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Resumen

La satisfaccion laboral implica motivacion y plenitud que influyen en la estabilidad,
el crecimiento profesional y la busqueda de un equilibrio entre la vida y el trabajo. Puede
verse influenciada por caracteristicas organizacionales que incluyen aspectos descriptivos
del puesto, la salud, el bienestar psicoldgico y el ambiente donde se desarrolla el trabajo en
casa. Este proyecto busca determinar el nivel de satisfaccion laboral en trabajadores de
atencion al cliente en una IPS de Tulua por trabajo en casa en el 2021-1. Describiendo las
caracteristicas, identificando similitudes e impactos de los niveles de satisfaccion en esta
poblacion. Este estudio es de enfoque cuantitativo con disefio descriptivo de corte
transversal no probabilistico, se evaluaron 18 trabajadores a los cuales se les aplico, el test
de satisfaccion laboral S21/26; con formato dicotdbmico soportado en seis componentes;
supervision y participacion, prestaciones basicas, las intrinsecas al trabajo, ambiente fisico,
cantidad de trabajo exigido y prestaciones recibidas. De los niveles de satisfaccion
obtenidos por el test, se observan diferentes variaciones frente a los seis componentes
evaluados por el cuestionario, por ende, se busca proporcionar medidas preventivas que

garanticen la integridad fisica y mental.

Palabras claves: Trabajo en casa, Satisfaccion laboral, Instituciones Prestadoras de Salud,

Pandemia, Bienestar.
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Introduccion

La presente investigacion hace referencia al estudio del nivel de satisfaccion laboral
en trabajadores de atencion al cliente de una IPS del municipio de Tulué por trabajo en casa
durante el primer semestre del afio 2021. En cuanto al objetivo general de este se basa
primordialmente en la determinacion del nivel de satisfaccion laboral en trabajadores del
area de atencion al cliente de una IPS del municipio de Tulug, que durante el primer
semestre laboraron bajo la modalidad de trabajo en casa y para ello se realiza una
descripcidn de las caracteristicas y variables, ademas de la identificacion de posibles
similitudes entre los diferentes niveles de satisfaccion, para finalizar concretamente en el
analisis del impacto de estos niveles durante el desarrollo de la modalidad de trabajo en

casa.

Este estudio consta de diferentes bloques en los cuales habla de una problematica
actual y en constante crecimiento, motivo por el que se debe analizar a profundidad e
intervenir, la seleccion del método adecuado para su posterior estudio, los recursos
necesarios para su ejecucion, resultados y conclusiones esperados para finalmente dar a
conocer un listado de recomendaciones acondicionadas a la investigacion basada en el test
S21/26 el cual fue con miras a estudiar el nivel de satisfaccion laboral en trabajadores de

atencion al cliente de una IPS en el municipio de Tulua por trabajo en casa.

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



8
L.z

i

I - UNIMINUTO
— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
\ Educacién de calidad al alcance de todos

Vigilada MinEducacion

1. Planteamiento del problema
1.1 Descripcion del problema
El nivel de la satisfaccion laboral, afecta a los trabajadores y a su vez su nivel de
desempefio en las empresas, de acuerdo Cigna International Markets, ha presentado los
primeros resultados del estudio “Cigna COVID-19 Global Impact”, un analisis de &mbito
internacional relacionado con el impacto global de la pandemia sobre el bienestar de la

poblacién nos indica que;

Durante el trabajo en casa a pesar de trabajar mas horas, a nivel mundial los
encuestados han indicado que trabajar desde esta modalidad ha mejorado su
vida laboral. El 76% ha sefialado que su jornada ha sido mas flexible,
aumentando al 90% en Tailandia, al 80% en Espafia y al 79% en los

Emiratos Arabes Unidos (EAU). (pag. 1)

Para la identificacion del nivel de satisfaccion en los trabajadores administrativos se
hace indispensable conocer las diferentes variables implicadas, actualmente a nivel mundial
el trabajo en casa es una medida importante para mitigar el impacto del virus SarsCov-2,
donde es claro que reducir el contacto personal permite la prevencién de un posible

contagio.

El trabajo en casa es una modalidad en la que el empleado realiza las principales
responsabilidades laborales mientras permanece en la comodidad de su hogar, utilizando la

tecnologia de la informacion y las comunicaciones (TIC).

www.uniminuto.edu
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Los trabajadores de alguna manera pasaron de la comodidad de las oficinas a
directamente trabajar desde su hogar, antes de iniciarse la pandemia ya se
hablaba mucho sobre las consecuencias de la tecnologia para el futuro del

empleo de las personas afectadas. (Bolotsky, 2020, pag. 1).

La OIT estima que cerca del 18% de los trabajadores tienen ocupaciones que son
adecuadas para realizar desde casa y residen en paises que cuentan con la infraestructura

para realizarlo;

Otro punto es, que existen grandes diferencias entre las regiones a nivel mundial y
en cuanto a ingresos de cada pais, reflejando estructuras econémicas, ocupacionales
incluyendo factores ambientales, como el acceso a banda ancha y la probabilidad de tener

una computadora personal y la vivienda en que se encuentra. (pag. 2).

La Declaracion del centenario de la Organizacion Internacional del Trabajo para el

futuro (OIT) del trabajo adoptada en junio de 2019, indica basicamente que;

En lo que concierne a, «Las condiciones de trabajo seguras y saludables son
fundamentales para el trabajo decente». Esto resulta ser de caracter
fundamental para garantizar la seguridad y salud en el trabajo, donde los
arreglos y las condiciones laborales determinadas han cambiado
considerablemente y casi de manera radical las actividades cotidianas de las
empresas, trayendo nuevos desafios psicosociales para la salud y el bienestar

fisico de los trabajadores. (CCS, 2020, pag. 1)

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



10

L7
I - UNIMINUTO
— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
\ Educacién de calidad al alcance de todos

Vigilada MinEducacion

También en China se informé una alta prevalencia de problemas de salud mental
para el mes de febrero de 2020: el 21,3% de la muestra expresé problemas psicolégicos y

de ansiedad (Munk, 2020, pag. 2).

La paralizacion de las actividades econdmicas, el cierre de centros de educacion y la
alternancia en algunas actividades laborales ha puesto una situacion extraordinaria y con
multiples estimulos generadores de estrés u otros factores desencadenantes de problemas
psicoldgicos por la carga excesiva de contenido laboral, ademas del hogar y la
preocupacion constante del contagio del virus y la poca adaptacion ergonémica conforme al

ambiente que compone el trabajo en casa.

A nivel nacional, en Colombia se visibilizo la afectacion correspondiente en temas
econdmicos y en exceso de trabajo en casa realizado por los trabajadores de forma remota
desde los hogares causando desniveles emocionales, psicoldgicos y fisicos (P. Echeverri,

2020, pag. 1).

El trabajo desde casa inicio de manera remota, pero al acumularse con otras
responsabilidades del hogar retorn6 en un horizonte menos apropiado, donde la capacidad
mental se vio colapsada por la cantidad de trabajo a nivel laboral y del hogar en particular.
En el mas reciente informe de la encuesta nacional de condiciones de salud y trabajo en el
sistema general de riesgos laborales, se determind que; “entre el 28% y el 33% de los
trabajadores manifiestan un alto nivel de estrés por las condiciones fisicas del lugar que

estan empleando para ejecutar sus labores” (Rojas C., 2020, pag. 1).

www.uniminuto.edu
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Y en cuanto al nivel local, la Secretaria TIC del Valle del Cauca establece espacios
para reflexionar en torno al papel de las modalidades laborales en la reactivacion
econOdmica; buscando mostrar como se esta apoyando a los teletrabajadores en salud mental

y riesgo psicosocial a partir de la cultura del teletrabajo o trabajo en casa. (pag. 1)

Dicho lo anterior, nace la incognita de cuales han sido las acciones implicadas en el
nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de areas administrativas especificamente
las enfocadas en atencidn al cliente en una IPS del municipio de Tulua durante el trabajo en

casa a causa del Covid-19.

