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Resumen

El presente trabajo de grado, se desarrolld con asesores que trabajan o han trabajado en call
centers de Antioquia, teniendo como objetivo principal determinar los factores relacionados al estrés
laboral que presentan los trabajadores de call centers de Antioquia en el afio 2021. La metodologia
propuesta para este proyecto estd fundamentada en un enfoque cualitativo. Para ello, se realizé un
cuestionario autoadministrado en un formulario de google, el cual se basé en el método ISTAS21,
permitiendo evaluar los factores intralaborales, individuales y extralaborales a los cuales se encuentran
expuestos los colaboradores de call centers, dando a conocer su situacidn actual por medio de las seis
dimensiones evaluadas. De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencié que existe estrés laboral,
puesto que el nivel de exposicién psicosocial mas desfavorable para la salud fue: en exigencias

psicoldgicas 47,06%, inseguridad 70,59%, doble presencia 75% y estima con un 58,82%.

Este trabajo de investigacion, es un aporte para todas las empresas Call Centers, que trabajan en
Colombia y otros paises. También, sirve como una fuente de consulta para conocer cémo manejar el
estrés laboral en las organizaciones en general y como mejorar el nivel de productividad de los

trabajadores, de esta forma lograr que las mismas cumplan con sus objetivos.

Palabras clave: Estrés laboral, factores de riesgo psicosocial, trabajadores de call centers.
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Abstract

This degree project work, was developed with consultants who work or have worked in call
centers in Antioquia, with the main objective of determining the factors related to work stress
presented by call center workers in Antioquia in 2021. The proposed methodology for this project is
based on a qualitative approach. For this, a self-administered questionnaire was carried out in a google
form, which was based on the ISTAS21 method, allowing to evaluate the intra-work, individual and
extra-work factors to which call center collaborators are exposed, making their current situation known
through the six dimensions evaluated. According to the results obtained, it was evidenced that there is
work stress, since the level of psychosocial exposure most unfavorable for health was: 47.06% in

psychological demands, insecurity 70.59%, double presence 75% and esteem with a 58.82%.

This research work is a contribution to all Call Center companies that work in Colombia and
other countries. It also, serves as a source of consultation to know how to manage work stress in
organizations in general and how to improve the level of productivity of workers, in this way to ensure

that they meet their objectives.

Keywords: Work stress, psychosocial risk factors, call center workers.
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Introduccion

Los factores de riesgo psicosocial son las interacciones entre los aspectos intralaborales como
son las caracteristicas de la organizacion del trabajo, la jornada laboral, el ambiente laboral; los factores
individuales que corresponden a las capacidades del trabajador, sus necesidades y su cultura, y los
factores extralaborales tienen que ver con la situacién personal fuera del trabajo, hace referencia a las
condiciones de la vivienda, acceso a servicios de salud, etc.; todos estos factores pueden influir de
manera considerable en la productividad del trabajador, en este caso en call centers, ya que puede traer
consigo danos y consecuencias que afectan la salud mental y fisica, como: Enfermedades, accidentes e

incidentes laborales, trastornos musculo esqueléticos, estrés laboral, entre otros.

Los trabajadores de las empresas de call centers, estan expuestos de forma considerable al
riesgo psicosocial por la demanda de trabajo que genera el estar contestando llamadas, realizando
cobros, ventas, entre otras funciones que producen una carga mental bastante elevada, los horarios
extensos que se manejan, la rapidez con la que deben comer y tener los descansos, entre otros factores
gue ayudan a que puedan padecer facilmente estrés laboral; es un tema bastante importante y que vale
la pena indagar sobre él, para identificar cudles son esos aspectos que mas afectan el bienestar del

trabajador.

El presente trabajo de grado, consta de 10 capitulos, los primeros 4, son una profundizacién y
consulta de material bibliografico referente al tema y problema encontrado, los cuales en su orden son,
los riesgos psicosociales y los factores relacionados al estrés laboral en trabajadores de call centers, asi

mismo se delimitaron y marcaron los objetivos que condujeran al logro del problema definido.

