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Resumen.

El ambiente laboral una variable que afecta directamente el desarrollo de la
empresa, pues un ambiente negativo serd un obstaculo para la empresa en el
cumplimiento sus metas, e indicador que mostrara las falencias y necesidades de los
trabajadores. Mediante el presente estudio se busca conocer la relacion que hay entre la
percepcion del clima de la organizacion, teniendo en cuenta la exigencia laboral y las
relaciones interpersonales, con la satisfaccion de los trabajadores del call center del sector
bancario, en Bogota, Colombia, 2021. Se implementd una metodologia de enfoque mixto,
los participantes son los empleados del call center, de los cuales se tomara una muestra
compuesta por 10 participantes, 7 mujeres y 3 hombres, se realizara una encuesta donde
15 preguntas se basan en la escala de Warr, Cook y Wall y una entrevista de 5 preguntas
abiertas que evaluaran variables como motivacion, desempefio y comunicacién. Como
resultado de se encontrd que estos trabajadores tienen una percepcion alta de satisfaccion
extrinseca, la cual es la que mas influye en la motivacién hacia sus labores, ademas se
encontrd que factores como largas jornadas de trabajo y poco tiempo de descanso afectan
negativamente desmotivando a los trabajadores y por ende afectando su rendimiento.
Finalmente, se puede concluir que tanto la motivacidn interior como la percepcion de
bienestar no son ideales por lo que se requiere intervencion de desarrollo personal y
calidad de vida, ademas, la satisfaccion extrinseca basada en recompensas externas es
ideal por lo que la percepcion de esta variable es ideal ayudando a tener trabajadores
productivos.

Palabras clave: Ambiente laboral, clima organizacional, percepcion y productividad.



Capitulo 1. Introduccion.
Descripcion del contexto general del tema.

Los call center son una fuente directa de empleo en Colombia, un call center
ofrece una variedad de cargos, estos varian en complejidad y pueden ser desempefiados
por personas con una capacitacion muy basica hasta cargos mas complejos que necesitan
una capacitacion o experiencia especifica. Es asi como entre los cargos existen cargos de
tipo intermedio, es decir como supervisores, coordinadores y jefes de operacion,

y también se hallan los cargos administrativos y de infraestructura. (Alzate, P. A.).

Es asi como este sector el cual genera aproximadamente méas de 200.000 empleos
en el pais y evidenciando cifras reportadas, al periodico Portafolio por el canal
de pagina virtual el empleo.com, por la Asociacion Colombiana de Contact Center y con
un estudio nacional en la tercerizacion de prestacion de servicios, en el cual para el afio
2016 sum6 225.713 de empleos (Alzate, P. A.).

El aumento de esta forma de trabajo asi como la cantidad de nueva adquisicion de
trabajadores, lleva a la revision del funcionamiento que afecta el capital humano dentro
de la organizacion, por lo cual es importante la evaluacion e indagacién del ambiente
laboral; siendo esta una variable que impacta directamente el desarrollo de la
empresa, dado que un ambiente laboral desfavorable seria un obstaculo que puede afectar
a las organizaciones en el cumplimiento de metas, aparte de ser este un indicador que
muestra las debilidades y necesidades de los trabajadores (Villalobos et al., 2020). Por su
parte, un ambiente laboral que es agradable beneficiara en el desarrollo y éxito en
una organizacional, también factores de inteligencia emocional en los colaboradores, el
grado de confianza, el desarrollo de oportunidades para el crecimiento, entre
otros factores, que faciliten el cumplimiento de metas para la organizacion generara
una mayor productividad.

Planteamiento del problema

Claramente en la actualidad las empresas colombianas siguen buscando
herramientas y estrategias que permitan encontrar talento humano de calidad, generando



fidelidad y sentido de pertenencia. Este reto en el sector de los Call Center es una
necesidad actual, y mas aln después de la pandemia. Empresas como Contento BPS
confirman esto. (El Espectador, 2021). Sin embargo, los costos que implican mantener
estos altos estandares de calidad de vida laboral, requieren a su vez un resultado positivo
medible en el desempefio laboral.

Contemplando la necesidad investigativa se busca evaluar el clima organizacional
de un Call Center del sector bancario en la ciudad de Bogota, contemplando variables
como: la motivacion, las relaciones interpersonales, la comunicacién efectiva y asertiva y
la exigencia laboral, desde la perspectiva del empleado. Generando oportunidades de
mejoramiento en relacion con las evaluaciones de desempefio de los mismos empleados.
Asegurando de este modo una postura central en la relacion Empleado-Empleador,
funcion principal del area de talento humano.

Pregunta de investigacion.

¢Cuél es la relacion entre la percepcion del clima organizacional, teniendo en
cuenta la exigencia laboral y las relaciones interpersonales, con la satisfaccion laboral de
los trabajadores de un call center del sector bancario, en la ciudad de Bogota, Colombia
en 2021?

Objetivo general.

Conocer cual es la relacion entre la percepcion del clima organizacional teniendo en
cuenta la exigencia laboral y las relaciones interpersonales, con la satisfaccion laboral de los

trabajadores de un call center del sector bancario, en la ciudad de Bogota, Colombia en 2021.
Objetivos especificos.

1. Identificar como las relaciones interpersonales y la exigencia laboral afectan en la
percepcion del clima organizacional de los trabajadores de un call center del sector

bancario en la ciudad de Bogota, Colombia en 2021.



2. Establecer como influye el clima organizacional en la percepcién de rendimiento que
tienen los trabajadores de un call center del sector bancario en la ciudad de Bogota,
Colombia en 2021.

3. Determinar qué factores favorecen la percepcién del clima organizacional en los
trabajadores de un call center del sector bancario en la ciudad de Bogoté4, Colombia en
2021.

Justificacion.

Por lo anteriormente mencionado cobra relevancia la presente investigacion,
teniendo en cuenta que Hall, citado por Méndez, C. E. (2006), menciona que el clima
organizacional engloba las variables que posee el ambiente que se da en un clima laboral,
las cuales son percibidas por los trabajadores, y de alli surgen sus formas de interactuar,
este es un elemento determinante en cuanto se quiere lograr el éxito de la empresa, se
hace relevante investigar el fendmeno que se presenta en el call center del sector bancario,
para obtener bases que traigan beneficios en el desarrollo de la productividad.

En este sentido, la motivacion sera un eje fundamental en la
presente investigacion, pues esta estrechamente relacionada con el rendimiento de los
trabajadores, en nuestro pais es importante trabajar sobre la calidad humana que es
muy buena, pero se puede mejorar para bienestar de las empresas, esto se
puede lograr analizando las relaciones intra e interpersonales, en este caso de los
trabajadores de un call center del sector bancario.