1.2. Formulacién de la pregunta

De acuerdo a lo anterior, presentamos la pregunta problema,

¢Cual es el nivel de satisfaccion laboral en trabajadores de atencion al cliente en una

IPS de Tulué por trabajo en casa en el 2021-1?

www.uniminuto.edu
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2 Objetivos
2.1 Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion laboral en trabajadores del area de atencion al

cliente en una IPS de Tulué por trabajo en casa en el 2021-1.

2.2. Objetivos especificos.

e Describir las caracteristicas y variables de los niveles de satisfaccion laboral en
trabajadores de atencion al cliente en una IPS de Tulua por trabajo en casa en el
2021-1.

o Identificar las similitudes entre los niveles de satisfaccion en trabajadores del area

de atencidn al cliente en una IPS de Tulué por trabajo en casa en el 2021-1.

e Analizar el impacto de los niveles de satisfaccion laboral en trabajadores del area de

atencion al cliente en una IPS de Tulua por trabajo en casa en el 2021-1.

www.uniminuto.edu
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3. Justificacion
Este reto de asumir el trabajo en casa durante la emergencia, puede generar
problematicas asociadas al aumento de factores Psicosociales y Biomecénicos, debido a
que, los trabajadores que se han visto obligados a utilizar esta modalidad de trabajo y no
cuentan completamente con los recursos tecnolédgicos adecuados para llevar a cabo las

tareas de la misma forma que lo harian en la oficina, asi mismo;

Al entrar en esta modalidad de forma intempestiva, no permitié que los
trabajadores contaran con la preparacion en los temas concernientes al
trabajo en casa. Para afrontar estas situaciones, es necesario que las
empresas mejoren la sensibilizacion frente a como trabajar de manera segura

desde esta modalidad. (Mufoz, 2021, pag. 1)

La presente investigacion surge de la necesidad de determinar el nivel satisfaccion
por trabajo en casa durante el primer semestre del afio 2021, en trabajadores de una IPS del

municipio de Tulua, ademas de describir las caracteristicas y variables de estos niveles.

Entre los beneficios que tendremos en cuenta estan: los derechos de los trabajadores
a realizar sus funciones en un lugar que garantice su integridad fisica y mental, brindar

apoyo para implementar medidas que puedan mitigar el riesgo. (Drit-volet, 2020, pag. 1)

Fomentando una oportunidad para los empleadores del sector salud en las IPS, en lo
referente a, tomar decisiones acertadas a la hora de enviar sus colaboradores a realizar su
trabajo en casa como plan de continuidad, es deber del empleador garantizar que dichos
colaboradores desempefien las actividades inicialmente de forma segura, adaptando sus

www.uniminuto.edu
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puestos de trabajo adecuadamente desde lo ergondmico y los determinantes a nivel

psicosocial.

Asi, en mayo de este afio fue expedida la Ley 2088 de 2021, la cual esta enfocada
en dictar los parametros legales para entender el trabajo en casa. La capacitacion para el uso
de herramientas, mas que un derecho, se trata de un deber del empleador, quien debe
capacitar a sus trabajadores para el uso de tecnologia que permita desarrollar de forma
Optima sus compromisos laborales, como también implementar muebles y accesorios que

optimicen los espacios en cuanto al ambiente. (Acosta, 2021, pag. 1)

La investigacién busca determinar el impacto de los niveles de satisfaccién, para
que, a partir de ellos, se evite de manera sustancial, exponer a los colaboradores a factores
de riesgo, potencializando sus fortalezas; con el diligenciamiento del test los jefes tendran
una herramienta eficaz para mejorar el rendimiento, evitando accidentes laborales,
fomentando la fidelizacion de los colaboradores, y el interés por el mejoramiento de los

procesos de la empresa.

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



L7
N

|9
I DT

— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
Educacién de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

4. Marco de referencia

4.1. Marco conceptual
Adaptacion: se entiende como "el estado en el que el sujeto establece una relacion de

equilibrio y carente de conflictos con su ambiente social”. (Hurtado, 2019, pag. 1)

Ambiente de trabajo: es un conjunto de factores fisicos, climéticos o de cualquier otro
que, interconectadas, 0 no, estan presentes y participan en el trabajo del individuo. (Grott,

2003, pag. 1)

Carga de trabajo: se define como el grupo de requerimientos psicofisicos a los que se
somete un trabajador en su jornada laboral. Antiguamente, solo se media el esfuerzo fisico

y ahora también se evalua el esfuerzo mental, que genera fatiga. (Alcayaga, 2016, pag. 1)

Contexto: Conjunto de circunstancias tanto materiales como abstractas creadas u
originadas de acuerdo a un hecho o situacién y que, ademas, pueden comprobarse a través
de testimonios escritos, hablados, por grafias, documentos antiguos, radio, television,

internet o cualquier medio audiovisual existente en la actualidad. (Perez, 2012, pag. 1)

Covid-19: es la enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como SARS-CoV-
2. La OMS tuvo noticia por primera vez de la existencia de este nuevo virus el 31 de
diciembre de 2019, al ser informada de un grupo de casos de «neumonia virica» que se
habian declarado en Wuhan (Republica Popular China). (OMS, Informacion basica sobre la

COVID-19, 2020, pag. 1)

www.uniminuto.edu
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Ergonomia: se define como el estudio cientifico de las relaciones entre el hombre y su

medio ambiente laboral. (Murrell, 1965, pag. 1)

Estrés: es el mecanismo por el cual nos preparamos para reaccionar ante situaciones
nuevas, de gran exigencia o peligrosas. Se debe a la liberacion de hormonas especifica,
como la adrenalina o el cortisol, que son las que activan el cerebro para que esté mas alerta,

tensan los masculos y aumentan la frecuencia cardiaca, entre otros efectos. (Kern, 2020,

pag. 1)

Pandemia: Es la propagacion mundial de una nueva enfermedad. Se produce una
pandemia de gripe cuando surge un nuevo virus gripal que se propaga por el mundo y la

mayoria de las personas no tienen inmunidad contra él. (OMS, 2010, pag. 1)

Poblacion: Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una
investigacién. "EIl universo o poblacion puede estar constituido por personas, animales,
registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre

otros". (Lopez, 2004, pag. 1)

Puesto de trabajo: Se denomina puesto de trabajo a la parte del area de produccion
establecida a cada obrero (o brigada) y dotada de los medios de trabajo necesarios para el

cumplimiento de una determinada parte del proceso de produccion. (Sasson, 2005, pag. 1)

Riesgo Psicosocial: La OIT y la OMS definen como riego psicosocial a las interacciones
entre el trabajo, el medio ambiente, las satisfacciones y las condiciones del trabajador, sus

necesidades, cultura y situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual canalizado a través

www.uniminuto.edu
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del percepciones y experiencias que pueden repercutir en la salud, en el rendimiento y la

satisfaccion laboral del individuo. (Bautista, 2020)

Salud mental: estado relativamente perdurable en el cual la persona se encuentra bien
adaptada, siente gusto por la vida y esta logrando su autorrealizacion. Es un estado positivo

y no la mera ausencia de trastornos mentales. (Davini, 1968, pag. 2)

Satisfaccion laboral: Una actitud de los trabajadores hacia aspectos concretos del trabajo
tales como la compaiiia, el trabajo mismo, los compafieros y otros objetos psicolégicos del

contexto de trabajo. (Beer, 1964, pag. 34)

Trabajo en casa: Se entiende como trabajo en casa la habilitacion al servidor publico o
trabajador del sector privado para desempefiar transitoriamente sus funciones o actividades

laborales por fuera del sitio donde habitualmente las realiza. (Colombia, 2020)

4.2. Marco teorico
Impacto del trabajo en casa en los niveles de satisfaccion laboral.

La satisfaccion laboral implica plenitud, por eso se hace indispensable determinar
los niveles de satisfaccion que la poblacién de estudio tenia a inicios del 2021. El trabajo
remoto no aparecid hace 15 afios, en realidad lleva 1.4 millones de afios, el fisico Jack
Nilles proponia que trabajar desde casa grandes tendria beneficios, como liberar vialidades

0 aprovechar recursos no renovables como la energia y el tiempo. (Rojas, 2020, pag. 1)

www.uniminuto.edu
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Las organizaciones se sienten atraidas por la reduccion de ciertos recursos, pero se requiere
determinar su impacto en la salud y calidad de vida de los involucrados. (Sierra, 2014, pag.

