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RESUMEN
Objetivo. Se midio la relacion entre las variables de clima organizacional, satisfaccion laboral y
calidad de vida, en una empresa de ventas por teléfono en el noroeste de México.
Metodologia. Participaron 194 empleados, 157 eran asesores telefonicos y 36 del personal
administrativo, 77 hombres y 115 mujeres. Se aplicaron las escalas de clima organizacional,
satisfaccion laboral y calidad de vida. Se realizaron comparaciones de medias a través de pruebas
de contraste y correlaciones.
Hallazgos. Se encontraron diferencias significativas por sexo, edad, puesto y experiencia laboral,
donde destaca la percepcion de menor satisfaccion laboral en mujeres y asesores telefonicos.
Originalidad. La relacion entre el clima organizacional, la satisfaccion laboral y la manera en la
cual estas impactan la calidad de vida del empleado en las empresas de venta por llamada es un
espacio tematico donde convergen ciencias sociales y de ingenieria. Es importante para la
sostenibilidad de estas empresas el estudio de su estilo de liderazgo de alta direccion, estructura
organizacional y practicas internas de gestion para alcanzar niveles mas altos de efectividad que
sus competidores.
Conclusiones. El clima y la satisfaccion en un centro de llamadas tienen un nivel importante de

correlacion con la rotacion para jovenes estudiantes de pregrado en su mayoria mujeres.

ABSTRACT
Purpose. The assessment of the relationship between organizational climate variables, job
satisfaction, and quality of life in a telephone sales company in northwest Mexico.
Methodology. A total of 194 employees participated, including 157 telephone advisors and 36
administrative staff, of which 77 were men and 115 women. Measure scales were applied to assess
organizational climate, job satisfaction, and quality of life. Means were compared through contrast
tests and correlations.
Findings. Significant differences were found by gender, age, position, and work experience, with
lower job satisfaction being perceived among women and telephone advisors.
Originality. The relationship between the organizational climate and job satisfaction and the way
in which these impact the quality of life of the employee in call sales companies is a thematic space

where social sciences and engineering converge. It is important for the sustainability of these
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companies to study their senior management leadership style, organizational structure and internal
management practices to achieve higher levels of effectiveness than their competitors.
Conclusions. The work environment and job satisfaction in a call center have a significant

correlation with turnover in young undergraduate students, mainly women.

INTRODUCCION

Un clima organizacional adecuado, permite al trabajador desarrollar competencias que redundan
en la consecucion de objetivos personales y, por ende, de la empresa; sin embargo, factores
derivados de un clima organizacional adverso, pueden afectar las capacidades de los trabajadores
e influir de manera negativa en la percepcion de €stos hacia sus propias capacidades y, por lo tanto,
mermar la consecucion de objetivos (Arias, 2013).

Si consideramos a las percepciones de los trabajadores como fundamentales en el desempefio de
las relaciones interpersonales y la satisfaccion laboral; factores como el reconocimiento del trabajo,
la relacion directa con los jefes, la autonomia y la asignacion de tareas complejas e importantes,
permiten al recurso humano alcanzar mayores niveles de satisfaccion laboral (Pedraza, 2018). Estos
aspectos intangibles representan algunos de los principales determinantes del clima organizacional.
Para que exista un contexto laboral bien conducido, este debe ser influido por las buenas relaciones
interpersonales entre trabajadores y la gerencia; tales relaciones promueven la convivencia
satisfactoria en torno a normas, valores y creencias similares. Todos los aspectos anteriores
determinan la cultura laboral de la empresa, y genera pautas de comportamiento esperadas en todos
los miembros que busquen integrarse (Reis y Azevedo, 2015).

Por ello, factores como la identificacion con la vision y valores de la empresa, los equipos de
trabajo y la remuneracion justa y equitativa tiene alto impacto en la satisfaccion laboral de los
empleados, y sirven como base para establecer un clima de trabajo agradable, eficaz y eficiente
(Zenteno-Hidalgo y Duran, 2016).

El clima organizacional no solo impacta en la mejora de los resultados de posicionamiento de las
empresas, también tiene repercusiones directas en la salud y estado animico de los trabajadores. En
consecuencia, un clima organizacional nocivo tiende a aumentar los niveles de estrés y fatiga de

los empleados, lo cual reduce los niveles de eficiencia del entorno laboral (Chiang et al., 2017).
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Asi, la eficiencia en el area de trabajo es sefial de un clima organizacional sano. Para lograr esto,
el clima organizacional no solamente debe cubrir las necesidades de satisfaccion y de empatia de
los trabajadores, también debe guiar la fuerza motivacional hacia la consecucion de las metas de la
organizacion (Gomes, 2002). Por ende, la motivacioén juega un papel importante dentro de las
dimensiones a tomar en cuenta por parte de los gerentes para lograr que los trabajadores alcancen
los objetivos empresariales (Medina et al., 2008).

Un manejo gerencial exigente corre el peligro de mermar la felicidad de los trabajadores, disminuir
sus niveles de autoeficacia y, por consiguiente, el compromiso hacia la organizacion (Ledn, Burga
y Morales, 2017). Por lo cual, las metas de las empresas deben ser concisas y el desempeio para la
consecucion de los objetivos, si bien debe ser alto, debe cuidar de no exceder las capacidades de
los trabajadores y no producir desgaste fisico ni emocional innecesario (Diaz y Carrasco, 2018).
Un liderazgo con objetivos poco claros, una estructura corporativa imprecisa o exigencias
psicologicas excesivas tienden a mermar el nivel de satisfaccion, el nivel de compromiso y la
cohesion con el entorno laboral (Aguilar et al., 2002). En este sentido, el conflicto de rol representa
uno de los mayores retos que enfrentan los lideres y las empresas. Las 6rdenes contradictoras entre
actividades o supervisores, y las emociones negativas producidas por el trabajo o conflictos
interpersonales entre cliente-empleado y jefe-empleado reducen el nivel de eficiencia y satisfaccion
de los empleados (Deery et al., 2002).

Cabe sefalar la existencia de un componente normativo, impulsor de un sentimiento de obligacion
moral por parte de los trabajadores para con su empresa. Sin embargo, para que exista este
componente debe de haber reciprocidad entre trabajadores y la empresa. Los beneficios y el sentido
de pertenencia e identidad juegan un papel importante en la forma en como los trabajadores se
sienten con respecto a su ambiente laboral (Bayona et al., 2000). En este sentido, el componente
afectivo juega un rol importante en la lealtad de un individuo con su trabajo; representando el
componente emocional que puede influir en la decisién del empleado sobre si continuar laborando
en la empresa o abandonarla (Gallardo, 2008).

