relaciones con los superiores.

-Motivacién (Preguntas 33 a la 39): A cargo de quienes lideran equipos o tienen
funciones directivas. -Control (Preguntas 40 a la 45): Validacién del cumplimiento de objetivos a
partir del trabajo realizado en un determinado tiempo. Las respuestas se cuantifican en una escala
Likert de 7 opciones. Las respuestas 5, 6 y 7 describen un clima organizacional favorable. La
opcion 4 es considerada neutra. Las respuestas 1, 2 y 3 describen un clima organizacional

desfavorable.

Estrés Laboral

Segun lvancevich y Matteson, (1985, citado por Atalaya, 2001), el estrés laboral es una
respuesta adaptativa, mediada por las caracteristicas individuales y/o procesos psicoldgicos, la
cual es a la vez la consecuencia de alguna accion, de una situacion o un evento externos que

plantean a la persona especiales demandas fisicas y/o psicologicas.

También, Schwab y Pritchard (1950 citados en Ivancevich y Matteson, 1985)

desarrollaron una tipologia de estresores segun su duracién, estos son:

Situaciones breves de estrés: Incluye situaciones de estrés leves que se dan
en forma normal y diariamente en forma de critica en el trabajo, una llamada de atencion del
jefe; su duracion puede variar entre segundos y horas; tienen una minima influencia en el
individuo y la mayor parte de las personas pueden controlarlo o por lo menos, recuperarse

rapidamente de sus efectos negativos
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Situaciones moderadas de estrés: Aqui se encuentran agrupados aquellos
hechos que duran desde varias horas hasta algunos dias. Se pueden causar debido a
situaciones como por ejemplo, el exceso de trabajo, desconocimiento de las funciones,
aumento de responsabilidades, entre otras. Estos hechos pueden dar inicio a problemas
fisicos y predisposicion a ciertas enfermedades sobre todo de tipo estomacales y cardiacas.
Adicionalmente, pueden causar serias consecuencias en la salud mental de los trabajadores y

consecuentemente, afectar su rendimiento dentro y fuera de la organizacion.

Situaciones graves de estrés: Pueden ser consideradas como situaciones
cronicas, en las cuales los estresores se presentan por semanas, meses 0 afios. Estas se pueden
ver ocasionadas por la muerte de un ser querido, dificultades econdmicas, desempleo, entre
otras; y pueden conducir a cambios corporales que acompafian a una enfermedad. Estos
efectos en el individuo se deben segun la teoria de Hans Selye del afio 1976, a que el cuerpo
humano no puede recuperar instantaneamente su capacidad de hacer frente al estrés: por ello,

el ser humano se siente fisica y mentalmente debilitado cuando trata de combatirlo

Segun Stonner, y asimismo, Davis y Newstrom. (1994 y 1991, citado por Atalaya,
2001) consideran que se produce el estrés laboral en circunstancias en donde los trabajadores
muestran agotamiento emocional y apatia ante su trabajo, sintiéndose incapaces de alcanzar
sus metas. Cuando los empleados sufren de estrés en el trabajo, tienden a quejarse, a atribuir

sus errores y mostrarse muy irritables.

Igualmente, para Li y Shani, (1991, citado en Ibarvo, Portillo, y Nufiez, 2017), el estrés
laboral es la interaccion entre las caracteristicas organizacionales que se hacen amenazadoras

para el individuo, asi como la manera en que estas impactan en la satisfaccion que se tiene en el
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trabajo; por otro lado Canals, (2000, citado por Ibarvo, Portillo, y Nufiez, 2017), nos dice que la
presencia del estrés es capaz de afectar drasticamente el ser y el hacer personal, alterando el
desarrollo humano desde lo personal, lo familiar y lo organizacional, sin embargo, de acuerdo
con Buendia y Ramos, (2001, citado en Ibarvo, Portillo, y Nufiez, 2017), el estrés laboral es un
proceso dindmico que implica los efectos combinados de las caracteristicas individuales por un

lado y los estresores fisicos y psicosociales que se encuentran en el &ambito laboral por otro.

Trabajo remoto

El trabajo remoto segin Marin, (2020, citado en Becerra, Cardenas Chavez y Ramirez, 2021)
radica en las actividades llevadas a cabo fuera de las instalaciones fisicas de la organizacion,
variando su actividad laboral remota a diaria, semanal o mensualmente. De esta forma, la
empresa continia con sus labores pero con sus empleados trabajando principalmente desde sus
hogares. Asimismo, se puede entender el trabajo remoto como producir resultados desde un lugar
diferente a las oficinas centrales de la compafiia para la que se trabaja. (Lopez, 2018, citado en

Becerra, Cardenas Chavez y Ramirez, 2021).

Teletrabajo

Por otro lado, Havriluk, plantea que el teletrabajador requiere del conocimiento y uso intensivo
de las TIC (Tecnologias de la informacion y la comunicacion) en el desarrollo de sus actividades.
Sin embargo, debe considerarse otro aspecto importante, como lo es la distancia. Es decir, la
persona trabaja fuera o distante de las oficinas del negocio o empresa para la cual labora. En base
a lo anterior, se puede plantear el uso de la siguiente formula para definir el teletrabajo:

Teletrabajo = Trabajo + Distancia + Uso intensivo de las TIC. (p. 4, 2010).