57)

Pero es alli donde se debe cuestionar el como es entendida la satisfaccion laboral
para un trabajador que de alguna manera dedica recursos no renovables como tiempo,

espacio y energia en lograr metas para la organizacion.

La satisfaccion laboral es entendida cuando un trabajador se siente motivado,
contento y dichoso con su trabajo, esta ocurre cuando el empleado siente que esté teniendo
estabilidad laboral, crecimiento profesional y un cdmodo equilibrio entre el trabajo y la
vida, esto implica que el trabajador se siente satisfecho en el trabajo, ya que el trabajo

cumple con las expectativas del individuo.

Hay varios ejemplos de esto, pues esta relacionada con la psicologia de un
individuo. Un trabajo en particular puede ser satisfactorio para un trabajador en funcion de
algunas variables, entre ellas: ubicacion, el lugar de trabajo, las responsabilidades, el nivel

de trabajo, entre otras. (Cortes, 2021, pag. 1)

La satisfaccion personal y profesional esta relacionadas con la salud mental y el
equilibrio personal, y puede verse afectada por situaciones del trabajo y caracteristicas
propias de la personalidad de cada individuo, por lo que todo repercute en la estabilidad
emocional, ocasionando tension, estrés, o malestar debido a que, la personalidad se realiza
en la interaccion con el medio, es decir que las personas se van adaptando. (Lacayo, 2016,

pag. 24)
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El trabajo en casa aplica para circunstancias ocasionales y excepcionales que
impidan realizar las funciones de manera presencial, la medida tendré un término de hasta
tres meses con la posibilidad de ser prorrogables y quienes contaban con auxilio de
transporte pasan a recibir el auxilio de conectividad digital. El presidente de la Republica,
Ivan Duque, firmo la Ley 2088 de 2021, por la cual se regula el trabajo en casa en
Colombia; de esta forma el pais ya cuenta con elementos juridicos para proteger el empleo
en el marco de situaciones ocasionales como la generada por la pandemia del Covid-19.

(Mintrabajo, 2021, pag. 1)

Se tendré la oportunidad de valorar, si trabajar en casa fue efectivo para las
necesidades de la organizacion, evaluar los resultados de este tipo de trabajo y construir
lecciones aprendidas de todo lo sucedido para capitalizar el conocimiento al interior de la
empresa. Por lo anterior, se sugiere que una vez finalizada la pandemia la empresa evalue la

situacion en aspectos como los que se plantean a continuacion:

Productividad de los trabajadores.

« Nivel de motivacion del equipo de trabajo.

o Objetivos alcanzados durante la situacion.

o Costos reducidos al interior de la empresa.

o Costos reducidos para los trabajadores por temas de desplazamientos.

o Necesidades adicionales para lograr el cumplimiento de los requisitos legales.

o Necesidades de fortalecimiento de competencia para lideres y trabajadores. (Nifio,

2020, pag. 1)
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En la actualidad muchas personas trabajan en casa, y una vez terminan su turno
deben continuar su actividad con el hogar, hay que destacar que para esta modalidad el area
de trabajo debe cumplir con las condiciones bésicas para satisfacer no solo las necesidades
fisicas, sino también las intelectuales y emocionales, lo ideal es que la empresa le propicie
al trabajador comodidad y concentracion con el fin de garantizar un buen desempefio y
cuidar la integridad fisica y mental del trabajador. (Cortazar, 2004, pag. 1)

En las ultimas décadas se ha documentado una amplia evidencia de la relacion entre
riesgos psicosociales en el trabajo y enfermedades cardiovasculares, gastrointestinales,
osteomusculares y mentales, entre otras; situacion que representa un desafio ya que
constantemente se reportan cambios en las condiciones de trabajo y empleo, como
intensificacion de las demandas y nuevas formas de contratacion, que se reflejan en mayor
incidencia de patologias derivadas de estrés.

Los costos econdmicos y sociales que estos riesgos implican, hacen de ellos una
problematica prioritaria en salud publica. Por esta razén, proponer y mantener condiciones
psicosociales saludables se ha convertido en un imperativo para varias organizaciones y
paises.

Esto se observa en lugares como Holanda y Colombia donde hay legislaciones que
establecen las responsabilidades de los empleadores por enfermedades y accidentes
laborales producto de factores psicosociales. (N. Rubio, 2015, pag. 1)

Basados en diferentes fuentes de investigacion, recopilamos teorias que ayudaran a

contextualizar acerca de nuestra pregunta de investigacion en la cual queremos conocer
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¢ Cudl es el nivel de satisfaccion laboral en trabajadores del &rea de atencion al cliente en

una IPS de Tuluéa por trabajo en casa en el 2021-1?

Se tendran en cuenta objetivos como describir las caracteristicas y variables de los
niveles de satisfaccion laboral, identificar las similitudes entre los niveles de satisfaccion en
trabajadores del area de atencion al cliente en una IPS y analizar el impacto con base a esta

modalidad.
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5. Metodologia
5.1. Enfoque y alcance de la investigacion
Esta investigacion hace uso del enfoque cuantitativo para la determinacion del nivel
de satisfaccion laboral por trabajo en casa durante el primer semestre de afio 2021, en

trabajadores del area de atencion al cliente de una IPS del municipio de Tulué.

Toda investigacion se construye en base a una serie de pasos que direccionan hacia
los cuestionamientos del fenémeno de estudio, permitiendo la consolidacién de métodos
para que retorne en una investigacion valida y replicable. Fundamentandose en un marco
metodolégico, donde se inicia por definir el enfoque, los métodos a utilizar, las técnicas y

los procedimientos que dan forma y cuerpo al proyecto de investigacion.

Segun Balestrini (2006), define qué; “el marco metodoldgico como la instancia
referida a los métodos, las diversas reglas, registros, técnicas y protocolos con los cuales

una teoria y su método calculan las magnitudes de lo real” (pag. 125).

En otras palabras, es una estructura sistematica que permite la recoleccion de datos,
el ordenamiento y clasificacion de la informacion analizada, para que el investigador logre

interpretar los resultados de dicho problema.

5.2. Descripcion del disefio metodologico desarrollado.
Dado que el objetivo general del estudio sera determinar el nivel de satisfaccion
laboral en trabajadores del area de atencion al cliente de Tulué por trabajo en casa en el

2021-1, buscando comprobar la hipdtesis de que la modalidad de trabajo en casa esta

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



23

L7
I - UNIMINUTO
— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
\ Educacién de calidad al alcance de todos

Vigilada MinEducacion

generando determinados niveles de satisfaccion laboral por implicaciones del ambiente

externo que le rodea y los factores a nivel organizacional.

Posteriormente, se recurrio a un disefio descriptivo de corte transversal
considerando que, se pretende describir situaciones, eventos o hechos que pueden estar
prevaleciendo en la manifestacion del fendomeno en este caso el desarrollo de las
actividades laborales bajo la modalidad de trabajo en casa, recolectando todos los datos de

las variables en un solo momento.