De este modo, el clima organizacional trasciende hasta determinar la calidad de vida del individuo,
sobre todo porque la mayoria de las personas pasan gran parte del dia desarrollando un trabajo.

Asi, la mejora en el entorno de trabajo genera: satisfaccion, promueve la eficiencia y orgullo por
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pertenecer a la organizacion por parte del trabajador. Estos aspectos sirven como soporte a politicas
de promocion de competitividad y éxito en las organizaciones.

El centro de llamadas (Call Center) es un lugar que exige alta concentracion y atencion, provocando
elevados indices de estrés. La consecuencia inmediata es el elevado porcentaje de ausentismo y
altos niveles de rotacion. Por lo que se requiere que los trabajadores sean seleccionados con un
perfil profesional adecuado a sus necesidades, no solo cumplirdn sus objetivos de negocio, sino
que es posible que puedan mejorarlos, disminuyendo asi mismo la rotaciéon y el ausentismo,
aumentando la productividad y mejorando la calidad de vida y el clima laboral.

Preguntarnos sobre los principales factores que interfieren en el clima organizacional en un Call
Center y su relacion con la satisfaccion laboral, y como estos dos aspectos del ambiente laboral
pueden afectar la calidad de vida del empleado son relevantes no solo porque este tipo de empresas
magquilan informacion a través de llamadas y tienen problemas de rotacion importantes que afectan
la viabilidad financiera y el logro de sus objetivos, sino ademds porque la informacion puede ser
util en el disefio de estrategias innovadoras de solucion.

Las personas que trabajaban en un Call Center estaban mas predispuestas a sufrir de Burnout
observando un agotamiento a nivel emocional en los empleados, un trato inadecuado y
desensibilizado por parte de los lideres. Esta condicion implica que exista un deterioro en la calidad
de vida de las personas (Benavente, 2016). Para desarrollar este estudio es importante, primero,
considerar el contexto en el que tiene lugar conociendo de forma mas integral el tipo de empresa;
después, integrar los refrentes tedricos y los objetivos para hacer el planteamiento del método y las

formas de andlisis para responder a las hipotesis planteadas.

2. CONTEXTUALIZACION
En los ultimos afos, la tercerizacién de la tecnologia de la informacidon ha sido una practica
generalizada en el negocio global actual. Las organizaciones empresariales deciden transferir este
tipo de servicios a otras empresas (proveedores) en busca de ventajas competitivas y relacionadas
con los costos (Alexandrova, 2015; ; Soriano-Sandoval y Alarcon-Sanchez, 2022).).
Estas agencias subcontratadas conocidas como Call Centers, encargadas de brindar seguimiento al
cliente, ya sea promocionando un producto, ejecutando la venta, orientando al comprador o

realizando la cobranza, de acuerdo con Ledn, Morales et al. (2017), se definen como un centro de
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trabajo que funciona bajo una base operativa automatizada, donde el trabajador atiende de manera
anonima las necesidades o servicios de los clientes de una empresa determinada. Normalmente son
subcontratados por grandes firmas y los trabajadores, por lo general, tienden a ser eventuales,
pudiendo verse sustituidos en cualquier momento.

Los Call Centers son una de las empresas con mayor rotacion de empleo. Anualmente, la mitad de
la némina abandona el puesto de trabajo. Se trata de personal con una elevada cualificacion,
normalmente universitarios, que consideran esta ocupacién como transitoria hasta que encuentran
un empleo relacionado con sus estudios. Ademas, los empleados son jovenes de 18 a 25 afios en su
primera oportunidad de trabajo y la primera experiencia laboral. Lo anterior, desmotiva y tiene un
impacto en su autoeficacia y autoestima (Kraemer y Gouthier, 2014).

Una de las caracteristicas de los Calls Centers es su flexibilidad de contratacion de personal. Asi,
los altos niveles de rotacion han propiciado que el sistema precise de captar personal sin importar
sus condiciones socioeconomicas y educativas. Por tal motivo, este tipo de empresas suelen optar
por subcontratar a la poblacién marginada, personas de bajos recursos o estudiantes con la
necesidad de adquirir ingresos rapidos (Herndndez y Morales, 2016).

El trabajo desempefiado en los Call Centers, habitualmente se conduce bajo un liderazgo
autoritario, aplicando presion laboral y sanciones a quienes no obedecen las normas impuestas
(D’Alleo y Santangelo, 2011). Por lo tanto, no resulta extrafio que los empleados presenten altos
niveles de ausentismo y abandono, lo cual afecta el clima de trabajo y las metas de estas empresas
(Saenz y Ugalde, 2019).

En este sentido, el ausentismo y la rotacion de personal son los principales retos que enfrentan los
Calls Centers. Si bien, algunos factores desencadenantes de la conducta inestable en el trabajo son
de caracter extrinseco a la organizacion y corresponde a la conducta del individuo, existe una
variedad de factores propiciados directamente por las condiciones de trabajo y las exigencias de un
sistema de mando autoritario inadecuado.

El salario, la direccion, los estimulos morales y materiales y la motivacion del personal en estas
empresas son los factores principales que se relacionan con la rotacion de personal observada
(Leyva et al., 2016). El estudio del Instituto Mexicano del Telemarketing (2013) indica que en el
afio 2013 los Calls Centers al mercado externo (offshore) constituian 27% del total, de los cuales

el 74% de las estaciones son para Estados Unidos y Canada, 37% le corresponde a América Central
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y el Caribe, 34% a América del Sur y 20% a Europa. En la ciudad de México y su zona conurbada
del Estado de México se localiza 27% del total de empresas de ventas por llamadas a nivel nacional.
Le siguen Nuevo Ledn con 13% del total de y 20% de las estaciones; Jalisco con 6% y 7%,
respectivamente, y Baja California con 5% y 6%. Estas entidades concentran asi 77% de la
capacidad productiva (estaciones) de las empresas de ventas por llamadas. Los datos en México
apuntan a un escenario de crecimiento, tanto en empleos como en la diversificacion de mercados
en las empresas de tercerizacion. Actualmente se construyen centros de produccion de gran
capacidad y con alta densidad tecnoldgica, como sintesis de una transformacion tecnoldgica,
especializacion laboral y ampliacion de mercados (Micheli, 2017).

