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Resumen

En los ultimos dos afios el sector empresarial se ha enfrentado a diversos cambios debido a la
emergencia sanitaria provocada por el COVID - 19, lo que ha llevado a los trabajadores a un
proceso de adaptacién con el fin de responder a las nuevas dinamicas, afectando su experiencia
y bienestar en el entorno laboral. Por eso, en este documento se busca identificar los efectos del
COVID - 19 en el clima organizacional (CO), especificamente, del grupo de comunicaciones (GSS
COMM) de Belltech Colombia durante el afio 2021.

Palabras clave: COVID-19, clima organizacional, Belltech Colombia, teletrabajo, sector

empresarial.



1. Problema de Investigacién

En los ultimos dos afios el sector empresarial se ha enfrentado a diversos cambios debido a la
emergencia sanitaria provocada por el COVID - 19, lo que llevé a los trabajadores a un proceso
de adaptacién radical con el fin de responder a las nuevas dindmicas, afectando su experiencia y
bienestar en el entorno laboral. Esto trae consecuencias negativas para las instituciones, debido
a que impacta directamente a la motivacion y productividad del equipo de trabajo y por ende de
la organizacion.

Por otro lado, autores como Forneron (2021) mencionan que en la situacién actual del
COVID-19, se podria predecir que las organizaciones que no logran adaptarse corren el riesgo
de dejar de existir, o seguir funcionando bajo patrones de retroceso organizacional. Es por ello
que Belltech Colombia, una empresa dedicada a la Implementacién de soluciones tecnoldgicas
de Contact Centers, Telefonia IP, Comunicaciones Unificadas, Sistemas de Autoservicio y Puntos
de Ventas electronicas, adoptd en el afio 2020 un trabajo remoto que permitié garantizar la
continuidad operacional de la compafia. No obstante, Alfaro (2008) menciona que el avance
tecnolégico al que se ve expuesto el teletrabajador puede generar entre otras cosas
enfermedades laborales, razéon por la que se plantea la siguiente pregunta de investigacion
;Cuales son los efectos del COVID-19 en el clima organizacional del grupo de comunicaciones
GSS COMM (Globlal Service and Support Communications) de Belltech Colombia durante el afio

20217



2. Objetivos

2.1. Objetivo General

e Identificar los efectos del COVID - 19 en el clima organizacional del grupo de

comunicaciones (GSS COMM) de Belltech Colombia durante el afio 2021, con el fin de

conocer la percepcion de los colaboradores.

2.2. Objetivos Especificos

e Compilar las percepciones de los integrantes del grupo de comunicaciones (GSS COMM)

de Belltech Colombia en clima organizacional durante el afio 2021.

e Analizar el clima organizacional del grupo de GSS COMM (Globlal Service and Support

Communications) de Belltech Colombia durante el afio 2021.

e Proponer 3 recomendaciones enfocadas al mejoramiento de clima laboral en modalidad

de trabajo remoto.

e Validar las recomendaciones propuestas con Belltech Colombia a fin de recibir su

retroalimentacion.



3. Justificacion

Analizar el clima organizacional (de ahora en adelante CO) de una empresa, en este caso de un
grupo especifico, nos permite hacer un diagnéstico sobre la percepciéon y la actitud de los
empleados frente a su entorno laboral. Segin Canales Farah (2021), evaluar el clima
organizacional se orienta hacia la identificacién y el andlisis de aspectos internos de caracter
formal e informal, los cuales afectan el comportamiento de los empleados, a partir de las
percepciones y actitudes que estos tienen sobre el clima de la organizaciéon y que influyen en su
motivacién laboral. Por otro lado, sin duda alguna, todos han tenido que vivir un cambio abrupto
en la vida desde la llegada del COVID - 19 y esto no deja a un lado a las empresas. El brote del
coronavirus insto a los gobiernos de todo el mundo a enfrentar este problema con seriedad y a
preparar la emergencia de salud publica con varias medidas drasticas como el confinamiento
(Organizacion Internacional del Trabajo, 2020). A pesar de que muchos ya se encontraban
inmersos en la era digital, la pandemia acelero la adopcion del teletrabajo, cuando la mayoria de
la poblacién estaba totalmente acostumbrada a la prespecialidad.

Por esto, con esta investigacion se busca expandir la visién de como esta nueva forma de
trabajar ha venido afectando a la sociedad en sus comportamientos y percepciones, basados en
este caso especifico; el grupo de GSS COMM (Globlal Service and Support Communications) de
Belltech Colombia. De esta manera, se lograra hacer una comparativa en los principales cambios

presentados en el clima organizacional justificados en los efectos del COVID - 19 y asi finalmente



proponer una pequefa estrategia que estara guiada hacia una mejora continua del clima laboral

en modalidad de teletrabajo.

4. Marco Teérico

La actual pandemia del COVID-19, que nacié de una cepa mutante de coronavirus: SARS-CoV-2

aparecio en la ciudad china de Wuhan y se extendié rapidamente alrededor del mundo, generando

una gran crisis econémica, social y de salud. Este virus resulté ser muy contagioso y de rapida

transmision de persona a persona causando miles de muertes especialmente en adultos mayores

con morbilidades, lo cual llevo a un confinamiento obligatorio con el fin de frenar su masiva

propagacion.

En los Ultimos afios, el COVID - 19 ha tenido una fuerte incidencia en la poblacién mundial

a nivel social, psicoldégico y econémico, repercutiendo en grandes cambios en la calidad de vida

tanto en el entorno personal y laboral. Por ejemplo, segin Robles Acosta, C., Alviter Rojas, L. E.,

& Martinez Rodriguez, E. (2020), quienes realizaron un estudio basado en el Sindrome de Burnout

(sindrome resultado del estrés crénico en el lugar de trabajo), determinaron que, en

circunstancias de pandemia, el clima organizacional y las cargas de trabajo tienen

comportamientos interrelacionados. Sin embargo, estas variables se relacionan negativamente

con el burnout, esto quiere decir que las variaciones que puedan sufrir como consecuencia de la

pandemia tienen efectos significativos en el burnout de los trabajadores.



Por otro lado, es preciso mencionar la relevancia que ha tomado el mantener un buen
clima organizacional en la cultura de las empresas, por ello para los investigadores se hace
conveniente comprender este concepto a través de diferentes autores. Para iniciar, segun Iglesias
(2020) el clima organizacional se define como las percepciones compartidas por un grupo de
individuos acerca de su entorno laboral: estilo de supervisidon, calidad de la capacitacion,
relaciones laborales, politicas organizacionales, practicas comunicacionales, procedimientos
administrativos y ambiente laboral en general.

De igual manera, Mosquera (2015) menciona que es “el conjunto de caracteristicas del
ambiente de trabajo percibidas por los empleados y asumidas como un factor principal de
influencia en su comportamiento” informacién que plantea la importancia de la nocién sobre el
ambiente laboral que tiene cada uno de los miembros pertenecientes a la organizacién, la cual
se convierte en el Clima Organizacional, relaciondndose directamente con el comportamiento
(emociones, sensaciones, reacciones, entre otros). Como lo afirman estudios de clima
organizacional, los cuales analizan las percepciones de empleados y han llegado a demostrar que
“el clima laboral repercute en las motivaciones y el comportamiento que tienen los miembros de
una organizacion” (Iglesias, 2020). Esto afectando de manera directa o indirecta la productividad
de los colaboradores en sus funciones.

Asi mismo, autores como Salazar, J., Guerrero, J., Machado, Y., & Cafedo, R. (2009) hacen
mencién de algunos aspectos que son necesarios comprender a la hora de hablar sobre clima
organizacional, los cuales podemos observar en la figura 1 y se detallaran mas adelante del

documento.
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Figura 1: Aspectos del clima organizacional.