Segun Sampieri (2006), un estudio descriptivo busca de cierta forma; seleccionar
una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para asi describir

lo que se investiga. (pag. 60)

Posteriormente, se utilizé el método de muestreo no probabilistico, en el cual, de
acuerdo con el autor Cuesta (2009), el muestreo no probabilistico es una técnica de
muestreo donde las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los individuos

de la poblacién iguales oportunidades de ser seleccionados. (pag. 1)

De acuerdo a que en este caso de investigacion se busca comprobar una hipétesis
previamente establecida, como lo es “relacion del trabajo en casa como causante de
determinados niveles de satisfaccion laboral”, ademas este trabajo de investigacion es
elaborado bajo el enfoque cuantitativo, ya que es el que con mejor se adapta a las
caracteristicas y necesidades del proyecto. Buscando comprender la realidad de los
trabajadores que estaban bajo modalidad de trabajo en casa durante el primer semestre del
2021.
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Segun Sampieri (2003), el enfoque cuantitativo usa recoleccion de datos para probar
una hipdtesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico para establecer

patrones de comportamiento. (pag. 10)

Del enfoque cuantitativo se utiliz6 como técnica de recoleccion de informacion el
cuestionario de la satisfaccion laboral S21/26; con formato dicotomico establecido por los
autores Melia, J., Pradilla, J., Marti, N., Sancerni, M., Oliver, A. y Tomas, J. (1990), que
permitio a través de los diferentes aspectos evaluados determinar el nivel de satisfaccion de
los trabajadores del area de atencidn al cliente de una IPS, incluyendo caracteristicas
descriptivas del puesto, la salud y el bienestar psicologico de cada trabajador vista desde el

rol de su desempefio a nivel organizacional.

Apoyandose en la utilizacion de un programa estadistico “past student” para la
condensacion de los datos conforme a las respuestas emitidas por cada trabajador al que se

le aplico el cuestionario y las caracteristicas del puesto de trabajo.

La poblacién definida para el trabajo investigativo de este caso, son 18 trabajadores
del area de atencidn al cliente que estan bajo la modalidad de trabajo en casa, se seleccion6
por conveniencia, debido a la especificacién y variables ambientales de esta modalidad de
trabajo. A su vez, las caracteristicas de este grupo de trabajadores son edades comprendidas

entre los 27 - 50 afios de edad, que varian en sexo masculino y femenino.
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Tabla 1.

Rango de edades de los trabajadores de una IPS de Tulua 2021.

Edades Cantidad de personas Porcentaje
Entre 27 - 32 afios 5 28%
Entre 33 - 38 afos 6 33%
Entre 39 - 44 afos 4 22%
Entre 45 - 50 afios 3 17%
TOTAL 18 100%

Tabla 1. Rango de edades de los trabajadores que fueron parte de la muestra relativa en la

aplicacion del cuestionario S21/26, (2021).

Se utilizé el instrumento de medicidn cuestionario de satisfaccion laboral S21/26
elaborado por el profesor Melia J. (1998), que hace parte de una serie de cuestionarios
disefiados en la Universidad de Valencia, Espafia, por un grupo de investigadores de la
facultad de Psicologia, el cual ofrece una medida sencilla de bajo coste, con un nivel de
fiabilidad y validez propia del cuestionario, bajo la linea de investigacion Psicologia de la

Seguridad.

Este cuestionario se caracteriza por disponer de un formato dicotomico de
respuesta entre (verdadero o falso), que lo hace particularmente facil de
comprender e indicado para la determinacion del nivel de satisfaccion
laboral, bajo la formulacién directa de las preguntas y la aceptacion que

muestra cada trabajador en particular. (pag. 1)
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Este cuestionario es soportado en seis componentes de la satisfaccion vista desde la
supervision y participacion, las prestaciones bésicas, intrinsecas al trabajo, ambiente fisico,

la cantidad y ritmo de trabajo exigido y las prestaciones recibidas. (pag. 1)

Los items 10, 11, 13, 15, 16, 17, 19, 20 y el 21, conforman el primer factor:
satisfaccion con la supervision y participacion con la organizacion los cuales hacen
referencia a la satisfaccion con la supervisién de los superiores, la relacion, la frecuencia, la
justicia de trato recibido por la IPS, la formacidn recibida y con la participacion en las

decisiones.

El segundo factor, la satisfaccion con la remuneracién y las prestaciones lo
conforman los items 4, 9, 10, 12, 14, y 23, los cuales hacen referencia al cumplimiento de
los convenios laborales, a los incentivos econdmicos, las negociaciones laborales, el

salario, la promocion y formacion.

El tercer factor relne cuatro items 1, 2, 3, y 18 los cuales hacen referencia a las
satisfacciones que da el trabajo por si mismo, las oportunidades que ofrece hacer aquello en
lo que se destaca y la capacidad para decidir, haciendo énfasis a la Satisfaccion Intrinseca

con el trabajo.

El cuarto factor referido a la satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo
agrupando cuatro items 6, 7, 8, y 24 relativos al entorno fisico y al espacio en el lugar de
trabajo, la limpieza, higiene y salubridad, la temperatura, la ventilacion y la iluminacion.

Factores netamente fisicos de ese entorno que le rodea.
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En cuanto al quinto factor contiene dos items, el 5y el 26, que se refieren al ritmo y
cantidad en que el trabajo se desarrolla y la satisfaccion que produce, por tanto hace
referencia a Satisfaccion con la cantidad de produccion en el trabajo. El dltimo factor,
referido a la satisfaccion con la calidad de produccion en el trabajo agrupa los items 24 y
25, los cuales se refieren a los medios materiales de los que el trabajador dispone para

realizar su trabajo.

Donde especificamente, la variable dependiente es la satisfaccion laboral y la
variable independiente es el trabajo en casa, para la parte operacional en la aplicacion
consecutiva del cuestionario de satisfaccion laboral, se especifica que, entre mayor sea el

puntaje promedio, mayor nivel de satisfaccion laboral se evidenciara.

Luego de aplicar el cuestionario de satisfaccion laboral se procedié a codificar los
diferentes datos arrojados por cada trabajador, para su respectiva tabulacion en Excel en
conjunto con el programa estadistico Past Student, para hacer el célculo de las diferentes

varianzas de cada factor evaluado y el anélisis de las medidas obtenidas.

www.uniminuto.edu
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6. Resultados
Principalmente se realiz6 una descripcion sobre los datos arrojados por el
cuestionario de satisfaccion laboral S21/26 aplicado a los trabajadores del area
administrativa de enfoque directo a la atencion al cliente de una IPS ubicada en el
municipio de Tulud, que estuvo bajo la modalidad de trabajo en casa como medida de

aislamiento y continuidad laboral durante el primer semestre del afio 2021.

Se evaluaron los seis componentes del cuestionario que proporcionaron informacion
exacta de las expectativas, experiencias y motivaciones organizacionales que esta poblacion
presenta entorno a; la supervision y participacion de la organizacién, satisfaccién con la
remuneracion y las prestaciones, satisfaccion intrinseca con el trabajo, la satisfaccion con el
ambiente fisico de trabajo, la cantidad de produccion y la satisfaccién con la calidad de

produccion en el trabajo.

A partir de los datos arrojados de la caracterizacidn inicial antes de la aplicacién del
cuestionario de satisfaccion laboral, se encontr6 que de la muestra tomada son 12 personas
del género masculino correspondiente al 67% mientras que el 33% corresponde al género
femenino. Lo que indican que en el area de atencion al cliente trabajan més empleados del

sexo masculino. (Ver Figura 1).
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Figura 1.

Distribucion de los trabajadores de IPS segun el género.