Es importante la realizacion del presente proyecto, ya que el clima
organizacional es un factor primordial para el mantenimiento de personal en las
organizaciones, las condiciones laborales se han tornado mas importantes dado que se
pretende desde las organizaciones la generacion de estimulos para fortalecer el desarrollo
personal y profesional de los trabajadores, generando condiciones que se encaminen al
mejoramiento de la calidad de vida del trabajador tanto dentro de la empresa como fuera
de esta. Dentro de las condiciones laborales se incluyen aspectos relacionados con la
salud, el bienestar, la satisfaccion y el entorno laboral del trabajador, aspectos que son de

influencia directa para este.



Finalmente, en el contexto colombiano este tipo de investigaciones permiten
generar bases teoricas, que a futuro permitirdn edificar estrategias y politicas publicas que
permitan fortalecer las condiciones laborales de los colombianos, que no solo
beneficiarian al trabajador en si, si no al pais desde la productividad, la estabilidad laboral
y la competitividad empresarial.

Capitulo 2. Marco de referencia.
Marco conceptual.

Percepcion y clima organizacional.

Dentro del concepto de percepcion se describe como la manera en que los
seres humanos perciben al otro, es asi como Munar, Rosellé y Sanchez-Cabaco (2014)
afiaden lo siguiente: La percepcion definida como aquel proceso que tiene el
sujeto sobre un mundo, el cual es representado y le habla de éste, con el sentido y valor
objetivo y subjetivo en conjunto (p.5)

Adicionalmente Manzano (2006) sefiala que la percepcion “nos permite hacernos
con la realidad y referirnos después a ella sin necesidad de que esté fisicamente
presente”. indudablemente es asi como el clima organizacional es un asunto de
percepcion.

Asi mismo al hablar del clima organizacional se puede definir en los
comportamientos de los trabajadores dentro de un marco en donde se mide un desempefio
laboral, en pro de mejora. También hace referencia a un ambiente que pueda haber entre
los colaboradores de la organizacidn, que es analizado desde sus complejidades e
individualidades (Uribe, 2015).

Uribe (2015) refiere que “el clima organizacional corresponde a las percepciones
compartidas de aspectos tales como politicas, practicas y procedimientos
organizacionales formales e informarles” (p.62).

Dentro de este marco, los riesgos laborales se relacionan con las condiciones de
trabajo, debido a que siempre existe la posibilidad de un dafio que se pueda presentar
dentro de del &rea de trabajo, aunado a eso, existen leyes y normas que buscan evitar
dafios en la salud de los empleados, en las que se exige al empleador que dentro del area



de trabajo existan sefializaciones que permitan la posibilidad de proteccion y alerta para
el trabajador.

Dado esas normas y leyes que se implementan para la mitigar riesgos, se
encuentra un plan de mitigacién, que segin Benavides (2017), son estrategias definidas
por la empresa en la que se labora, que buscan disminuir la posibilidad de que pueda
ocurrir algun riesgo o que, al presentarse el riesgo, pueda generar un impacto
pronunciado. Es decir, las estrategias de mitigacion son las que pertenecen a aquellas
decisiones que se manifiestan por adelantado y que pueden ser manejables a la hora de
presentarse alguna eventualidad que afecte al personal. (Benavides 2017).

En resumen, se plantea la relacion de todos los aspectos estudiados, es decir, la
importancia que tiene el hecho de percibir los riesgos laborales que se puedan presentar
dentro del area de trabajo de cualquier empresa, y que aunado a esto el implementar
estrategias que puedan corregir el origen de cualquier situacion negativa, es un factor
imprescindible que debe considerarse primordial en todas las empresas, ya que esto
permite mantener un plan que permita una buena gerencia y un excelente rendimiento
para la consecucion de metas.

Productividad y desarrollo organizacional.

La forma como directivos y empleados ven la organizacién, como por ejemplo si
existe armonia, si cuenta con una infraestructura que mejore la productividad de los
colaboradores, si todos estan claros en que existen derechos y también deberes, y que el
respeto es basico para llevar a cabo cualquier relacion interpersonal dentro y fuera de la
empresa. De manera que la motivacion es clave para los colaboradores, por eso
Consuegra, (2010) define la motivacion como “estados y procesos interiores que
impulsan, dirigen o sostienen la actividad de un individuo. Existencia de fuerzas
hipotéticas que impulsan y canalizan la conducta”. (p.189)

Guzman de la Garza, citado por Guizar (2013), el cual indica que el desarrollo a
nivel organizacional implica: (...) el analizar y estudiar los procesos de indole social que
se dan dentro de una organizacion y que tiene como objetivo dar la atencion necesaria a
los colaboradores y asi lograr identificar los obstaculos que impiden una eficiencia en
un grupo y llevar a cabo las medidas necesarias para hacer clave la calidad de las



relaciones (p. 24). Y hacer de esto una manera de “influir de manera positiva y

significativa el éxito de los objetivos de la empresa” (p. 24)
Marco teorico.

La presente investigacion se abordara teniendo como guia la teoria de
Robert Stringer (2002), el cual plantea que el clima organizacional puede ser la variable
mas importante para la atraccion de talento humano en las organizaciones, puesto que
este incide en el desempefio profesional de los colaboradores, al generar la motivacion de
las personas para trabajar, de esta manera menciona que existen tres tipos de agentes
motivantes o energias motivadoras: son las necesidades de logro, afiliaciéon y poder, las
cuales son indispensables para evaluar los sentimientos y pensamiento de las personas en
el trabajo, (citado por Ayers, 2005).

Por otro lado, Stringer (2002), afirma que el desempefio de las organizaciones
depende de los lideres de las mismas, pues estos pueden generar sentimientos y
pensamientos, positivos 0 negativos en las personas, lo que influye directamente en su
energia motivacional y desempefio laboral, es decir que el liderazgo afecta la manera
como los empleados perciben las condiciones laborales ofrecidas por la empresay el
ambiente laboral

Finalmente, desde la propuesta de Stringer (2002), el clima organizacional
se aborda analizando 6 (seis) areas que afectan al ser humano, asi: Estructura, Estandares,
Responsabilidad, Reconocimiento, Apoyo y Compromiso, los cuales estan basados en la
percepcion y los sentimientos que tienen los empleados frente a la empresa y los aspectos
laborales que le demuestran que son parte esencial de la organizacion.