En el capitulo 5, se detallé el disefio metodoldgico segun las condiciones y caracteristicas del

contexto que se tenia, con el propdsito de dar respuesta al problema planteado, se eligid el cuestionario
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de evaluacién de riesgos psicosociales version corta adaptado por el Instituto Sindical de Trabajo,
Ambiente y Salud (ISTAS) de Comisiones Obreras de Espafia del Cuestionario Psicosocial de Copenhague
(CoPsoQ), porque es un formato realizado por profesionales en el tema, ha sido puesto a pruebay
verificado cientificamente; a partir de estas bases, en el capitulo 6, se procedié con la recopilacidn de los
resultados de los encuestados y el andlisis de los hallazgos encontrados, para finalmente en el capitulo
8 y 9 presentar las recomendaciones y conclusiones de la investigacidon, como consecuencia de las

reflexiones e interpretaciones encontradas en torno a las necesidades halladas.
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CAPITULO |
1. Planteamiento del problema

1.1 Descripcion del problema

Los call center o centros de llamadas pertenecen al sector de tercerizacién, son empresas que
reciben y realizan llamadas donde prestan servicios a empresas terceras en procesos como encuestas de
satisfaccién, soporte técnico, cobros, recobros, ventas, entre otros. Aunque, estas empresas han
cambiado de estrategias para comunicarse con los clientes, como lo sefiala Termendn Cuadrado, Silvia

(2021)

En la actualidad, dado que los usuarios evitan contestar llamadas de teléfono de
numeros desconocidos o si las atienden las esquivan con rapidez, muchos Call Center
han evolucionado a Contact Center, englobando asi varias formas de comunicacion
como el correo electrénico, mensajes de texto, chat, redes sociales y llamadas

telefdnicas. (p. 27)

Esta evolucion en el servicio ha mejorado las maneras de llegar al cliente, teniendo asi, mas
oportunidades de crecer y destacarse en el mercado, y en Colombia este tipo de empresas son bastante

rentables, como lo sefialan la Asociacién Colombiana de BPO (s.f.)

Colombia es uno de los destinos mas atractivos del mundo para la localizacién de
servicios globales, como lo sefialan AT Kearney y Gartner, por su alta disponibilidad de
talento humano calificado, costos competitivos y clima de negocios favorable {...)
Colombia tiene una estabilidad juridica muy importante para los inversionistas y para las

empresas nacionales del sector BPO que estan pensando en crecer y en buscar nuevos
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mercados. Tiene una ubicacidn geografica privilegiada y una importancia en temas de

conectividad que genera confianza en términos de operaciones. (parr. 2-3)

Esta oportunidad trae consigo nuevos retos, entre ellos los de cardcter laboral, comprendiendo
que, este tipo de empresas pueden contratar a sus colaboradores de manera presencial y también en
modalidad de teletrabajo, los riesgos laborales a los que se pueden enfrentar los trabajadores son
varios, y los primeros antecedentes encontrados y gestionados en este sector sobre este tema, fueron,

como lo explica, Termendn Cuadrado, Silvia (2021)

Las primeras aproximaciones desde la prevencién de riesgos laborales hacia el sector de
los CC se centraron en aspectos como: - Condiciones ergondmicas: uso de pantallas de
visualizacidn de datos (PVD), disefio del puesto de trabajo, disposicién de los elementos,
espacios de trabajo, elementos del puesto de trabajo (mesa, silla, paneles de separacién,
etc.). - Condiciones de iluminacidn: tipo y ubicacidn de las luminarias, cantidad y calidad
de la iluminacién, adecuacion a las exigencias de la tarea. - Condiciones termo
higrométricas: tasas de renovacién del aire, concentracién de CO2, caracteristicas de la

ventilacién, temperatura, humedad. (p. 31)

Pero los riesgos psicosociales, también hacen parte importante de las necesidades en materia de

prevencion en los contact center, como lo menciona, Termendn Cuadrado, Silvia (2021)