N
~
[(e}
N
o
o
Femenino Masculino
B FRECUENCIA 6 12
B PORCENTAIJE 33% 67%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

De acuerdo a esta caracterizacion de la muestra poblacional objeto de estudio las
edades que se observan estan distribuidas de la siguiente forma; gran parte del personal esta
comprendido entre los 33-38 afios correspondiente a un porcentaje equivalente a; 33% de
los trabajadores a los que se les aplico el cuestionario de satisfaccion laboral S21/26,
mientras que, aquellos trabajadores entre el rango de edad desde los 45-50 afios son de

menor porcentaje (17%), de participacion en el estudio. (Ver Figura 2).
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Figura 2.

Edad de los trabajadores del area de atencion al cliente de una IPS de Tulua.

DISTRIBUCION POR EDADES

Entre 27 - 32 afos Entre 33 - 38 afios Entre 39 - 44 afios Entre 45 - 50 afios
M FRECUENCIA 5 6 4 3
B PORCENTAJE 28% 33% 22% 17%

28%
33%
22%
17%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

En cuanto al nivel de escolaridad cabe resaltar que, la mayoria de los empleados
tienen un nivel de Titulacién media, que van desde técnicos hasta profesionales, con una
equivalencia de 15 trabajadores con un 83.3% del total de la muestra poblacional y otra
parte de la poblacién de estudio comprendida 16,6% con educacion béasica secundaria. (Ver

Figura 3).
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Figura 3.

Nivel de escolaridad

NIVEL DE ESCOLARIDAD

83%

17%

. . Educacion media superior (tecnico, tecnologo
Educacion basica P ( ! g0

profesionales).
B FRECUENCIA 3 15
B PORCENTAJE 17% 83%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

Posteriormente, la situacion laboral de los trabajadores del area administrativa
directa de la atencidn al cliente, en cuanto a su vinculacion laboral con la IPS, solo el 67%
de los trabajadores tienen contrato a término indefinido, ademas hay porcentaje relativo
inferior que representa un 6% de los trabajadores que estan vinculados bajo otra modalidad

de contrato laboral.
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Figura 4.

Tipo de contrato laboral

TIPO DE CONTRATO LABORAL

‘\ ‘I
o
.

67%

28%

Otro Contrato a termino indefinido Contrato a un afno
B FRECUENCIA 1 12 5
B PORCENTAJE 6% 67% 28%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

De acuerdo a los tipos de horarios establecidos por la IPS se logra observar que el
83% tiene jornadas laborales completas que incluyen mafana y tarde, variando entre las 8 y
las 10 horas al dia, mientras que, otra proporcién de la poblacidn objeto de estudio tiene
horarios que varian en los turnos que imponga el empleador directamente comprendiendo

un porcentaje relativo al 11%. (Ver Figura 5).
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Figura 5.

Tipo de Horario aboral

Ll

HORARIO LABORAL

83%

11%

X
e}
|
Jornada parcial Jornada completa Turno fijo
B FRECUENCIA 1 15 2
W PORCENTAIJE 6% 83% 11%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

Posteriormente, en cuanto a la cantidad de horas semanales trabajadas, se logra
observar que en algunos casos se exceden las 48 horas semanales reglamentarias, por ende
solo el 39% de la poblacion esta comprendida en un horario semanal que va desde las 36-45

horas. (Ver Figura 6).
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Figura 6.

Cantidad de horas trabajadas a la semana.

CANTIDAD DE HORAS TRABAJADAS A LA

SEMANA

Entre 46-55 horas
11
61%

61%

39%

Entre 36-45 horas
7
39%

m FRECUENCIA
m PORCENTAIJE

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion
laboral S21/26.
En cuanto a la categorizacion jerarquica del cargo, toda la muestra se encuentra bajo

un mando operativo del area especificamente administrativa. (Ver Figura 7).
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Figura 7.

Categorizacion jerarquica del cargo.

ADMINISTRATIVO

1 2

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

100%

laboral S21/26.

Después de la identificacidn de la caracterizacion de la poblacion de objeto de
estudio, se determina a continuacion los niveles de satisfaccion laboral arrojado por el test
aplicado a la poblacion del area de atencidn al cliente en una IPS de Tulua que estaba bajo
la modalidad de trabajo en casa, a través de los 26 items de respuesta dicotémica (falso o
verdadero), distribuido conforme a los 6 componentes de este cuestionario, para obtener el
valor de cada respuesta, se les asigno un valor de cero a las respuestas marcadas como

“falsas”, y de 1 a aquellas marcadas como “verdaderas”.
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Dando continuidad a lo anterior, estas valoraciones permitieron determinar a través
de una sumatoria el grado o nivel de satisfaccion laboral de cada trabajador del area de
atencion al cliente que laboré bajo modalidad de trabajo en casa. Los niveles de

satisfaccion laboral se determinaran conforme a las siguientes observaciones:

1. Totalmente satisfecho: Si el total de las respuestas verdaderas es igual al total de
las preguntas del cuestionario (la media equivalente sera a 1,0).

2. Satisfecho: Si el nimero de respuestas verdaderas es mayor o igual al 70% de
las respuestas falsas de las preguntas del cuestionario (la media sera equivalente
a 0,70y 0,99).

3. Medianamente satisfecho: Si el nUmero de respuestas verdaderas es mayor o
igual al 50% de las respuestas falsas de las preguntas del cuestionario (la media
sera equivalente a 0,50 y 0,69).

4. Insatisfecho: Si el nimero de respuestas verdaderas es mayor o igual al 30% de
las respuestas falsas de las preguntas del cuestionario (la media sera equivalente
a 0,30y 0,49).

5. Muy insatisfecho: Si el nimero de respuestas verdaderas es mayor o igual al
20% de las respuestas falsas de las preguntas del cuestionario (la media sera
equivalente a 0,20 y 0,29).

6. Totalmente insatisfecho: Si el nUmero de respuestas verdaderas es menor, mayor
o igual al 10% de las respuestas falsas de las preguntas del cuestionario (la

media sera equivalente a 0,1y 0,19).

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



37

L7
I - UNIMINUTO
— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
\ Educacién de calidad al alcance de todos

Vigilada MinEducacion

En cuanto a la compilacion de los niveles de satisfaccion de la poblacion objeto de
estudio se puede determinar que estos niveles varian conforme al enfoque a cada
componente evaluado. A continuacion, se muestran los resultados obtenidos por cada

factor:

El primer factor que habla especificamente de la satisfaccion con la supervision y
participacion en la organizacion, en este componente toda la poblacion refiere un nivel
optimo de satisfaccion con una media obtenida (0,75), indica que estan a gusto con la
supervision ejercida por sus superiores, las relaciones con estos, la formacion recibida y la

participacion que le brinda la IPS en cuanto a la toma de decisiones.

El segundo factor o componente evalla la satisfaccidon en cuanto a la remuneracion
y prestaciones recibidas por la IPS, la poblacion de estudio en este factor refiere un nivel
mediano de satisfaccién (0,51), es decir que, aquellos incentivos econémicos, las
negociaciones a nivel laboral y el salario recibido no se esté ajustando en su totalidad a las
expectativas de cada trabajador, y por ende le es indiferente este tipo de categorizaciones

que determina la IPS ante su contribucion como trabajador.

Para el tercer factor evaluado, que hace relevancia especificamente a la satisfaccion
intrinseca, se observa una media de; (0,93), evidenciando que la poblacion esta satisfecha
con las oportunidades que le ofrece su cargo o su puesto de trabajo, y que de alguna manera
se destaca en lo que hace, ademas que, tiene la capacidad de decir por algunos aspectos del

trabajo, aunque es claro decir que, no toda la poblacion se encuentra totalmente satisfecho.
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Continuando con el cuarto factor evaluado a través del test, que corresponde
especificamente a la satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo, muestra una media de
(0,81), donde refiere que, la poblacion de estudio esta satisfecha en cuanto a, aquellos
factores del entorno fisico y el espacio donde se desarrollaron el trabajo en casa durante el

primer semestre del afio 2021.