19

Trabajo en casa

Se entiende como trabajo en casa la habilitacion al servidor publico o trabajador del sector
privado para desempefiar transitoriamente sus funciones o actividades laborales por fuera del
sitio donde habitualmente las realiza, sin modificar la naturaleza del contrato o relacion laboral, o
legal y reglamentaria respectiva, ni tampoco desmejorar las condiciones del contrato laboral,
cuando se presenten circunstancias ocasionales, excepcionales o especiales que impidan que el
trabajador pueda realizar sus funciones en su lugar de trabajo, privilegiando el uso de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Ley 2088 de 2021. Por la cual se regula el

trabajo en casa y se dictan otras disposiciones. 12 de Mayo de 2021.

Marco conceptual

El clima organizacional es un factor relevante a la hora de dirigir una organizacion, esto se debe
a que esto va a definir el rendimiento de los trabajadores, el cual se vera reflejado en las metas o
en las estadisticas que resulten. Este concepto sintetizado tedéricamente hace poco tiempo, se ve
influenciado por el ambiente en el que se trabaja, observando las relaciones entre los individuos
y sus colectividades. En esta observacion, se analizan los comportamientos resultantes para saber
si el clima esta de forma ideal o identificar aquellos factores que podrian ser mejorados o guiados

especificamente por el area de talento humano.

Para evaluar este clima, se utilizaran varios test disefiados especificamente para este fin, en ellos,
se analizan aspectos internos y externos que puedan estar afectando la actitud de los trabajadores
ante las situaciones que se le presente en su vida laboral. Estos test tienen como fin primordial la
observacion de las variables, su origen, sus consecuencias y la forma en la que podrian ser

alteradas para modificar y mejorar el clima laboral de la organizacién.
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El estrés laboral es una respuesta de los trabajadores ante las situaciones de alto estrés que
pueden comprometer su desempefio dentro de la organizacion. Este estrés puede ser producto de
sus factores bioldgicos y psicoldgicos o como respuesta al ambiente social en el que la persona
esta inmerso; por esto, el reconocimiento del origen del estrés sera fundamental para trabajar
ante este y procurar que el trabajador pueda disminuir sus niveles de estrés y asi lograr un
cambio en el &mbito laboral y personal. Las situaciones estresantes se dividen segun su nivel de

afectacion a la vida del trabajador y las consecuencias que tiene sobre su salud fisica y mental.

Por ultimo, el trabajo remoto o teletrabajo consiste en el trabajo llevado a cabo desde
instalaciones exteriores a la planta fisica de la empresa, generalmente se realiza desde la casa.
Este trabajo, a parte de equipos especializados para las diferentes labores, requiere que los
trabajadores manejen a cabalidad las distintas tecnologias que seran utilizadas. Este tipo de
trabajo tiene ventajas sobretodo en este momento de coyuntura a nivel mundial, por lo cual,

estudiar sus efectos y eficacia, son vitales para mejorar la expansion de este tipo de trabajo.

6. Marco Normativo o Legal

Decreto 1832 de 1994.

Las patologias del estrés como aquellas presentes en trabajos con sobrecarga cuantitativa,
demasiado trabajo repetitivo, mondtono o combinado con ritmo o control impuesto por la
maquina, trabajo por turnos, nocturno y trabajo con estresantes fisicos con efectos psicosociales,
que produzcan estados de ansiedad y depresion, infarto del miocardio y otras urgencias

cardiovasculares, hipertension arterial, enfermedad acido péptica severa o colon irritable.

Articulo 10: Resolucion 1016 de 1989.
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Contempla dentro de las actividades de los subprogramas de medicina preventiva y del
trabajo disefiar y ejecutar programas para la prevencion y el control de enfermedades generadas

por los riesgos psicosociales.

Resolucion 2646 de 2008.

Tiene como objetivo dar los parametros en la identificacion de los riesgos psicosociales
en el trabajo, esto como producto del estrés ocupacional, el presente articulo presenta de una
forma concisa y entendible para el empleado en general, el significado de los factores de riesgo
psicosocial y las repercusiones que estos puedan llegan a tener en su salud. EI Ministerio de
Proteccion incluye en la tabla de Enfermedades Profesionales las patologias derivadas por el
estrés laboral, y para esto se apoya en el protocolo para la determinacion del origen de las
patologias derivadas del estrés y en la bateria de instrumentos para evaluar los factores de riesgo
psicosocial y contribuir en la toma de decisiones a los profesionales laborales en la
determinacion del origen de las enfermedades derivadas del estrés ya sean estas de origen comdn
o profesional. Para tal caso las empresas deben destinar recursos humanos y econdémicos para la
identificacion, evaluacidn, prevencion, intervencion y monitoreo de dichos riesgos

psicolaborales.