La atencidn constante a clientes a través de tecnologias de la informacién y la
comunicacion hacen que el trabajo de los teleoperadores y gestores sea, en muchas
ocasiones, una tarea exigente. Se afiade a ello, entre otras cuestiones, la presién de los
ritmos de trabajo, los clientes, en muchos casos insatisfechos, la sujecién a modalidades

de trabajo a turnos y nocturno y a condiciones de empleo y organizativas que se
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manifiestan como factores de riesgo psicosocial con capacidad para provocar, entre

otros, riesgos para la salud, estrés y situaciones de violencia. (p. 31)

Por otro lado, el estrés laboral, es un tipo de riesgo psicosocial y es el que mas afecta a las

personas en diferentes ambitos, como lo sefiala la OMS (2008)

El estrés relacionado con el trabajo es un patrén de reacciones psicoldgicas,
emocionales, cognitivas y conductuales ante ciertos aspectos extremadamente
abrumantes o exigentes en el contenido, organizacién y ambiente de trabajo. Cuando las
personas experimentan estrés laboral, a menudo se sienten tensas y angustiadas y
sienten que no pueden hacer frente a las situaciones. Debido a la globalizacién y a los
cambios en la naturaleza del trabajo, las personas en los paises en desarrollo tienen que

lidiar con un aumento en el estrés laboral. (p. 1)

En este sentido, se puede decir que el estrés laboral podria afectar el desempefio de las
actividades laborales o presentar alteraciones en la salud fisica y mental de los colaboradores, teniendo
presente igualmente que, lo que es estresante para un individuo puede que no lo sea para el otro.
Ademas, en los call center hay una rotacién de personal elevada lo que puede ocasionar mal ambiente

laboral, mala reputacién de la empresa, y altos costos econémicos, como lo indica iProfesional (2007)

En la actualidad, los centros de contacto tienen un problema muy grande, el estrés que
padecen quienes trabajan alli, desde un operador hasta un gerente. De hecho, un 30%
del total de empleados padece sindrome crénico de estrés, aseguran especialistas (...)
Segun datos del Ministerio de Trabajo, un 52,4% de los motivos de desvinculacién en
esta industria es por decisién del trabajador y, en la gran mayoria de los casos, quienes

se van no quieren volver, ni siquiera en un largo plazo. (parr. 2-3)
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Por otra parte, la OMS (2008) manifiesta que

El estrés relacionado al trabajo puede conducir a diversos problemas de salud que
afectan la salud fisiolégica y psicoldgica, asi como el proceso cognitivo y las conductas
del trabajador. No se debe cometer el error de pensar en los riesgos psicosociales y
organizacionales como meros riesgos a la salud psicoldgica. Las ausencias por
enfermedad debidas a problemas de salud mental, musculo esqueléticos o
cardiovasculares pueden ser el resultado, y la incapacidad laboral o la muerte pueden

ser eventualmente la consecuencia. (p. 6)

Es importante, identificar a tiempo cuando un trabajador padece de fatiga, agotamiento fisico,
dolor de cabeza, cambios constantes de humor, dolor en los musculos, bajo rendimiento, entre otros
factores, puesto que todo esto es derivado del estrés laboral, un ejemplo de esto son los call center,
donde se presentan muchos factores de tipo psicosocial como: La carga de trabajo, horarios extensos,
ambiente, equipamiento, cultura organizacional, relaciones interpersonales y desarrollo profesional, si
no se gestionan a tiempo y no se les pone la suficiente atencidn pueden ocasionar graves enfermedades

y accidentes laborales.

Es por esto, que la realizacion de esta investigacion es importante para identificar las
oportunidades de mejora a las organizaciones que realizan esta labor de los call center, sobre las
exigencias que ejercen en los trabajadores y la relacidon que se generan entre jefes, paresy
subordinados.

1.2 Formulacion del problema
Por lo anterior surge la pregunta de investigacion ¢ Cuales son los factores relacionados al estrés

laboral que presentan los trabajadores de call centers de Antioquia en el ano 20217?
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CAPITULO II

2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Determinar los factores relacionados al estrés laboral que presentan los trabajadores de

call centers de Antioquia en el afio 2021.

2.2, Objetivos Especificos

e |dentificar las consecuencias que surgen del estrés laboral segun lo analizado en el cuestionario

realizado por los asesores de diferentes areas en call centers de Antioquia.

e Evaluar los factores intralaborales, individuales y extralaborales de cada uno de los empleados

gue influyen en la prevalencia del estrés laboral.