Marco Empirico

Haciendo una sintesis de algunas investigaciones que aportan importantes
hallazgos se encontrd la investigacion de Pedraza, N. A. (2020) quien analizo la relacion
que hay entre el clima dentro de la organizacion y la satisfaccién en la labor frente a la
gestion desempariada del capital humano desde la percepcién de los empleados. Esta
investigacion de orden cuantitativo se llevo a cabo bajo un enfoque empirico, racional y



causal, donde se recabaron momentos especificos mediante una encuesta aplicada a una
poblacion seleccionada de ochenta empleados de la capital de México, al finalizar esta
investigacion se logré aportar evidencia empirica que argumenta que la incorporacion de
practicas de manejo de recursos humanos donde se fomente una mejora del clima
organizacional y la percepcion sobre el bienestar que tienen los trabajadores redundara en
un mayor compromiso con los resultados llegando asi al mejoramiento organizacional.

De igual forma se encontr6 una investigacion, de orden cuantitativo bajo el
método analitico-sintético, realizada por Vifian J., Garcia E. & Caicedo F. (2020) en
Ecuador, donde por medio de un cuestionario aplicado a 86 trabajadores y la revision
documental para apoyo de recoleccion de informacion interna se logré argumentar la
necesidad que tienen las organizaciones de ejecutar planes de intervencion que lleven al
equilibrio entre la satisfaccion laboral y la capacidad o desempefio organizacional pues se
evidencia que el desequilibrio ,puntualmente, en las diferencias de salario provoca un mal
ambiente laboral pero con la toma de decisiones preventivas y correctivas de este factor,
compensacion-remuneracion, se aporta a la atraccion, retencion y motivacion del recurso
humano incrementando asi también los niveles de productividad por parte del talento
humano.

Finalmente Canales A., Lopez J. & Napan A. (2020), en su estudio tenia
como principal meta el definir la relacion que hay entre el clima organizacional y el
desempefio de los trabajadores en sus labores, a lo cual concluy6 que efectivamente
existe una alta relacion entre variables como el clima laboral y el desempefio del
colaborador, pues entre mejor el ambiente laboral mayor el desempefio laboral de los
trabajadores, estudio de enfoque cuantitativo, con método no experimental del tipo
correlacional — descriptivo, con una muestra total de 58 colaboradores habitantes de la
ciudad de Lima, a quienes se les midio en dimensiones como desempefio laboral,
competencias, objetivos y comportamientos mediante una encuesta de elaboracion
propia.

Basados en las investigaciones anteriores lo que se propone con la investigacion
en curso es destacar y confirmar que el rendimiento de los trabajadores tiene una
conexién directa con su percepcion del bienestar y calidad de vida que pueden brindar las



estrategias de administracion de recursos humanos, empleadas por su organizacion,

logrando asi el desarrollo exitoso de la misma.
Capitulo 3. Metodologia.
Tipo y disefio de investigacion.

Con el fin de evaluar y analizar el clima organizacional teniendo como variables
la motivacion, las relaciones interpersonales, la comunicacion efectiva y asertivay la
exigencia laboral, se implementa una metodologia de enfoque mixto; teniendo en cuenta
que, se trabaja con aspectos cuantitativos y cualitativos, integrando estos aspectos en un
solo estudio que permita obtener informacion que ayude a comprender de mejor manera

la problematica, (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003)
Participantes.

La poblacién objeto de estudio son los empleados del Call Center
(aproximadamente 100 en total), ubicados en la ciudad de Bogota, Centro Empresarial
Conecta, Edificios 3, 4 y 5, de los cuales se tomara una muestra compuesta por 10
participantes de los cuales 7 son mujeres y 3 son hombres, se encuentran en edades entre
20y 37 afos, la mayoria de los participantes tienen un nivel profesional de estudio en el
area de atencién al cliente, hacen parte de un estrato econémico medio, no todos cuentan
con la facilidad de transporte ni de vivienda propia, por lo que sus ingresos son utilizados
para la subsistencia basica.

Organizacionalmente todo el equipo se divide en grupos de aproximadamente 15
a 20 personas, cada grupo con un lider de seguimiento, quien es responsable directo del
cumplimiento de indicadores del grupo, adicionalmente existen indicadores comparativos
entre los grupos. Los horarios de trabajo son turnos de 8 horas, 6 dias por semana, con
descansos de 30 minutos para almorzar y 15 minutos para “morning break” y “afternoon
break”.

Se implementd un tipo de muestreo probabilistico, ya que este no requiere un
conocimiento de la poblacion a estudiar.
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Instrumentos de recoleccion de datos.

En esta investigacion se realizard una entrevista, por medio de esta técnica de
recoleccién de datos y estableciendo contacto con la poblacion se dara respuesta a 20
preguntas clasificadas de la siguiente manera: 15 preguntas, usando como herramienta la
escala general de satisfaccion desarrollada por Warr, Cook y Wall en 1970, por medio de
la cual se medira la respuesta afectiva del trabajo, para los trabajadores de un Call Center
del sector bancario, y 5 preguntas abiertas disefiadas por el equipo de investigacion, lo
cual nos permitira crear conexiones y argumentos en comun generando un analisis
cualitativo en orden de los objetivos propios de investigacion.

Las 20 preguntas contemplan variables como: motivacion laboral, evaluacion del
desemperio, relaciones interpersonales y comunicacion.

Este instrumento esta disefiado y cargado por medio la plataforma web Google
Forms, facilitando de este modo el proceso de aplicacion y cumpliendo con el
distanciamiento social causado por el covid19.

Estrategia del analisis de datos.

Para el analisis de datos se utilizara Google Forms y tablas elaboradas en
Excel, permitiendo de este modo un analisis cuantitativo para las preguntas de
escalamiento numérico y analisis cualitativo a las preguntas abiertas de tipo
argumentativo/propositivo. De este modo se determinar la percepcion de relacion
entre el clima organizacional vs la satisfaccion laboral, contemplando las variables
citadas anteriormente desde la aceptacion del empleado. Adicionalmente dentro del
analisis se busca encontrar oportunidades de mejoramiento acordes al nivel de
exigencia laboral percibido por los empleados.

Consideraciones éticas.

La presente investigacion dando alcance a las leyes vigentes y a los articulos del
cddigo deontolégico y ético de los psicdlogos, dentro de los cuales se determina con
claridad los momentos y pautas correctamente aceptados para acceder a la informacion.