Una caracteristica de estas empresas es la flexibilizacion de las relaciones laborales dando lugar a
contratos por tiempo determinado y a jornadas parciales (de medio tiempo o maximo de seis horas),
estos son contratos atipicos. La flexibilizacion también afecta a las remuneraciones. Se han
incorporado formas de remuneracion variable, como bonos, ademas de incentivos que pueden ser
econdémicos, premios o cualquier otro beneficio pagado por incremento de la productividad. Por
lo que se utiliza la productividad como mecanismo de flexibilizacion (Micheli, 2007).

Debido a lo anterior, y con el objetivo de determinar a los factores promotores del desarrollo de
capacidades en el trabajador, se propone llevar a cabo un estudio que abone al conocimiento sobre
los factores que mejoran el rendimiento laboral para lo cual se analizaran el clima organizacional,
concebido como el conjunto de percepciones que tienen los individuos de su lugar de trabajo (Arias,
2013; Bowen y Schneider, 2014) y la satisfaccion laboral y la calidad de vida del empleado de la

empresa de ventas por teléfono.

REVISION DE LA LITERATURA

De acuerdo con Dhamija et al. (2019), con base en la literatura existente en el ambito del clima
organizacional y la satisfaccion en el trabajo, se reconocen dos variables significativas de estudio:
calidad de vida y satisfaccion laboral. Si bien, la satisfaccion, como concepto, implica un
significado diferente para cada individuo (Ali et al., 2017; Diaz-Serrano y Cabral, 2005), esta puede
agruparse con numerosas caracteristicas (naturaleza del trabajo, supervision, beneficios
adicionales, recompensas contingentes, procedimientos operativos y compaiieros de trabajo) que

completan un perfil de trabajo (Azeem, 2010).
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Sin embargo, los pagos colaterales y los programas de incentivos mas novedosos como lo son
créditos para uso de internet, inscripcion a juegos de video, pagos de transporte, entradas al deporte
de preferencia y otros, no han modificado la percepcion de clima y de la satisfaccion laboral (Berry
etal., 2012; Johns, 2001).

Segun Blau (1999), la satisfaccion relacionada con el trabajo se ha investigado ampliamente debido
al alcance del comportamiento organizacional en la vida personal y profesional de los empleados.
Por su parte, Beardwell y Thompson (2014) encontraron relacion entre el enfoque positivo hacia
el trabajo con la satisfaccion laboral, y enfoque negativo hacia el trabajo con insatisfaccion laboral.
Asi, otros grupos de autores identificaron a la satisfaccion laboral como una de las claves para
lograr reconocimiento, compensacion y promocion (Naim y Lenka, 2016, 2017; Rashid et al.,
2016). Una primera hipdtesis del trabajo se orienta a la relacion de la satisfaccion del empleado
con el trabajo y su puesto en la empresa y la diferencia en este parametro por sexo, considerando
que las mujeres en paises anglosajones obtienen mayores promedios en satisfaccion (Sousa-Poza
y Sousa-Poza, 2000), pero con evidencia contradictoria en Kaiser (2002).

Por otro lado, en relacion con la edad y la satisfaccion laboral tenemos que los empleados de mayor
edad experimentan una mayor satisfaccion en el trabajo que los empleados mas jovenes (Sirgy,
2012). Zacher y Schmitt (2016) revisaron 16 estudios acerca de las caracteristicas del trabajo, el
bienestar ocupacional y la edad, y reportaron dos estudios relativos a las caracteristicas del trabajo
como mediadoras de asociacion entre edad y bienestar ocupacional. Se han encontrado relaciones
lineales y positiva entre edad y satisfaccion laboral, en donde el apoyo de pares media una relacion
curvilinea entre edad y satisfaccion laboral. El estudio se plantea una hipdtesis sobre la relacion
entre edad y satisfaccion laboral en el ambiente rotativo de las empresas de ventas por llamada.
Ahmad et al. (2018), estudiaron la influencia del clima sobre la satisfaccion, los autores dividieron
el clima organizacional en un conjunto de dimensiones caracterizadas como variables
independientes, mientras que la satisfaccion laboral se dividié en un conjunto de variables
dependientes, actuando la personalidad de los empleados como variable moderadora, porque
diferentes personalidades pueden percibir el clima organizacional de diferentes maneras. Los
resultados indicaron que la percepcion que tienen los empleados a partir del apoyo de sus jefes y
un grupo de trabajo que es solidario y amistoso conducira a un nivel superior de satisfaccion entre

los empleados (Ahmad et al., 2018).
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3.1. Algunos avances

Karin-Andreassi et al. (2014) argumentan que la presencia de mejores salarios, recompensas
suficientes y asociaciones de compafieros de trabajo deseables pueden mejorar el trabajo y el nivel
de satisfaccion de los empleados. Para Singhapakdi et al. (2015), la supervision y la asignacion de
tareas significativas aumentan el nivel de satisfaccion de los empleados; en cambio, el exceso de
papeleo, beneficios no equitativos y la baja remuneracion en comparacion con sus contrapartes
disminuye su nivel de satisfaccion. Woznyj et al. (2018) concluyeron que el clima se relaciona
positivamente con el compromiso afectivo hacia la organizacion, lo que consecuentemente deriva
en una mayor actuacion. Por otro lado, los operadores de Call Centers demostraron que este tipo
de trabajo puede conducir a un clima organizacional inadecuado entre los empleados, debido a la
falta de autonomia, signos significativos de estrés, como frustracion y tension, que pueden llevar a
los empleados al agotamiento, y en consecuencia a una insatisfaccion general (D'Alleo y
Santangelo, 2011; Tinti, 2017). Por ello, se considera importante plantearnos en este estudio
hipotesis relacionadas con las dimensiones de clima y satisfaccion laboral.

Por lo recién mencionado se puede concluir que el recurso mas importante que tienen las
organizaciones para lograr una ventaja competitiva sostenible es el capital humano, por lo que
brindar un clima organizacional positivo es un tema de gran importancia para las organizaciones
(Kaya y Baksaya, 2016; Manroop, 2015).

Algunos investigadores puntualizan que en evaluacion del desempefio de alta calidad redunda en
satisfaccion laboral; por el contrario, en evaluacion del desempeiio de baja calidad, para los
empleados resulta en una menor satisfaccion laboral y un aumento en las intenciones de abandono
(Darehzereshki, 2013; Ibidunni et al., 2018; Kamal y Lukman, 2017).