® Proponer recomendaciones para minimizar el estrés laboral en los trabajadores de call centers

de Antioquia.
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CAPITULO Il

3 Justificacion

En los ultimos afios el estrés se ha convertido en una de las principales enfermedades del ser
humano y es un factor de riesgo psicosocial que puede afectar a cualquier persona independiente de la
labor que realizan en el dia a dia. Los trabajadores especificamente de los call centers de Antioquia no
son ajenos a este riesgo, se podria decir que es el mas latente en este tipo de labores, porque
constantemente estdn en contacto a ciertas circunstancias que los llevan a sentirse y experimentar
estrés laboral y cuya funcién requiere de una elevada exigencia mental, los turnos extensos de trabajo,
la carga laboral, cambios en los procesos, falta de capacitaciones frente a los mismos, la realizacién de
varias tareas al mismo tiempo, atender llamadas de clientes insatisfechos y muchas veces subidas de
tono a causa de fallas en servicios y a esto se le suma que no es bien remunerado, son situaciones que
llevan a estos colaboradores a sentirse afectados psicolégicamente, muchas veces incluso llegan a
experimentar manifestaciones sintomaticas y consecuencias importantes tanto en la salud como en el

desarrollo normal del trabajo.

Por estas razones, ha sido importante realizar dicha investigacidn y profundizar en este tema,
porque es un riesgo que se presenta frecuentemente y muchos trabajadores han experimentado todos
estos factores realizando esta labor, todo lo anterior mencionado hace que sea una gran motivacion
para querer identificar y estudiar sobre los factores psicosociales mas concretamente sobre el estrés
laboral en los colaboradores de un call center y como puede llegar a afectar la salud fisica y mental de

una persona, puesto que, pone en riesgo la calidad de vida y la de todos los que los rodean.

La presente propuesta de investigacidon permite describir los factores relacionados al estrés
laboral que perciben los trabajadores de call centers de areas como: Soporte técnico, servicio al cliente,

facturacidn, fidelizacidn y cobranzas de Antioquia. Al realizar esta propuesta se espera aportar en la
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divulgacidn de la informacidn suministrada por parte de las personas encuestadas, esto con el fin de que
la empresa pueda analizar cudles son los factores mas desencadenantes del estrés en los colaboradores,
que satisfaccion tienen, si estan motivados o no, entre otros, para que logren tomar medidas de
prevencion, buscando poder evitar o minimizar las posibles consecuencias que puedan influir en la
calidad de atencién al cliente, productividad y clima laboral, asi como las causas y las enfermedades que

pueden presentarse a mediano y largo plazo en los trabajadores.
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CAPITULO IV
4. Marco Referencial

4.1. Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo a investigaciones e informaciones obtenidas, se establecen diferentes proyectos

relacionados con el tema trabajado, de los cuales se pueden mencionar los siguientes:

4.1.1. Antecedentes Internacionales

Tocto (2021) realizé un trabajo de investigacion para optar el grado de bachiller en ciencias
administrativas y gestion de empresas, en la Universidad Peruana de las Américas, titulado La influencia
del estrés laboral en la productividad de los trabajadores de un Call Center ubicado en el Cercado de
Lima, 2020, el objetivo principal fue “determinar como influye el estrés laboral en la productividad de
los trabajadores de una empresa Call Center ubicado en el Cercado de Lima, 2020” (p. 8). El nivel de

estudio fue descriptivo y “consistié en recopilar informacion de diversos autores importantes” (p. 2).