Ambientes
fisicos

Comportamiento Caracteristicas
organizacional estructurales

Clima
Organizacional

Caracteristicas Ambiente
personales social

Fuente: Elaboracién propia basado en Salazar et al (2009).
En la figura 1, Salazar at al (2009) plantea 5 aspectos relevantes para el estudio y la
comprension del clima organizacional en una institucidn, explicados de la siguiente manera:

e Ambiente fisico: El observatorio de riesgos psicosociales (2012) menciona que: “Al hablar
de medio ambiente fisico de trabajo, se refiere a todo aquello que se encuentra en el
medio fisico en el que el trabajador realiza sus tareas, y que puede provocar efectos
negativos en su salud” incluyendo el espacio, instalaciones, equipos, color de las paredes,

contaminacion, temperatura, exposiciones al ruido, entre otros.
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Figura 2: Clasificacion factores del medio ambiente fisico.

Ruido, iluminacion, condiciones de temperatura y humedad, espacio fisico de

Factares fsices trabajo, vibraciones, radiaciones...

Porciones de materia viva presentes en el ambito laboral como virus, bacterias,

Factores biologicos hongos...

Sustancias y mezclas presentes en el ambiente de trabajo como gases, polvo en

Factores quimicos o
suspension, vapores...

Fuente: Observatorio de Riesgos Psicosociales UGT (201 2).

En la figura 2, el Observatorio de Riesgos Psicosociales UGT (2012) nos presenta una

clasificacion

de los factores fisicos que inciden en el ambiente y explica que:
Factores fisicos: Es importante tener en cuenta el disefio de los espacios, no solo
como un tema estético o de imagen de la corporacién, sino también debe ser
pensado como un factor de satisfaccion de las personas que conviven en este.
Pues la disposicion del mismo puede estar vinculado a situaciones de
aglomeracién y aislamiento causando estrés, irritabilidad y menor rendimiento.

» Ruido: La exposicién a altos niveles de ruido influye de manera negativa
en la satisfaccién de los trabajadores, asi como en su productividad,
probabilidad de accidentes y aumento de errores.

Segun la Superintendencia del Riesgo de Trabajo Argentina (s.f), el
ruido es uno de los contaminantes laborales mas comunes. Gran cantidad
de trabajadores se ven expuestos diariamente a niveles sonoros
potencialmente peligrosos para su audicién, ademas de sufrir otros efectos

perjudiciales en su salud”, ya que este interfiere en la actividad mental
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provocando incluso irritabilidad, dificultad de concentracidon y fatiga,
generando estrés y frustracion en el equipo de trabajo.

* lluminacién: Esta es importante tanto para el rendimiento como para el
bienestar psicolégico, pues al ser inadecuada puede provocar
consecuencias negativas en la visién, fatiga, dolores de cabeza, tensiéon y
frustracién. Generando mayor nimero de errores, tiempo de ejecuciéon de
las tareas e insatisfaccién.

= Temperatura: Una temperatura inadecuada exige un desgaste adicional del
trabajador, afectando el bienestar del mismo, ademds de causar
accidentes.

e Factores bioldgicos: Son capaces de producir riesgo psicosocial por la percepcion
que tiene el trabajador del efecto nocivo que ejercen sobre su salud.

e Factores quimicos: Asi mismo, la exposicién a agentes quimicos también es un
factor de riesgo psicosocial que provoca efectos nocivos en la salud; ya que genera
alteraciones en la percepcidon sensorial y motriz, en las funciones cognitivas,
alteraciones afectivas y de comportamiento, fatiga, irritabilidad y ansiedad, tal
como lo afirma el Observatorio de Riesgos Psicosociales UGT (2012).

Caracteristicas estructurales: Hace referencia al tamafo de la organizacion, su estructura
formal, el estilo de direccién, organigrama, entre otros, pues para una calidad de vida
laboral, se hace necesario que los altos cargos empresariales y lideres dispongan del

tiempo para construir lazos basados en el respeto y la confianza, robusteciendo el tejido
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organizacional, tal como lo afirma Salazar, Guerrero, Machado, & Cafiedo (2009). De esta

manera, se motiva al equipo de trabajo incentivindolos a desempefiarse con mayor

esfuerzo y a cumplir con los objetivos trazados por la empresa, pues como lo menciona

Garcia & Vanga (2021) “La motivacion laboral es lo que impulsa por voluntad propia al

trabajador a querer alcanzar objetivos y metas; impulsos enfocados en satisfacer sus

necesidades mediante el mantenimiento de conductas durante el ejercicio de labores;

aspectos estos internos del trabajador"lo que hace que las empresas deban estar al

tanto de el relacionamiento de sus trabajadores con las demas areas, lo que aportard a su

productividad.

Ambiente social: “Abarca aspectos como el compafnerismo, los conflictos entre personas

o entre departamentos, la comunicacion y otros” Gémez (2010). El ambiente social fue

uno de los aspectos que mas se vio afectado a causa de la contingencia, ya que el principal

contacto que se tenia entre los individuos se realizaba de manera virtual.

Caracteristicas personales: En este factor se tienen en cuenta las aptitudes, actitudes,

expectativas y motivaciones. Salazar et al. (2009), menciona que “la falta de crear valores

conhjuntos que potencien las relaciones positivas entre los miembros de las

organizaciones, como el sentido de pertenencia de los trabajadores puede representar un

problema para las empresas”, por ello se hace importante realizar un seguimiento sobre

la cultura organizacional la cual se construye dia a dia.

Comportamiento organizacional: Algunos de los aspectos que componen este factor son:

la productividad, el ausentismo, la rotacién, la satisfaccion laboral y el nivel de tensién.
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La cultura organizacional es vital para el clima de la misma, pues es necesario tener un

manejo abierto de la informacién, la participacion y el dialogo.

Los aspectos anteriormente descritos, son de total relevancia para los investigadores a la hora

de analizar los impactos causados por el COVID - 19, pues al haber una alteracion del entorno

de trabajo en las organizaciones tal como sucedié a raiz de la coyuntura mundial, se afecta el

sector empresarial y por ende su clima organizacional. Debido al enfrentamiento de las empresas

a grandes cambios estructurales como las restricciones de movilidad estipuladas por el gobierno

nacional, los paradigmas propios de las organizaciones también han adoptado cambios que se

derivan del uso de la modalidad del teletrabajo (Culma, Londofio, Garcia & Tabares, 2020).

Un ejemplo de ello. Era el control total que la empresa tenia sobre las actividades del

trabajador la cuales eran supervisadas todo el tiempo, debido a la coyuntura y la adquisicién de

otras dinamicas de trabajo como el teletrabajo, se desarrolla una mayor confianza de la empresa

hacia el colaborador y un incremento de la autorresponsabilidad de este ultimo, segun lo afirman

Mendoza & Mendoza (2008).

El COVID-19 como pandemia global tuvo diferentes repercusiones, entre ellas a nivel de

salud, pero también a nivel social. Para evitar su propagacién, los gobiernos tomaron medidas

que afectaron al trabajo, adoptandose el teletrabajo como una alternativa para poder continuar

con las actividades laborales desde el hogar (Ramos, Ramos, & Tejera, 2020). Razén por la cual,

para las empresas fue todo un reto mantener un buen clima organizacional y la satisfaccién de

sus empleados.
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Segun Crawford (2011) el teletrabajo se define como una de las modalidades de trabajo
flexible. También incluyen términos como trabajo remoto, trabajo movil o e-worky se argumenta
que el éxito de las personas en este depende de caracteristicas especificas como la
automotivacion, la organizacién, la autonomia y la extroversion, esta ultima con una relacion
inversamente proporcional a la productividad en situacién de teletrabajo. Segun Marti Noguera
(2020) la situacién de confinamiento por la pandemia ha acelerado el uso inmersivo de
tecnologias ya existentes, pero que aln generan resistencias en las empresas para la adopcion
del proceso por parte sus trabajadores. Sin embargo, en Colombia se ha visto la tendencia del
aumento en estos métodos de trabajo en el sector empresarial. (Centro Nacional de consultoria,
2021).

