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Resumen

La presente investigacion planted como principal objetivo determinar la relacion
entre el bienestar laboral y el clima organizacional en colaboradores de un Call
Center, Lima 2023, por lo que metodologicamente el tipo de investigacion fue
correlacional de enfoque cuantitativo y de disefio no experimental. La poblacién
estuvo conformada por 120 personas distribuidas entre las diversas areas de la
empresa, y la muestra quedd compuesta por 60 colaboradores en funcién a
ciertos criterios de inclusion y exclusion. La encuesta fue la técnica empleada
mediante dos cuestionarios como instrumentos de recoleccion, con sus
respectivas propiedades de validez y confiabilidad. En cuanto a los resultados,
se obtuvo una significancia de 0,004 y un coeficiente de 0,364 mediante el
estadigrafo Rho de Spearman empleando la estadistica inferencial para su
analisis, concluyendo en que si existe una relacion directa y significativa de
grado bajo entre el bienestar laboral y el clima organizacional en colaboradores
de un Call Center, Lima 2023, por lo que al desarrollar ciertas mejoras en el
bienestar laboral de los colaboradores de esta empresa, se percibird un mejor

clima organizacional dado que ambas variables se encuentran correlacionadas.

Palabras clave: bienestar laboral, clima organizacional, colaboradores, call

center
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Abstract

The main objective of the following research is to determine the relationship
between labor welfare and organizational climate in collaborators of a Call
Center, Lima 2023, so methodologically it fit in a correlational level of
guantitative approach and non-experimental design. It was addressed to a
population of 120 people distributed among the different areas of the company,
of which 60 were considered as part of the sample according to certain
inclusion and exclusion criteria. The survey was the technique used by means
of two questionnaires as collection instruments, with their respective validity and
reliability properties. As for the results, a significance of 0.004 and a coefficient
of 0.364 were obtained through Spearman's Rho statistic using inferential
statistics for its analysis, concluding that there is a direct and significant
relationship of low degree between labor welfare and organizational climate in
collaborators of a Call Center, Lima 2023, so that by developing certain
improvements in the labor welfare of the collaborators of this company, a better

organizational climate will be perceived since both variables are correlated.

Keywords: employee wellbeing, organizational climate, worker, call center
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|. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

Un tema relevante durante el tiempo de aislamiento por la pandemia del
Coronavirus, desde la perspectiva organizacional, ha sido de hecho el
bienestar del empleado, tratando de salvaguardar tanto el aspecto fisico como
el aspecto mental. Al respecto, Regus (2022) afirma que, definitivamente, la
gestion del talento humano seguira siendo importante en el futuro, dado que
la salud, el bienestar y la productividad de los empleados son factores clave
para el éxito de cualquier organizacién, por lo que es necesario seguir

prestando atencion a ellos.

Sin embargo, la situacién del bienestar laboral varia ampliamente entre
paises y regiones, dado que en algunos paises, existen leyes y regulaciones
establecidas para proteger el bienestar de los trabajadores, mientras que en
otros, ello resulta un problema grave debido a la falta de leyes y regulaciones
adecuadas. Ante ello, ciertos factores que explican el bienestar de un
empleado son el clima organizacional, la relacibn con sus compafieros de
trabajo, condiciones salariales, entre otros que lo involucran directamente, no
obstante, esta directamente vinculada al ambiente y/o clima laboral (Great

Place To Work, 2022), por lo que ello puede afectar a la organizacion.

La encuesta realizada por International Work Place Group (IWG) en
Inglaterra demuestra que cerca de la mitad de colaboradores renunciaria si se
les exigiera regresar a laborar desde las oficinas presenciales cinco veces por
semana, siendo una oportunidad para optar por el trabajo hibrido, rechazando
la posibilidad de un aumentos de hasta el 10% (Wynn, 2021). A ello se suma
los beneficios para el colaborador en cuanto a su bienestar y productividad,
dado que pueden dividir sus tiempos junto a sus familias en sus hogares.
También se le suele atribuir problemas como el acoso laboral, el estrés, la

sobrecarga de trabajo, y un ambiente laboral poco seguro.

Si bien es cierto, existen empresas que han demostrado preocuparse

por sus colaboradores, la revista Forbes (2020) elabor6 un ranking para
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identificar a aquellas compaiiias latinoamericanos, donde participaron 311
empresas de 12 paises con mejor bienestar organizacional, bajo un contexto
donde se perdieron mas de cuarenta millones de empleos, es decir,
seflalando a aquellas empresas que a pesar de esta situacion han velado por
la armonia, bienestar y estabilidad de sus miembros, siendo empresas
mexicanas y colombianas aquellas que ocuparon los primeros lugares, sobre
todo por contemplar un equilibrio entre su vida profesional e intima, asi como

el brindar oportunidades equivalentes.

En el pais, diversas empresas han experimentado cambios a partir de
esta nueva realidad, sobre todo desde el lado del colaborador con la
incertidumbre sobre lo que pasara con su trabajo o el no cumplimiento de sus
derechos (Merino, 2021). Esto, sumado a otros aspectos derivados de tal
perplejidad y la indecision de muchas organizaciones por no valorar a sus
colaboradores, han conllevado a cierto dafio emocional y hasta mental,
generando miedo, ansiedad, desbalances, asi como otros problemas por no
contar con alguna medida inmediata (Pezua, 2022).

Por otro lado, el 86 % de empleados en el Peru renunciaria a su empleo
si se desenvolvieran en un mal clima organizacional, asi también, un 81%de
los trabajadores considera que en un clima favorable se tendria un mejor
desempefio. Por lo tanto, es importante para las empresas en Peru tener un
clima organizacional positivo para retener a sus empleados y mejorar su
productividad. Asi también, la igualdad de oportunidades es un problema en
algunas industrias, especialmente para las mujeres y los trabajadores de
bajos ingresos. A menudo se enfrentan a discriminacion en el lugar de trabajo

y a barreras para el ascenso profesional (Aptitus, 2019).

Contemplando esta situacion, se encuentra una empresa espafola con
operaciones en la capital peruana, la cual ofrece soluciones globales ante las
necesidades de comunicacion con sus diversos publicos, resolviendo dudas y
conectando a las empresas con sus usuarios, valiéndose de sistemas
integrados de comunicacion, principalmente por via telefénica. No obstante,
dentro de otros servicios se destaca el inbound a través de la atencion al

cliente, outbound mediante la captacion de clientes, back office con la
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tramitacion y gestion documental, omnicanalidad, gestion y optimizacion de

bases de datos, consultorias, marketing y task force.

Si bien es cierto, los negocios de call center suelen enfrentar varios
problemas, la mayoria de ellos suelen afectar el bienestar de los trabajadores
y la eficacia del negocio. Algunos de los problemas comunes incluyen: estrés,
turnos rotativos, sobrecarga de trabajo, falta de oportunidades de desarrollo y
de apoyo, asi como de seguridad laboral, para ello es necesario desarrollar
politicas y programas para abordar el estrés, mejorar las oportunidades de

desarrollo, y proporcionar apoyo y claridad en las expectativas.

Es asi que, en esta organizacion, dada la variedad de soluciones que
ofrecen, cuentan con una cantidad regular de colaboradores, pero, en base a
la flexibilidad del sector en donde se encuentran, la mayoria de trabajadores
ya no se siente tan a gusto laborar desde los espacios fisicos de la empresa,
muchos de ellos aludiendo algin aspecto sobre el clima organizacional, que
dado el contexto es un poco mas tenso, sobre todo al considerar que ciertos
criterios del bienestar laboral podrian estar vinculado al clima de trabajo. Ante
ello se tiene la necesidad en un primer momento de conocer la situacion real
de estas variables dentro de esta organizacion y comprobar si efectivamente
existe algun vinculo entre ellas, para de esta manera proponer algunas

posibles recomendaciones en base a dichos hallazgos.

[.2. Pregunta de investigacion
[.2.1. Pregunta general
¢Cual es la relacion entre el bienestar laboral y el clima

organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023?