Flores et al. (2018) presentaron un articulo de investigacion, titulado Estrés Laboral Y Afectacion
Psico-Fisica En El Rendimiento Del Personal En Un Call Center Policial, Quito-Ecuador. Los objetivos de la

investigacion fueron

Comprobar la presencia de estrés laboral, desde la fundamentacién cientifica de la salud
preventiva en los trabajadores de la Central de Gestién Operativa Policial del Distrito
Metropolitano de Quito e identificar las afectaciones psico-fisicas en el rendimiento
laboral de los trabajadores del area del call center de la Central de Gestién Operativa

Policial del Distrito Metropolitano de Quito. (Flores et al., 2018, p. 4)
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La metodologia se dio por “la realizacién de diferentes tipos de test tipo encuestas, que fueron
respondidas personalmente por los trabajadores del call center, luego se procedio a realizar el
respectivo analisis e interpretacién de los resultados” (Flores et al., 2018, p. 4). Las conclusiones de la

investigacion fueron mediante las encuestas aplicadas, donde

Se demostré la existencia de estrés laboral en el grupo investigado, pero no la presencia
del sindrome de Burnout, sin embargo, existen evidencias de afectaciones por
agotamiento emocional en un 10,5%, despersonalizacién 22,2% y baja realizacion
personal 22,3%, sin contar el grupo que se encuentra en riesgo de padecerla. Las
condiciones laborales ayudan a que no exista el sindrome porque es un grupo que
realiza actividad fisica frecuente. Se identifican las afectaciones fisicas-psicoldgicas
asociadas al estrés, las mas frecuentes provienen de problemas en la salud fisica,
especificamente en el sistema nervioso (1 de cada 10) y en menor proporcion en el
digestivo 15,8%, no aparecen problemas en el sistema circulatorio, por lo tanto, existe
afectacidn en el rendimiento laboral, aunque para el trabajador éste no los asocia a los
problemas de salud fisica. Concluyendo que los resultados son mayoritarios y
porcentualmente aislados debido a que el grupo de estudio realiza frecuente actividad
fisica, lo que disminuye considerablemente los efectos secundarios y negativos en su

salud fisica. (Flores et al., 2018, p. 23)

Asi mismo, Cruz (2016) en su tesis titulada I/dentificacion y evaluacion de los riesgos psicosociales
en los trabajadores en un call center, donde el objetivo general fue “evaluar las condiciones
psicosociales de un call center en la ciudad de Guayaquil” (p. 16). En la metodologia el tipo de
investigacion fue “descriptiva, de campo y Bibliografica” (p. 46). Generaron las siguientes

recomendaciones con el fin de reducir el estrés laboral:
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Facilitar formacion periddica sobre técnicas de comunicacién y control de las emociones
(el trabajo de los operadores implica responder continuamente a los clientes con una
actitud agradable y educada) y sobre cdmo manejar las llamadas dificiles. Igual de
necesario es instruir a los operadores sobre métodos que les ayuden a afrontar los casos
de violencia verbal y protegerse del desgaste psicoldgico que ocasionan. La exposicién a
situaciones agresivas e insultantes de los operadores es un riesgo que ha aumentado
con el tiempo por razones que suelen ser ajenas a los operadores y estdn relacionadas
con factores de la organizacién (Cruz, 2016, p. 56). Realizar pausas a intervalos regulares
de tiempo que permitan aligerar la carga de trabajo. Es conveniente hacer pausas de
diez minutos cada hora, facilitando que los operadores las efectlien a su conveniencia,
segun los requerimientos de la tarea. Esta ocupacion presenta un elevado riesgo de
fatiga mental y de estrés, dadas las numerosas llamadas que hay que responder durante
la jornada de trabajo y la necesidad de evaluar situaciones distintas en periodos muy
cortos de tiempo que suelen oscilar, segln intereses de la empresa, entre los tres y

cuatro minutos. (Cruz, 2016, p. 57)

4.1.2. Antecedentes Nacionales

Sanchez (2018) realizé un trabajo de grado para optar al titulo de Psicélogo, el cual tituld
Factores de riesgo psicosocial y nivel de estrés en trabajadores de una empresa de call center, el objetivo
general fue “identificar los factores de Riesgo Psicosocial extralaborales e intralaborales y los niveles de
estrés percibidos actualmente por los trabajadores de una multinacional que presta servicios de call

ran

center en las ciudades de Bogota y Medellin” (p. 26). Realizé una investigacion de “tipo descriptiva de
corte cuantitativo, ya que busca identificar los factores de riesgo psicosocial extralaborales e

intralaborales y el nivel de estrés presente en una multinacional que presta servicios de call center en
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ran