Finalmente, también se evidencia que el teletrabajo durante la pandemia de COVID-19
fue mucho mas dificil ya que fue obligatorio, no voluntario, y a tiempo completo, en lugar de
parcial u ocasional. Dentro de las practicas del teletrabajo se alertan varios factores que afectan
al trabajador como: alteracién de suefio, alteracion del peso, trastornos digestivos, dolores
musculares, fatiga visual, apatia social, entre otros. Los cuales, pueden llegar a afectar el
ambiente laboral y el desempefio personal o grupal en el trabajo. Adicionalmente, Ramos, Ramos,
& Tejera, (2020) exponen otros elementos criticos para la productividad, hablando netamente
desde el teletrabajo los cuales son: factores individuales como el género y el estatus social,
factores sociales como las relaciones con los clientes, los supervisores, los colegas y la familia; y

factores situacionales como los recursos y las distracciones.
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4.1. Marco Institucional

Como objeto de estudio se tiene a Belltech, empresa del area de Telecomunicaciones, fundada
en 1998 en Chile, la cual tiene como objetivo principal; ser el mejor aliado estratégico para
transformar las oportunidades del mercado, generando un entorno mas colaborativo, agil y de
alta productividad al interior de las organizaciones. Hoy en dia, esta empresa cuenta con
presencia en 7 paises de Latinoamérica: Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, Peru vy
Uruguay).

Esta investigacion se enfocara en Belltech Colombia, ubicada en la direccién Cra. 7 N°
155C-30 Piso 25, en la ciudad de Bogota, la cual inicio sus operaciones en el pais en 2007. Sus
principales productos de mercado estan en soluciones bancarias y de retail/, experiencia al cliente,
servicios, comunicacién y colaboracién unificada, networking y seguridad. En el ambito
organizacional, Belltech Colombia se distribuye en 5 grandes areas: administrativas, comerciales,
gestion de proyectos, comunicaciones y canales electrénicos.

Debido a que la presente investigacion se desarrollara en el area de comunicaciones,
también llamada internamente GSS COMM (Globlal Service and Support Communications), se hace
importante comprender la distribucion jerarquica de sus integrantes, tal como se muestra en la
figura 3.

Figura 3: Distribucion Jerdrquica Area GSS COMM
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Fuente: Propia
Como se evidencia en la distribucion presentada en la figura 3, el area conto con un total
de 30 empleados durante el afio 2021, los cuales se enfocan en entregar un mayor valor a los
clientes, a través de servicios como:

e Mesa de ayuda 7X24: servicio por el cual, con apoyo del recurso humano y tecnolégico.
se gestiona la atencion de incidentes y requerimientos dentro del alcance de las
plataformas a soportar.

e Soporte On Site/ Ter y 2do Nivel: servicio personalizado (en sitio del cliente) el cual el
primer nivel estd orientado a la atencién telefonica y el segundo orientado a la resolucién
de problemas, andlisis de causa raiz y escalamiento a fabrica, teniendo como objetivo el
restablecimiento de la operaciéon en el menor tiempo.

e Monitoreo Proactivo 7X24: Monitoreo y atencién en redes computacionales y de
telecomunicaciones. verificacion a los posibles fallos y problemas esperables,
minimizando impactos negativos y dando mayor importancia a la continuidad del servicio.

e Data, Analytics & BIl: Herramienta cloud que recolecta informacién de todas las

plataformas para procesarla y disponibilizarla, a través de una Unica herramienta,



18

brindando informacion util para el negocio, mediante el modelamiento descriptivo y
construccion de reportes e informes.

¢ Automatizacién de procesos: Mejorar la atencién con un Asistente Virtual personalizado,
generando una conversacion fluida y soportes en interacciones complejas a través de la

Inteligencia Artificial.

Por ultimo, vale la pena mencionar los valores de la organizacion teniendo en cuenta que
estos pueden impactar directamente en su clima organizacional, ya que se espera que sus
empleados se adapten o acojan a ellos. Los valores de Belltech son: respeto mutuo, altas normas
de integridad, compromiso con la calidad, responsabilidad con el éxito y vocacién de servicio al

cliente.

5. Disefio metodolégico

5.1. Enfoque, alcance y disefio de la investigacién

Para el desarrollo de esta investigacién se tiene en cuenta la definicién dada por Maranto &
Gonzalez (2015) respecto a las fuentes de informacién existentes, especialmente las primarias,
las cuales define como aquellas que “contienen informacién original es decir son de primera
mano, son el resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones.”
materializadas para este caso; en las respuestas recolectadas de la poblacion encuestada a través

del instrumento escogido por los autores.
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5.1.1. Enfoque cuantitativo

El enfoque que serd utilizado en este caso para dar respuesta a la pregunta planteada es

cuantitativo, ya que este tiende a ser parcial, lo que permite recurrir a la medicion de ciertas

variables. Por otro lado, métodos como las encuestas permiten indagar y medir de manera

organizada la perspectiva del grupo de comunicaciones GSS COCOM (Globlal Service and Support

Communications) de Belltech Colombia, frente a los efectos del COVID-19 en el clima

organizacional durante el afo 2021.

5.1.2. Tipo de disefio No Experimental y Transversal

Para esta investigacién es importante resaltar que se busca observar los fendémenos,

comportamientos y percepciones de los integrantes del grupo de comunicaciones (GSS COCOM

Globlal Service and Support Communications) de Belltech Colombia desde un ambito externo;

permitiendo asi que se logre identificar como se desenvuelven y conviven normalmente, sin

intervenir en sus ideas o comportamientos. Adicionalmente, a través de esa observacién, se

busca recolectar informacion y datos relevantes que permitan solucionar la pregunta problema

por medio de las percepciones del publico objetivo. Definiendo de esta manera, que el tipo de

disefio de la investigacion es no experimental y transversal.

5.1.3. Estudio Descriptivo

El estudio descriptivo permitird identificar y finalmente describir los efectos y caracteristicas que

han impactado al clima laboral del grupo de comunicaciones (GSS COCOM Globlal Service and
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Support Communications) de Belltech Colombia durante el COVID-19, especificamente desde el
momento en el que se implementd esta nueva forma de trabajar; el teletrabajo; Segun (Hernandez
Sampieri, 2014) los estudios transversales recolectan datos en un momento Unico y al ser
descriptivo tiene como objetivo indagar la incidencia de una o mas variables dentro de una

organizacion.

5.2. Definicién de variables

Con base al enfoque de la investigacion descrita, se establecieron una seria de variables que nos
proporcionaran los datos requeridos para concluir la perspectiva con la cual se planted esta
investigacion. Se contemplan 6 variables estas son: Objetivo empresarial, cooperacién, liderazgo,
toma de decisiones, relaciones intrapersonales y motivacion.

Definicion Conceptual:

e Objetivo empresarial: “Los objetivos, en general, son los valores y los propdsitos o

finalidades de una organizacion expresado en las expectativas futuras. Los objetivos
formales son parte de la misién de la empresa y determinan el tipo de estrategia, procesos
y estructura que esta adoptard. Por lo general, se presentan claramente para el
conocimiento de los empleados y clientes.” Significados.com. (2022)

e Cooperacion: Se entiende como el habité de la relacién humana en blsqueda de ejecutar
diferentes tareas para el trabajo en funciéon de objetivos comunes o afines. Coelho, F.

(2019).
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Liderazgo: se define como la influencia de la personal lider de un grupo para permitir

incentivar al grupo de trabajo para lograr un objetivo o meta comun.

Toma de decisiones: es el proceso por el cual pasan todos los individuos al elegir una

opcion o eleccion en diversos ambitos de la vida. Concepto. (2021).

Relaciones Intrapersonales: es una relacién entre una o mas personas en al cual tiene la

capacidad de comunicarse con el fin de obtener informaciéon respecto a su entorno vy

compartirla con el resto de la gente. Pérez, J y Gardey, A. (2021).

Motivacidn: es la actitud expresada en el tiempo con la que un individuo se enfrenta a

satisfacer una necesidad u objetivo. Peird, R. (2020).