Por otro lado, el factor cinco evalla la satisfaccion con la cantidad de produccion
del trabajo con una media de (0,67), la poblacién en cuanto a este factor refiere que, esta
medianamente satisfecho o le es indiferente algunos aspectos en cuanto al ritmo y la
cantidad de trabajo que desarrollaron desde casa para cumplir las funciones de su cargo con

la IPS.

Finalmente, el factor seis, obtuvo una media de (0,83), dando a entender que, la
poblacion de estudio esta satisfecha con la calidad de la produccion y los medios materiales

utilizados para la ejecucion de sus responsabilidades labores.

Cabe destacar que, los resultados obtenidos por el cuestionario S21/26 en cuanto a
cada factor evaluado, evidencian segun los resultados que se describen en la tabla 2, que no
estan totalmente satisfechos ni insatisfechos, en algunos casos le es indiferente las
estrategias o situaciones que presenta la IPS para mantener una funcion acorde a cada
cargo, ademas indica también la necesidad plena de establecer mejoras en cuanto a la
produccion de trabajo, el ritmo para ejecutarlo, el salario y las prestaciones que dispone la
empresa para cada trabajador conforme avanza el tiempo dentro de la organizacion y el

desemperfio del mismo dentro de la IPS. (Ver Tabla 2.)
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Tabla 2.

Nivel de satisfaccion por factor evaluado.

Factores  Supervision  Remuneracion Satisfaccion Satisfaccion Cantidad Calidad de

y y prestaciones intrinseca.  con el de produccion.
participacién recibidas. ambiente produccién.
en la fisico.

organizacion.

Media 0,75 0,51 0,93 0,81 0,67 0,83
Desviacion 0,44 0,49 0,18 0,38 0,47 0,38
estandar

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

En esta etapa solo se tuvieron presente 3 escalas para medir el nivel de satisfaccién
de esta poblacién y lograr mas factibilidad de precision en los resultados generales de

satisfaccion laboral; (Ver Tabla 3).

www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



40
L~
=

I [ UNIMINUTO

— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacién de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

Tabla 3.

Escalas de satisfaccion laboral

Nivel de satisfaccion Cantidad Porcentaje
Satisfecho (Del 70% al 100%) 12 66,7%
Medianamente satisfecho (Del 50% al 69%) 3 16,7%
Insatisfecho (Del 10% al 49%) 3 16,7%
TOTAL 18 100,0%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

Por otro lado, los niveles de satisfaccion laboral correspondientes a la poblacion
estudiada se logran determinar que méas del 50% de la poblacidon esta satisfecha segun los
aspectos evaluados por el test y los que compete a nivel organizacional del mismo
directamente relacionados con la IPS y el trabajo realizado en el primer semestre bajo la

modalidad de trabajo en casa del afio 2021. (Ver Figura 8).
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Figura 8.

Nivel de satisfaccion conforme a las 3 escalas definidas.

NIVEL DE SATISFACCION

66,7%
I 16,7% 16,7%

Satisfecho (Del 100% al Medianamente satlsfecho Insatisfecho (DeI 10% al

70%) (Del 50% al 69%) 49%)
B Cantidad de personas 12 3 3
B PORCENTAIJE 66,7% 16,7% 16,7%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

En cuanto a las caracteristicas y variables de los niveles de satisfaccion laboral y la
correlacion con los resultados obtenidos a través del cuestionario se logra identificar que,
algunas de las caracteristicas mas prevalentes que pueden estar afectando al trabajador son
los incentivos, remuneraciones, prestaciones recibidas relacionadas con el segundo factor
evaluado, ademas de aquellas especificamente orientadas a, la cantidad de produccion, pues
esta poblacién de estudio refiere que la cantidad de trabajo no fue regulada

considerablemente durante la modalidad de trabajo en casa, excediendo algunos horarios
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laborales, por ende la cantidad de trabajo aumento, y el horario definido para la entrega de
las responsabilidades laborales no era el suficiente, pues las horas dedicadas al trabajo

superan en mayoria las definidas para cada cargo.

Donde del total de la poblacion de estudio, 15 estan bajo modalidad de jornada
completa (7:00 a.m. — 12:00 p.m. y 2:00 p.m. — 5:00 p.m.), 2 personas bajo modalidad de
jornada parcial (Menos de 48 horas a la semana) finalizando con jornada por turnos
laborales (8 horas seguidas o distribuidas durante el dia), posteriormente en cuanto a la
cantidad de horas dedicas a la semana el 61% equivalente a 11 personas refieren que gastan

mas de las 48 horas a la semana para realizar sus actividades laborales. (Ver Tabla 4).
Tabla 4.

Caracteristicas y variaciones laborales por horario.

Horario laboral ~ Porcentaje Cantidad de horas a la Porcentaje
semana

Jornada parcial 6% Entre 36-45 horas 39%

Jornada completa 83% Entre 46-55 horas 61%

Turno fijo 11% Otro 0%

TOTAL 100% TOTAL 100%

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.
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Posteriormente las similitudes identificadas por factor evaluado, se pueden observar
las siguientes variaciones en la media y la desviacion estandar relativa al género de la

poblacién de estudio. (Ver Tabla 5).

Tabla 5.

Similitudes entre factores de acuerdo al género.

Género Supervisiony  Remuneracion  Satisfaccion Satisfaccion Cantidad de  Calidad de

participacion y prestaciones intrinseca. con el produccién.  produccion.
enla recibidas. ambiente

organizacion. fisico.
Masculino 0,87 0,72 1,14 1,04 1,11 1,22
Media
Desviacion 0,39 0,42 0,14 0,31 0,31 0,25
estandar
Femenino 0,77 0,57 0,94 0,84 0,78 0,89
Media
Desviacion 0,43 0,42 0,14 0,31 0,31 0,25
estandar

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.

Los factores 1, 2, 3, 4, 5y 6 con respecto al género masculino se mantienen en un

nivel 6ptimo de satisfaccion, mientras que por el lado del género femenino, el nivel de
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satisfaccion en cuanto a los factores 1, 3, 4, 5 y 6 también refieren un nivel de satisfaccion
alto, mientras que si puntualizamos en el factor 2, este se encuentra en valor intermedio
donde refieren més a una caracterizacion de indiferente en cuanto a la satisfaccion laboral

evaluada por este componente.

En cuanto al impacto de los niveles de satisfaccion laboral en trabajadores del area
de atencion al cliente, podemos referir que, el segundo factor encargado de evaluar la
satisfaccion en cuanto a la remuneracion y prestaciones recibidas por la IPS, la poblacion
de estudio refiere un nivel mediano de satisfaccion (0,51), es decir que, los incentivos
econdmicos, reconocimientos econdmicos, las negociaciones a nivel laboral y el salario
recibido segun el cargo y funcion de cada trabajador no se esta ajustando en su totalidad a

las expectativas de cada trabajador.

Ademas, que, segun las indicaciones fueron disminuidos sustancialmente durante la
adopcion de esta modalidad de trabajo, ya que no se estaba facturando la misma cantidad de
dinero durante el primer semestre del afio 2021 en la IPS, debido a que las personas no

ingresaban con recurrencia a solicitar algin tipo de valoracidn o consulta médica.

Posteriormente, el factor cinco encargado de evaluar la satisfaccion con la cantidad
de produccion del trabajo con una media de (0,67), la poblacién en cuanto a este factor
refiere que, esta medianamente satisfecho o le es indiferente algunos aspectos en cuanto al
ritmo y la cantidad de trabajo que desarrollaron desde casa para cumplir las funciones de su

cargo, debido a que las horas dedicadas al trabajo superaban las normativas establecidas (48
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horas semanales), puntualizando en que desarrollaban el trabajo por aproximadamente

(Entre 9 y 10 horas al dia).