11

Segun Art. 25° se afirma que es responsabilidad del psicologo informar: “las
caracteristicas esenciales de la relacion establecida, los problemas que estan abordando,
los objetivos que se propone y el método utilizado”. (CODP, 2010, p.8) Siguiendo estas
recomendaciones, la presente investigacion realizara un consentimiento informado escrito
con cada uno de los participantes, dejando claro el carécter y proposito de la
investigacion. Adicionalmente y teniendo en cuenta que es una investigacion aplicada
dentro de una organizacion, de igual manera, se presentaran los resultados de la misma a
las instalaciones de recursos humanos del Call Center, con fines de retroalimentacion

positiva y mejoramiento continuo.
Capitulo 4. Resultados.

Una vez implementado el instrumento definido por el proyecto de investigacién a
los trabajadores del Call Center del sector bancario, en la ciudad de Bogotd, se han
encontrado los siguientes hallazgos, los cuales se detallan a
continuacion.

Datos técnicos

A conlinsein B8 Rdean Siguntd dslod 36 183 sRcalng cbleradod por kod ulirel

Satistaccion Gansral

Satistaccion Intrinseca Satisfaccion Extrinsscs
Mada T8
Macha 32 T4 Meda 82
Dedviacun lipeca 1542
Coabcionts sicha srire 0,85y 0,88 Desviaciin tpics 74  Desviacintipca 7.8
Tedt-rotest & § mated e

Coaficiente alpha  wntre 0,79 y 0,85 Coslcianté alipha  snire 0,74 y 0,78

Figura 1. Datos técnicos y promedios para escala de satisfaccion, elaboracion propia.
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Figura 2. Resultados obtenidos escala de satisfaccion, elaboracion propia.
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Satisfaccion General: Se alcanzé un puntaje promedio de 69,70 por persona, lo
cual significa que la percepcion general de satisfaccion manifestada por los empleados
del Call Center del sector bancario esta aproximadamente 1 (un) punto por debajo del
promedio general aceptado por este estudio. Esto quiere decir, que en general la mayoria
de los encuestados se encuentran satisfechos con el clima organizacional percibido dentro
de la empresa.

Satisfaccion Intrinseca: Ahora bien, el puntaje promedio en relacion a la
satisfaccion intrinseca es de 27,30 por persona, lo cual significa que la percepcion de
satisfaccion generada por motivacion intrinseca de los empleados del Call Center del
sector bancario esta aproximadamente 5 (cinco) puntos por debajo del promedio general
aceptado por esta herramienta. Esto quiere decir que la satisfaccién generada por razones
nacidas en la motivacion interior o percepcion de bienestar interior no es la ideal, esto nos
lleva a pensar que es importante una intervencion en términos de desarrollo personal y
calidad de vida laboral.

Satisfaccion Extrinseca: Respecto al puntaje promedio en relacion a la
satisfaccion extrinseca es de 42,40 por persona, lo cual significa que percepcion de
satisfaccion generada por motivacion extrinseca de los empleados del Call Center de
sector bancario estd aproximadamente 4 (cuatro) puntos por encima del promedio general
aceptado para esta medicion. Esto quiere decir que la satisfaccidon generada por razones
originadas en la motivacién basada en recompensa externa es la ideal, podriamos decir
que los motivadores externos se encuentran por encima del promedio, segun la
percepcion de los empleados encuestados.

Tus compafiercs de trabajo
10 respuesias

B My indatisfecks

B lFaatelechs
Mcsinradnreenby Foatibachs

B N samafecre M araaTafecee

A Mot e LN

B Saliwlecho

B Moy saindecho

Figura 3. Gréfico pregunta 3: Nivel de satisfaccion respecto a las relaciones con los
comparieros.
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Ahora bien, teniendo en cuenta lo anterior, también se puede observar que el 80%
de los encuestados manifiesta sentirse satisfecho o muy satisfecho de las relaciones entre
comparieros de trabajo, lo cual puede verse como uno de los aspectos mas fuertes a la
hora de medir la satisfaccion en relacion con el clima organizacional, solo el 20%
considera sentirse moderadamente satisfechos, mientras que el 0% manifiesta

insatisfaccion en este aspecto.

Libertad pars slogir tu Rropio método G0 trabajo L atencidn que se presta a lss sugerencias que haces

23 nowgn oo ae

Relaciones entre Sreccion y rabajacores en tu empresa Tu horario de trabep

=)

L8 variediad Ge 1areas Que Feaizas en 1U bSO

o

Tus posibiidacies de PromoCionar

Figura 4. Gréficos preguntas 2, 9, 10, 12, 13y 14 de la escala de satisfaccion, anélisis
de la relacion de insatisfaccion percibida por los empleados.

En relacién con el nivel de insatisfaccion y como se puede observar en las gréficas
anteriores, los aspectos que influyen negativamente en la motivacion laboral, afectando
directamente la calidad del clima organizacional dentro del Call Center del sector
bancario y que del mismo modo pueden percibirse como oportunidades de mejoramiento
para el sistema de gestion del talento humano, son: las relaciones entre jefes y
colaboradores, las oportunidades de crecimiento, la posibilidad que tiene el empleado de
aportar al mejoramiento de los procesos internos y/o libertad de tener un método de
trabajo autonomo, y finalmente el horario de trabajo.

La conexion entre estos 6 aspectos lleva a pensar que a pesar de que la percepcion
de satisfaccion se encuentra dentro de los estandares generales de la herramienta, existen
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oportunidades de mejora en temas de desarrollo y promocion del personal, con el fin de
aumentar la motivacion laboral y garantizar del mismo modo el cumplimiento de las
metas propuestas por la organizacion.

Por otra parte, durante el analisis de los resultados de la implementacion de la
entrevista realizada a los diez trabajadores del call center, se logré identificar 23
categorias las cuales se encuentran distribuidas en las 5 preguntas abiertas utilizadas
durante el desarrollo de la investigacidn, a continuacion, se especifican cuales son las
categorias y la frecuencia con que fueron utilizadas.

Tabla 1. ;Qué aspectos motivan en su trabajo diario en la empresa?

Categoria No. Frecuencia
Motivacion salarial 8
Estabilidad laboral 5
Compartir con los compareros 3

Nota. Categorias respuesta pregunta 1 de la entrevista, elaboracion propia.

Frente la primera pregunta se encontrd que entre los factores en los que méas
coincidieron los trabajadores del call center para indicar que es lo que mas les motiva
para desempefiar sus actividades diarias, esta la motivacion salarial, teniendo una
frecuencia de 8 dentro de los 10 entrevistados, encontrando respuestas como “Me motiva
el sueldo y la estabilidad que trae el trabajo”, asimismo y muy relacionado con la anterior
categoria se encuentra la estabilidad laboral, como se observé en la respuesta descrita
anteriormente. Esta afirmacion fue mencionada por el 50% de los entrevistados lo que
traduce que los empleados sienten que es un trabajo que les brinda seguridad, siendo dos
factores fundamentales al momento de evaluar la satisfaccion de los empleados.