Definicion Operacional:

Objetivo empresarial: Sera analizada mediante la aplicacién de un cuestionario con 3
preguntas cerradas a los colaboradores del area GSS COCOM (Globlal Service and Support
Communications) de Belltech Colombia.

Cooperacion: Serd analizada mediante la aplicacion de un cuestionario con 3 preguntas
cerradas a los colaboradores del drea GSS COCOM (Globlal Service and Support
Communications) de Belltech Colombia.

Liderazgo: Serd analizada mediante la aplicacion de un cuestionario con 3 preguntas
cerradas a los colaboradores del area GSS COCOM (Globlal Service and Support

Communications) de Belltech Colombia.
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e Toma de decisiones: Sera analizada mediante la aplicacion de un cuestionario con 3
preguntas cerradas a los colaboradores del area GSS COCOM (Globlal Service and Support
Communications) de Belltech Colombia.

e Relaciones Intrapersonales: Sera analizada mediante la aplicaciéon de un cuestionario con
3 preguntas cerradas a los colaboradores del area GSS COCOM (Globlal Service and
Support Communications) de Belltech Colombia.

e Motivacién: Serd analizada mediante la aplicacién de un cuestionario con 5 preguntas
cerradas a los colaboradores del drea GSS COCOM (Globlal Service and Support

Communications) de Belltech Colombia.

5.3. Poblacién y muestra

La poblacién y toma de muestra para este estudio son los 25 colaboradores del area de GSS
COMM (Globlal Service and Support Communications) de la empresa Belltech Colombia, donde en
tiempo de pandemia por politicas de la empresa sus labores fueron en la modalidad de trabajo
remoto.

Por otro lado, teniendo en cuenta que para el estudio se estd tomando el 20% del total de
la poblacion de la empresa Belltech Colombia con el area de GSS COMM (Globlal Service and
Support Communications), se concluye que la eleccion del tipo de muestreo seleccionado es no
probabilistica; el cual consiste en tomar solo un subconjunto de la poblacion donde la eleccién

no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion.
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5.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos: La Encuesta - Cuestionario

Para este caso especificamente, se buscara un instrumento de medicién de clima organizacional
que permita analizar las seis variables anteriormente mencionadas: Objetivos, cooperacion,
liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales, y motivacion; ya que todas ellas son
transversales para el modelo de trabajo remoto, tema el cual estamos analizando.

La técnica e instrumento seleccionado para llevar a cabo la medicién de clima
organizacional en el grupo de comunicaciones (GSS COMM (Globlal Service and Support
Communications) de Belltech Colombia durante el afio 2021 es una encuesta, la cual serd aplicada
a través de un cuestionario.

Adicionalmente, este instrumento estara basado en uno ya existente disefiado por la
Universidad del Rosario, llamado IMCOC (Instrumento de Medicién de Clima Organizacional para
Empresas Colombianas) el cual cuenta con 45 preguntas basadas en un modelo teérico de
relaciones humanas. El instrumento IMCOC esta disefiado para obtener respuestas de opcion
multiple, utilizando diferentes categorias de acuerdo con la informacion que se quiere obtener
en cada una de ellas. Segun Casas (2020) la escala de calificacién va de 1T a 5 y los tipos de
pregunta se dividen en: de comportamiento, de calidad, de actitudes y creencias, de satisfacciéon
y de informacion.

Se tomé la decisién de este instrumento ya que contempla las variables definidas
anteriormente para la investigacién, las cuales se acogen a la modalidad de trabajo remoto vy

segln Casas (2020) el IMCOC cuenta con altos niveles de confiabilidad y afirma que el
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instrumento ha sido aplicado en empresas colombianas de todos los sectores y tamafos de la
economia, y se ha adaptado y extendido a empresas en otros paises.

Por otro lado, cabe aclarar que este instrumento (IMCOC) serd la base del cuestionario,
mas no sera aplicado es su totalidad a la poblacién elegida, ya que las preguntas seran

seleccionadas en funciéon de adaptabilidad para el caso de esta investigacién.

5.4.1. Cuestionario diagnostico clima organizacional grupo de comunicaciones (CCOM):

La finalidad de esta encuesta es de fin pedagdgica, la cual pretende determinar los efectos del
COVID - 19 en el clima organizacional del grupo de comunicaciones (CCOM) de Belltech Colombia
durante el afio 2021.

Los estudiantes investigadores de la Universidad Ean, realizaran el tratamiento de datos
de conformidad con lo establecido en la legislacidon vigente en materia de Habeas Data, y de
manera particular, en lo previsto en la Ley Estatutaria 1581 de 2012, el Decreto Reglamentario
1377 de 2013, asi como las normas que las modifiquen, adicionen o complementen y su Politica
de Privacidad y Tratamiento de Datos personales. Al contestar esta encuesta, usted autoriza el
manejo de sus datos personales con los fines informados.

1. ¢Es usted colaborador del area GSS COCOM?

o Si
o No
2. Edad

Pregunta abierta
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3. Seleccione el género con el que se identifica

o Femenino

o Masculino

o Otro

o Prefiero no decirlo

4. Antigliedad que tiene en la empresa

o Menos de un ano

o Del a?2 anos

o De 3 a4 anos

o De 5 a6 anos

o De 7 a 8 anos

o Mas de 9 afios

5. Durante la pandemia COVID - 19 en el 2021 usted trabajé bajo modalidad de:

o Trabajo Remoto

o Trabajo en sitio (Ofic. Belltech / sitio cliente)

o Trabajo Mixto (Remoto, Ofic. Belltech / sitio cliente)

6. De acuerdo a su percepcion califique los siguientes aspectos vividos durante la

pandemia 2021 (siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto)

A. ;Considera que la informacién que recibié sobre las novedades o acontecimientos

que sucedieron en su area de trabajo fue?
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;Considera usted que la informacién que recibié periédicamente sobre los

objetivos, politicas y novedades de Belltech fue?

;Considera usted que, durante el periodo mencionado, usted tuvo claridad o

conocimiento acerca de los valores de la empresa?

¢Con qué frecuencia usted ayudo y colabord con sus compafieros en el trabajo?

;Solicité apoyo a sus companeros de area para superar dificultades en su trabajo?

;Participd con sus comparferos en la solucién conjunta de los problemas que

afectan el area para la que trabaja?

iComentd con su jefe inmediato problemas personales que afectaban su

rendimiento en el trabajo?

iSu jefe inmediato lo apoy6 para que desarrollara de una manera éptima su

trabajo?

(Aumenté la confianza que tiene usted y sus compafieros de area con el jefe

inmediato?

¢Sus companeros y usted pudieron tomar decisiones individualmente o en grupo

para solucionar sus problemas?

;Participd de las decisiones que se tomaron en el area, especialmente las que

afectaban su trabajo?

:Su jefe inmediato le brindé la posibilidad de tomar decisiones en su trabajo, sin

consultarle?
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M. ;Participé en actividades de recreacidn, sociales, culturales, deportivas, que la
compaiia organizo?
N. ;Particip6 u organiz6 actividades fuera del horario laboral en las cuales involucro
compaferos de la misma o diferente area?
0. ;Fue importante que la empresa ejecutara eventos deportivos, sociales o
culturales, virtuales en horas de trabajo?
P. ;Cont6 con el tiempo y recursos necesarios para el desarrollo de los trabajos o
proyectos asignados?
Q. ;Su jefe inmediato u otros jefes le comunicaron su concepto sobre los resultados?
R. Durante la pandemia Ano 2021 ;Como se sintié al trabajar para esta empresa?
S. ;Sus trabajos o proyectos asignados los pudo hacer bien porque contdé con el
tiempo y los recursos necesarios?
T. Cdmo colaborador de Belltech Colombia aporto ideas o soluciones para ayudar a
mejorar su entorno o el de sus companeros durante la pandemia afio 2021.
7. iQué observaciones y/o comentarios respecto al clima organizacional en Belltech
percibié en la pandemia durante el 20217

Pregunta abierta.