Ley 1221 de 2008

Establece las bases para una modalidad laboral permanente y a distancia que se soporta
en el uso de la TIC y que se basa en una actividad laboral que se realiza fuera de la organizacion
y que se basa en la utilizacion de tecnologias para facilitar la comunicacion entre trabajador y

empleador.
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Ley 1616 de 2013- Articulo 9.

Las ARL dentro de las actividades de promocion y prevencion en salud deberén generar
estrategias, programas, acciones o servicios de promocion de la salud mental y prevencién del
trastorno mental, y debera garantizar que en sus empresas los afiliados incluyan dentro de su
sistema de gestion de SST, el monitoreo permanente de la exposicion a factores de riesgo

psicosocial en el trabajo para proteger, mejorar y recuperar la salud mental de los trabajadores.

Decreto 1477 de 2014.

Puede presentarse en cualquier trabajador y puesto de trabajo, cualquier actividad laboral
en la que exista exposicion a los agentes causales y se demuestre relacion con el prejuicio a la

salud.

Ley 2088 de 2021.

Por el cual se regula el trabajo en casa, Se entiende como trabajo en casa la habilitacion al
servidor publico o trabajador del sector privado para desempefiar transitoriamente sus funciones
0 actividades laborales por fuera del sitio donde habitualmente las realiza, sin modificar la
naturaleza del contrato o relacién laboral, o legal y reglamentaria respectiva, ni tampoco
desmejorar las condiciones del contrato laboral, cuando se presenten circunstancias ocasionales,
excepcionales o especiales que impidan que el trabajador pueda realizar sus funciones en su

lugar de trabajo, privilegiando el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

Ley 2121 de 2021

Se destaca en primer lugar, la creacién un nuevo tipo de contrato denominado “trabajo remoto”
b b

el cual serd aplicado a entidades publicas, privadas y a firmas extranjeras, que no implica
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presencialidad para prestar un servicio y en donde el empleador debe suministrar los equipos
tecnoldgicos, al trabajador, cubriendo ademas los gastos de internet y energia (auxilios

econdmicos) de acuerdo con el salario del trabajador.

7. Metodologia
Esta investigacion se basa en una metodologia positiva con corte transversal-

correlacional entre las variables de estudio (clima organizacional y estrés laboral).

Para la seleccion de la poblacidn se ha determinado realizar un muestreo a conveniencia
de acuerdo a los parametros de ausentismo, rotacion y relevancia de la operacion tiene para la

compaiiia de call center de la ciudad de Manizales.

La operacion elegida tiene una poblacion de 155 colaboradores a quienes se les aplicara
los 2 instrumentos elegidos en esta investigacion el IMCOC vy la escala de nivel de estrés laboral

de la bateria de riesgo psicosocial del Ministerio de proteccion social.

A continuacion se describe los 2 instrumentos elegidos:

De acuerdo a Bravo, A., Gonzalez G., Duque, J (2018) El instrumento IMCOC consta de
45 preguntas que evallan los siguientes factores: objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de

decisiones, relaciones interpersonales, motivacion y control.

-Objetivos: Corresponde al conocimiento que tienen los colaboradores sobre la mision,

vision, objetivos y funcionamiento de la empresa.
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- Cooperacion: Se refiere a la asociacion entre miembros de la empresa en pro del

cumplimiento de los objetivos corporativos.

-Liderazgo: Percepcion sobre el estilo de direccion y control de grupo.

- Toma de decisiones:Teniendo en cuenta el estilo de liderazgo y la forma de

participacion en las decisiones de la empresa.

-Relaciones interpersonales: Percepcion sobre el trabajo en grupo, motivacion,

comunicacion, confianza y relaciones con los superiores.

-Motivacion: A cargo de quienes lideran equipos o tienen funciones directivas.

-Control: Validacion del cumplimiento de objetivos a partir del trabajo realizado en un

determinado tiempo.

En este instrumento se califican las respuestas en una escala Likert de 7 opciones. Las
respuestas 5, 6 y 7 describen un clima organizacional favorable. La opcion 4 es considerada
neutra. Las respuestas 1, 2 y 3 describen un clima organizacional desfavorable. Una vez
puntuada cada respuesta se tomaran el promedio de respuestas agrupadas por categoria y el
andlisis estadistico de cada una para correlacionarse con el nivel de estrés laboral que presentan e

identificar la relacion entre estas variables.

Asi mismo, para tener el total de clima organizacional se realiza la ponderacion de
categorias de acuerdo al niUmero de preguntas y se realiza la sumatoria para tener el % total de

clima por cada uno de los participantes y de esta manera analizar los resultados.
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Frente al instrumento que se va a utilizar en la medicion de estrés laboral, se determina la
utilizacion del cuestionario para la evaluacion del estrés tercera version de la bateria de

instrumentos para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial.

El Cuestionario para la evaluacion del estrés es un instrumento disefiado para evaluar
sintomas reveladores de la presencia de reacciones de estrés, distribuidos en cuatro categorias
principales segun el tipo de sintomas de estrés: a) fisioldégicos, b) comportamiento social, c)

intelectuales y laborales y d) psicoemocionales.