1.2.2. Preguntas especificas
¢, Qué relacion existe entre el bienestar laboral y la autorrealizacion

en colaboradores de un Call Center, Lima 20237

¢, Qué relacion existe entre el bienestar laboral y el involucramiento

laboral en colaboradores de un Call Center, Lima 20237

Apellido, Nombre del Autor
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¢, Qué relacion existe entre el bienestar laboral y la supervision en

colaboradores de un Call Center, Lima 20237

¢, Qué relacion existe entre el bienestar laboral y la comunicacion en

colaboradores de un Call Center, Lima 20237

¢, Qué relacion existe entre el bienestar laboral y las condiciones

laborales en colaboradores de un Call Center, Lima 20237

[.3. Objetivos de lainvestigacion
[.3.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre el bienestar laboral y el clima

organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar los niveles de bienestar laboral en los colaboradores de
un Call Center, Lima 2023.

Determinar los niveles de Clima Laboral en los colaboradores de un
Call Center, Lima 2023.

Determinar la relacion entre el bienestar laboral y la

autorrealizacion en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

Determinar la relacion entre el bienestar laboral y el
involucramiento laboral en colaboradores de un Call Center, Lima
2023.

Determinar la relacion entre el bienestar laboral y la supervision en

colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

Determinar la relacion entre el bienestar laboral y la comunicacion

en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

Determinar la relacion entre el bienestar laboral y las condiciones

laborales en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.
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UNIVERSIDAD . . . .
PRIVADA Bienestar laboral y clima organizacional en colaboradores de un Call

DEL NORTE
Center, Lima 2023

I.4. Justificacidon de lainvestigacion

La ejecucion de este estudio se explica en el hecho del beneficio directo
para esta empresa de tipo Call Center en la ciudad capital, donde se cuente
con informacion relevante acerca del bienestar o malestar de sus
colaboradores, asi como del clima de trabajo en el que se desarrollan,
permitiéndoles tomar accion frente a la situacion encontrada, todo ello

considerando el aspecto practico.

Las teorias mencionadas brindan una comprension importante sobre los
factores que influyen en el bienestar y el comportamiento de los empleados
en el trabajo. En primera instancia, la Teoria de los dos factores de Herzberg
destaca la importancia de satisfacer las necesidades basicas (higiene) y
motivar a los empleados a través de desafios y oportunidades de crecimiento
(motivacién). Por su parte, la Teoria del clima organizacional de Likert afirma
que el clima organizacional puede afectar el comportamiento de los
empleados y su percepcion de la empresa. Estas teorias son Utiles para guiar
la gestion del talento humano y mejorar el bienestar y el desempefio de los

empleados.

En cuanto al contexto metodoldgico, gracias al desarrollo de esta
investigacion, se comprueban los resultados acerca de una posible relacion
entre variables, tomando en referencia dos cuestionarios consistentes y
validos para ser aplicados en otras investigaciones que empleen un enfoque

metodologico similar.

Desde la perspectiva social, indirectamente el estudio, beneficia también
a la comunidad donde se desarrolla, dado que, al contar con trabajadores
mas satisfechos en su centro de trabajo, podrian brindar mejor atencion a sus

clientes, asi como tener una mejor calidad de vida en sus familias.

I.5. Alcance de lainvestigacién
Los resultados son generalizables para esta empresa de tipo Call Center

en la ciudad de Lima, de acuerdo a la delimitacion realizada.
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Il. MARCO TEORICO
I.1. Antecedentes
I1.1.1. Antecedentes internacionales

En el estudio titulado “Bienestar laboral en época de pandemia”, de
Espinoza et al. (2021), desarrollado en Morelia - México, plantearon como
objetivo evaluar el bienestar dentro en el trabajo de empleados de diversas
organizaciones. Consideraron como poblacion a 685 colaboradores, usando
una metodologia cuantitativa, y un disefio transversal de profundidad
correlacional, concluyendo que la principal afectaciébn en relacion a su
bienestar se encuentra vinculado a las emociones, tomando en cuenta la
reciente afectacién por la pandemia, siendo catalogado como un factor de
riesgo y que podria afectar la salud fisica asi como el correcto desempefio de
sus labores. Los investigadores sugirieron que es necesario la evaluacion
periodica del bienestar dado que al no solucionar dichos problemas podrian
afectar gravemente el desarrollo de funciones. Este llega a ser un referente en
cuanto al bienestar dentro del actual contexto en el que muchos trabajadores

aun sufren las consecuencias de ello en el ambito personal y laboral.

Asimismo, el estudio denominado “Bienestar Laboral: Diferencias entre
Empresas Sociales, Entidades Publicas y Empresas Capitalistas en Espafia”,
ejecutado por Villajos etal. (2019), en Valencia - Espafa, el objetivo fue
analizar la forma juridica juega un papel diferencial en el bienestar de los
trabajadores y desarrolld6 como finalidad tal comparativa en organizaciones
espafiolas sobre este tema. Se empledé un estudio transversal de nivel
descriptivo con una poblacién de 1568 colaboradores, concluyendo que son
precisamente las empresas de tipo social quienes tienen mayor namero de
trabajadores con altos indices de bienestar laboral, no obstante esta
diferencia no es tan distante. Se recomendd atender cada uno de los
aspectos del bienestar para alcanzar una mayor felicidad. La relevancia del
estudio se destaca en cuanto al bienestar de los empleados dado que resulta
ser una tematica que afecta directamente a la organizacién, no obstante,
existen diversos resultados cuando se tratan de empresas sociales, publicas o

privadas.
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La investigacion titulada “El clima organizacional y su relacion con la
satisfaccion laboral desde la percepcion del capital humano”, de Pedraza
(2018), en Tamaupilas - México, plant6 como objetivo realizar un analisis del
clima organizacional y el nivel de satisfaccion de los trabajadores, mediante
un procedimiento cuantitativo de nivel explicativo, considerando a 133
encuestados, pudiendo identificar 8 indicadores que detallan la primera
variable, de esta manera se realiz6 un grandioso aporte empirico
interdisciplinario, demostrando la relacién entre ambas variables con un valor
por debajo del 0,05. Ello resulta de gran relevancia para un administrador
especializado en dicha area de estudio, puesto que permite mejorar el
ambiente de trabajo beneficiando grandemente a la organizacion favoreciendo

su desarrollo.

11.1.2. Antecedentes nacionales

En su estudio “Clima laboral y bienestar psicolégico en el personal de
serenazgo de la Municipalidad Provincial de Huamanga, Ayacucho — 2021”,
Asto y Paquiyauri (2021), Ayacucho — Peru, plantearon determinar la relacion
entre el clima laboral y el bienestar psicolégico en una institucion en
Ayacucho, por lo que emple6 un disefio no experimental con corte transversal
para delimitar su estudio. Se consideré 80 empleados a quienes se les aplico
la encuesta como técnica de recoleccion. Se demostro que el clima laboral fue
favorable en esta institucion de acuerdo al 52,5%; mientras que un 10,0%
sefialaron que este es medio. Asi también, de manera correspondiente, el
86,3% manifestd niveles altos de bienestar y un 13,7% se mantuvo en un
nivel medio. Se concluyé que efectivamente ambas variables y sus
componentes se encuentran correlacionadas dado el valor de 0,000 en su
significancia, con un coeficiente de 0,862. Se sugiri6 mantener el equilibrio
emocional-laboral a los trabajadores, fortaleciendo sus capacidades para
contribuir a su institucién. Este es un referente directo en cuanto al clima y
bienestar dentro del contexto organizacional, por lo que ayuda a contrastar

con la realidad de este Call Center.
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El trabajo académico denominado “Bienestar psicolégico y clima laboral
en una empresa de transporte”, desarrollado por Cieza y Rivadeneira (2019),
Lambayeque - Peru, estableci6 como objetivo conocer la relacion entre el
bienestar y clima laboral de trabajadores en una empresa del sector
transporte, desarrollaron un enfoque cuantitativo mediante un disefio no
experimental, contando con una poblacion de 150 empleados, a los que se les
administré dos cuestionarios para obtener datos. Los resultados indicaron que
el nivel de bienestar en esta empresa fue bajo de acuerdo al 41,3% de
empleados; mientras que el clima laboral fue también muy desfavorable de
acuerdo al 29,3%, concluyendo que existe una relacion positiva y significativa
entre estas variables (sig.0,000), significando que, a mayor bienestar laboral,
existira también un mejor clima. Las sugerencias estuvieron enfocadas en
ejecutar intervenciones urgentes a aquellas personas con un bajo nivel de
bienestar psicolégico en las organizaciones. Resulta ser también de
importancia dado que trata sobre el mismo objetivo dentro de otro sector para

contrastar los resultados obtenidos.