Tabla 2. ;Qué aspectos le desmotivan en su trabajo diario en la empresa?

Categoria No. Frecuencia
Estrés 2
Poco descanso 7
Metas altas 2
Cansancio fisico y emocional 5
Poca oportunidad de ascenso 3

Nota. Categorias respuesta pregunta 2 de la entrevista, elaboracién propia.
En la siguiente pregunta se encontraron dos categorias que se observaron con mayor

frecuencia; poco descanso y cansancio fisico y emocional, los cuales estan directamente
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relacionados o el uno es una consecuencia del otro, es decir al no descansar lo suficiente
se genera el cansancio fisico. En cuanto al cansancio emocional lo manifestaron en
relacion a al servicio al cliente, el cual es agotador por tener que recibir las quejas y en
ocasiones los malos tratos de las personas, como se observa a continuacion: “me
desmotiva el tema del cansancio emocional de tratar con los clientes y que es muy dificil
tener tiempo libre”.

Tabla 3. ;Se considera un trabajador motivado y productivo? Explique su respuesta

Categoria No. Frecuencia
Compromiso laboral 3
Ganar mas dinero - bonos 6
Cambio en las métricas 2
Menos oportunidad de ganar dinero extra 1

Tener un trabajo 1
Nota. Categorias respuesta pregunta 3 de la entrevista, elaboracion propia.

Para esta pregunta se reafirma que la motivacion principal de los trabajadores es el
dinero, asimismo es de resaltar que 8 de los 10 trabajadores consideran estar motivados y
ser muy productivos, teniendo como principal categoria ganar mas dinero o bonos que
son utilizados como incentivos, por otra parte, los dos que contestaron no estar motivados
manifestaron que es mas dificil ganar dinero extra con las nuevas métricas.

Tabla 4. ;En su opinion, considera que existen oportunidades de mejora en relacién con

la forma en qué se comunican los equipos dentro de la empresa?

Categoria No. Frecuencia
Comunicacion impersonal 5
Dificil comunicacion entre grupos 1
Dificil comunicacion con los jefes 4
3
2

Informacion basura en los correos
No hay necesidad de comunicarse con los
jefes
Nota. Categorias respuesta pregunta 4 de la entrevista, elaboracion propia.

En lo que refiere a la pregunta 4 se encuentra como principal categoria lo que los
empleados consideran como comunicacion impersonal, ya que no hay comunicacién
personal con sus jefes directos, sino por medio de correos, “la comunicacion no es muy
amigable en el sentido de que no es personal, a veces es muy dificil tener respuesta a
tiempo por parte de los jefes”. En contra - opinion el 20% de los entrevistados consideran
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gue no es necesario comunicarse con los jefes personalmente, que esta bien recibir las

observaciones por correo.

Tabla 5. ¢Si tuviera la oportunidad de mejorar los mecanismos utilizados para medir el
desempefio laboral, qué aspectos tendria en cuenta prioritariamente?

Categoria No. Frecuencia
Metas mas realistas
Evaluar que errores dependen del agente
Retroalimentacién personal
Mala distribucién de los equipos
Evaluacioén individual 3

Nota. Categorias respuesta pregunta 5 de la entrevista, elaboracion propia.

N[~

Finalmente, se les pidi6 que aspectos tendrian en cuenta para la evaluacion de
desempefio, obteniendo como principal categoria evaluar que errores dependen de los
agentes, debido a que hay errores del sistema que les afectan negativamente la evaluacion
que les realizan, por otra parte, no estdn muy de acuerdo con la evaluacion grupal, ya que
consideran que los equipos de trabajo estan mal distribuidos.

Discusion.

Es importante destacar que en todas las empresas es necesario un adecuado
desarrollo organizacional, que lleve en su itinerario las planeaciones de las actividades a
ejecutar, basadas en las necesidades de la empresa y las personas, integrando los valores
humanistas con el propdsito de incrementar los niveles de eficiencia de la organizacion y
los trabajadores, buscando el alcance de los objetivos planteados que llevan al éxito y
reconocimiento de la organizacion.

Por ello se hace importante realizar un contraste entre la teoria y la influencia real
del clima organizacional en las relaciones de los trabajadores de un call center del sector
bancario en la ciudad de Bogota, Colombia en 2021. Encontrando que, segun
Robert Stringer (2002), el clima en la organizacién incide directamente en el desempefio
laboral, lo cual se evidencié en esta investigacion, teniendo en cuenta que es un factor
determinante ya que los trabajadores de la mencionada organizacion perciben que
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su desempefio es mas productivo cuando trabajan en un ambiente ameno, limpio y
adecuado, pues de esta manera se sienten mas satisfechos y motivados.

Ademas, al hacer una sintesis de las investigaciones tomadas en cuenta para este
estudio, que hablan sobre como la percepcidn del bienestar y la calidad del ambiente
laboral tienen incidencias en la satisfaccion del trabajador, se han demostrado incidencias
significativas en cuanto al area estudiada en esta investigacion, siendo objetivo principal
el definir la relacion entre las variables del clima laboral percibido y la satisfaccion
laboral resultante; inicialmente se encontraron resultados de motivacion intrinseca bajos y
por ende no ideales, en consecuencia, se encontré que tenemos una gran coincidencia con
la investigacion de Pedraza, N. A. (2020) pues se demuestra que la intervencion en
términos internos de desarrollo personal y calidad de vida puede redundar en mayor
compromiso y motivacion intrinseca para el trabajador.

Por otra parte otra caracteristica relevante es el papel que desempefian los lideres
pues son los encargados de realizar actividades que motiven los comparieros y de ser
necesario realizar intervenciones relacionadas con las relaciones interpersonales y la
exigencia laboral a la que estan sometidos, esta es una coincidencia importante con la
teoria aplicada en la presente investigacion, y de igual manera de la investigacion
realizada por Vifan et at. (2020) en la que se evidencia la necesidad de ejecutar planes de
intervencion que lleven al equilibrio entre la satisfaccion laboral y la capacidad o
desempefio organizacional que llevan al cumplimiento exitoso de las metas de
la compaiiia.