Cuenta con un total de 31 preguntas con 4 opciones de respuesta tipo likert: Siempre, casi

siempre, a veces y nunca el cual se auto diligencia y califica de acuerdo a la opcion elegida.

La obtencion del puntaje bruto total implica la sumatoria de los siguientes subtotales que

corresponden a promedios ponderados:

- Se obtiene el puntaje promedio de los items 1 al 8, y el resultado se multiplica por

cuatro (4).

- Se obtiene el puntaje promedio de los items 9 al 12, y el resultado se multiplica por tres

@3).

- Se obtiene el puntaje promedio de los items 13 al 22, y el resultado se multiplica por

dos (2).

- Se obtiene el puntaje promedio de los items 23 al 31



26

Con el fin de lograr mejores comparaciones de los puntajes obtenidos en el cuestionario,

el siguiente paso consiste en realizar una transformacion lineal del puntaje bruto total a una

escala de puntajes que van de 0 a 100.

Para realizar esta transformacion se utiliza la siguiente férmula: Puntaje bruto total

Puntaje transformado = X 100 61,16

El paso siguiente consiste en comparar los puntajes transformados con las tablas de

baremos, que indicaran el nivel de estrés que representa la puntuacion transformada del puntaje

Para este cuestionario los siguientes son los niveles para interpretar los resultados:

- Muy bajo: ausencia de sintomas de estrés u ocurrencia muy rara que no
amerita desarrollar actividades de intervencion especificas, salvo acciones o programas
de promocion en salud.

- Bajo: es indicativo de baja frecuencia de sintomas de estrés y por tanto
escasa afectacion del estado general de salud. Es pertinente desarrollar acciones o
programas de intervencidn, a fin de mantener la baja frecuencia de sintomas.

- Medio: la presentacion de sintomas es indicativa de una respuesta de
estrés moderada. Los sintomas mas frecuentes y criticos ameritan observacion y acciones
sistematicas de intervencidn para prevenir efectos perjudiciales en la salud. Ademas, se
sugiere identificar los factores de riesgo psicosocial intra y extralaboral que pudieran
tener alguna relacion con los efectos identificados.

- Alto: la cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacion es indicativa

de una respuesta de estrés alto. Los sintomas mas criticos y frecuentes requieren
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intervencion en el marco de un sistema de vigilancia epidemiologica. Ademas es muy
importante identificar los factores de riesgo psicosocial intra y extralaboral que pudieran
tener alguna relacién con los efectos identificados.

- Muy alto: la cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacion es
indicativa de una respuesta de estrés severa y perjudicial para la salud. Los sintomas mas
criticos y frecuentes requieren intervencion inmediata en el marco de un sistema de
vigilancia epidemioldgica. Asi mismo, es imperativo identificar los factores de riesgo
psicosocial intra y extralaboral que pudieran tener alguna relacion con los efectos

identificados.

Finalmente para interpretar la existencia de estrés laboral en los participantes se
determino que los niveles de muy bajo y bajo los participantes NO presentan niveles de estres y

los niveles medio, alto y muy alto los participantes Sl presentan estrés laboral.

8. Resultados
Para esta investigacion se tomaron los datos de dos instrumentos de evaluacion el
IMCOC (Instrumento para medir clima en organizaciones Colombianas) para evaluar la
satisfaccion en el clima organizacional y el cuestionario para la evaluacion del estrés tercera
version de la bateria de instrumentos para la evaluacion de factores de riesgos psicosocial
aprobada por el ministerio de proteccion social de Colombia y aplicada en una de las compariias

de Call center de la ciudad de Manizales.

A continuacidn, se presentaran los resultados de 141 participantes de una muestra total de

155 colaboradores equivalente al 91% de participacién que hacen parte de la campafia
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seleccionada intencionalmente por los indicadores de rotacion, ausentismo y foco para la

compafiia por su relevancia en los objetivos de la organizacion.

En esta investigacion se tuvieron 17 variables las cuales 9 son cuantitativas y 8 son

catalogadas como cualitativas.

Tabla 1

Clasificacion de variables del estudio.

VARIABLES CUANTITATIVAS VARIABLES CUALITATIVAS

Objetivos Genero

Cooperacion Antiguedad en la empresa
Liderazgo Edad

Toma de decisiones Tipo de Contrato
Relaciones Interpersonales Nivel de Escolaridad
Motivacion Modalidad de trabajo
Control Nivel de Estrés
Total Clima Presencia de Estrés

Puntaje Estrés
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Al realizar la evaluacion de normalidad para todas las variables cuantitativas se llevo a
cabo la prueba Kolmogorov- Smirnov, la cual arrojo el nivel de significancia o normalidad para
cada una de las 9 variables. Los puntajes igual o inferior a 0,05 se consideran como un

comportamiento NO NORMAL.

Tabla 2

Pruebas de normalidad para variables cuantitativas. Call Center de la ciudad de Manizales, 2021.