La investigacion “Bienestar psicologico y clima laboral en colaboradores
de la Municipalidad distrital de Parcona—Ica, 2020”, desarrollada por Estares
y Espino (2020), Ica — Perq, plante6 como objetivo también establecer la
relacion entre las mismas variables antes evaluadas por otros investigadores,
pero esta vez en una institucion de la localidad de Ica, donde se consideré a
una poblacién de 114 empleados, empleando dos cuestionarios validos y
consistentes, mediante un estudio de nivel correlacional de acuerdo a los
objetivos esperados. Aqui se encontrd0 que ambas variables se encuentran
relacionadas de manera positiva, alcanzando un valor de significancia de
0,000 y un coeficiente de ,416. Asi también con su dimension autorrealizacion
(r:,402), involucramiento (r:,412), comunicacion (r:,444), condiciones laborales
(r:,476) y supervision (r:,369). La recomendacion principal sefial6 mejorar las
condiciones laborales de los trabajadores tanto desde su perspectiva
remunerativa como del ambiente de trabajo. Este antecedente ayuda a

comprender las relaciones a nivel de dimensiones de las variables estudiadas.
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I1.2. Bases teodricas
I1.2.1. Variable 1. Bienestar laboral

11.2.1.1. Definiciones

Para este estudio de investigacion, la definicion de Bienestar Laboral es
el estado idoneo del individuo y contempla aspectos emocionales, sociales
y fisicos dentro de su ambito laboral. Esta definicion se basa en la teoria de
Calderén et al. (2019), quien plantea y reconoce en su investigacién que el
Bienestar Laboral de los empleados esta relacionado con los factores
psicosociales que afectan su percepcion de la satisfaccion en su trabajo.
Esta misma concepcion es utilizada por su parte, Patlan (2016) quien
manifiesta que el bienestar en el trabajo es un estado emocional en el cual
el empleado se siente en su ambiente laboral, tanto en cuanto a su nivel de
energia y entusiasmo, asi como en relacién al grado de placer que

experimenta en las tareas o actividades que realiza.

El bienestar laboral tiene Opticas muy similares en las diversas definiciones
brindadas por otros investigadores; como para Gomez etal. (2019) el
concepto de bienestar laboral tiene varios equivalentes, “todos relacionados
con la percepcion de estados del individuo, como: felicidad, satisfaccién, entre
otros” (p.39). A la vez para Martinez y Rivera (2019) sostienen que el
bienestar laboral abarca tanto la salud fisica como emocional de los
empleados y es un elemento critico para el éxito de una empresa. Un equipo
motivado y emocionalmente saludable tendra una mayor capacidad para
enfocarse en sus objetivos y trabajar juntos hacia el éxito de la empresa. Por
lo tanto, es importante que las empresas inviertan en el bienestar de sus
empleados y fomenten un ambiente de trabajo positivo. Y por su parte
Espinoza et al. (2021), menciona que en la sensacién de bienestar en el
trabajo se aprecia la consecuencia de armonizar los aspectos situacionales y
personales, juntos conforman lo que se conoce como bienestar laboral.

Finalmente Garcia y Moros, (2020) consideran que una empresa sana es
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aquella que implementa practicas laborales que fomentan y mantienen el

equilibrio en el bienestar mental, social y fisico de sus empleados.

De lo expuesto en los parrafos anteriores se puede observar que los
autores atafien tanto factores internos como externos como responsables del

bienestar laboral.

[1.2.1.2. Teoria que sustenta la variable

Siguiendo los lineamientos de la Teoria de los dos factores de Herzberg,
sefala la existencia de dos aspectos clave que brindan un panorama mas
claro de qué hace sentir mejor a un trabajador, enmarcados precisamente en
el aspecto motivacional (satisfaccion) y la higiene (insatisfaccion)
precisamente en donde encaja el bienestar laboral (Sabater, 2022). A pesar
de tanto afios de su publicacidon adn sigue siendo ventajoso en este campo,
certificando de esta manera que el colaborador se sienta grato en su lugar de

trabajo.
[1.2.1.3. Importancia del bienestar laboral en las organizaciones

En cuanto a su importancia, Agui (2020) sostiene que permite reparar la
calidad de vida del trabajador. Fonseca y Cruz (2019) afirman que el bienestar
en el trabajo repercute tanto en la productividad y crecimiento de las

organizaciones como en el compromiso de los colaboradores.

Paredes (2017) expresa que este crea condiciones que contribuyen al
desarrollo y mejoramiento de su nivel de vida y el de su familia, ampliando de

esta manera, en su identificacion con el empleo, la satisfaccion y la eficacia.

Castafnieda et al. (2017) manifiestan que para alcanzar un rendimiento
optimo, sostenibilidad a largo plazo, competitividad y un desempefio efectivo
en las tareas de la organizacion, es esencial que los trabajadores gocen de
una buena salud fisica y mental, lo cual se logra mediante el fortalecimiento

del bienestar laboral.

11.2.1.4. Dimensiones del bienestar laboral
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Bajo los aportes de Blanch et al. (2010), para evaluar el bienestar, se

consideran dos grandes criterios:

Bienestar psicosocial. Esta dimension estd compuesta por:
competencias, expectativas, afectos. Ademas, es una combinacion de
percepciones y experiencias que el trabajador tiene en el trabajo y que abarca
una serie de aspectos cruciales, incluyendo el ambiente laboral, la
comunicacién, la confianza, la motivacion, las relaciones con los colegas, la

satisfaccion en el trabajo y el equilibrio entre la vida profesional y personal.

Efectos colaterales. La dimension estd compuesta por tres aspectos:
somatizacion, alienacién y agotamiento. La somatizacion evalla los impactos
negativos en la salud fisica, como problemas gastrointestinales, dolores de
cabeza, tensidbn muscular y dolores de espalda. La alienacion mide el
malestar, la insatisfaccion laboral, el trato impersonal y la frustracion. El
agotamiento se refiere a la carga excesiva del trabajo, el desgaste emocional,

la fatiga fisica y la saturacion mental.

[1.2.2. Variable 2. Clima organizacional
[1.2.2.1. Definiciones

Sobre la definicion de clima organizacional o también conocido como
clima laboral, son los factores propios y externos percibidos por los
trabajadores en su institucion siendo esto respaldado en la teoria de
(Chagray et al., 2020) quien indica que es el entorno que se encuentra entre
los miembros de una empresa, que esta basado en la percepcion emocional
del empleado y Daza et al. (2021) menciona que ello se refiere a como la
percepcion de los empleados del ambiente laboral en una organizacién esta
afectada tanto por factores dentro de la organizacion como por factores
individuales, como la cultura de la empresa, politicas y practicas, liderazgo y

comunicacion.