Otros estudios encuentran relacion entre la insatisfaccion y la complejidad del trabajo; asimismo,
la implementacion de horarios de trabajo flexibles, programas de desarrollo de gestion y apoyo
gerencial (gestion eficaz de quejas) pueden aumentar el nivel de satisfaccion laboral de los
empleados (Liy Yeo, 2011; Rose et al., 20006).

Todo lo anterior apunta al clima organizacional como uno de los principales factores explicativos
de la rotacion de personal, ausentismo y problemas interpersonales entre trabajadores y el mando

operativo. Por tal motivo, se puede inferir que al determinar cudles son las causas desencadenantes
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de los problemas mencionados, se puede actuar en consecuencia para la aplicacion de medidas
correctivas que permitan el aumento de la eficiencia en los trabajadores y el logro de objetivos de
la empresa. Por lo anterior, es importante llevar a cabo analisis sobre las dimensiones de clima
laboral y la experiencia o antigiiedad en el trabajo, edad y sexo.

En un enfoque mas reciente, se asocia el compromiso organizacional como una variable psicologica
definido por la relacién de una organizacion con sus empleados (Booth-Kewley et al., 2017). El
compromiso organizacional se ve afectado por un gran niimero de factores, como el estilo de
solucion de conflictos (Meyers y Allen, 1997), apreciaciones de esfuerzo-recompensa (Ahuja et
al., 2018), responsabilidad, autonomia, etc. (Baron y Greenberg, 1990). Un mayor compromiso
hacia la organizacion dard lugar a tasas de rotacion mas bajas (Li et al., 2018). Por otro lado, el
compromiso organizacional tiene una relacion positiva con el clima y el desempefio en el trabajo,
un mayor compromiso conducird a un mayor desempefio en el trabajo y mejor clima (Cesario y
Chambel, 2017). Medir el clima implica medir la responsabilidad, cooperacion, recompensas y
enfrentamiento a los conflictos.

La importancia del presente estudio radica en la necesidad de conocer el papel que juega el clima
organizacional, especialmente para empresas relacionadas con la venta por teléfono, que cada vez
son mas expansivas y generan puestos de trabajo sobre todo a aquellos jovenes que requieren un
horario flexible para asistir a estudios universitarios (Micheli, 2012). El objetivo del trabajo fue
medir la relacion entre las variables de clima organizacional, satisfaccion laboral y calidad de vida
en una empresa de ventas por teléfono en el noroeste de México, asi como realizar comparaciones

de acuerdo con el sexo, edad, ubicacion y experiencia laboral de sus empleados.

3.2. Modelo Conceptual/Modelo Experimental

Se utilizd un disefio transversal con alcance comparativo y descriptivo utilizando un muestreo
aleatorio por eleccion en una empresa de ventas por teléfono en el noroeste de México. Se propone
un estudio comparativo utilizando como factores la edad, sexo, antigiiedad y nivel del puesto, y
como variables el clima organizacional, satisfaccion laboral y calidad de vida. No se trata de un
modelo causal, sino de uno de independencia en el cual se asume que las caracteristicas de atributo
de los empleados se relacionan con las variables dependientes y en donde se hipotetiza una relacion

entre las variables.
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4. METODOLOGIA
Participaron 194 empleados de un Call Center, que conformaban el total del personal operario y
administrativo de la empresa ubicada en la ciudad de Hermosillo, Sonora, México. En cuanto al
sexo, 77 son hombres y 115 son mujeres, dos valores fueron clasificados como perdidos. La edad
se estratificd en tres grupos de trabajadores: menos de 20 afos (47), 20 a 24 afios (79), 25 a 29 afios
(37) y 30 afios o mayor (31). La experiencia laboral de los trabajadores en meses es: menos de 3
meses (46), de 3 a 5 meses (43), de 6 a 10 meses (32) y mas de 10 meses (72), y un valor perdido.
El puesto laboral de los trabajadores es: asesor telefénico (157) y administrador (36), y un valor
perdido. La propiedad de vivienda de los trabajadores es: casa propia (130) y casa no propia (63)
y un valor perdido. El tiempo de residencia en Hermosillo de los trabajadores es: menos de 6 afios
(28) y 6 aflos 0 mas (165), y un valor perdido. Los tipos de convivios en los que les gusta participar
son: torneos deportivos (45), antros y discos (46), fiestas privadas o de la propia empresa (58) y

convivencia familiar (42) y tres valores perdidos.

4.1. Disefo del instrumento de medicion y/o materiales.

La Escala de Clima Organizacional, estd compuesta por ocho dimensiones: Estructura,
Responsabilidad, Recompensa, Desafio, Relaciones, Cooperacion, Estandares y Conflicto;
integrada por 38 items con cinco opciones de respuesta tipo Likert (1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3
= Regularmente, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre). La escala original es de Litwin y Stringer (1968)
para describir el clima organizacional con nueve dimensiones, la medida fue validada y
confiabilizada para universitarios por Sotelo et al. (2012), quienes obtuvieron un .95 de
confiabilidad para el instrumento.

La Escala de Satisfaccién Laboral, consta de 23 preguntas, las cuales miden cinco dimensiones de
la Satisfaccion Laboral y donde sus alfas de Cronbach oscilan entre .76 y .89 (cuestionario de
S20/23 de Melia y Peird, 1989). Se adaptd para incluir a dos dimensiones més de interés en el
contexto de Call Centers: Condiciones fisicas de trabajo, Beneficios laborales, Politicas
administrativas, Relaciones sociales, Desarrollo personal, Desempefio de tareas y Relacion con los

directivos; integrada por 28 items con cinco opciones de respuesta tipo Likert (1 = Nunca, 2 = Casi

93
Vol.03.No.05.Ene-Jun (2023): 83-109
https://doi.org/10.55965/setp.3.05.a4
elSSN: 2954-4041



Vera-Noriega, J.A., Borbon-Morales, C.G., Mejia-Trejo, J., y Durazo-Salas, F.F.

nunca, 3 = Regularmente, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre). Se obtuvo un alfa de .85 para el
cuestionario global.

La Escala de Calidad de Vida, validada por Vera et al. (2010). Estd compuesta por cinco
dimensiones: Vivienda y entorno, Gestion del tiempo libre, Relaciones familia-pareja, Salud fisica
y Area emocional; integrada por 29 items con cinco opciones de respuesta tipo Likert (1 = Nunca,
2 = Casi nunca, 3 = Regularmente, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre). La escala total presenta un
alfa de .72.