VARIABLE VALOR p NORMALIDAD
Objetivos 0,000 No
Cooperacion 0,004 No
Liderazgo 0,000 No
Toma de decisiones 0,043 No
Relaciones Interpersonales 0,000 No
Motivacion 0,000 No
Control 0,000 No
Total Clima 0,054 Si
Puntaje Estrés 0,000 No

Nota: Como se evidencia en el cuadro anterior de las 9 variables, Unicamente total clima

arrojo un puntaje normal, las demas fueron no normales

8.1. Analisis Univariado
A continuacidn se presenta el analisis de cada una de las variables cualitativas de la

investigacion con frecuencias absolutas y relativas:

Tabla 3

Variable Categoria Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Muy bajo 51 36,2%



Bajo 24 17,0%
i ()
Nivel de estrés Medio 22 15,6%
Alto 12 8,5%
Muy alto 32 22,7%
No 75 53,2%
Estres Si 66 46,8%
Variable Categoria Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Genero Mujer 96 68,1%
Hombre 45 31,9%
18 afios a 23 afios 62 44,0%
24 afnos a 28 afnos 33 23,4%
Edad 29 afios a 35 afios 29 20,6%
36 afos a 40 afios 14 9,,9%
41 afios 0 mas 3 2,1%
0 meses a 3 meses 79 56,0%
Antigiedad enla 4 meses a 11 meses 31 22,0%
empresa 1 afio a 2 afios 12 8,5%
2 afios 0 mas 19 13,5%
Modalidad de Trabajo en casa 80 56,7%
trabajo Trabajo en sede 61 43,3%
Temporal 88 62,4%
Tipo de Contrato  Directo 53 37,6%
Bachiller 66 46,8%
Escolaridad Técnico o tecndlogo 56 39,7%
Profesional 19 13,5%

Nota: De acuerdo al cuadro nimero 3, se puede identificar que la mayor parte de la

poblacion objeto de estudio son mujeres con un 68,1%; el 44% de la poblacion tiene entre 18 y

30
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23 afios, siendo una poblacion joven y con una antigliedad menor a 3 meses del 56% de la

muestra total.

Frente a la variable de la modalidad de trabajo se evidencia que el 56,7% tienen
modalidad de trabajo en casa a causa de la pandemia y el 43,3% cuentan con modalidad de
trabajo en sede de la compafiia, al contar con una muestra equitativa entre las dos modalidades se

pueden encontrar las diferencias o la relacion que puede existir en nuestro objeto de estudio.

Asi mismo, se identifica que la mayoria de la muestra de esta investigacion tiene un
contrato por una empresa temporal equivalente al 62,4% de la poblacidn; finalmente entre los
datos sociodemogréficos se resalta que el 46,8% de los participantes son bachilleres y tan solo el

13,5% son profesionales.

Respecto al nivel de estrés se identifica que el 36,2% de la poblacion objeto de estudio

muy bajo nivel de estrés, seguido por un 22,7% equivalente a un nivel de estrés muy alto.

Por ultimo, se evidencia que un 53,2% de la poblacion no presenta estrés, comparado con
un 46,8% que si presenta sintomatologia relacionada al estres, lo anterior refleja que en su

mayoria no presentan o presentan bajos niveles de estrés laboral.

A continuacidn, se describe el anlisis estadistico de las variables cuantitativas con 8
variables no normales analizadas con la mediana y percentiles 25 — 75 y una variable normal

analizada estadisticamente con la media y la desviacion estandar:

Tabla 4

Medidas de tendencia central y dispersion.
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Variable Mediana Percentiles 25- Minimo Maximo
75
Puntaje Estrés 10,87 2,90 - 21,40 0 83,19
Objetivos 6 5,67 —6,67 3,33 7
Cooperacion 4,60 3,650 — 5,15 1,70 7
Liderazgo 6 5,27 — 6,44 3 7
Toma de 4 2,87 —-4,75 1 7
decisiones
Relaciones 6 5,67 — 6,50 3,83 7
Interpersonales
Motivacion 5,83 5,50 1,83 7
Control 6,17 6,50 3,50 7
Total Clima 5,39* 0,70** 2,80 7

*Media por tratarse de una variable de comportamiento normal.**

Desviacion estandar por tratarse de una variable de comportamiento normal.

Nota: Con respecto al puntaje obtenido en los participantes sobre el resultado total de

estrés laboral se identifica una mediana del 10,87 con un méximo puntaje encontrado de 83,19.

En cuanto a las variables evaluadas de clima organizacional, se puede identificar las que
tuvieron mayor puntaje estas son: control con una mediana de 6,17, objetivos, liderazgo y
relaciones interpersonales con una mediana de 6 y motivacion con una mediana de 5,83, sin
embargo, las variables que obtuvieron un menor puntaje fueron cooperacion con una mediana de
4,6 y toma de decisiones con una mediana de 4, las cuales se analizaran detenidamente en la

discusidn de esta investigacion.