Otros conceptos similares nos los brinda por su parte, Espinoza &
Jiménez (2019) afirman que es la manera en que cada persona entiende e

interpreta el mundo que les rodea, y tiene un impacto en cOmo se comportan
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dentro de una organizacion. Esta percepcion esta influenciada por factores
individuales y contexto en el cual se encuentra el individuo, y puede afectar su
actitud, motivacion y rendimiento en el trabajo. Asimismo, Canales et al.
(2021) manifiesta que un clima laboral saludable se logra mediante la
implementacion de diversas acciones en las cuales los empleados son los
principales protagonistas, y el resultado final es un desempefio laboral
eficiente que beneficie tanto al empleado en su desarrollo profesional como a
la organizacion alcanzando sus metas y objetivos establecidos.

Mientras que, Barrios et al. (2020) menciona que, es un componente
subjetivo, lo que significa que es mas facil percibirlo que definirlo. Ello puede
cambiar entre los involucrados, en funcién al nivel en que se sientan comodos
con su participacion y pertenencia en la organizacion. Es dificil de medir ya
gue depende de las percepciones individuales y puede ser influenciado por

factores internos y externos a la organizacion.
[1.2.2.2. Teoria que sustenta la variable

El modelo tedrico que rige el estudio del clima organizacional parten de
la teoria del mismo nombre atribuido inicialmente a Rensis Likert, quien
seflala que el comportamiento del trabajador se vincula con los aspectos
organizacionales que perciben en su centro de trabajo, a partir de cémo

perciban dicho clima (Corichi et al., 2015).
[1.2.2.3. Importancia del clima organizacional

Chirinos et al. (2018) expresan que es esencial mantener un entorno
placentero en el que se puedan llevar a cabo las tareas de manera armoénica y
comoda. Esto se consigue alineando las metas de la organizacion con las
metas personales de los empleados, lo que inspira y guia a los trabajadores a
hacer su trabajo de manera efectiva y eficiente, lo que a su vez mejora la

rentabilidad y productividad de la organizacion.

En cuanto a su importancia, Macias y Vanga (2021) sostienen que se
enfoca en el impacto que tiene sobre el comportamiento, y es considerada

como esencial para el rendimiento y la eficiencia de la organizacion.

[1.2.2.4. Impacto del clima organizacional
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Iglesias etal. (2020) consideran que es relevante para una amplia
variedad de organizaciones, incluyendo empresas familiares, pequefios
negocios y emprendimientos, en funcién a su influencia en los aspectos
organizacionales y psicolégicos, como la toma de decisiones, resolucién de
problemas, aprendizaje, motivacion y su efecto en la eficiencia de la

organizacion y la satisfaccion de sus miembros..

Finalmente, Achote et al. (2022) manifiestan que este tiene una gran
incidencia en el comportamiento del colaborador, su entorno y su desempefio
en el trabajo. El clima laboral afecta la calidad del desempefio, la capacidad
para alcanzar metas y objetivos, y cuan productivo podria ser. Un clima
laboral saludable promueve un ambiente positivo, mejora el bienestar de los

empleados, y contribuye a la eficiencia de la organizacion.
[1.2.2.5. Dimensiones del clima organizacional

Bajo los aportes de Palma (2004), para medir el clima laboral en las

organizaciones, es necesario considerar cinco aspectos clave:

En ese sentido, la autorrealizacion se define como el proceso en el que
una persona persigue y alcanza su maximo potencial en cuanto a su

crecimiento personal y logro de objetivos.

Involucramiento laboral, se refiere a la implicacion emocional y

compromiso que un empleado tiene con su trabajo y la organizacion.

Supervision, se refiere a la gestion y supervision de un equipo de

trabajo por parte de un supervisor o gerente.

Comunicacion, esté referida al procedimiento en el que se intercambian

informacion, ideas y mensajes entre individuos o grupos.

Condiciones laborales, se refieren a las circunstancias en las que se
desempefia el trabajo, incluyendo factores como el entorno fisico, el equipo y
las herramientas disponibles, el horario y las politicas de la empresa.

[1.3. Marco conceptual
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Ambiente de trabajo: Es el espacio fisico y social donde se realiza

principalmente un trabajo en persona (Great Place To Work Colombia, 2021).

Bienestar: A nivel integral abarca el estado psicosocial y mental de una
persona, en base a un equilibrio general entre diferentes situaciones diarias

como el trabajo, las relaciones y la realizacion personal (Agui, 2020).

Bienestar laboral: El bienestar laboral es una fase afectiva en la que se
halla un colaborador dentro de su entorno laboral, en cuanto al placer que
siente al desarrollar sus actividades del trabajo (Patlan, 2016).

Clima organizacional: Es aquel ambiente psicolégico en una
organizacion, incluyendo la opinién de los trabajadores sobre el liderazgo, las

politicas y las circunstancias del trabajo (Ahmad et al., 2018).

Comunicaciéon efectiva: Es el proceso de transmitir informacion de
manera clara y precisa para lograr el entendimiento deseado (Marin & Lasso,
2017).

Confianza: La creencia de que una persona 0 una organizacion es fiable
y digna de ello, un sentimiento que se basa en la experiencia previa y en la
percepcion de las acciones y comportamientos de un individuo o una entidad
(Diaz, 2018).

Conflicto laboral: Es un desacuerdo entre dos o0 mas personas o
grupos en un ambiente laboral, pudiendo ser causado por diversos factores,

principalmente diferencias de opinidén o desigualdades (Caruajulca, 2019).

Felicidad: Es el estado emocional de plenitud y bienestar, asi como un
sentimiento positivo que se asocia con una sensacion de satisfaccion y
plenitud. El bienestar y la felicidad no siempre estan directamente
relacionados, ya que una persona puede tener un alto nivel de bienestar pero

no necesariamente sentirse feliz, y viceversa (Castro & Diaz, 2020).

Flexibilidad laboral: La forma de adaptarse a cambios en el entorno
laboral y a las demandas del trabajo, pudiendo ser manifestada de diversas
formas como trabajar desde casa, trabajar horas flexibles, trabajar en un

ambiente de trabajo en equipo, entre otras (Santamaria, 2022).
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Motivacion: La fuerza que hace a un individuo actuar de cierta manera,
con la finalidad de tomar accién y alcanzar metas. Puede ser intrinseca,
cuando proviene de dentro de uno mismo, o extrinseca, cuando proviene de

factores externos (Albano et al., 2019).

Relaciones laborales: Las interacciones y los vinculos entre los

trabajadores en las instituciones (Paredes, 2017b).

Satisfaccion: El grado en el cual las necesidades y deseos de una
persona son satisfechos en su centro de labores. En ese sentido, un alto nivel
de ello puede conducir a una mayor motivacion, rendimiento y lealtad hacia la

empresa (Agurto et al., 2020).

Apellido, Nombre del Autor



I UNIVERSIDAD

PAVADA Bienestar laboral y clima organizacional en colaboradores de un Call
Center, Lima 2023

l1l. HIPOTESIS

llI.1. Declaracién de hipotesis
[11.1.1. Hipotesis general
Hi: El bienestar laboral y el clima organizacional se relacionan de
manera directa y significativa en los colaboradores de un Call
Center, Lima 2023.

[11.1.2. Hipotesis especificas
El bienestar laboral y la autorrealizacién se relacionan de manera
directa y significativa en colaboradores de un Call Center, Lima
2023.

El bienestar laboral y el involucramiento laboral se relacionan de
manera directa y significativa en colaboradores de un Call Center,
Lima 2023.

El bienestar laboral y la supervisibn en colaboradores se
relacionan de manera directa y significativa de un Call Center,
Lima 2023.

El bienestar laboral y la comunicacion se relacionan de manera
directa y significativa en colaboradores de un Call Center, Lima
2023.