Ademas, se incluyeron nueve preguntas referentes a datos de identificacion, cinco son dicotomicas
(sexo, puesto laboral, propiedad de vivienda, tiempo de residencia en Hermosillo y deportes en los
que les gustaria participar) y cuatro son politdmicas (edad, experiencia laboral y convivios en los

que les gusta participar).

4.2. Procedimiento

Las escalas fueron aplicadas de forma individual a través del sistema de comunicacion intranet de
la empresa en espacios de descanso a todos los empleados. La encuesta fue llenada en una sola
exhibicion con un tiempo méaximo de completado de 45 minutos. En ninglin caso la encuesta quedo
inconclusa ya que el sistema estaba programado para continuar cuando se hubiese llenado la
totalidad de cada seccion. Anterior a la introduccioén de la encuesta, el asesor operario asintio
participar y firmé de forma electronica el consentimiento informado.

Se llevaron a cabo comparaciones de medias entre grupos utilizando la prueba t de Student para
muestras independientes en el caso de las variables de atributo dicotomicas y analisis de varianza
de una via (ANOVA) para las politdmicas, ejecutando anélisis post hoc Scheffe para conocer entre
qué grupos existe diferencia; en ambas situaciones se calcul6 el tamafio del efecto para determinar
la magnitud de las diferencias significativas encontradas, utilizando la d de Cohen en los contrastes
de dos grupos y la f de Cohen en los contrastes de mas de dos grupos. También se efectuaron
correlaciones bivariadas mediante el coeficiente r de Pearson para evaluar el grado de asociacion
entre las escalas utilizadas, por un lado, y sus dimensiones por otro. Se considerd un valor de
significancia de p< .05 en los analisis estadisticos realizados, lo cuales se llevaron a cabo en los

programas SPSS version 23 y G*Power 3.1.
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5. RESULTADOS
Se presentan, en primer lugar, inicamente las diferencias significativas identificadas a través de la
comparacion de las medias, obtenidas en cada una de las 20 dimensiones de las tres escalas
aplicadas. En la Tabla 1 se observan los resultados de acuerdo al sexo de los participantes, se
aprecia que las medias favorecen a los hombres en todas las comparaciones significativas excepto
en las actividades deportivas, viajes, diversiones y en uso del tiempo libre. Lo mismo para la
dimension de Conflicto, la cual se relaciona con obstaculos relacionales entre el trabajador y su
jerarquia superior. Esta condicion deriva en una percepcion menor de las condiciones de trabajo,
politicas administrativas y relacion con directivos para las mujeres. En cuanto al tamafio del efecto,
sus valores pueden ser considerados medianos, tomando el valor de referencia de .50 consensuado
para ese nivel de magnitud en prueba t de Student (Cardenas y Arancibia, 2014); destacando la

dimension Politicas administrativas (d= .57).

Tabla 1. Diferencias significativas de la prueba ¢ de Student por sexo

. . , . Desviacion Tamaiio del
Escala Dimension Categoria Media estandar t )4 efecto (d)
Clima Conflicto Hombre 2.46 57 -3.03 .003 46
Organizacional Mujer 2.72 .56
Satisfaccion Condiciones Hombre 2.19 .81 3.16 .002 49
Laboral fisicas Mujer 1.85 .63
Politicas Hombre 2.54 .76 3.86 .000 57
administrativas Mujer 2.14 .69
Calidad de Vida Gestion del Hombre 2.49 .89 -2.71 .007 .50
tiempo libre Mujer 2.81 74
Relaciones Hombre 2.07 .83 3.20 .002 49
familia-pareja Mujer 1.70 .69

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con el puesto ocupado en la empresa, la Tabla 2 muestra que solo en la dimension de
Beneficios laborales existe un puntaje por arriba de la media teorica (3.00), el cual es reportado por
quienes se ostentan como administrativos (media= 3.43), las respuestas oscilan entre regularmente
y casi siempre, denotando mas satisfaccion en ese rubro. Los efectos encontrados son moderados,
siendo mayor la magnitud en la dimensién de Conflicto (d= .58), Unicamente en este caso los

asesores telefonicos obtienen un valor de media superior al del personal administrativo. Por lo
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anterior, se observa que en las dimensiones de satisfaccion laboral los asesores (personal operario)

perciben un nivel menor de satisfaccion con el trabajo.

Tabla 2. Diferencias significativas de la prueba ¢ de Student por ubicacion laboral

. . , . Desviacion Tamaiio del

Escala Dimension Categoria Media estandar t D efecto (d)
Clima Estructura Asesor 2.03 .85 246 015 46
Organizacional Administrativo 2.39 .65

Conflicto Asesor 2.68 .58 3.15 .002 .58

Administrativo 2.35 46

Satisfaccion Beneficios Asesor 2.92 98 234 .023 .50
Laboral laborales Administrativo 343 1.20

Desempefio Asesor 2.36 .65 -2.56 011 47

de tareas Administrativo 2.66 58

Fuente: elaboracion propia.

En la Tabla 3 se detallan los hallazgos para la variable edad, observamos que el grupo de 20-24
afios cuenta con medias mas altas en comparacion al resto, excepto en la dimension de Relaciones
familia-pareja, en donde los participantes menores de 20 afos tienen una puntuaciéon mayor,
quienes perciben en general un relacion mas afectiva y armoniosa con sus familiares; observandose
también en esta comparacion un tamafio del efecto grande (/= .36), el resto de los indicadores
presentan una magnitud ligeramente por debajo del nivel medio, de acuerdo con el valor de .25
fijado para un tamafio mediano en ANOVA (Cérdenas y Arancibia, 2014). La prueba post hoc
revela que en las dimensiones Estructura y Cooperacion la diferencia estd entre el grupo de 20-24

y el de menor de 20 afios, en Beneficios laborales se da entre los de 20-24 y los de 30 o més afios.