6. Andlisis y discusion de resultados
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A continuacién, se presentaran los resultados del instrumento de recoleccion de datos

seleccionado: la encuesta.

En primer lugar, es importante mencionar que la encuesta aplicada se envié al area de

GSS COMM el cual representa el 20% de los colaborares de la empresa Belltech; asi mismo se

conté con un total de 21 respuestas de 25 personas seleccionadas para la muestra, las cuales

corresponden a un 84% del area de GSS COMM. Adicionalmente, la encuesta tuvo un 16% de

abstencién durante el tiempo de aplicacion.

6. 1. Resultados:

1. ¢Es usted colaborador del area GSS COMM?

Figura 4: Total de Participantes de la encuesta

® s 21
® o 0

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados recogidos por medio de la

encuesta.

Con el fin de tener el apoyo de los encuestados esta pregunta se enfocé en tener la

confiabilidad de que la persona encuestada perteneciera al area de GSS COMM vy no influenciar

la encuesta por parte de terceros u otras areas de la empresa; Como se evidencia en la figura 4,

la encuesta fue diligenciada por 21 colaboradores de los 25 posibles del drea de GSS COMM.

2. Pregunta Abierta de la Edad de los colaboradores del area de GSS COMM
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Figura 5: Edad de /os encuestados.

Cuenta de Edad

Edad

3,5

2,5

1,5

[y

0,5

19 25 27 29 32 34 35 36 38 39 41 42 50
Edad ~

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados recogidos por medio de la
encuesta.

Como podemos ver en la figura 5, la edad de poblacion del area de GSS COMM no se evidencia
un grupo generacional dominante, si no que se tiene una distribucién casi homogénea de edad,
la cual aporta a la empresa dinamismo y experiencia.

Con los datos recolectados se puede analizar que el promedio de edad del &rea GSS COMM
es de 24,95 afnos.

3. Seleccione el género con el que se identifica:

Figura 6: Genero de los encuestados.

. Fernenino 4
. Masculing 17
. Otro 0
. Prefiero no decirle 0
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Fuente: Propia - Encuesta.
Como se puede evidencias en la figura 6 el grupo poblacional de muestra son predominan los
hombres con un 81% de participacion en comparacion del 19% que representan las mujeres en el
grupo de GSS COMM.
4. Antigiuedad que tiene en la empresa

Figura 7: Tiempo de trabajo en la empresa.

6

Menos de 1 afio 1 5

De 1 a2 afios 1

De 3 a4 afios 5

De 5 a 6 afios 3

De 7 a 8 afios 6

Mas de 9 arios 5 . .
0

Fuente: Propia - Encuesta

N w &

Como podemos evidenciar en la grafica 7, los colaboradores del area GSS COMM tienden a tener

una continuidad prolongada en la empresa.

5. Durante la pandemia COVID - 19 en el 2021 usted trabajé bajo modalidad de:

Figura 8: Modalidad de trabajo durante la pandemia.

@ Trzbajo Remoto 11
@ Tiabajo en sitio (Ofic Belltech /s.. 2

. Trabajo Mixto (Remoto, Ofic Bell... 8

Fuente: Propia - Encuesta.
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Durante el afio 2021 como se observa en la grafica 8 la gran mayoria de los colaboradores del
area de GSS COMM estuvo realizado su operacién en una modalidad de trabajo remoto con el
44% de los colaboradores, en segunda instancia se evidencia el trabajo mixto con un 32%, lo cual
demuestra que la mayoria de los colaboradores sintieron los cambios disruptivos que toda la

sociedad se enfrent6 por causa a la pandemia.

6. De acuerdo a su percepcion califique los siguientes aspectos vividos durante la
pandemia 2021 (siendo 1 el mds bajo y 5 el mas alto) Cada uno de los valores corresponden a
un color de esta manera:

Figura 9: Consolidado preguntas item 6.

H 1 m?2 3 W4 WS
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100%

Fuente: Propia - Encuesta.

En la figura 9 podemos ver el consolidado de las respuestas de los colaboradores dimensionada

y tipificas seguln su valor de respuesta por las personas encuestadas.

A. ;Considera que la informacién que recibié sobre las novedades o acontecimientos

que sucedieron en su area de trabajo fue?

Figura 10: informacidn recibida sobre sucesos del drea de trabajo.
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éConsidera que la informacién que recibio sobre
las novedades o acontecimientos que sucedieron
en su area de trabajo fue?

12

10

Fuente: Personal - Encuesta

3: 23,8% (5 personas)

4:47,6% (10 personas)

5: 28,6% (6 personas)

Como se evidencia en la figura 10 la cantidad de informacién que los colaboradores recibieron

sobre las novedades o acontecimientos que suceden en el drea de trabajo fue buena.

B. ;Considera usted que la informacion que recibié periédicamente sobre los

objetivos, politicas y novedades de Belltech fue?

Figura 11: Informacién recibida sobre objetivos y politicas.

¢Considera usted que la informacién que recibié
periédicamente sobre los objetivos, politicas y
novedades de belltech fue?

-

O R NWRWLON®YO O

Fuente: propia - encuesta.



34

3: 28,6% (6 personas)

4:42,9% (9 personas)

5: 28,6% (6 personas)

Se observa que en la figura 11 los colaboradores califican como buena la cantidad de informacion

que recibieron sobre los objetivos y politicas.

C. ¢(Considera usted que, durante el periodo mencionado, usted tuvo claridad o

conocimiento acerca de los valores de la empresa?

Figura 12: Conocimiento acerca de los valores de la empresa

¢Considera usted que, durante el periodo
mencionado, usted tuvo claridad o conocimiento
acerca de los valores de la empresa?

[
(=]

O = N W s N 0D

Fuente: propia - encuesta.

3: 23,8% (5 personas)

4:42,9% (9 personas)

5: 33,3% (7 personas)

Segun la escala observada en la figura 12 los colaboradores califican como buenos los

conocimientos acerca de los valores de la empresa durante el periodo mencionado.

D. ;Con qué frecuencia usted ayudo y colabord con sus comparieros en el trabajo?
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Figura 13: Frecuencia colaboraciéon entre compareros.

éCon qué frecuencia usted ayudo y colabord con
sus compafieros en el trabajo?

16

14
12
10
3 4 5

Fuente: propia - encuesta.

(=R T = I <]

3:9,5% (2 personas)

4:23,8% (5 personas)

5:66,7% (14 personas)

En la figura 13 apreciamos que los encuestados ayudaron y colaboraron a sus compafieros con

mucha frecuencia en el trabajo.

E. ;Solicité apoyo a sus compafieros de area para superar dificultades en su trabajo?

Figura 14: Solicitud de apoyo a los compafieros

¢Solicitd apoyo a sus comparieros de area para
superar dificultades en su trabajo?

[
o

O B N W R 0N 0D

Fuente: Propia - encuesta.
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1: 14,3% (3 personas)

3: 9,5% (2 personas)

4:42,9% (9 personas)

5: 33,3% (7 personas)
En la figura 14 se percibio que los colaboradores solicitaron apoyo a sus compafieros de area
para superar dificultades en su trabajo con frecuencia.

F. ;Particip6 con sus compafieros en la solucidn conjunta de los problemas que
afectan el area para la que trabaja?

Figura 15: Solucién conjunta de problemas.

¢éParticipd con sus compafieros en la solucién
conjunta de los problemas que afectan el area
para la que trabaja?
12

10

2
, = ]

1 2 3 4 5

Fuente: Propia - encuesta.
1:4,8% (1 persona)
3:9,5% (2 personas)
4:38,1% (8 personas)

5:47,6% (10 personas)
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En la figura 15 podemos observar que los colaboradores participaron frecuentemente en la
solucion conjunta de los problemas que afectaron el area para la que trabajan.
G. ;Comentd con su jefe inmediato problemas personales que afectaban su
rendimiento en el trabajo?