El bienestar laboral y las condiciones laborales se relacionan de
manera directa y significativa en colaboradores de un Call Center,
Lima 2023.
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[Il.2. Operacionalizaciéon de variables

: Tipo de Definicién Definicién Categorias o L . . Nivel de
Variable . . ; ; Definicién Indicador Item - Valor
Variable conceptual operacional Dimensiones Medicion
Es una combinacién
de percepciones vy
experiencias que el
_ trabaj_ador tiene en el Afectos 1,2 3
Bienestar trabajo y que abarca .
; . . Competencias 4, 5, 6
psicosocial una serie de aspectos .
) ; Expectativas 7, 8, 9
cruciales, incluyendo
Es un estado el ambiente laboral, la
emocional en el comunicacion, la
cual el empleado confianza, entre otras.
se bs'lemelebn S‘IJ Estd compuesta por
su  nivel  de|de la Escala de somatizacion, Siempre (5)
Bienestar eneraia Bienestar alienacion y Casi siempre | (4)
mboral | Cuantitativa entugiasmo as)li Laboral (Blanch agotamiento. La A veces (3)
como en relacion | €t al., 2010), somatizacion  evalia Casi nunca (2
al ado e | CoNStituida  por los Impactos Nunca (1)
: g dos categorias. n/e_gatwos en la salud 10. 11
pacet aue fisica, COMO| 5omatizacion 12' 13'
experimenta  en Efectos problemas ; g
las tareas que : . Agotamiento 14, 15,
) ) colaterales gastrointestinales, Alineacion 16, 17
realiza  (Patlan, dolores de cabeza, 8
2016). tension muscular 'y

dolores de espalda.
La alienacion mide el
malestar, la
insatisfaccion laboral,
el trato impersonal y
la  frustracion. El
agotamiento se
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refiere a la carga
excesiva del trabajo,
el desgaste
emocional, la fatiga
fisica y la saturacion
mental.

Se define como el
proceso en el que una | Oportunidades

persona persigue Yy | Participacion 11' (156
Autorrealizaci |alcanza su maximo | Reconocimiento 21’ 26,
Es el entorno on potencial en cuanto a | Capacitacion 31 36
que se encuentra su crecimiento | Desarrollo 41 45
?nri]gribros de Jr?:\ Se midi6 a través personal y logro de | profesional ' Muy favorable 5)
Clima emoresa Le | g€ la Escala de objetivos. Favorable )
: Cuantitativa P 91 clima  Laboral Media
organiza estd basado en 3)
. .~ | (Palma, 2004), Desfavorable
cional la percepcion L ] (2)
emocional  del| . ] _ prom 1)
empleado cinco categorias. Se refiere a la|Cumplimiento 5 7 desfavorable
(Chagray et al., _ |mpI|caC|on_em00|onaI de . tareas 12: 1’7,
2020). Involucramien |y compromiso que un | Motivacion 20 27
to laboral empleado tiene con | Visién, misién y 32’ 37’
su trabajo y la|valores 42' 47’
organizacion. Calidad de vida '
laboral
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Apoyo
Evaluacion
Se refiere a la gestion | Responsabilida 3, 8,
y supervision de un|d 13, 18,
Supervision equipo de trabajo por|Seguimiento y| 23, 28,
parte de un | control 33, 38,
supervisor o gerente. | Normas y| 42, 48
procedimientos
Trato justo
Acceso a la
. . informacion
Esta ~referida —alip) ije; "de 1a| 4, 9,
procedimiento en el L 14 19
C ue se intercambian | couhicacion " oo
Comunicacién | 9 . ; Relaciones 24, 29,
informacion, ideas y
Mensaies entre laborales 34, 39,
mensaj Canales de| 44, 49
individuos o grupos. >
comunicacion
Interaccion
Se refieren a las
circunstancias en las
que se desempefia el | Cooperacion
trabajo, incluyendo | Toma de| 5, 10,
- factores como el |decisiones 15, 20,
Condiciones . L
laborales entqrno fisico, el R_emun.e.rguon 25, 30,
equipo y las | Disposicién de| 35, 40,
herramientas tecnologia 45, 50
disponibles, el horario | Logros
y las politicas de la
empresa.
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

Se clasifica como un estudio de tipo aplicado, porque se esta
desarrollando bajo la problematica de un contexto real, especificamente
dentro de un Call Center en la ciudad de Lima. Hernandez y Mendoza (2018),
sefialan que estos estudios son caracteristicos en contextos reales donde se

da respuesta a algun problema o duda.

Asi también es categorizada como cuantitativa si se lo clasifica en
funcién a su enfoque, porque se apoya en procedimientos numeéricos para dar
respuesta a la interrogante, asi como por el uso de instrumentos cuantitativos
gue necesitan un respectivo procesamiento de la data obtenida. Segun
Carrasco (2019), esta clasificacion se da cuanto se hace necesario el uso de

herramientas estadisticas.

IV.2. Nivel de investigacion

Correlacional, la principal finalidad formulada en esta investigacion se
basa en comprobar la existencia de una posible relacién entre las variables
bienestar laboral y clima organizacional. De acuerdo con Arias y Covinos

(2021) estos niveles se determinan en funcion al principal objetivo perseguido.

IV.3. Disefio de investigacién

Se utliza un disefio no experimental, donde no se manipulan las
variables, dado que estas se estudian en su estado natural, sin hacer
experimento alguno. Hernandez-Sampieri etal. (2014), afirma que estos
disefios no presentan variacion adrede de variable alguna. Por ello, presenta

el siguiente esquema:

Vi

\%)
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En este disefio se revela que la finalidad principal es comprobar la
relacion (r) entre el bienestar laboral (Vi) y el clima organizacional (V>),

considerando la opinidn de los colaboradores (M).

IV.4. Método de investigacion

Principalmente se emplea el método sintético — analitico y estadistico. El
primero de ellos, porque es necesario el analisis de datos luego de
sistematizarlos para mostrar coherencia con los objetivos formulados. Y, el
segundo de los métodos como requisito para comprobar las hipétesis a través

del procesamiento estadistico, especificamente pruebas de correlacion.

IV.5. Poblacién
Esta conformada por todos los trabajadores de este Call Center, que a la
fecha cuenta con un promedio de 120 colaboradores entre sus diversas

areas.

IV.6. Muestra

La muestra la conforman 60 de los colaboradores de esta organizacion,
especificamente vinculada con la problematica identificada y de donde se
tiene mayor alcance para recolectar datos. Por tanto, se emplea el muestreo

no probabilistico por conveniencia.

En cuanto a los criterios empleados se consider6 a aquellos
colaboradores con mas de un afio de antigiiedad, de las areas de ventas y
area operativa de la empresa, quienes laboran en la sede de Lima,
excluyendo a quienes no cumplan con dichos aspectos y a quienes no desean

participar voluntariamente de la investigacion.
Criterios de Inclusion.
Edad mayor a 18 afios.

Trabajadores mayor a 1 afio en la empresa.

Criterios de Exclusion.

Inasistencia regulares a la empresa.
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IV.7. Técnicas de recoleccion de datos

IvV.7.1. Técnica

Se emplea predominantemente la técnica de la encuesta, la cual permite
llegar a una mayor cantidad de personas de manera practica, siendo esta de
caracter anonima y empleando los medios digitales para llegar al total de

elementos seleccionados.

IV.7.2. Instrumento

Para el caso de los instrumentos se emplea un cuestionario por cada
variable, revisando previamente que sean validos y consistentes. El primero
de ellos se denomina “Cuestionario de bienestar laboral”’, lo conforman 18
items en escala ordinal, distribuidos en dos dimensiones: Bienestar
Psicosocial (9 items) y Efectos Colaterales (9 items). Este instrumento cuenta
con un Alfa de Cronbach entre 0,82 a 0,96 y fue validado por medio del

constructor y el analisis factorial (Blanch et al., 2010).

Por su parte, el segundo cuestionario es también un instrumento
estandarizado denominado formalmente como “Escala de clima laboral — CL-
SP”, cuyas iniciales refieren a su creadora Palma (2004), cuenta con un total
de 50 items, de los cuales se encuentran distribuidos en cinco factores:
Autorrealizacion (11 items), Involucramiento laboral (9 items), Supervision (11
items), Comunicacion (9 items), Condiciones laborales (10 items). Asimismo,
su confiabilidad es de ,97, y cuenta con las propiedades de validez de

constructo favorables.