Tabla 3. Diferencias significativas de la prueba ANOVA por grupos de edad

Escala Dimension Categoria Media D;;i;:?g;t“ F P T:;I;::(l) 0(;i)el
Clima Estructura Menor a 20 1.84 .65 3.49 .019 23
Organizacional 20-24 2.26 .82
25-29 2.20 .85
30 o mas 1.98 .73
Cooperacion Menor a 20 1.61 53 2.76 .043 21
20-24 1.98 75
25-29 1.82 7
30 o mas 1.85 .65
Menor a 20 3.08 1.05 3.05 .030 22
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Satisfaccion Beneficios 20-24 3.23 1.10
Laboral laborales 25-29 2.90 94
30 o mas 2.59 .90
Calidad de Vida  Relaciones Menor a 20 2.06 .81 7.52 .000 .36
familia-pareja  20-24 2.01 .78
25-29 1.52 .61
30 0 mas 1.49 .59

Fuente: elaboracion propia.

Otra variable considerada en los analisis fue la experiencia laboral de los participantes; seglin la
prueba post hoc, en las dimensiones de Estructura, Cooperacion y Politicas administrativas la
diferencia se encuentra entre el grupo con menos de tres meses de experiencia y el de mas de 10
meses, y en las Condiciones fisicas la diferencia se presenta entre el grupo con menos de tres meses
y el de 5-10 meses de experiencia.; en todos los casos los participantes con menor experiencia
obtienen las puntuaciones mas bajas. Destaca el tamaiio del efecto grande que se manifiesta en la
dimension de Estructura (= .41), en el resto de las diferencias los efectos son medianos (ver Tabla
4). La estructura operativa se refiere a las condiciones existentes en la empresa para la
comunicacion de propuestas, iniciativas y planteamientos de interés para el asesor en la mejora de

su rutina laboral.

Tabla 4. Diferencias significativas de la prueba ANOVA por experiencia laboral

. g , . Desviacion Tamaiio del
Escala Dimension Categoria Media estéandar F p efecto ()
Clima Estructura < 3 mees 1.63 .63 10.73 .000 41
Organizacional 3-5 meses 2.01 .70
5-10 meses 2.32 .83
> 10 meses 2.39 78
Cooperacion <3 mees 1.63 1 4.50 .004 27
3-5 meses 1.70 Sl
5-10 meses 1.93 .64
> 10 meses 2.05 78
Satisfaccion Condiciones <3 mees 1.78 .76 3.76 .012 25
Laboral fisicas 3-5 meses 1.89 .65
5-10 meses 2.28 .64
> 10 meses 2.07 72
Politicas < 3 mees 1.98 .70 5.00 .002 .29
administrativas 3-5 meses 2.27 .64
5-10 meses 242 .70
> 10 meses 2.50 .80
Fuente: elaboracion propia.
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Acto seguido, se llevaron a cabo correlaciones de Pearson incluyendo a las tres escalas en su
totalidad, encontrandose, como se aprecia en la Tabla 5, asociaciones significativas y positivas
entre ellas; en las que sobresalen la correlacion alta entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion
Laboral, y una correlacion media para las escalas de Satisfaccion Laboral y Calidad de Vida.

Tabla 5. Correlaciones de Pearson entre las tres escalas

Escala Clima Organizacional Satisfacciéon Laboral Calidad de Vida

Clima Organizacional
Satisfaccion Laboral .784%*

Calidad de Vida .329%* .540%*

*p<.01. Fuente: elaboracion propia.

En la Tabla 6 se muestran solo las correlaciones donde se cruzan las 20 dimensiones que componen
a las tres escalas utilizadas en el estudio; si bien existe una gran cantidad de correlaciones
significativas, solo parte de estas pueden considerarse moderadamente altas o altas. Las
asociaciones superiores a .50 se presentan solo entre las dimensiones de Clima Organizacional y

Satisfaccion Laboral.

Tabla 6. Correlaciones de Pearson entre las dimensiones de las tres escalas

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
9 A419%%  189%*F  306%*  .340%* .082 A469%F - 456%* - 485%*
10 S44%% 0 332%%F  628%*  441%* .143%* 407%* .070 -.148*
11 651%%  467FF  614%*  589%F  2409%*  681%* -.132 -315%*
12 S553%% ASTHEE 541%%  560%%  344%*  594%* 120 -.150%
13 524%%  388%*  589%*  607**%  260%*  .570%* .035 -.055
14 533k 442%%F  476%*  593%*  38O¥*  4R4%* .048 -.020
15 A47xx 0 525%%  407**  528%%  530%*  ,694%* -.033 .017
16 215%% 0 207%F  261%*%  270%* .085 2099%%* -.108 -112 218%%  189%*F  311**  288%*F  358¥*  322%k  346%*
17 273%% 0 284%%  269%*  313%*F  184%*  339%* -.148% -.018 194%% 188%F  269%*  339%Ek  340%*  234%k  243%*
18 .168%* 123 .166* .160%* .078 363%* .025 -.081 A99%x 0 220%*F 0 329%*  267FF  326%*  198%*  335%*
19 222%% 173% 222%%  192%* .064 2017%% 0 L217F% 0 S316%F 304%F  191%¥*  323%* A81%* 242%%* 136 152%
20 .017 .084 111 .050 .017 .091 -233%% 0 -266%F  262%* 112 182% .012 .086 -.008 .028

Nota: Dimensiones de Clima Organizacional; 1= Estructura, 2= Responsabilidad, 3= Recompensa, 4= Desafio, 5= Relaciones, 6=
Cooperacion, 7= Estandares, 8= Conflicto. Dimensiones de Satisfaccion Laboral: 9= Condiciones fisicas de trabajo, 10= Beneficios
laborales, 11= Politicas administrativas, 12= Relaciones sociales, 13= Desarrollo personal, 14= Desempefio de tareas, 15= Relacién
con directivos. Dimensiones de Calidad de Vida: 16= Vivienda y entorno, 17= Gestion del tiempo libre, 18= Relaciones familia-
pareja, 19= Salud fisica, 20= Area emocional. **p< .01, *p<.05. Fuente: elaboracién propia.

La correlacion mas alta se da entre Cooperacidon y Relacion con directivos (r= .694). Destacan,
también, las correlaciones importantes generadas entre Politicas administrativas —de Satisfaccion

Laboral- y las dimensiones de Cooperacion (r= .681), Estructura (7= .651) y Recompensa (r=
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.614), las tres del instrumento de Clima Organizacional. Todas las correlaciones entre las

dimensiones de Calidad de Vida y los componentes de las otras dos escalas se ubicaron por debajo

de .50.