Bogotd y Medellin” (p. 50). Para adquirir los resultados utilizé la bateria de riesgo psicosocial, “para este
estudio se encuestaron 7337 trabajadores con cargos administrativos y operativos y se destacaron los

principales riesgos psicosociales por ciudad, género y cargo” (p. 5). El resultado principal fue

Que en los factores de riesgo intralaboral en el personal operativo se evidencia una
prevalencia en riesgo muy alto y alto en mujeres de la ciudad de Medellin con el 41% vy
en los hombres el 15%, las mujeres con cargos operativos en la ciudad de Bogotd
presentan un porcentaje del 39% en riesgo alto y muy alto y el 20% en hombres.

(Sanchez, 2018, p. 101)

Ademas, “los dominios que presentan un mayor porcentaje de trabajadores en riesgo alto y muy
alto son las demandas del trabajo, control sobre el trabajo y recompensas, los cuales requieren de

intervencién inmediata” (Sanchez, 2018, p. 102).

Esta investigacion, ratifica, que el estrés laboral tiene una correlacién negativa con la
satisfaccion de los trabajadores y puede llegar a afectar al clima laboral e incluso a la productividad. Por
lo tanto, estas empresas de call center deben implementar programas, para mejorar los niveles de
estrés y asimismo fomentar un buen ambiente laboral, como brindar oportunidad a los colaboradores
de participar activamente en la organizacidén para que se sientan bienvenidos y motivados, y asi evitar

problemas fisicos, emocionales y psicoldgicos.

No obstante, también se encontrd un articulo de reflexién nombrado Burnout en atencion al

cliente en call center", de Urrea et al. (2021), donde hablan que

Los efectos del Burnout se ven reflejados en la empresa por el ausentismo, rotacion o
fluctuacién del personal y disminucidn del rendimiento, los altos niveles de estrés tienen

repercusion a nivel fisioldgico y cognitivo, donde se puede ver involucrada incluso su
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motricidad, por los posibles temblores que pueden resultar de dicho estrés. (Posada,

2011, como se cita en Urrea et al., 2021, p .16)

Por otro lado, Insaurralde (2017) en su trabajo final de graduacidn para obtener su Licenciatura
en Gestién de Recursos Humanos, el cual nombrd Andlisis de la relacion entre el fendmeno burnout -
absentismo laboral y Engagement- absentismo Laboral en empresas de Call Center de la provincia de
Cordoba” , en el cual su objetivo principal fue “analizar la relacidén del absentismo laboral y el estrés
laboral, como asi también la relacién del fenémeno Burnout y Engagement en trabajadores de las
empresas de Call Center en la ciudad de Cérdoba” (p. 2). La metodologia que empleo en dicha

|II

investigacion fue de “correlacién causal con un muestreo de tipo accidental” (p.2). Para la recoleccién
de los datos utilizé “un cuestionario compuesto de 34 preguntas, en el cual mostré la relacion de los

fendmenos antes mencionados” (p. 2). También habla sobre que las consecuencias producidas por el

estrés laboral donde nos dice que

No solo afectan al trabajador sino también a la empresa. En lo que refiere a las
consecuencias del individuo trae inconvenientes tanto en los aspectos fisicos como en
los psiquicos y pueden ser de corto, mediano y largo plazo. En cuanto a las
consecuencias para la empresa afecta al rendimiento, productividad y competitividad de
la misma. Algunas de ellas son: Se producen sinergia un porcentaje elevado del
ausentismo, crea surgimiento de sinergias negativas, incrementan los accidentes,
decrece la productividad, baja el rendimiento, incremento de quejas por partes de los

consumidores, baja el nivel de satisfaccién. (Insaurralde, 2017, p. 21)