IV.8. Presentacion de resultados

Una vez obtenida informacion mediante el procedimiento de recoleccion
de datos, se procede a vacian esa informacion en el software estadistico
SPSS para realizar el andlisis mediante sus herramientas, donde permite

presentar los resultados en tablas de frecuencia y graficos de barra, asi como
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la comprobacion de hipétesis a partir de la prueba de correlacion Rho de

Spearman, aceptando a aquellos valores dentro del margen de error.

V. RESULTADOS

Tabla 1. Relacion entre bienestar laboral y clima organizacional

Clima organizacional

Coeficiente de 0,364
correlacion

Blenestar laboral Sig. (bilateral) 0,004
N 60

Nota. * <0.05 = significativo

En la tabla 1, se observa que la significancia obtenida es de 0,004
(menor a 0,05), aceptando la hipotesis de investigacion (Hi); es decir que si
existe una relacion directa y significativa entre el bienestar laboral y el clima
organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023, con un

coeficiente de grado bajo (0,364).
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Tabla 2. Nivel del bienestar laboral en los colaboradores de un Call Center, Lima
2023.

Nivel de bienestar laboral

Nivel Colaboradores Porcentaje
Bajo 0 0,0
Medio 51 85,0
Alto 9 15,0

En la tabla 2 se aprecia que el porcentaje con mayor representatividad
se encuentra en el nivel medio con 85%, mientras tanto, el nivel alto tiene un
15% de representatividad y el nivel bajo 0% en los colaboradores

encuestados en el Call Center.
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Tabla 3. Nivel de clima organizacional en los colaboradores de un Call Center,

Lima 2023.
Nivel Colaboradores Porcentaje
Muy desfavorable 0 0,0
Desfavorable 18 30,0
Promedio 21 35,0
Favorable 16 26,7
Muy favorable 5 8,3

En cuanto a la tabla 3, la segunda variable, se aprecia que el mayor
nivel de representatividad lo tiene el nivel promedio con un 35%, seguido por
el nivel desfavorable en un 30%, el nivel favorable se encuentra en un 26,7%,
mientras el muy favorables se aprecia en un 8,3% de clima organizacional en

el Call Center.
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Tabla 4. Relacion entre bienestar laboral y autorrealizacion en los colaboradores
de un Call Center, Lima 2023.

Autorrealizacion

Coeficiente de 0,346
correlacion

Bienestar laboral Sig. (bilateral) 0,007
N 60

Nota. * <0.05 = significativo

En la tabla 4, se observa que la significancia obtenida en la correlacién
es de 0,007 (menor a 0,05), aceptando de esta manera la existencia de una
relacion directa y significativa entre el bienestar laboral y la autorrealizacion
en colaboradores de un Call Center, Lima 2023. Ademas, el coeficiente

obtenido es de grado bajo, con un valor de 0,346.
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Tabla 5. Relacion entre bienestar laboral e involucramiento laboral en los
colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

Involucramiento laboral

Coeficiente de 0,330
correlacion

Blenestar laboral Sig. (bilateral) 0,010
N 60

Nota. * <0.05 = significativo

En la tabla 5 la significancia obtenida en la correlaciéon es de 0,010
(menor a 0,05), aceptando de esta manera la existencia de una relacion
directa y significativa entre el bienestar laboral y el involucramiento laboral en
colaboradores de un Call Center, Lima 2023. Ademas, el coeficiente obtenido

es de grado bajo, con un valor de 0,330.
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Tabla 6. Relacion entre bienestar laboral y supervision en los colaboradores
de un Call Center, Lima 2023.

Supervision
Coeficiente de 0,307
correlacion
Bienestar laboral Sig. (bilateral) 0,017
N 60

Nota. * <0.05 = significativo

En cuanto a la tabla 6, se aprecia que la significancia obtenida en la
correlacion es de 0,017 (menor a 0,05), aceptando de esta manera la
existencia de una relacién directa y significativa entre el bienestar laboral y la
supervision en colaboradores de un Call Center, Lima 2023. Ademas, el

coeficiente obtenido es de grado bajo, con un valor de 0,307.

Apellido, Nombre del Autor



PAVADA Bienestar laboral y clima organizacional en colaboradores de un Call
Center, Lima 2023

I UNIVERSIDAD

Tabla 7. Relacion entre bienestar laboral y comunicacion en los colaboradores
de un Call Center, Lima 2023.

Comunicacion

Coeficiente de 0,339
correlacion

Bienestar laboral Sig. (bilateral) 0,008
N 60

Nota. * <0.05 = significativo

En la tabla 7 se observa que la significancia obtenida en la correlacion
es de 0,008 (menor a 0,05), aceptando de esta manera la existencia de una
relacion directa y significativa entre el bienestar laboral y la comunicacion en
colaboradores de un Call Center, Lima 2023. Ademas, el coeficiente obtenido

es de grado bajo, con un valor de 0,339.
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Tabla 8. Relacion entre bienestar laboral y condiciones laborales en los

colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

Condiciones laborales

Coeficiente de 0,292
correlacion

Bienestar laboral Sig. (bilateral) 0,024

N 60

Nota. * <0.05 = significativo

En la tabla 8 se obtuvo una significancia de 0,024 (menor a 0,05) en la
prueba de correlacion, aceptando de esta manera la existencia de una
relacion directa y significativa entre el bienestar laboral y las condiciones
laborales en colaboradores de un Call Center, Lima 2023. Ademas, el

coeficiente obtenido es de grado muy bajo, con un valor de 0,292.
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Tabla 9. Relacion entre bienestar laboral y clima organizacional en los

colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

Clima organizacional

Coeficiente de 0,364
correlacion

Bienestar laboral Sig. (bilateral) 0,004
N 60

Nota. * <0.05 = significativo

En la tabla 9, se observa que la significancia obtenida es de 0,004
(menor a 0,05), aceptando la hipotesis de investigacion (Hi); es decir que si
existe una relacion directa y significativa entre el bienestar laboral y el clima
organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023, con un

coeficiente de grado bajo (0,364).
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

IV.1. Discusion

El presente estudio se desarroll6 bajo la problematica de un Call Center
con sede en la ciudad de Lima, donde se ha percibido deficiencias en cuanto
al bienestar de los trabajadores y el clima organizacional, por lo que se
plante6 como principal finalidad abordar dichos aspectos mediante un disefio
metodoldgico no experimental en donde se compruebe si efectivamente existe
algun vinculo entre dichos componentes. Para esto se planted un objetivo
general y cinco objetivos especificos, los mismos que se amplian a

continuacion.

En relacion al objetivo general de la presente investigacion, la que nos
indica: determinar la relacion entre el bienestar laboral y el clima
organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023. Y en contraste
con la prueba de hipétesis general, se obtuvo como significancia un valor de
0,004, que por encontrarse dentro del margen de error de 0,05), donde se
acepto la hipotesis de investigacion (Hi); es decir, que si existe una relacion
directa y significativa entre el bienestar laboral y el clima organizacional en
colaboradores de un Call Center, Lima 2023, con un coeficiente de grado bajo
(0,364), despejando asi la principal duda planteada al inicio. Esto quiere decir
gue al mejorar el bienestar laboral de los colaboradores, ello se vera reflejado
en una mejora, posiblemente leve, en el clima organizacional de esta
empresa; la cual tendrd que tomar acciones y planificar programas que
ayuden a desarrollar y mantener ambas variables en un nivel adecuado; sin
embargo, se debe acotar que existen otros factores no observables ni
mencionados en el presente estudio de los cuales también depende el clima

organizacional.

Adicionalmente, es importante mencionar que, mediante la estadistica
descriptiva también se supo que el 85,0% de colaboradores encuestados
considera que existe un nivel promedio de bienestar en la organizacion;
mientras que un 35,0% considera que existe un nivel promedio de clima

organizacional.