DISCUSION

Es esencial observar las medias bajas obtenidas tanto por el personal operario, como por el
administrativo. No se superaron las frecuencias promedio por arriba de 3 esperadas en las
dimensiones; este valor representa el punto de inflexion a partir del cual podemos suponer el
minimo de satisfaccion o percepcion de clima o calidad de vida medianamente satisfactorio, y de
4 a 5 muy satisfactorio. Sin embrago, las frecuencias promedio se encuentran entre 1 y 2, estos
puntajes suponen una condicidon problema de insatisfaccion e incumplimiento de criterios
asociados a un mejor clima organizacional y la calidad de vida de los empleados. Otras medias se
ubicaron entre 2 y 3, indicando que los asesores operarios estan en condicion de riesgo respecto a
los indicadores de satisfaccion, clima y calidad de vida.

En el estudio de Juarez (2012), con personal de un Hospital no se identificaron diferencias por
sexo, ni en Clima ni en Satisfaccion; sin embargo, y posiblemente asociado a la rotacion, a la edad
y procedencia universitaria de la mayoria de los operarios telefonicos participantes en el estudio,
se obtienen diferencias mayusculas entre hombres y mujeres. Estas diferencias en satisfaccion
laboral se asocian a las Condiciones fisicas y Politicas administrativas relacionadas a los horarios
y cargas para bonificacion que resulta dificil de alcanzar para la mujer con familia. Para la gestion
del tiempo libre las mujeres reportan mayores complicaciones para rutinas de ejercicio y
esparcimiento.

En las dos diferencias relacionadas con el puesto que superan el minimo exigido para la potencia
estadistica se encuentra la dimension Conflicto, la cual se refiere a las relaciones sociales entre
pares y dentro de la jerarquia, en donde los asesores perciben mayor frecuencia de conflictos en
contraposicion a los administrativos, ubicados en la gerencia media dentro del organigrama. Juérez
(2012), con personal de un Hospital del IMSS, no identificd diferencias significativas segln el
puesto desempefiado (médico, enfermeria, administrativo y servicios basicos), ni en Clima ni en

Satisfaccion.
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Por otro lado, las diferencias en satisfaccion laboral nos hacen ver una condicion de insatisfaccion
del personal operario que llamamos asesor teleféonico y los administrativos. Estas diferencias
sustantivas estan vinculadas con los estandares establecidos por las empresas contratantes del Call
Center para medir el éxito de una campaia, resultan dificiles de alcanzar si no se cuenta con una
capacitacion excelente y un programa de ajuste y motivacion para retener al asesor. Por lo anterior,
se solicita un alto desempefio para lograr los incentivos y los beneficios laborales no son atractivos
para todo el personal operario (D’Alleo y Santangelo, 2011). En el estudio de Gomez et al. (2014)
con trabajadores de una empresa subcontratista del sector minero, se encontraron diferencias
significativas en todas las dimensiones de Satisfaccion Laboral, entre ellas, Satisfaccion intrinseca
con el trabajo (Desempefio de tareas), Ambiente fisico (Condiciones fisicas) y Prestaciones
(Beneficios laborales), las personas con cargos de jefatura/supervision/admon. tuvieron puntajes
mas altos comparadas con los operativos/ayudantes.

La diferencia obtenida en Calidad de Vida, particularmente en Relaciones familia-pareja, esta
asociada a la edad considerando que los reactivos evaliian sobre todo la afectividad recibida en la
familia, y los jovenes que viven con sus padres tienen una evaluacion mas optimista en relacion
con quienes tienen su propia familia. La dimension Estructura de Clima Organizacional se refiere
a la estructura operativa y comunicativa desde la gerencia; en esta dimension como en la de
Cooperacion, los jovenes de 20 a 29 afios estan percibiendo mayor estructura y cooperacion de los
pares y la empresa. Esto es resultado del monitoreo y la retroalimentacion de las operaciones por
parte de supervisores y auditores de llamadas. En el estudio de Pérez y Zurita (2014), con
trabajadores de salud publica, no se encontraron diferencias significativas por grupos de edad en
Calidad de Vida Laboral en ninguna de sus dimensiones.

La experiencia laboral es un factor clave en estas empresas, pues el nivel de rotacion es muy alto,
debido a esto se dividen los intervalos en meses y el mayor es de mas de 10 meses; sin embargo,
el personal administrativo es mas estable y, por tanto, conoce la cultura y procesos de entrada,
desarrollo y salida de la empresa. Por lo cual, el altimo intervalo es donde se encuentran todos los
administrativos, y para el caso del clima la diferencia en las pruebas post hoc las establece siempre
la comparacion con la percepcion del recién llegado y el permanente; exceptuando la dimension de

Conflicto, en la cual los permanentes perciben menos conflicto que los recién llegados. En el
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estudio de Montoya et al. (2017) con personal de una universidad (docentes y administrativos), las
personas con mas afios de servicio mostraron menor nivel de clima organizacional.

La satisfaccion con las Politicas administrativas y las Condiciones fisicas son mejor percibidas por
los trabajadores con mayor antigiiedad en comparacion con los recién llegados, quienes asumen
condiciones y politicas restrictivas. En el estudio de Gémez et al. (2014) con trabajadores de una
empresa subcontratista del sector minero, respecto a la experiencia laboral, no identifican
diferencias en estas dimensiones; solo en Satisfaccion intrinseca con el trabajo y Prestaciones,
aquellos con mayor experiencia se muestran mas satisfechos en estos rubros.

En el estudio de Montoya et al. (2017) con personal de una universidad, Clima y Satisfaccion
correlacionaron positiva y medianamente (1= .487), lo mismo que en el trabajo de Rodriguez et al.
(2011) con empleados estatales (r= .413) y una correlacidon baja y no significativa utilizando las
escalas globales, seglin lo reportan Arias y Arias (2014) en una pequefia empresa privada. El clima
y la satisfaccion en un Call Center tienen un nivel importante de correlacion, porque asociado a la
rotacion se encuentran las prestaciones y los beneficios laborales para jovenes estudiantes de
pregrado y de recién ingreso, en su mayoria mujeres, con la necesidad de un horario flexible y un
sistema de capacitacion y monitoreo con especializacion inmediata en la venta por teléfono. Los
que permanecen es porque logran dominar la tarea y obtienen beneficios, e inmediatamente buscan

a quién poder vender las habilidades adquiridas.