Por otro lado, para el puntaje obtenido en la variable total clima se identifica una media
de 5,39 siendo este puntaje satisfactorio en la compariia ya que muestra un alto nivel de

satisfaccion de los colaboradores con la organizacion.

Frente a los puntajes minimos y maximos de cada una de las categorias de clima

organizacional se puede identificar que el puntaje maximo fue de 7 y este corresponde al



méaximo posible de cada una de las respuestas; con respecto al minimo puntaje las respuestas

mas altas fueron las categorias de objetivos, relaciones interpersonales y control.

8.2. Andlisis Bivariado
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Para los resultados Bivariados, se emplea la prueba estadistica correspondiente de acuerdo

al namero de posibilidades de respuesta que tiene cada una de las variables y posteriormente se

identifica la existencia de relacién entre la variable dependiente (puntaje de estrés) y las variables

independientes que a continuacion se describen.

Tabla s

Relacion entre variables dependientes del estrés con variables independientes.

Variable Variables Prueba Resultado De p Relacion
Dependiente  Independientes Estadistica Estadistica

Genero Umann- 0,37 No
Whitney

Edad Kruskal- Wallis 0,576 No

Antigliedad en la  Kruskal- Wallis 0,001 Si

empresa

Modalidad de Umann- 0,115 No

trabajo Whitney

Tipo de contrato  Umann- 0,985 No
Whitney

Puntaje Estreés

Escolaridad Kruskal- Wallis 0,113 No

Objetivos CorrelacionDe 0 Si
Spearman

Cooperacion CorrelacionDe 0 Si
Spearman

Liderazgo Correlacion De 0,037 Si

Spearman
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Toma de Correlacion De 0,001 Si

decisiones Spearman

Relaciones Correlacion De 0,007 Si

interpersonales Spearman

Motivacion Correlacion De 0 Si
Spearman

Control Correlacion De 0,069 No
Spearman

Total Clima Correlacion De 0 Si

Spearman

Nota: Como se observoé en el cuadro 5, las variables sociodemograficas que no tuvieron
relacion estadisticamente significativa con el puntaje total de estrés fueron: género (p 0,37), edad
(p 0,576), modalidad de trabajo (p 0,115), tipo de contrato (p 0,985) y escolaridad (p 0,113). La
Unica variable sociodemogréafica que si tuvo relacion significativa con el puntaje total de estrés
fue la antigiedad (p 0,001) la cual a continuacién se analiza detalladamente con sus sub

categorias.

Tabla 6

Relacion puntaje de estrés y antigliedad en la empresa.

Antigliedad en la empresa Media
0 a 3 meses

11,72
4 a 11 meses

23,84
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Puntaje de estrés 1 a 2 afios
17,63

2 aflos 0 mas
13,07

Al relacionar el puntaje de estrés con la antigliedad de la empresa se puede evidenciar
que la media con el puntaje més alto se encuentra en el rango de 4 a 11 meses de antigliedad y la
de menor puntaje se observa en el rango de 0 a 3 meses siendo un factor importante para nuestra

discusion de acuerdo a la organizacion.

Por otra parte en el analisis de las variables de estrés y clima organizacional se evidencia
que 6 variables (objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales
y motivacion) si tienen relacion significativa con el estrés, la Unica variable que mostrd que no

tiene relacion es la variable de control (p 0,069).

Por ultimo, frente a la relacion entre puntaje total de estrés y total clima organizacional (p
0) la presente investigacion arroja que si existe una relacion significativa entre estas dos

variables.

Teniendo en cuenta las variables que arrojaron tener relacion se realiza el analisis
estadistico para identificar si es inversa o directa entre el estrés y las demas variables. A
continuacion, se procede a presentar los graficos de dispersidn de puntos correspondientes a las

relaciones descritas anteriormente.

8.3. Gréficos de Dispersion

Figura 1
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Se observa en la figura 1 cdmo a mayor satisfaccion con la variable de objetivos, menor

nivel de estrés presenta.

Figura 2

Dispersion de puntos entre puntaje de cooperacion y puntaje bruto de estres.
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De igual manera, la figura 2 se observa que a mayor satisfaccion con la variable de

cooperacion, menor nivel de estrés presenta.

Figura 3

Dispersién de puntos entre puntaje de liderazgo y puntaje bruto de estrés.
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Con respecto a la relacion entre la figura 3 se observa que a mayor satisfaccion con la

variable de liderazgo, se presenta menor nivel de estrés.

Figura 4

Dispersién de puntos entre puntaje de toma de decisiones y puntaje bruto de estrés.
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La figura 4, se observa como a mayor satisfaccion con la variable de toma de decisiones,

se presenta menor nivel de estrés.

Figura 5

Dispersion de puntos entre puntaje de relaciones interpersonales y puntaje bruto de

estrés.
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En la figura 5, se evidencia como a mayor satisfaccion con la variable de relaciones

interpersonales, se presenta menor nivel de estrés.