A pesar de que no se estaba facturando la misma cantidad de dinero como de
costumbre en la IPS, la cantidad de trabajo y de consultas basicas aumentaron

sustancialmente. (Ver Tabla 5).
Tabla 5.

Impacto de los niveles de satisfaccion laboral (factor 2 y 5).

Factores Remuneracion y prestaciones recibidas. Cantidad de produccion.
Media 0,51 0,67
Desviacion 0,49 0,47

estandar

Fuente: Datos recolectados de la caracterizacion incluida en el cuestionario de Satisfaccion

laboral S21/26.
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Presupuesto
Tabla 6.
Recursos utilizados en el proyecto
Recurso Descripcion Presupuesto ($)
Psicdlogo Asesoria por especialista en Psicoldgica para
determinar los niveles de satisfaccion con base al $300.000

estrés que se genera
Administrador en Honorarios por recoleccion de datos,
Salud ocupacional caracterizacion, analisis, tabulacion de resultados, $1.000.000
conclusiones y recomendaciones.
Pago de servicios Se tiene en cuenta con base al tiempo requerido
publicos (Energia e para realizar el proyecto, el contrato se establece
Internet) para servicio de internet fibra Optica por valor de
- $ 720.000
$70.000 mensuales y valor por servicio de energia
eléctrica $50.000, estos valores se establecen por
el primer semestre del afio 2021.
Logistica Recursos necesarios para la elaboracion,
planificacion, ejecucion e implementacion propia $ 1.000.000
del proyecto de investigacion.
Archivo fisico Se realiza compra de elementos de archivo, AZ,
cosedora, perforadora, ganchos de cosedora, $ 55.000
papeleria en blanco, resaltadores, lapiceros.
TOTAL $ 3.075.000

Fuente:
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Conclusiones
Los niveles de satisfaccién que se generan a raiz de que por motivos de fuerza
mayor los colaboradores de una institucion prestadora de servicios de salud (IPS) realizaron
trabajos de atencion al cliente desde casa, a raiz de este fendmeno, se determinaron a través
del test S21/26 datos porcentuales que arrojaron diferentes resultados y graficas entre las
que se logré determinar que mas del 50% de la poblacion se encuentra satisfecha con un
66,7% de satisfaccion, a diferencia del 33,3% que no lo esté frente a algunos aspectos

especificos.

Entre las caracteristicas y variables que se lograron identificar frente a los niveles de
satisfaccion y que tienen mas prevalencia fueron: el predominio del sexo masculino, la
modalidad de trabajo que mas se realiza es a través de la jornada completa y el cargo brinda
oportunidad de ascenso a los colaboradores, sin embargo no toda la poblacion se encuentra
satisfecha, existen un nivel en el cual los colaboradores se encuentran medianamente
satisfechos y es debido a que la remuneracidn por el trabajo realizado y las negociaciones

no se ajustaban a las expectativas de cada trabajador.

Para las similitudes, con base a los resultados obtenidos, se identificé que para los
factores 1, 2, 3, 4, 5y 6 del test tanto para hombres como para mujeres, el nivel de
satisfaccion fue alto, lo que hace pensar que se debe intervenir en algunos puntos

especificos para llegar al 100% del nivel de satisfaccion.

En cuanto al impacto que se genera por el nivel de satisfaccion laboral, teniendo

como referencia el factor 2 y 5 del test, se identifico través de medidas estadisticas que en
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el factor de media la remuneracion y prestaciones recibidas, y la cantidad de produccién se
encuentran por encima de los factores de desviacion estandar, concluyendo que, con base a
los puntos analizados el nivel de satisfaccidn se encuentra en termino intermedio, al tener
presente el impacto, existe la posibilidad de intervenir, adecuando cada uno de los puntos
que se encuentran por debajo del nivel de satisfaccion, permitiendo mejoras al realizar

trabajos en casa.
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Recomendaciones
Listado de recomendaciones con base al analisis de la poblacién estudiada y
categorizada segun el test como insatisfecha, con el fin de aportar al sector laboral una
herramienta que servira para tener claridad frente a los niveles que de cierta manera
conllevan a que los trabajos realizados en casa, generen factores de riesgo fisico y
psicoldgico, y a la vez cree en los colaboradores diferentes niveles de satisfaccion que
potencialicen o en su defecto reduzcan la capacidad laboral, los puntos a tener en cuenta

son.

1. Contar con un perfil sociodemogréfico, en el cual el empleador conozca el entorno y
las caracteristicas en que viven sus colaboradores.

2. Realizar visitas por parte del area de seguridad y salud en el trabajo con el fin de
garantizar que el lugar y puesto de trabajo no genere factores de riesgos.

3. Hacer las respectivas recomendaciones por parte del area de seguridad y salud en el
trabajo, con la idea de apoyar al colaborador para adecuar su puesto de trabajo y
realice sus tareas de la manera adecuada.

4. Analizar las funciones y las tareas, para que estas se realicen en los tiempos
establecidos, para cumplir con las horas de trabajo.

5. Valoracién por psicologia y trabajo social para determinar aptitudes de los
colaboradores frente a realizar el trabajo en casa.

6. Examenes fisicos ocupacionales periodicos.

7. Evaluar los niveles de competencia de los colaboradores para dar oportunidades de

acenso.
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8. Pagar horas extras a los colaboradores si tienen justificacion.

9. Capacitar a los colaboradores, potencializando sus habilidades y su nivel de
formacion ya sea técnica o profesional.

10. Crear una politica donde se pacte el trato amable en todos los niveles de la
organizacion, generando la confianza suficiente para la comunicacion asertiva de las
Problematicas a nivel laboral.

11. Tener flexibilidad en horarios y permisos, teniendo en cuenta que estos deben ser
solicitados de manera formal y con dias de anterioridad para un oportuno
cubrimiento.

12. Tener en cuenta los puntos de vista y observaciones de los colaboradores como plan
de mejoramiento continuo.

13. Dar incentivos a los colaboradores que se destaquen al realizar sus tareas en casa.

14. Brindar apoyo a los colaboradores con base a las solicitudes, siempre y cuando sean
factibles y soportadas.

15. Cumplir de manera puntual con la ley 2088 de 2021, la cual tiene por objeto, regular
la habilitacion de trabajo en casa como una forma de prestacion del servicio en
situaciones ocasionales, excepcionales o especiales, que se presenten en el marco de
una relacion laboral, legal y reglamentaria con el Estado o con el sector privado, sin
que conlleve variacion de las condiciones laborales establecidas o pactadas al inicio

de la relacioén laboral.
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Impacto en la sostenibilidad
El trabajo en casa puede verse desde una perspectiva 6ptima siempre y cuando se
logre cumplir con los objetivos a nivel organizacional, integral y emocional, buscando un
equilibrio entre el trabajador y su empleo. En cuanto a la Covid-19, se logro ver diferentes

puntos de afectacion directa para esta modalidad de trabajo logrando llegar puntualizar que;

Muchos estudios han llegado a la conclusion de que los empleados estan superando
este cambio sin que eso afecte su productividad o sentido de colaboracion. Sin embargo, en

estos no se evalla detalladamente el concepto de «colaboracion». (WeWork, 2020, pég. 1)

Por eso es que, ante una mirada mas profunda a lo que es la colaboracion, se destaca
que los empleados deben enfrentarse a distintas dificultades mientras trabajan desde casa.
Entendiendo que este proyecto busca generar recomendaciones para una mejor
visualizacion de esta modalidad de trabajo, dando inicio a una serie impactos a nivel social,
econdmico y ambiental que apropian las oportunidades que se pueden desarrollar con la
metodologia aplicada en esta investigacion en empresas con funciones administrativas.
Observando el trabajo en casa como una oportunidad de cambio y sobre todo una

posibilidad de crear ambientes conforme a los lineamientos de un puesto de trabajo seguro.