Apellido, Nombre del Autor



UNIVERSIDAD . . . .
PRIVADA Bienestar laboral y clima organizacional en colaboradores de un Call

DEL NORTE
Center, Lima 2023

Estos resultados nos orientan a que la empresa debe trabajar para
mantener y mejorar las dimensiones o factores contemplados (Afectos,
Competencias, Expectativas, comunicacion, supervision, etc) para el
bienestar laboral y el clima organizacional de los trabajadores que son a
quienes impactan los diversos 0 constantes cambios. Al respecto, la
investigacion de Espinoza et al. (2021), Corrobora en su investigacion que la
principal afectacion en relacién a su bienestar se encuentra vinculado a las
emociones, tomando en cuenta la reciente afectacion por la pandemia, siendo
catalogado como un factor de riesgo y que podria afectar la salud fisica; asi
como, el correcto desempefio de sus labores, siendo reflejado en el clima
organizacional y quien recomienda la evaluacién periédica para evitar
observaciones en el desarrollo de sus funciones. También se asemejan a los
resultados del antecedente de Asto y Paquiyauri (2021) en Ayacucho — Perq,
guienes identificaron un clima laboral favorable en una organizacion de dicha
localidad de acuerdo al 52,5%; mientras que un 13,7% mantuvo opiniones en
un nivel medio sobre el bienestar del trabajador, concluyendo también que
efectivamente ambas variables y sus componentes se encuentran
correlacionadas dado el valor de 0,000 en su significancia pero con un mayor
grado de relacion y propone fortalecer las capacidades del trabajador y

mantener el equilibrio entre lo emocional y laboral.

En cuanto a los objetivos especificos, el primero indica determinar la
relacion entre el bienestar laboral y la autorrealizacién en colaboradores de un
Call Center, Lima 2023, al igual que en las demas pruebas de hipotesis se
empled el estadigrafo “Rho de Spearman”, En ese sentido, se obtuvo una
significancia de valor 0,007 (menor a 0,05), lo que permiti6 aceptar la
hipétesis alterna; es decir, que si existe una relacion directa y significativa
entre el bienestar laboral y la autorrealizacion. Complementariamente, el
coeficiente obtenido fue de 0,346, interpretandose como un grado bajo de
correlacion, queriendo decir que al mejorar el bienestar laboral en los
colaboradores de este Call Center, aumentaran también en bajo grado sus
niveles de autorrealizacién, existiendo probablemente otros aspectos que

inciden en ello. Los resultados guardan relacion con el antecedente reportado
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en los registros alcanzados por Villajos et al. (2019), en Valencia - Espafia, en
su articulo de investigacion cientifica, sefiala que es necesario atender cada
uno de los aspectos del bienestar para alcanzar una mayor felicidad,
vinculandolo con la autorrealizacién de cada persona, sobre todo cuando se
trabaja con un gran nimero de colaboradores y muchas veces se deja de lado
los aspectos personales, sugiriendo la atencion de los factores que

complementan el bienestar laboral en los trabajadores.

Del segundo objetivo especifico: determinar la relacion entre el bienestar
laboral y el involucramiento laboral en colaboradores de un Call Center, Lima
2023, se procedio de igual manera, alcanzando una significancia de 0,010
(menor a 0,05), permitiendo confirmar que si existe una relacion directa y
significativa entre el bienestar laboral y el involucramiento laboral (dimensién
2 del clima organizacional). En este caso el coeficiente obtenido fue de 0,330,
por ello al mejorar el bienestar laboral en este Call Center, aumentaran
también en bajo grado sus niveles de involucramiento laboral. Ello se asemeja
al aporte de Cieza y Rivadeneira (2019), en su tesis “Bienestar psicolégico y
clima laboral en una empresa de transporte” en Lambayeque — Peru. Este
antecedente reporta en las conclusiones de la investigacién que existe una
relacion positiva y significativa entre estas variables (sig. 0,000), al igual que
con cada una de sus dimensiones, por lo que mayor bienestar laboral, existira
también un mejor clima en cada una de esas aristas, cabe mencionar que
proponen la intervencion urgente a los trabajadores con niveles bajos de

bienestar laboral.

Como parte del tercer objetivo especifico: determinar la relacion entre el
bienestar laboral y la supervision en colaboradores de un Call Center, Lima
2023, se obtuvo una significancia de 0,017 (menor a 0,05), aceptando de esta
manera la existencia de una relacion directa y significativa entre el bienestar
laboral y la supervision (dimensiéon 3 del clima organizacional), con un
coeficiente de grado bajo: 0,307, expresando que a mayores niveles de
bienestar laboral en este Call Center, mayor sera también los niveles de
supervision. Al respecto, en la investigacion de Estares y Espino (2020), en
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Ica — Peru, demostraron de similar manera que ambas variables se

encuentran relacionadas de manera positiva, con un coeficiente r: 0,369.

Respecto al objetivo especifico: determinar la relacién entre el bienestar
laboral y la comunicacion en colaboradores de un Call Center, Lima 2023, se
encontré una significancia de 0,008 (menor a 0,05), comprobando la directa y
significativa entre el bienestar laboral y la comunicacion (dimension 4 del
clima organizacional), mas un coeficiente de grado bajo, con un valor de
0,339, por lo que al aumentar los niveles de bienestar laboral en este Call
Center, aumentaran también en bajo grado los niveles de comunicacion. En
tanto, Estares y Espino (2020), también demostraron que si existe tal vinculo
entre el bienestar laboral y la comunicacion pero con un mayor coeficiente de
0,444, debido a la débil comunicacién entre sus miembros, proponiendo

cambios favorables en las condiciones laborales de los empleados.

En referencia al quinto objetivo especifico: determinar la relacion entre el
bienestar laboral y las condiciones laborales en colaboradores de un Call
Center, Lima 2023, se obtuvo una significancia de 0,024 (menor a 0,05) en la
prueba de correlacion, aceptando de esta manera la existencia de una
relacion directa y significativa entre el bienestar laboral y las condiciones
laborales (dimension 5 del clima organizacional). Mientras que, el coeficiente
obtenido fue de grado muy bajo, con un valor de 0,292, resultando el mas
bajo de la cinco dimensiones evaluadas previamente. Esto significa que cada
vez que mejore el bienestar laboral de trabajador de esta organizacién, sus
condiciones laborales también serdn percibidas con una leve mejora. Es asi
qgue, los resultados complementan los aportes de Pedraza (2018), quien en
Tamaupilas - México, demostr6 también un vinculo positivo entre ambos
componentes puesto que permite y sugiere mejorar las condiciones del
trabajador, el ambiente de trabajo se ve beneficiando. Debiéndose entender
que la empresa debe tratar de conocer, de manera general y grupal, las
necesidades basicas que presentan sus colaboradores, tanto en el momento
de ingreso como durante la ejecucion de sus funciones para mantener una

estabilidad en este ambito.
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IV.2. Conclusiones

Se acepta la hipétesis, la que indica que existe la relacién directa y
significativa de grado bajo (sig. 0,004; r: 0,364) entre el bienestar laboral y el

clima organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

Existe una relacion directa y significativa de grado bajo (sig. 0,007; r:
0,346) entre el bienestar laboral y la autorrealizacién en colaboradores de un
Call Center, Lima 2023.

Existe una relacion directa y significativa de grado bajo (sig. 0,010; r:
0,330) entre el bienestar laboral y el involucramiento laboral en colaboradores
de un Call Center, Lima 2023.

Existe una relacion directa y significativa de grado bajo (sig. 0,017; r:
0,307) entre el bienestar laboral y la supervision en colaboradores de un Call
Center, Lima 2023.

Existe una relacion directa y significativa de grado bajo (sig. 0,008; r:
0,339) entre el bienestar laboral y la comunicacién en colaboradores de un
Call Center, Lima 2023.