Figura 6

Dispersion de puntos puntaje de motivacion y puntaje bruto de estrés.
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Figura 7
Dispersién de puntos entre puntaje total de clima organizacional y puntaje bruto de

estrés.
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En la figura 7, se evidencia cdmo a mayor satisfaccion con la variable total de clima
organizacional, se presenta menor nivel de estrés. Siendo este uno de los objetivos especificos de

esta investigacion.

9. Discusion
De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion y el contexto de los
antecedentes, los referentes tedricos y los objetivos a cumplir, se realizara en diferentes
componentes la discusién de la investigacion considerando los resultados mas relevantes para

analizar
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Esta investigacidn tiene como objetivo general comparar la relacion entre el nivel de
estrés y la percepcién del Clima Laboral en los trabajadores de una empresa del Sector de Call
Center, que laboran en las modalidades trabajo en casa y sede, en la ciudad de Manizales,
durante el segundo semestre del 2021, los resultados indican que existe una relacion significativa
entre el clima laboral y el estrés de los trabajadores del call center, por tanto el Clima Laboral es
un factor inversamente proporcional asociado al estrés laboral, ya que si el nivel de clima
laboral es desfavorable, el nivel de estrés sera muy alto y si el nivel de clima laboral es favorable,
el nivel de estrés sera mas bajo, Este resultado coincide con lo encontrado por Hinojosa, C.
(2019) en la investigacion Estrés y clima laboral en los asesores de servicios de un call center en

el distrito de brefa.

Con relacion a los datos sociodemograficos de los participantes se pueden encontrar
hallazgos como el género en los antecedentes encontrados dado que en la muestra de la presente
investigacion el 69% de los participantes son mujeres, siendo la mayoria de poblacion. De
acuerdo con la investigacion de Chanalata, P (2018) sobre prevalencia de estrés en el sector de
call center, el 63% de la poblacion participante fue de género femenino lo que toma relevancia
identificar que para el sector de call center se concentra en su mayoria poblacién de éste
género lo que sugiere analizar dentro de los programas, planes y condiciones laborales de las

compariias de este sector para enrutar los mismos de acuerdo a esta prevalencia.

Asi mismo, la variable de antigliedad para esta investigacion encuentra correlacion con la
muestra de Chanalata, P (2018) ya que para este autor el 65% corresponde a participantes con
una permanencia menor a 1 afio frente a un 78% de la presente investigacién que se encuentra en
un rango de 0 a 11 meses de antigliedad. Lo anterior muestra el nivel de rotacién del personal el

cual por el sector de BPO y por ser un indicador foco en la compafiia requiere generar
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diagnosticos y planes de accion que controlen los indicadores tanto de ausentismo como de
desercion en las empresas de este gremio, por esto la importancia de esta investigacion para
identificar estas variables de clima que pueden estar relacionados con el nivel de estrés que

puedan incidir en estos indicadores.

De igual manera, frente a esta misma variable, se identifica en los resultados, que en un
rango de antigiiedad de 4 a 11 meses, existe mayor predominancia a presentar sintomas de estrés
laboral, siendo esta la Gnica variable sociodemogréafica que tiene relacion con el puntaje de
estrés. Realizando una validacion en la compafiia de manera interna, se evidencia que esto se
encuentra asociado en que de 0 a 3 meses es una curva de aprendizaje y posterior a este tiempo,
existe una alta exigencia por el cumplimiento de indicadores, lo que demanda altas cargas y

presion por cumplir con los objetivos exigidos por la empresa.

En cuanto a uno de los objetivos especificos de esta investigacion, era determinar el nivel
de estrés de los trabajadores que laboran en las instalaciones de la compafiia vs. los trabajadores
que trabajan desde casa. En los resultados, se identifica que no existe una relacion con el puntaje
de estrés laboral, por lo tanto, no tiene incidencia el lugar donde se desarrollen las labores y el
nivel de estrés de los trabajadores del call center, a pesar que esta modalidad de trabajo fue
adecuada en la compaiiia por la llegada de la pandemia durante los afios 2020 y 2021. Al analizar
si existe diferencia en el puntaje de estrés, con el lugar de trabajo, se determina que el 51% de la
poblacion que labora desde casa presenta sintomas de estrés vs. el 49% que no presenta sintoma
de estrés, respecto la modalidad de trabajo en sede el 40% de los participantes presentan niveles
de estrés vs. el 60% que no presentan, por tanto si se evidencia mayor niveles de estrés del
personal que labora desde casa, sin embargo, estadisticamente no se correlaciona con esta

variable, existiendo otros factores que puedan incidir en este resultado.
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Con respecto a las variables analizadas de Clima Organizacional, la presencia de estrés en
la poblacion evaluada se pudo determinar que de acuerdo con Lazo, M; Lazo, A (2019) los
trabajadores operativos son méas vulnerables de presentar sintomas asociados a estrés laboral. Sin
embargo, para la presente investigacion a pesar que los roles evaluados corresponden a perfiles
operativos del sector de call center, el 53% de los participantes no presenta sintomatologia de
estrés laboral por lo que se deben profundizar el contexto de las empresas y sus factores

protectores.