Es asi como las relaciones al interior de las organizaciones son determinantes en
el clima interno, pues se evidencia la relacion entre las variables vinculadas con el
ambiente laboral y el desempefio en las funciones de los trabajadores, teniendo en cuenta
gue como se menciona en el estudio de Canales et al. (2020), a mejor ambiente laboral
mayor desempefio y mejor rendimiento al interior de las organizaciones, se debe tener en
cuenta que en el clima laboral se pueden aplicar medidas para tener una armonia que
busque aumentar la satisfaccion de los empleados en sus actividades para mejorar la
productividad y generar sentimientos de pertenencia por la organizacioén a la que hacen
parte.
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Finalmente, de acuerdo a la aplicacion del instrumento implementado se pudo
encontrar que en general los trabajadores de este call center del sector bancario de la
ciudad de Bogota tienen una percepcion alta de satisfaccion, en cuanto a
la motivacion extrinseca es la que mas influye en los trabajadores para que
ejerzan sus labores motivados y con buena actitud promoviendo el buen funcionamiento
de la organizacion. Por otro lado, se tienen factores como las largas jornadas laborales o
los pocos descansos que afectan negativamente desmotivando a los trabajadores y por
ende afectando el rendimiento en algunas ocasiones, por lo tanto, se convierte en una
gran oportunidad de mejora para aumentar la motivacional laboral, recompensando el
trabajo arduo de los empleados de tal manera que se tengan sentido de pertenencia hacia

la empresa y se garantice asi el cumplimiento de los objetivos de la misma.
Conclusiones

El estudio realizado determino identificar la relacion y la percepcion del clima
organizacional entre los trabajadores del call center del sector bancario en la ciudad de
Bogot4, Colombia, asi como en las relaciones interpersonales y la exigencia laboral, en
los que se identifica la percepcion de los trabajadores; y la influencia de estos en la
productividad y rendimiento dentro del call center, de lo cual se logra evidenciar que
existen factores de tipo general que determinan la percepcion en la satisfaccion del clima
organizacional entre los trabajadores el cual se evidencia como bueno.

Mediante lo anterior permite restablecer que el impacto en la percepcion del clima
organizacional del call center del sector bancario, entre los trabajadores no es
desfavorable, sin embargo, entre directivos y trabajadores se percibe que se puede llevar
a oportunidades de mejora.

De manera que es asi como se da a conocer la relacion y la percepcion del clima
organizacional teniendo en cuenta la exigencia laboral, las relaciones interpersonales y la
productividad de cada colaborador en el call. Es asi como se logran hallazgos
generalizados en los que la mayoria de los encuestados se encuentran satisfechos con el
clima organizacional percibido en la empresa y el compromiso para el cumplimiento de
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metas; teniendo en cuenta que el logro de las mismas conlleva al alcance de
bonificaciones.

No obstante, el nivel de satisfaccion intrinseca se encuentra cinco puntos por
debajo de la herramienta utilizada en el estudio, de lo cual deja en evidencia que la
motivacion interior y percepcion de bienestar interior no es la ideal y requiere
intervencion de desarrollo personal y calidad de vida laboral. Por otro lado, desde la
satisfaccion extrinseca basada en recompensa externa es la ideal, teniendo en cuenta que
podriamos decir que los motivadores externos se encuentran por encima del promedio,

segun la percepcion de los empleados encuestados.
Limitaciones

En relacion a las limitaciones, estas pueden situarse en la recoleccion de datos,
teniendo en cuenta que a pesar que los trabajadores de call center, desarrollaron una serie
de preguntas las cuales estaban dirigidas a los trabajadores y que de alli brindaron
respuestas que suministran informacion relevante, para la identificacién del grado de
satisfaccion o insatisfaccion.

Por consiguiente, se logra el alcance de informacion en el cumplimiento de metas
y productividad manifestada por los colaboradores dejando en evidencia el
cumplimiento y desempefio dentro del call, los cuales son beneficiados con
bonificaciones.

Sin embargo, no se accede a informacion de resultados de evaluacion de
desempefio en la organizacion, teniendo en cuenta su grado de confidencialidad de
resultados de evaluacién que posee el area de talento humano.

Recomendaciones.

Tomando en cuenta el analisis de los resultados realizado a través de la presente
investigacion, la empresa call center debe realizar un seguimiento a los niveles de estrés,
teniendo en cuenta que esto afecta el ambiente laboral y la satisfaccion de los empleados.
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El clima organizacional es uno de los principales aspectos para tener en cuenta en
la satisfaccion de los trabajadores. Por ello debe ser un indicador principal dentro de los
objetivos de la empresa.

Si bien es cierto, los niveles de estrés asociados no influyen en el normal
desarrollo de la empresa y la satisfaccion personal, si es necesario prestar atencion a
futuro la incidencia del mismo. La forma como esta ubicada y el grado de control que
tengan los trabajadores en ocasiones no influye en el estrés, pero afecta el clima laboral
de la empresa.

El estrés cuando no hay conexién en un grupo es importante porque con ello se ve
afecta la satisfaccion laboral de los empleados; call center debe incluir actividades de
bienestar social para lograr conectar el equipo como uno solo. Estas actividades se han
creado con el animo de disminuir el estrés e incrementar la satisfaccion laboral.

La gran dimension que tiene el estrés laboral y lograr mejorarlo debemos
enfocarnos en las fuentes por la cual este se origina (entornos familiares y similares).
Analisis que se puede emplear como variables de satisfaccion laboral, en donde el estrés
laboral seria variable independiente.

Producto multimedia: https://youtu.be/8uC9eHEjatE
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https://web-a-ebscohost-com.loginbiblio.poligran.edu.co/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=2&sid=28cc0d10-3189-47f1-b2ed-e43cc2fe1eb7%40sdc-v-sessmgr02
https://web-a-ebscohost-com.loginbiblio.poligran.edu.co/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=2&sid=28cc0d10-3189-47f1-b2ed-e43cc2fe1eb7%40sdc-v-sessmgr02
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7398471

Anexos

Escala De Satisfaccion

Por favor conteste las siguientes preguntas con total honestidad, no existen preguntas
buenas 0 malas, su honestidad nos permitira obtener mejores resultados.

Opciones de Respuesta
Muy insatisfecho

Insatisfecho
Moderadamente insatisfecho
Ni satisfecho Ni insatisfecho

Moderadamente satisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

~N O OB N

Pregunta 112|134 (|5]6

1| Condiciones fisicas del trabajo

2| Libertad para elegir tu propio método de trabajo

w

Tus compafieros de trabajo

Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien
hecho

Tu superior inmediato

Responsabilidad que se te ha asignado

Tu salario

O |INjo o1 D>

La posibilidad de utilizar tus capacidades

Relaciones entre direccion y trabajadores en tu
empresa

Tus posibilidades de promocionar

El modo en que tu empresa esta gestionada

La atencion que se presta a las sugerencias que
haces

N RP R |lo k|
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Tu horario de trabajo

La variedad de tareas que realizas en tu trabajo

Tu estabilidad en el empleo

Las siguientes son preguntas abiertas exploratorias, siéntase libre de responder y

argumentar con honestidad.