Social

1. Contribuye a la identificacion preventiva de problemas referentes a la salud mental
con el proposito de actuar antes de que se desarrolle un trastorno.
2. Contribuye a la identificacion de peligros a nivel organizacional de categoria

psicosocial.
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3. Reduccion de ausentismo laboral por falta de motivacion y plenitud en el trabajo.
4. Aclara dudas frente a la manera de como adecuar un puesto de trabajo para un

optimo rendimiento de los trabajadores

Ambiental

1. Disminuye la contaminacion en cuanto a; el exceso de formatos fisicos o papeleria.

2. Ayuda a verificar las condiciones del sitio fijo de trabajo e intervenir con controles
para minimizar la contaminacién por ruido.

3. Ayuda a identificar las contaminaciones del aire que puedan estar afectando el
entorno fisico del trabajador.

4. Minimiza la acumulacién de formatos fisicos para la aplicacion de encuestas,

caracterizaciones que permitan soportar las respuestas de cada trabajador.

Econdmico.

1. Reduccién de costos en procedimientos para la identificacion de problemas de salud
mental.

2. Ayuda a minimizar costos entorno a la investigacion de las fuentes de riesgo,
ademas de aportar en el establecimiento de controles més especificos.

3. Ayuda a la continuidad de las actividades laborales para lograr un punto de
equilibrio en la empresa y el trabajador.

4. Brinda sostenibilidad e influye para que se mantenga en la competencia en la

organizacion.
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Anexos

Cuestionario de Satisfaccion laboral S21/26 - TRABAJO EN CASA

18 07:16 Activo

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

1. 1. AUTORIZACION DATOS PERSONALES: El (La) que suscribe el presente formulario manifiesta
que en cumplimiento del articulo 12 de la ley 1581 de 2012 decretada por el Congreso de
Colombia, informa lo siguiente: Que mis datos personales seran recolectados con el propésito
de ser tratados manual o electrénicamente para los fines relativamente investigativos sefialados
en el presente formulario Unico de aplicacion de cuestionario S21/26 y para dar cumplimiento al
mismo. En cumplimiento de la ley 1581 de 2012;

@ Insights
@ S| AUTORIZO 18
@ NO AUTORIZO 0
2. 1.  Genero
@lnsights
@ MASCULINO 12
@ FEMENINO 6

3. EDAD

Respuestas mas recientes

18

w330
40"

Respuestas

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 1/10
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4. Nivel de escolaridad.

. Bachiller 3

@ Tecnico
@ Tecndlogo 5
@ Profesional 4

5. Tipo de contrato

(o2}

@ Contrato menor a 6 meses 0
@ Contrato a un afio 5

. Contrato a término indefinido 12

Otro 1
o

6. Jornada laboral a la semana

@ Insights
@ Jornada completa (Mafanayt.. 15

@ Jornada parcial 1
@ Joradaintensiva fija o turno f... 2

@ Media jornada laboral. 0

7. Cantidad de horas de trabajo a la semana

@ Entre 30 - 35 horas 0
@ Entre 36 - 45 horas 7
@ Entre 46 - 55 horas 1

@ Mas de 56 horas a la semana 0

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 2/10
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8. Caracterizacion del cargo

@Insights
@ Administrativo 18
@ Operativo 0
@ Supervisor 0

9. ;Qué cantidad de horas le dedica cada semana a su trabajo?
Respuestas mas recientes

17 gl

g
48"

Respuestas

10. ¢Cual es su antigliedad en la empresa? (Exprésela en afios y meses).
Respuestas mas recientes

18 &
Respuestas 2
"4

11. A continuacion se presenta el cuestionario de satisfaccion laboral S21/26

12. 1. Me gusta mi trabajo
@ Insights

. Verdadero 18

Falso 0
2

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOIiZ0Se6NT4... 3/10
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13. 2. Estoy satisfecho con las posibilidades que me da mi trabajo de hacer las cosas en las que yo

me destaco
@lnsights
@ Verdadero 16
@ ralso 2

14. 3. Estoy satisfecho con mi trabajo porque me permite hacer cosas que me gustan

@ Insights

@ Verdadero 18

Falso 0
@

15. 4. Mi salario me satisface

@ Verdadero 10

Falso 8
<

16. 5. Estoy satisfecho con la cantidad de trabajo que me exigen

@ Insights

@ Verdadero 10

Falso 8
S

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 4/10
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17. 6. Lalimpieza e higiene de mi lugar de trabajo es buena

@ Insights

@ Verdadero 17

@ ralso 1

La iluminacion, ventilacion y temperatura de mi lugar de trabajo estan bien reguladas

18. 7.
@ Insights
@ Verdadero 15
@ ralso 3

19. 8. El entorno fisico y el espacio en que trabajo son satisfactorios

§D Insights

@ Verdadero 12

Falso 6
@

20. 9. En mi empresa tengo unas satisfactorias oportunidades de promocién y ascenso.

@ Insights

@ Verdadero 10

® ralso

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 5/10
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21. 10. Estoy satisfecho de la formaciéon que me da la empresa

@ Insights

@ Verdadero 1

Falso 7
L ]

22. 11. Estoy satisfecho de mis relaciones con mis jefes

@ Insights

@ Verdadero 15

Falso 3
O

23. 12. La forma en que se lleva la negociacion en mi empresa sobre aspectos laborales me

satisface.

@ Insights
@ Verdadero 1
@ ralso 7

24. 13. La supervision que ejercen sobre mi es satisfactoria

€@ Insights

@ Verdadero 13

Falso 5
2

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&FormIld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 6/10
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25. 14. Estoy satisfecho de como mi empresa cumple el convenio, y las leyes laborales.

@ Insights

@ Verdadero 9

Falso 9
&

26. 15. Estoy a gusto con la atencién y frecuencia con que me dirigen.

@ Verdadero 12

@ ralso 6

27. 16. Estoy satisfecho de mi grado de participacién en las decisiones de mi departamento o

seccion.
@ Verdadero 14
@ ralso 4

28. 17. Me gusta la forma en que mis superiores juzgan mi tarea.

@ Insights

@ Verdadero 13

@ ralso 5

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 7/10
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29. 18. Me satisface mi capacidad actual para decidir por mi mismo, aspectos de mi trabajo.

@ Insights

@ Verdadero 15

Falso 3
&

30. 19. Mi empresa me trata con buena justicia e igualdad.

@ Insights

@ Verdadero 15

Falso 3
@

31. 20. Estoy contento del apoyo que recibo de mis superiores.

@ Insights

@ Verdadero 13

Falso 5
&

32. 21. Me satisface mi actual grado de participacion en las decisiones de mi grupo de trabajo.

62 Insights

@ Verdadero 14

Falso 4
@

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 8/10
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33. 22. Estoy satisfecho de mis relaciones con mis companeros.

@ Verdadero

Falso 0
L ]

34. 23. Estoy satisfecho de los incentivos y premios que me dan.

@ Verdadero 4

Falso 14
Q

35. 24. Los medios materiales que tengo para hacer mi trabajo son adecuados y satisfactorios.

@ Insights

@ Verdadero 14

Falso 4
O

36. 25. Estoy contento del nivel de calidad que obtenemos.

@ Insights

. Verdadero 16

Falso 2
&

https://forms.office.com/Pages/DesignPage.aspx?origin=OfficeDotCom&lang=es-ES&route=Start#Analysis=true&Formld=64W6sVOiZ0Se6NT4... 9/10
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37. 26. Estoy satisfecho del ritmo a que tengo que hacer mi tarea.

@ Insights

@ Verdadero 14

Falso 4
@
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