Figura 16: Rendimiento de Trabajo por problemas de trabajo.

¢Comenté con su jefe inmediato problemas
personales que afectaban su rendimiento en el
trabajo?

[ I ¥ R = e .

Fuente: Propia - encuesta.

1:23.8% (5 personas)

3: 19% (4 personas)

4:33.3% (7 personas)

5: 23.8% (5 personas)
Segun la figura 16 observamos que algunas veces los colaboradores comentaron con su jefe
inmediato problemas personales que afectan su rendimiento en el trabajo.

H. ;Su jefe inmediato lo apoyé para que desarrollara de una manera éptima su
trabajo?

Figura 17: Apoyo de la jefatura para 6ptimo desempeiio.
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¢éSu jefe inmediato lo apoyo para que desarrollara
de una manera optima su trabajo?

12

10

Fuente: Propia - encuesta.

3:4,8% (1 persona)

4:47,6% (10 personas)

5:47,6% (10 personas)
En la figura 17 se detalla la paridad en los resultados de los colaboradores en la escala 4 y 5 sin
embargo se percibié que su jefe inmediato los apoy6 para que desarrollaran su trabajo de manera
6ptima con mucha frecuencia.

I. ¢Aumentd la confianza que tiene usted y sus comparieros de area con el jefe
inmediato?
Figura 18: Aumento de confianza con el jefe

éAumentd la confianza que tiene usted y sus
compafieros de area con el jefe inmediato?

12

10
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Fuente: Propia - encuesta.

3: 14,3% (3 persona)

4:33,3% (7 personas)

5:52,4% (11 personas)
En la figura 18 podemos ver que el mayor porcentaje se relacioné con la confianza que tienen los
colaboradores entre sus compaferos de seccidn con el jefe inmediato es buena, ya que se
evidencia que aumenté.

J.  iSus comparferos y usted pudieron tomar decisiones individualmente o en grupo
para solucionar sus problemas?

Figura 19: Toma de decisiones grupales.

éSus compafieros y usted pudieron tomar
decisiones individualmente o en grupo para
solucionar sus problemas?

14

12
10
8
| I
3 4 5

Fuente: Propia - encuesta.

N

3: 14,3% (3 personas)

4:28,6% (6 personas)

5:57,1% (12 personas)
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En la figura 19 los colaboradores pudieron tomar decisiones individualmente o en grupo para
solucionar sus problemas frecuentemente.
K. ¢Participé de las decisiones que se tomaron en el area, especialmente las que
afectaban su trabajo?

Figura 20: Participacion en decisiones.

éParticipd de las decisiones que se tomaron en el
drea, especialmente las que afectaban su
trabajo?

8
7
6
5
4
3
2
w1
, 1
23 4 5

1

Fuente: Propia - encuesta.

1:4,8% (1 personas)

2:9,5% (2 personas)

3: 19% (4 personas)

4:38,1% (7 personas)

5: 28,6% (6 personas)
Segun los datos expuesto en el a figura 20 los encuestados participan de las decisiones que se
toman en el area, especialmente las que afectan su trabajo algunas veces.

L. ;Su jefe inmediato le brind6 la posibilidad de tomar decisiones en su trabajo, sin

consultarle?
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Figura 21: Toma de decisiones individual.

¢éSu jefe inmediato le brindé la posibilidad de
tomar decisiones en su trabajo, sin consultarle?

9

8

7

6

5

4

3

2 I
1

, I

3 4 5

1 2

Fuente: Propia - encuesta.

1:4,8% (1 personas)

2: 4,8% (1personas)

3: 14,3% (3 personas)

4:33,3% (7 personas)

5:42,9% (9 personas)
En los datos presentados en la figura 21 se puede ver que los colaboradores tienen la percepcién
que el jefe inmediato le brindé la posibilidad de tomar decisiones en su trabajo a los
colaboradores, sin consultarle frecuentemente.

M. (;Participé en actividades de recreacidn, sociales, culturales, deportivas, que la
compaifia organiz6?

Figura 22: Participacion actividades de la compaiiia.
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¢Participo en actividades de recreacion, sociales,
culturales, deportivas, que la compafiia organizo?

1 2 3 4 5

Fuente: Propia - encuesta.

: 14,3% (3 personas)

: 19% (4 personas)

: 14,3% (3 personas)

: 28,6% (6 personas)

: 23,8% (5 personas)
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En la figura 22 podemos ver que algunas veces los colaboradores participaron en actividades de

recreacién, sociales, culturales, deportivas, organizadas por la compania.

N.

¢Participo u organizé actividades fuera del horario laboral en las cuales involucro

compaferos de la misma o diferente area?

Figura 23: Participd u organizé actividades.
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¢ Participd u organizd actividades fuera del
horario laboral en las cuales involucro
compafieros de la misma o diferentes dreas?

4
3
2
1
0
1 2 3 4 5

Fuente: Propia — encuesta.

1:23,8% (5 personas)

2: 19% (4personas)

3: 19% (4 personas)

4:19% (4 personas)

5: 19% (4 personas)
En la figura 23 los datos recolectados se evidencian que la percepcion de los colaboradores es
que Pocas veces los colaboradores participaron en actividades de recreacion, sociales, culturales,
deportivas, por fuera del horario laboral, con amigos de su seccién o de otras areas.

0. ;Fue importante que la empresa ejecutara eventos deportivos, sociales o
culturales, virtuales en horas de trabajo?

Figura 24: Importancia de actividad lideradas por la compaiia.
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¢Fue importante que la empresa ejecutara
eventos deportivos, sociales o culturales,
virtuales en horas de trabajo?

1 2 3 4

Fuente: Propia - encuesta.

[ R R e

1:9,5% (2 personas)

2:9,5% (2 personas)

3: 23,8% (5 personas)

4:23,8% (5 personas)

5: 33,3% (7 personas)
Los colaboradores consideran importante que la empresa organice eventos deportivos, sociales
o culturales afuera o en horas de trabajo como se puede apreciar en la figura 24.

P. iCont6 con el tiempo y recursos necesarios para el desarrollo de los trabajos o
proyectos asignados?

Figura 25: Disponibilidad de tiempo.
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¢Contd con el tiempo y recursos necesarios para
el desarrollo de los trabajos o proyectos
asignados?
14
12
10

2 .
0 |

1 2 3 4 5

Fuente: Propia - encuesta.

1:4,8% (1 personas)

3: 14,3% (3 personas)

4:52,4% (12 personas)

5: 28,6% (5 personas)
En la figura 25 observamos que el grupo manifiesta que es frecuente contar con los recursos
necesarios para completar sus tareas o asignaciones.

Q. Su jefe inmediato u otros jefes le comunicaron su concepto sobre los resultados?

Figura 26: Comunicacién de resultados.

¢éSu jefe inmediato u otros jefes le comunicaron
su concepto sobre los resultados?

12
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Fuente: Propia - encuesta.



46

3: 19% (4 personas)
4:47,6% (10 personas)
5: 33,3% (7 personas)
En la figura 26 la respuesta que mas se repite es 4 por lo cual frecuentemente cuando revisan y
evaluan el trabajo de los colaboradores, el jefe inmediato u otros jefes les comunican a los
colaboradores su concepto sobre los resultados.
R. Durante la pandemia Ano 2021 ;Como se sintié al trabajar para esta empresa?

Figura 27: Trabajo durante la pandemia.

Durante la pandemia Afio 2021 ¢ Como se sintid
al trabajar para esta empresa?

14
12
10

8

6

“ i

2
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4 5

Fuente: Propia - encuesta.
2:4,8% (1 personas)
3: 4,8% (1 personas)
4:23,8% (5 personas)
5:66,7% (14 personas)
En la figura 27 se evidencia que la opcién mas repeticion es el valor 5 por lo cual los

colaboradores consideran muy bueno trabajar para la empresa.
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S. ¢Sus trabajos o proyectos asignados los pudo hacer bien porque contd con el
tiempo y los recursos necesarios?