- ¢Qué aspectos motivan y desmotivan su trabajo diario en la empresa?
- ¢Se considera un trabajador motivado y productivo? Explique su respuesta.

- ¢Ensu opinion, considera que existen oportunidades de mejora en relacién con la

forma en que se comunican los equipos dentro de la empresa?

- ¢Situviera la oportunidad de mejorar los mecanismos utilizados para medir el

desempefio laboral, que aspectos tendria en cuenta prioritariamente?

- Desde su opinidn, describa por favor brevemente su entorno laboral ideal, en el

cual se sentiria productivo y feliz.

Consentimientos Informados

MISIONAL

CONSENTIMIENTO
- {POLI | s
- . INFORMADO

[POLI | s | comomamio

INFORMADO

TE RE FORMATO (pou P CONSENTIMIENTO

INFORMADO

Fecha: 23/00/ fzaer

Wit fotgpe Aot it
AREH2 2 q < e icions

FIRMA: _(fillo— /b
NOMBRE: & jfhowt /A406 oy

CC:pene sez -Gyt

TE RE FORMATO
01



I | PROCESO | MISIONAL
e | covio | 7€ RE FoRMATO =

INFORMADO [version | o1

PAGINA | 2062

acién voluntaria / Retiro del estudio

Su participacién en este estudio es totalmente voluntaria. Usted puede negarse a seguir
participando en este estudio en cualquier momento. Su decisién no afectard en modo alguno
Ia continuidad de este proceso académico,

Declaracion de Consentimiento Informado
Fecha: OCT /2% /2021
Yo (na Mada
112.52 By menifiest s o s decrasonsy densnornaicndellod o
e vhesido queestén
sl 15 pesxiciles de Pecoiogia’ da:de asieidn Universiri' Poliirico
Grancolombiano, denominada “mpacto de la Percepeidn del Clima Organizacional en ¢l
rendimiento de 10s trabajadores de un Call Center®, y autorizo mi participacion en esi,
aportando o datos que sean necesarios paa e estudio. He sido informado () que esie plan
de mejora no representa ingdn riesgo para mi integridad y adems dicha informacién
respetard su privacidad; se me ha dado amplias oportumidades de formular preguntas y que
{odas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
satisfactoria, Entiendo que las cntrevisas, tallers, cjeccicios, enre otros, pueden ser

.

identificado  con  C.C

enal ea
textuales de forma andnima. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido
llenados y todos fos puntos en los que 1o estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar

este consent

FIRMA: 12528008\

NOMBRE: (fna MacPa_ Gaeetdo

| PROCESD | MISIONAL

| cooico
| Version
PAGINA

CONSENTIMIENTO
INFORMADO

ILUMNS.

fPou

“TE RE FORMATO

Participacion voluntaria / Retiro del estudio

Su participacién en este estudio es totalmente voluntaria. Usted puede negarse a seguir
I
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| PROCESO | MISIONAL |
q( POLI | iz CONSENTIMIENTO | CODIGO | TEREFORMATO |
. | G INFORMADO Version |01 l
PAGINA | 2062 ]

Participaci6n voluntaria / Retiro del estudio

Su participacion en este estudio es totalmente voluntaria. Usted puede negarse a seguir
participendo en este estudio en cualquier momento. Su decision no afectard en modo alguno

estudio en Su decision no afe do alguna

I contimidad de este proceso acadérmico.

Declaracidn de Consentimiento Informado

Fecha: 22/0ct /2021
Yo o lan v identificado  con  C.C,

S842das _miaifesto que e fdo s declaraciones y demds nformacion .:Lu.mﬂ e
sobre el plan de

¥ he sido

realizando los practicantes de Psicologia de la Institucion Universitaria Politéenico
Grancolombiano, denominada “Impacto de I Percepcion del Clima Organizacional en el
rendimiento de los trabajadores de un Call Center ®, y autorizo mi participacion en esta,
sean 1 estudio. He sido plan

de mejora no representa ningin riesgo para mi integridad y ademds dicha informacion
respetard su privacidad; se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que
todas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
satisfuctoria. Entiendo que lns entrevistas, falleres, ejercicios, eatre ofros, pueden ser
grabados en video 0 en audio o regi pto que se haga uso de citas
textuales de forma annima. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido
lienados  todos los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes e firmar

este consentimiento,

FRMA:_Pae Lnunayy baccia
NOMBRE: 17, Laucenge baccia
CC:_Z962u131 -

T T T ]

[ | PROCESO | MISIONAL PROCESO | MISIONAL

I/ coson | CONSENTIMIENTO |

¢ POLI | iz | lwm [tereronvaTo || (TDOLL | iz | CONSENTIMIENTO | cooico | Te e FoRMATO
INFORMADO | veRsion |01 | S INFORMADO VeRsion

| | [Pacina | zoez ] PAGINA | 202

Participacién voluntaria / Retiro del estudio

Su participacion en este cstudio s totalmentc voluntarfa. Usted puede negarse a seguir
participando en este estudio en cuslquier momento. Su decision no afectaré en modo alguno

Ia continuidad de este proceso académico.

Declaracidn de Consentimiento Informado

s,

_E0zarz . manifiesto que he leido las declaraciones y demés informacion detallada ea
e

e sido

reltzamly lus pracicanes de I'»wkq,l.v de la Tnstitacion Universitaria. Tolitéenico

ion del Clima Organizacional en el
rendimiento de los trabajadores de un Call Center ™, y autorizo mi participacién en ests.
APOTIAND oS s gue ses pecesarios pracs o esiudiv, He sido infurniady (2) yue cstc plan
de mejora no representa ningdn nesgo para mi integridad y adems dicha informacion
respetari su privacidad: se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que

Grancolombiano, denominada “Impacto de Ja Percef

wias fas preguias yue b fomulado han 5ido respondidas o cxplicadas co f

saisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres, ejercicios, enire owos, pucden ser

grabados en vid Actptoq
Jontualss d forma anénima, Todos Ios aspacing an hlanca o fraces por camplerar han sida
lienados y 7o estoy de acuerdo tes de firmar
este consentimiento,

FIRMA Jéé//i

CC: 53075487

Participacién voluntaria / Retiro del estudio

Su participacion en este estudio e totalmenie voluntarfa. Usted puede negarse a seguir
ticipando en cste estudio en eualquier momento. Su decisi6n 1o afectaré en modo alguno

Ia continuidad de este proceso académico.