En cuanto las variables de clima organizacional evaluadas mediante el instrumento
IMCOC (Instrumento para medir clima en organizaciones colombianas) (Méndez, 2006) se pudo
identificar que variables como: objetivos, liderazgo, control y relaciones interpersonales
obtuvieron una mediana de 6, por lo que se puede identificar que para esta compafiia de sector
call center estas variables son satisfactorias. Por el contrario, las variables como toma de
decisiones y cooperacion fueron las que menor puntuaron siendo estas foco para identificar los

factores asociados a este resultado.

La variable de Cooperacion tuvo una calificacion neutra de 4,42 en los resultados se
evidencia que las preguntas 7, 8 y 12, tienen la puntuacion mas baja, estas preguntas estan
asociadas con la participacion de actividades y generacion de espacios deportivos, recreativos,
eventos sociales, entre otros, esto en relacion que esta empresa de Call Center, durante el
segundo semestre del 2021, no efectud actividades como Fiesta de Fin de afio, Dia de la familia,
eventos deportivos, entre otros, como consecuencia de la llegada del COVID-19 por motivos de
distanciamiento y protocolos de Bioseguridad, este tipo de actividades que generen aglomeracién
o focos de contagio, se encuentran restringidas en la compafiia. Sin embargo la empresa adecuo

el programa de Bienestar durante la Pandemia, con la finalidad de efectuar actividades de manera
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virtual, que permitiera compartir en espacios diferentes a la relacion laboral. Pero, sin la
presencialidad se dificulta la creacion de lazos de confianza y camaraderia que permita fortalecer
el trabajo en equipo. No obstante, a lo anterior, la pregunta 4, tiene el puntaje mas alto de esta
variable con 6,21, lo que refleja que la percepcion de colaboracion entre los trabajadores del

mismo equipo de trabajo es positiva.

La variable de Toma de Decisiones arrojo una percepcion desfavorable de 3,8, sin
embargo, conforme el rol que ejercen los trabajadores a los cuales se les aplico la encuesta, se
evidencia que no es un perfil estratégico que requiera y exija el cargo realizar toma de decisiones
de manera autbnoma, por tanto, se concluye que, siendo una variable de puntuacion baja, no es
un resultado negativo para una empresa del Sector de Call Center. Se evidencia que la pregunta
23, es una de las puntuaciones mas bajas de 2,08, lo que refleja la dependencia continua a su Jefe
Inmediato, en razon que una decisién autbnoma en la compariia en este nivel de cargo, puede ser
tomado como mala practica y como consecuencia derivar un proceso disciplinario. De igual
forma la pregunta 25 con un puntaje de 3,90 evidencia que los trabajadores no estan siendo
incluidos en las tomas de decisiones de la empresa que afecten su trabajo, como por ejemplo

programacion de horarios, programacion de trabajo suplementario, entre otras.

Para finalizar, al realizar el analisis de cada una de las variables de Clima Organizacional,
y una vez correlacionado con el puntaje de estrés, se identificd que existe una relacion inversa
con el nivel de estrés de los colaboradores, a excepcion de la variable de Control, la cual, no tuvo
gue no tuvo ninguna relacién. Esto significa que a mayor satisfaccion de los colaboradores con la
compaiiia y con estos factores, serd menor la presencia de estrés laboral y riesgo psicosocial. Lo
cual se corrobora con lo encontrado por Chanalata, P (2018) “Podemos mencionar que existe

asociacion entre los factores organizacionales y su relacion con las condiciones de trabajo, ya
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que factores del ambiente laboral provocan efectos negativos en el trabajador, originando

distintos niveles estrés”.

10. Conclusiones

e Se concluye si existe una relacion inversa entre el clima laboral y el nivel de
estrés de los trabajadores de un call center en la Ciudad de Manizales para el segundo
semestre del 2021.

e Se identifica que las variables con resultados bajos del clima organizacional son:
cooperacion y toma de decisiones y los resultados mas altos son Liderazgo, Objetivos y
relaciones interpersonales.

e Se determina que no existe una relacion entre el lugar donde se desarrollan las
labores, es decir de manera presencial o desde casa, y el nivel de estrés de los trabajadores de
una empresa del sector de call center en la Ciudad de Manizales.

e Se concluye que en las variables evaluadas de clima organizacional existe una
relacion inversa, con el puntaje de estrés de los colaboradores a excepcién de la variable

control.

11. Recomendaciones
1. La compariia debe evaluar el alcance de todos los programas de la
organizacion para asegurar espacios de integracion, cooperacion entre sus colaboradores,
y estos puedan participar de manera activa, buscando fortalecer la categoria de

Cooperacion y puede incidir en la percepcion del clima organizacional de la empresa.
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2. Realizar un focus group con el personal que labora en trabajo en casa, para
identificar los factores que estan influyendo en el nivel de estrés y de esta forma realizar
planes de accion y mejora.

3. Fortalecer los canales de comunicacion, entre los jefes y el personal
operativo, con la finalidad de generar inclusién en las decisiones que afecten los procesos

de los colaboradores.
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