Figura 28: Organizacién de tiempo y recursos.

¢Sus trabajos o proyectos asighados los pudo
hacer bien porque conté con el tiempo y los
recursos necesarios?

12

10

Fuente: Propia - encuesta.

3:4,8% (1 personas)

4:47,6% (10 personas)

5:47,6% (10 personas)
Los colaboradores manifiestan que es frecuente contar con los recursos necesarios para
completar sus tareas o asignaciones de manera éptima como se evidencia en la recoleccién de
datos plasmada en la figura 28.

T. Como colaborador de Belltech Colombia aporto ideas o soluciones para ayudar a
mejorar su entorno o el de sus companeros durante la pandemia afio 2021.

Figura 29: Aporto ideas o soluciones para ayudar a mejorar su entorno.
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Como colaborador de Belltech Colombia aporto
ideas o soluciones para ayudar a mejorar su
entorno o el de sus compafieros durante la

pandemia afio 2021.

14
12

L= I A ]

Fuente: Propia - encuesta.

2:4,8% (1 personas)

3: 14,3% (3 personas)

4:61,9% (13 personas)

5: 19% (4 personas)

En la figura 29 se evidencia que el nivel de compromiso de los colaboradores aporté

frecuentemente ideas o soluciones para ayudar a mejorar su entorno o el de sus compafieros

durante la pandemia afio 2021.

e Opinién Encuestado:

Para la pregunta nimero 7 de la encuesta la cual fue una pregunta con respuesta abierta se busco

determinar la posicién del encuestado sobre el clima organizacional en Belltech percibi6 en la

pandemia durante el 2021, en el cual se evidenciaron respuestas positivas y negativas como:

‘Se us6 de una gran forma los medios virtuales para seguir con las actividades de la

empresa’.
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‘Agradezco a la compaiiia todo el esfuerzo que dio para mantener los trabajos de muchos,
la preocupaciéon por sus colaboradores y familia me gusta trabajar en Belltech y espero seguir
creciendo profesionalmente con las nuevas tecnologias, gracias.’

‘Toda nuestra area estuvo unida para confrontar todos los retos técnicos.’

‘La virtualidad generé distanciamiento, pero gracias a la empresa se logré romper en
algunos momentos la distancia. Se pudo generar mas espacio para sentir una mayor unidad en
esa época tan complicada para todo el mundo’

‘Debido a situaciones presentadas, en una época del afo existié zozobra sobre el destino
de cada uno de los colaboradores, lo cual genera malestares e inconvenientes entre los
integrantes del grupo de trabajo’

‘Mucha incertidumbre por los constantes cambios en el drea y en la organizacién.’

‘Estuvimos demasiado solos en la mayoria de los procesos que transcurrieron durante la
temporada.’

‘considero que se manejé mucho estrés, al no estar presencial participAbamos en 2 y 3
reuniones al mismo tiempo.’

6.2. Andlisis de resultados

Las respuestas, especificamente las del item N°6 que corresponden a la evaluacion del clima
laboral, fueron cuantificadas en una escala de 5 niveles. Las respuestas 5 y 4 describen un clima
organizacional favorable. La opcion 3 es considerada neutro. Por otro lado, las respuestas 1y 2

describen un clima organizacional desfavorable.
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De igual manera, como se mencion6 anteriormente, el cuestionario planteado contempla
6 variables las cuales se evaluaron de la siguiente manera:
6.2.1. Analisis por variable:
¢ Objetivo empresarial:

Figura 30: Respuestas objetivo empresarial

Objetivo
- [
3,94 3,96 3,98 4 4,02 4,04 4,06 4,08 a1 4,12

Fuente: Propia - encuesta.

En la figura 30 se evidencia el modelamiento promedio para la variable de objetivo
empresarial donde las preguntas del literal A al C demuestran que el reconocimiento que tienen
los trabajadores sobre la razén de ser de la empresa, es bueno y favorable ante la evaluacién del
clima organizacional, con un promedio de 4,047619048, siendo 4 el dato mdas repetido por los
encuestados dentro la de escala planteada, demostrando que hay una identificacion por la vision,
mision y valores organizacionales, asi como las acciones encaminadas al propdsito superior de
la misma, lo que permite reconocer los resultados que se quieren alcanzar a corto, mediano y

largo plazo.
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Cooperacion

Figura 31: Respuestas cooperaciéon

COOPERACION

Fuente: Propia - encuesta.

El diagnosticd de esta variable, fue a partir de las preguntas del literal D al F, las cuales

plantean procesos de cooperacién formal en las relaciones laborales, tal como se muestra en la

figura 31, se obtuvo como resultado una buena relacion respecto a la colaboracién entre colegas,

con un promedio de 4,206349206, siendo 4 la moda, dentro de la escala planteada, lo que

facilita la obtencién de los logros trazados por el equipo de trabajo, indicando un nivel

favorecedor para el clima organizacional, puesto que el compartir y generar conocimiento

colectivo, permiten la construccion de redes solidas ante la resolucion de conflictos, teniendo

como resultado un impacto positivo.

Liderazgo:

Figura 32: Respuestas liderazgo
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LIDERAZGO

o
=
[p*]
w
i
w

Fuente: Propia - encuesta.

La variable de liderazgo se diagnosticé a partir de las preguntas del literal G al I,
en la cual tal como se muestra en la figura 32 se midié la percepcién que tiene el
trabajador de sus superiores, tomando importantes dimensiones como la confianza, el
respeto y los comportamientos jerarquicos. En el caso de la poblacion de estudio, se
evidencia que hay un nivel bueno del mismo, con un promedio de 4,047619048,
indicando que la interaccién de los actores mencionados es optima y propicia para el
desarrollo de un ambiente laboral adecuado en el grupo, favoreciendo espacios para la

resolucién de dudas, retroalimentacion de los resultados y el rendimiento laboral.

Toma de decisiones:

Figura 33: Respuestas toma de decisiones



TOMA DE DECISIONES

L

« I
I
3,4 3,6 3,8 4 42 44

Fuente: Propia - encuesta.

4,6
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En esta variable se diagnosticé a partir de las preguntas del literal J al L, esta se

refiere al empoderamiento de las capacidades con los colaboradores dentro de su cargo

y asi permitir dar opinion y participacion en determinados contextos; con estas preguntas

se busca validar el nivel de autonomia de los colaboradores y el tipo de supervisién y

control independientemente su cargo, teniendo en cuanta la situacién pandémica que se

tuvo. Se puede percibir que la poblacién de estudio frecuentemente fue tomada en cuenta

para las decisiones que pudieron llegar a afectar su entorno. Sin embargo, como se puede

ver en la figura 33 la tendencia puede llegar a tener una neutralidad la cual puede

favorecer o desfavorecer el clima organizacional del grupo por el tipo de participacién e

incertidumbre que se vivio durante el confinamiento por COVID-19.

Relaciones Intrapersonales:

Figura 34: Respuestas relaciones interpersonales
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RELACIONES INTERPERSONALES

o
o
[®)]
=

1,5 2 2,5 3 35 4

Fuente: Propia - encuesta.

Esta variable se diagnosticé a partir de las preguntas del literal M a la O, donde

influye el nivel de satisfaccion dentro de una organizacién, la cual pude ser muy positiva

0 negativa. Las preguntas aplicadas estan orientadas a actividades de caracter informal,

las respuestas de estas preguntas dan un indicativo de la confianza e integracién de los

colaboradores dentro de la organizacion, la cual puede impactar positiva o negativamente

el clima organizacional. Las respuestas obtenidas de esta variable como se evidencia en

la figura 34 expresan neutralidad por parte de los colaboradores teniendo en cuenta las

regulaciones por pandemia y el cambio drastico en el compartimentd de la poblacién

humana por el aislamiento y la socializacién personal, se esperaba que esta variable fuera

una de las mas afectadas,

Motivacion:

Figura 35: Respuestas motivacion
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MOTIVACION

-

3

o™

3,7 3,8 3,9 4 4,1 4,2 43 4,4 45 46

Fuente: Propia - encuesta.