Declaracién de Consentimicnto Informado

Fecha: 24 Ockloe = 2021

este p
Declaracion de Consentimiento Informado.
recha: 26 Quhybre. 2024
vo volenbna  Porrq Barmsq idenificads con  CC
101000343

he leido las iones y demis i en

. 8 i (a) sobre el plan de mejora que estén
realizando los practicantes de Pxxcologh de la Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombiano, denominada “Impacto de fa Percepcion del Clima Organizacional en ¢l
rendimicnto de los trabajadores de un Call Center ", y autorizo mi participacion en esta,
aportando los datos que sean necesarios para el estudio. He sido informado (a) que este plan
de mejora no representa ningdn riesgo para mi integridad y ademds dicha informacién
rcspe(arﬁ su privacidad; se me I yaue

as las preguntas que he formulado han sido respondidas o o
ifcors, Enienda aue las entrevistas, taleres, cjerccios, entre otros, pueden ser
grabados en ‘haga uso de citas
i e s s ToAoioh i e i o s e Gl b o
llenados y 1odos los puntos en los que no estoy de acuerda han sido marcados antes de firmar

este consentimiento,

rirva: Ugleation fao @omeo
novni: \gfehbire. Pasio. Bo ot

|Proceso | misionAL
| Gz | CONSENTIMIENTO  [cooico | TeRe FORMATO.
| | INFORMADO VveRsion (o1

e [zez

Participacion voluntaria / Retiro del estudio

Su participacion en este estudio es totalmente voluntaria. Usted puede negarse a seguir
participando en este estudio en cualquier momento. Su decisidn no afectard en modo alguno
I continuidad de este proceso académico.

Declaracién de Consentimiento Informado

Fecha: 28 /0CT /2021

Yo identificado  con  €.C Yo Maria Cami la. Nielo identific con  C.C
g1 %0601 [ v fo én detallada en 1015405246 he leido I y des i detaliada
i J  he sido plan de mejora que estin

realizando los practicantes de Psicologia de la Institucién Universiaria. Politéenico
Grancolombiano, denominada “Impacto de la Percepcion del Clima Organizacional en el
rendimiento de los trabejadores de un Call Center ™, y aulorizo mi participacién en esta,
aportando 1 estudio. plan
de mejora no representa ningin resgo para mi integridad y ademds dicha informacidn
respetart su privacidad: se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas ¥ que.
todas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
saistactoria. Entendo que s enreviss, tallers, gjcico, enee oo, pucden sc

realizando los practicantes de Psicologia de I Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombino, denominada “Impacto de la Percepcion del Clima Organizacional en ¢l
rendimiento de los trabajadores de un Call Center ", y autorizo mi parti g
appriando ) estudi te plan
de mejora no representa ningiin riesgo para mi integridad y ademis dicha informacitn
respetar su privacidad; se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas ¥ que
todas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres, iercicios, entre otros, pucden ser
grabudos en video o en audio o registrados fotogréficamente. Acepto que se haga uso de cites

necesarios

grabados en
textuales de forma anonima. Todos los rsw-« en blanco o frases por completar han sido textuales de forma an6nima. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido
lenados y lenados y los que no estoy de firmar

este consentimiento

FRMA:_ o G
Ludrae Bewral

NOMBRE: /i

C.C:_1geestect

TPOU | e
| |

CONSENTIMIENTO
INFORMADO

este consentimiento.

FIRMA:
NOMBRE: Mada Camla AL
ORI T —

[roceso | MISIONAL PROCESO | MISIONAL
[coo0 |
| TEReFoRMATO ({po“ P CODIGO | TE RE FORMATO
TS VERSION o1
I ama | 2062

Participacion voluntaria / Retiro del estudio

a seguir

Su participacion en este estudio es totalmente voluntaria. Usted puede negar
ando en este estudio en cualquier momento, Su decisin no afectaré en modo alguno
In continuidad de este proceso académico.

Declaracion de Consentimiento Informado

Fecha: J1 /)1 /2021
vo fio | iy e dentificado con C.C.
101545041 ifi he leido detallada en

¥
esta declaracion de consentimiento y he sido informado (a) sobre el plan de mejora que estin
realizando los practicantes de Picologia’ de la Institucion Universitaria Politécni
Grancolombiano, denominada “Impacto de la Percepeion del Clima Organizacional en cl
rendimiento de 1os trabajadores de un Call Center ™, y autorizo mi paricipacion en esta,
aportando los datos que sean necesarios para el estudio. He sido informado (a) que este plan
de mejora no representa ningin riesgo para mi integridad y ademds dicha informacién
respetard su privacidad: se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y Gue
todas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
sisacoria, Entiendo que s entrevistas, taless, cjercicios entre s, pueden scr
grabados en u
{extvles 86 hns ool Todos o sepacios n Blanco o frass po complear ba sido
Henados y todos los puntos en los que 1o estoy de actierdo han sido mazcados antes de firmar

rirvia:_ o A Boimdz
Novwre: o Bundez

CoiQisusllal =

Participacidn voluntaria / Retiro del estudio

Su penicpuciin e eso ciudlo o totamente voluntaria. Usted puede negarse a seguir
. Su decision

Ia continuidad de Cbl‘ pmmsu mdémlm
Declaracion de Consentimiento Informado.
28/10/20u1

Fecha:

identificado  con  C.C.

Yo jam“tfos
1235 25 3468 manifiesto gue he leido I iones y

realizando los pacicntes de Pecologi de la Insitucion Universaria Politicico
Grancolombiano. denominada “Impacto de la Percepcion del Clima Organizacional en cl
rendimiento de los trabajadores de un Call Center®, y aulorizo mi participacion en esta.

io. He sido i plan
de mqm o reprsenta ingin riesgo pam i incgridad y adems dicha informacin

preguntas y
g preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
satisfuctoria. Entiendo que las entrevistas, talleres, ciercicios, entre otros, pueden ser

o
textuales de forma andnima. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido

este consentimiento.

rrwn:_Jain Y-

NOMBRE: JaLio l_‘ﬁ

c: 1235253968

Link donde se realizara la encuesta
https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIPQL SfagwwexgDOQXI8Cis7c6 YEN3JEPgllr

WLJZXteil WMFEcS-eBGQ/viewform?usp=sf link



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfgww6xgDQXI8Cis7c6YEN3jEPg11rWLJZXteiIWMFcS-eBGQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfgww6xgDQXI8Cis7c6YEN3jEPg11rWLJZXteiIWMFcS-eBGQ/viewform?usp=sf_link
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