Existe una relacion directa y significativa de grado muy bajo (sig. 0,024;
r: 0,292) entre el bienestar laboral y las condiciones laborales en

colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

IV.3. Recomendaciones

A la gestion directiva de la empresa se les sugiere tomar en cuenta los
resultados de la presente investigacion, por lo que cualquier mejora en el
bienestar de los trabajadores con seguridad repercutira de manera positiva en
el clima organizacional, tomando en cuenta otros factores complementarios

como el ambiente fisico, relaciones interpersonales, liderazgo, entre otras.
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Darles a los empleados la libertad de expresar sus opiniones y no micro
gestionarlos, para que tengan una mayor confianza en manifestar sus

inquietudes y sobre ello buscar alternativas de solucion.

Celebrar los éxitos de los empleados y reconocer su arduo trabajo y
esfuerzo a través de incentivos laborales, premiando y otorgando
reconocimiento formal a los logros personales y entre equipos, asi como a su

buen desempeifio.

Conciliar la jornada laboral del colaborador con su vida personal, a
través de la flexibilidad horaria, brindandoles algunas alternativas como el

teletrabajo o de manera hibrida.

Fomentar la comunicacién, el respeto y la colaboracion entre los
miembros del equipo a trasvés de actividades extralaborales con la finalidad

de mantener un buen clima de trabajo.

Ofrecer programas de capacitacion continua que permitan a los
colaboradores adquirir las destrezas necesarias para afrontar los cambios en

su entorno laboral.
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Apéndice

Matriz de consistencia

TITULO: DEL TRABAJO DE INVESTIGACION /TESIS

Bienestar laboral y clima organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.

AUTOR FECHA

LIZETH MELISSA POLO MALCA Oct-22

1. PROBLEMA GENERAL

¢Cual es la relacidn entre el bienestar laboral y el clima organizacional en colaboradores de un

Call Center, Lima 20237

2. OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacion entre el bienestar laboral y el clima organizacional en colaboradores de

un Call Center, Lima 2023.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS (identificar por lo menos 3)

Objetivo especifico 1

Objetivo especifico 2

Objetivo especifico 3

Determinar la relacién entre
el bienestar laboral y la
autorrealizacién en
colaboradores de un Call
Center, Lima 2023.

Determinar la relacion entre
el bienestar laboral y el
involucramiento laboral en
colaboradores de un Call
Center, Lima 2023.

Determinar la relacion entre el
bienestar laboral y la supervision

en colaboradores de un Call
Center, Lima 2023.

Objetivo especifico 4

Objetivo especifico 5

Objetivo especifico 6

Determinar la relacion entre
el bienestar laboral y la
comunicacion en
colaboradores de un Call
Center, Lima 2023.

Determinar la relacion entre
el bienestar laboral y las
condiciones laborales en
colaboradores de un Call

Center, Lima 2023.

4. HIPOTESIS GENERAL :

Hi: El bienestar laboral y el clima organizacional se relacionan de manera directa y significativa
en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.
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5. VARIABLES

Bienestar laboral Clima organizacional -

6. TIPO DE INVESTIGACION | Aplicada

7. NIVEL DE LA

INVESTIGACION Correlacional

8. DISENO DE LA

INVESTIGACION No experimental

Inductivo-Deductivo

9. METODOS Analitico
Estadistico
10. MARCO MUESTRAL Planilla de colaboradores
11. POBLACION 120 colaboradores
12. MUESTRA 60 colaboradores de ventas
13. UNIDAD DE ESTUDIO Cada uno de los trabajadores de ventas del call center

14. TENICAS DE

RECOLECCION Encuesta

15. INSTRUMENTO DE

RECOLECCION Un cuestionario para cada uno de las variables.
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Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de bienestar laboral

Instrucciones: El presente instrumento es de caracter anénimo; tiene como objetivo la relacion
entre el bienestar laboral y el clima organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.

Opciones de respuesta:

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
items Opciones de respuesta
BIENESTAR LABORAL 1 2 3 4 5

Bienestar Psicosocial

Actualmente en mi trabajo siento satisfaccion
Actualmente en mi trabajo siento confianza

Siento seguridad en mi trabajo

Siento motivacion por mi trabajo

Tengo un mejor estado de animo gracias a mi trabajo
Mi calidad de vida ha mejorado gracias a mi trabajo
Me identifico con los valores de la organizacion

Las condiciones de trabajo son buenas

© o N o g > wDdE

Tengo oportunidades de promocion laboral

Efectos colaterales

10. Por causa de mi trabajo siento dolores de cabeza

11. Por causa de mi trabajo siento insomnio

12. Por causa de mi trabajo siento dolores de espalda

13. Por causa de mi trabajo siento desgaste emocional

14. Por causa de mi trabajo siento agotamiento fisico

15. Por causa de mi trabajo siento saturacion mental

16. Por causa de mi trabajo siento mal humor

17. Por causa de mi trabajo siento baja realizacién personal

18. Por causa de mi trabajo siento frustracion

Cuestionario adaptado de Blanch et al. (2010)
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Escala de clima organizacional

Instrucciones: EIl presente instrumento es de caracter andnimo; tiene como objetivo la relacion
entre el bienestar laboral y el clima organizacional en colaboradores de un Call Center, Lima 2023.
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.

Opciones de respuesta:

1 2 3 4 5
Ninguno o nunca Poco Regular Mucho Todo o siempre
items Opciones de respuesta

CLIMA ORGANIZACIONAL 1 2 3 4 5
1. Existen oportunidades de progresar en la institucion.
2. Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.
3. El superior brinda a poyo para superar los obstaculos que se

presentan.
4. Se cuenta con acceso a la informacidn necesaria para cumplir

con el trabajo.
5. Los comparieros de trabajo cooperan entre si.
6. El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.
7. Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo.
8. En la organizacién, se mejoran continuamente los métodos de

trabajo.
9. En mi oficina, la informacion fluye adecuadamente.
10. Los objetivos de trabajo son retadores.
11. Se participa en definir los objetivos y las acciones para

lograrlo.
12. Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la

organizacion.
13. La evaluacion que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la

tarea.
14. En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa.
15. Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en

tareas de sus responsabilidades.
16. Se valora los altos niveles de desempefio.
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17. Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion.

18. Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo.

19. Existes suficientes canales de comunicacion.

20. El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien
integrado.

21. Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

22. En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

23. Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

24, Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia.

25. Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor
que se puede.

26. Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y
desarrollarse.

27. Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el
desarrollo del personal.

28. Se dispone de un sistema para el seguimiento y control de las
actividades.

29. En la institucidn, se afrontan y superan los obstéaculos.

30. Existe buena administracion de los recursos.

31. Los jefes promueven la capacitacion que se necesita.

32. Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

33. Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

34. Lainstitucion fomenta y promueve la comunicacion interna.

35. La remuneracion es atractiva en comparacion con la de otras
organizaciones.

36. La empresa promueve el desarrollo del personal.

37. Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de
orgullo del personal.

38. Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

39. El supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

40. Los objetivos de trabajo guardan relacion con la vision de la
institucion.

41. Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

42. Hay clara definicion de vision, mision y valores en la

institucion.
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43.

44,
45,
46.
47.

48.
49.
50.

El trabajo se realiza en funcion a métodos o planes

establecidos.

Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

Se reconocen los logros en el trabajo.

La organizacién es buena opcién para alcanzar calidad de vida

laboral.

Existe un trato justo en la institucion.

Se conocen los avances en las otras areas de la organizacion.

La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y los logros.

Cuestionario adaptado de Sonia Palma Carrillo (2004)
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Base de datos

BIENESTAR LABORAL

Efectos colaterales

Bienestar Psicosocial

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
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Prueba de distribuciéon de datos

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
BIENESTAR LABORAL 0,512 60 ,000
Bienestar Psicosocial 0,276 60 ,000
Efectos colaterales 0,247 60 ,000
CLIMA ORGANIZACIONAL 0,206 60 ,000
Autorrealizacion 0,247 60 ,000
Involucramiento laboral 0,198 60 ,000
Supervision 0,197 60 ,000
Comunicacion 0,274 60 ,000
Condiciones laborales 0,340 60 ,000

Nota. Los datos no presentan una distribucion normal (sig.<,000)
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