Esta variable se diagnosticd a partir de las preguntas del literal P a la S, donde el
comportamiento y actitud en el trabajo llevan a cumplir con los objetivos personales y
organizacionales dentro de la organizacion a la que pertenece. Méndez C, (2006)

Las preguntas enfocas en esta variable evidenciaron que el grupo de estudio tiene
una percepcion muy favorable ya que durante la coyuntura de la pandemia se logré tener
el comportamiento y actitudes de cada colaborador como prioridad donde se destaca la
influencia de los recusaos asignados y el liderazgo en el grupo para el compromiso y
satisfaccién de las labores que realizan los colaboradores segun lo muestra la figura 35,
adicional a esto se evidencia que los colaboradores se sienten contentos y participes de
estar en un mejora continua de su ambiente motivacional y organizacién elevando el

factor del clima organizacional del area.

6.2.2. Andlisis general:
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Figura 36: Resultados, comparacién de variables

Analisis de variables

Motivacion

Relaciones interpersonales
Toma de decisiones
Liderazgo

Cooperacion

Objetivos

o

o5 1 15 2 25 3 35 4 45

Fuente: Propia

Tabla 1: Resultados, comparacion de variables

Cooperacion Liderazgo

Toma de decisiones Relaciones interpersonales | Motivacidn

3,26984127

Promedio total

Fuente: Propia

Después de realizar el anterior analisis por variable podemos pasar a hacer un andlisis

comparativo general de las mismas que evidencie el comportamiento y la percepcién de los

colaboradores frente al clima organizacional durante el afo 2021, efecto del COVID - 19.



57

En primer lugar, tanto en la figura 36 como en la tabla 1 podemos evidenciar que la
mayoria de las variables estan por encima del nivel 4, donde la Motivacién es la mas alta y las
Relaciones Interpersonales es la excepcion, ya que el promedio de respuestas en esta variable es
de 3,2. Por ende, basado en la escala de niveles de evaluacién, el grupo de GSS COMM (Globlal
Service and Support Communications) de Belltech Colombia llevaron un clima organizacional
favorable durante época de pandemia, en donde se puede resaltar que los estimulos que ofrecia
la comparia a los colaboradores fueron suficientes para que ellos llegaran a sentirse muy
satisfechos y motivados para desarrollar sus tareas, al tiempo que se puede interpretar que hay
aspectos por mejorar respecto a las Relaciones Interpersonales entre colaboradores y sus lideres,
ya que a raiz del modelo de trabajo remoto existe la necesidad de construir mejores niveles de
confianza entre companeros para compartir informacidon personal o con los jefes para hablar de
problemas personales, asi como la necesidad de interaccién por medio de actividades sociales
tanto dentro de la compania como por fuera de la misma.

Por otro lado, es preciso mencionar que, existen ciertas diferencias en la percepcion que
tienen los colaboradores que tienen mas tiempo en la empresa, respecto a los colaboradores que

Illevan menos de 4 afios en la misma. Tal como se evidencia a continuacion.

Tabla 2: Andlisis clima organizacional, seguin la antigliedad de los colaboradores.

Colaboradores que llevan 4 o | Colaboradores que llevan mas de 4

menos afios en la empresa afnos en la empresa
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OBIJETIVOS OBIJETIVOS

COOPERACION COOPERACION

LIDERAZGO LIDERAZGO

TOMA DE DECISIONES TOMA DE DECISIONES

RELACIONES INTERPERSONALES RELACIONES INTERPERSONALES

3,350877193 3,233333333

MOTIVACION MOTIVACION

Fuente: Propia

En la tabla 2, se observa un cuadro comparativo de la percepcion del clima organizacional
teniendo en cuenta el tiempo de trabajo en afos de los colaboradores en la empresa. Respecto a
los objetivos, los colaboradores mas recientes dicen conocer mas sobre los lineamientos de la
empresa, lo mismo sucede con las variables de liderazgo, toma de decisiones, relaciones
interpersonales y la motivacién, no obstante, se evidencia una mayor cooperacion en los
colaboradores mds antiguos.

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante precisar que, aunque la diferencia no es

grande, si demuestra que los colaboradores mas recientes perciben un mejor clima
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organizacional, representado en un porcentaje del 81,26%, mientras que quienes llevan mas

tiempo de vinculaciéon laboral manifiestan una satisfaccion 78,94%, marcando una disminucion

porcentual de este en un 2,31%.

7. Conclusiones

El capital humano en cualquier empresa o asociacién es necesario y fundamental, siendo este

uno de los recursos mas valiosos, por esto se hace importante la realizacién de un diagndstico

sobre la percepcién y la actitud de los empleados frente a su entorno laboral, puesto que a nivel

mundial se ha tenido que vivir un cambio abrupto en la vida desde la llegada del COVID - 19y

surge la necesidad de comprender las nuevas formas de trabajo que han venido afectando a la

sociedad en sus comportamientos y percepciones.

Por otro lado, es preciso mencionar que gracias al andlisis realizado en la presente

investigacion es posible concluir que la percepcién de los colaboradores frente al clima

organizacional del grupo de comunicaciones (GSS COMM) de Belltech Colombia durante el afio

2021, es favorable, destacandose elementos como la motivacion, la cooperacion, los objetivos,

la toma de decisiones y el liderazgo, potenciando vinculos que a mediano y largo plazo

contribuyen de manera efectiva y sostenible a la organizacion.

Lo anterior esta directamente relacionado en practicas como la identificacion de los

valores y metas organizacionales, asi como el dinamismo de las interrelaciones de la construccion

del conocimiento colectivo, la cooperacion y la colaboracion, robusteciendo la riqueza del capital

humano del equipo.
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De igual manera, es preciso mencionar que, segun los resultados del instrumento donde
se compilaron las percepciones de los integrantes del grupo de comunicaciones (GSS COMM) de
Belltech Colombia en relacién al clima organizacional durante el afio 2021, el liderazgo, se ve
reflejado en el grupo a través de acciones como, el proporcionamiento de herramientas que
permitan alcanzar las metas trazadas, pero también en la motivaciéon hacia el equipo, la
comunicacion asertiva, el desarrollo de habilidades y la potencializacién de capacidades diversas
del mismo.

Adicionalmente, después de analizar el clima organizacional del grupo de GSS COMM se
plantearon las siguientes recomendaciones:

1. Como se evidencio en las respuestas dadas por los colaboradores, se debe
seguir impartiendo las buenas practicas en los factores de liderazgo, cooperacién, toma
de decisiones, objetivos y motivacion.

2. Se sugiere implantar actividades desde el area de GSS COMM donde se trabaje
en la integracién, espacios de conversacion y socializacién, ya que al realizar actividades
ajenas al lugar de trabajo se fomenta la comunicacion e inspira a los colaboradores a
disfrutar de su trabajo. Esto con el fin de aumentar el indicador de relaciones
intrapersonales.

3. Ya que se evidencidé un desempefio laboral favorable por el area GSS COMM
durante la pandemia y que el panorama laboral ha cambiado permitiendo implementar
modalidades de trabajo mixtas (trabajo presencial y trabajo remoto). Se puede afirmar

que bajo una buena organizacion, es posible dar continuidad a la flexibilidad del lugar de
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trabajo con el fin de permitir a los colaboradores seguir teniendo equilibrio en su vida

laboral y personal.

Finalmente, se hizo una presentacién de resultados y recomendaciones a través de un
informe (Anexol) a la empresa y basado en ello, se recibié una retroalimentacion favorable por
parte Carlos Andrés Maldonado, jefe de networking y encargado del area de GSS COMM en la
actualidad. En ella, hubo coincidencia en la posibilidad de mejora de las relaciones
interpersonales de los colaboradores a través de la implementacién de actividades recreativas

tanto en el lugar de trabajo como en ambientes ajenos al mismo.
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