6.1. Implicaciones Tedricas (Scientia)

La presente investigacion se basa en la premisa de que el comportamiento humano es diferenciado,
sus actitudes, sus percepciones de la realidad en el que se desenvuelve, estableciendo condiciones
para el cambio en la naturaleza de la organizacidn; por tal razén es necesaria la comprension, la
medicion del talento humano de acuerdo con el contexto que le rodea, en funcion de sus conductas,
opiniones, emociones, actitudes e interpretaciones de la realidad y del mundo. En este estudio la
correlacion entre Clima y Satisfaccion laboral fue de .784 y de Satisfaccion y Calidad de Vida de
.540. En este caso, se debe destacar que la medida de calidad de vida no es laboral, sino esta
vinculada a la evaluacion del entorno de seguridad personal, social, uso del tiempo libre y estilos
de vida. En el estudio de Pérez et al. (2014) con funcionarios del sector publico, se correlaciona

moderadamente alto la escala de Calidad de Vida Laboral con Clima (r= .67) y Satisfaccion (r=
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.65). En Pérez y Zurita (2014) con trabajadores de salud publica, Calidad de Vida Laboral y
Satisfaccion se asocian fuertemente (r= .71). Esta diferencia de una correlacion fuerte a una

moderada entre Calidad de Vida y Satisfaccion esté relacionada con la forma de medirlas.

6.2. Implicaciones practicas (Praxis)

Los principios bésicos de calidad en la empresa tienen sus bases en un clima organizacional como
predmbulo para promover la mejora continua de productividad y competitividad; sin embargo, para
lograrlo es primordial el ambiente laboral de los trabajadores y generar condiciones para el
emprendimiento sostenible, y por ende, un mejor desarrollo sustentable. Las variables asociadas al
clima organizacional se orientan a la conducta de los empleados caracterizados por las actitudes,
la personalidad, el estrés, los valores y los aprendizajes personales, los cuales lo hacen singular y
les permiten su desarrollo en la organizacion por medio de estos; entre ellos estan la motivacion,
la socializacion, la toma de decisiones y el trabajo en equipo. Estos elementos mejoran el ambiente
laboral en los trabajadores y conducen a una mejor productividad para el emprendimiento

sostenible y, por tanto, un mejor desarrollo sustentable.

7. CONCLUSION

La unidad de anélisis seleccionada como Call Center, subcontratado para proveer servicios para
compafiias externas, tiene un sistema de organizacion administrativa similar a otros
establecimientos dedicados a este negocio en México (Herndndez y Morales, 2016): poco
compromiso con el personal, tareas repetitivas y encriptadas que maximizan el control del
empleado, y aumentan los niveles de estrés en el asesor telefonico por la sobrecarga y el conflicto
del rol; todo esto originado por los turnos, los equipos fisicos y de computacion, el ruido y la
demanda entre escuchar, digitar y responder. Por lo que los resultados aqui expuestos pueden ser
de utilidad para estos centros, partiendo de la posibilidad de mejorar el clima organizacional y la
satisfaccion laboral, previniendo sobre todo el agotamiento del personal operario, toda vez que son
estos los que estan en contacto directo con los clientes.

Es importante indicar que estas empresas funcionan de mejor manera, y con menos rotacion cuando
existe un liderazgo orientado a las personas y se le da la oportunidad al personal de participar en la

toma de decisiones, sobre todo en el disefio de horarios y sistema de incentivos y recompensas
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(Leon, Burga y Morales, 2017). El coaching de los supervisores y los auditores con una vision de
liderazgo participativo y transformacional puede ser de gran ayuda en disminuir el ausentismo en
los Call Centers (Liaw et al., 2010). Un ambiente con un clima laboral que se perciba como positivo
por los asesores telefonicos tendra efectos positivos en la satisfaccion, siempre y cuando la gerencia
cultive valores relacionados con la cooperacion, empatia, compasion y equidad. De tal forma que
estos intentos y logros se vean reflejados en su productividad y se mejoren sus bonos por
productividad.

En este estudio se encontré una correlacion alta, positiva y significativa entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral, lo cual indica la importancia de asegurar un ambiente
adecuado en donde se desenvuelvan los trabajadores, que potencie su motivacion y capacidades y
se traduzca en mejores resultados para la empresa. Si bien es cierto, estas dos variables han sido
ampliamente investigadas en diversos contextos laborales (Arias y Arias, 2014), en el ambito de
los Call Center el estudio de su relacion es menos abundante; los resultados aqui obtenidos
muestran la necesidad de que este tipo de negocios evaluen el clima organizacional y la satisfaccion
laboral para que conozcan las condiciones en que operan sus empleados y les ayude a identificar
los aspectos deficitarios en sus organizaciones, y asi actuar en consecuencia para lograr ambientes

de trabajo mas propicios y duraderos.

7.1. Hallazgos de la investigacion. La forma en que las personas valoraron las condiciones de su
trabajo en el Call Center se vio influida en funcién del sexo, el puesto, la edad y la experiencia
laboral; se observo que las participantes mujeres, asesores telefonicos, con menor edad y
experiencia perciben un clima poco propicio y menor satisfaccion. Lo anterior da cuenta de la
importancia de conocer las necesidades de los empleados tomando en cuenta sus especificidades;
una percepcion negativa del centro de trabajo puede disminuir el compromiso del empleado y su
produccion, aumentar el ausentismo y, finalmente, el abandono de la empresa. En este sentido,
resulta pertinente establecer las condiciones para satisfacer las necesidades y mejorar la percepcion
hacia la organizacion, para elevar el nivel de compromiso y rendimiento (Raziq y Maulabakhsh,
2015).

7.2. Alcances finales de la investigacion. La relaciéon positiva encontrada entre clima y

satisfaccion y las diferencias significativas por sexo, edad, puesto y experiencia laboral, tienen
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algunas limitaciones que es importante sefialar para considerar al momento de incorporar estos
hallazgos para el disefio de futuros trabajos de investigacion. En primer lugar, el estudio se realizo
en el contexto geografico cultural del Noroeste de México en una empresa de llamadas por teléfono,
por lo que la generalizacion de los resultados puede verse limitada. Sin embargo, los constructos
latentes utilizados y sus modelos conceptuales de medida podrian adaptarse estratégicamente a
otros contextos. Es importante replicar el estudio en otros contextos e incluir aspectos culturales
que puedan afectar la operacionalizacion de estos constructos. La investigacion de tipo transversal
realizada es una limitacion importante, ya que imposibilita definir alguna relacion de causalidad
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral; se recomienda hacer estudios longitudinales

para tratar de disminuir las fuentes de error.
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