Asimismo, Pifieres et al. (2020) un grupo de investigacidén de psicologia, educacién y cultura, en
su proyecto de practica Il aplicaron su investigacion a las Variables que inciden en el estrés laboral de los

empleados del call center de Claro telecomunicaciones en la ciudad de Bogotd”, su objetivo principal fue
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“identificar de qué manera la carga laboral, la comunicacidn jefe-subalterno y la comunicacién entre
pares incide en el estrés laboral de los empleados del call center de Claro Telecomunicaciones en la
ciudad de Bogota” (p.6). La investigacidn tuvo una orientacidn de tipo cualitativo, los datos obtenidos en

este estudio fueron realizados a través de una entrevista estructurada. En los resultados obtenidos

Los principales hallazgos se centraron en la incidencia que tiene la carga laboral y |a
comunicacion con el jefe y con los companeros en la percepcién de estrés de los
teleoperadores del call center de Claro analizando las tendencias de las variables

previamente planteadas”. (Pifieres et al., 2020, p. 17)

Para finalizar, Sdenz & Ugalde (2019) en su articulo de investigacion nombrado Riesgo
psicosocial en los operadores en un call center, en el cual utilizaron “la metodologia de ISTAS-21, método
sencillo y de uso libre, que se basa en seis encuestas faciles de responder” (p.1), en la investigacién sélo
se enfocaron en la primera encuesta referente a las exigencias psicolégicas que demanda el trabajo al
operador telefénico. Concluyeron que, con base a las respuestas obtenidas de cada uno de los 26

operadores encuestados

Un promedio de 12 operadores deben trabajar de manera rapida gran porcentaje del
tiempo, pero gracias a esto, ellos no tienen acumulacién de trabajo y tampoco creen
que la distribucién de trabajo es inequitativa, por estas razones los problemas del
trabajo pueden ser olvidados de manera rdpida por los operadores, generando que los
trabajadores no piensen en su trabajo fuera de las instalaciones de call center, pero la
cifra mas alarmante se encuentra en como los operadores esconden sus emociones gran
parte del tiempo, siendo 21 asesores que sienten reprimir sus emociones al trabajar en

servicio al cliente. (Sdenz & Ugalde, 2019, p. 6-7)
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4.2 Marco legal

4.2.1. Ley 1010 de 2006: “Por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y
sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de trabajo” (Congreso de

Colombia, 2006, p. 1).

¢Como se relaciona con la Investigacion?

Esta ley se relaciona con el proyecto, porque habla de todas las formas de acoso laboral que se
pueden presentar en una organizacion y que son desencadenantes de estrés laboral, como: Maltrato
laboral, persecucidon laboral, discriminacién laboral, entorpecimiento laboral, inequidad laboral y

desproteccién laboral, todo esto puede afectar de forma emocional, fisica y psicoldgica a la victima.

4.2.2. Resolucion 2646 de 2008:
Por la cual se establecen disposiciones y se definen responsabilidades para la
identificacion, evaluacién, prevencién, intervencion y monitoreo permanente de la
exposicidon a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacidn del origen
de las patologias causadas por el estrés ocupacional. (Ministerio de la proteccién social,

2008, p. 1)

¢Coémo se relaciona con la Investigacidn?

Esta resolucidn se relaciona con el proyecto, ya que trata sobre la identificacion, evaluacidn,
prevencion, intervencidon y monitoreo permanente de la exposicidn a factores de riesgo psicosocial en el
trabajo y para la determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés laboral. Este es
definido como la reaccién del trabajador a nivel fisioldgico, psicolégico y conductual, en el intento de

adaptarse a las demandas resultantes de la interaccién de sus condiciones individuales, es decir lo mas
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personal, sus actitudes, percepciones etc.; también desde lo intralaboral que va relacionado con todo lo
laboral como carga laboral, funciones, beneficios, salarios, responsabilidades, descansos etc., y por
ultimo, el extralaboral lo que no esta dentro del trabajo, pero afecta, como la vivienda, la familia, la
pareja, medios de transporte, etc., todo esto influye en la persona para el riesgo anteriormente

mencionado.

4.2.3. GTC 45 de 2012: “Es la guia para la identificaciéon de peligros y la valoracion de riesgos en
seguridad y salud de los trabajadores, que establece las directrices para identificar peligros y valorar los

riesgos de seguridad y salud ocupacional” (ICONTEC, 2012, p. 1).

¢Coémo se relaciona con la Investigacion?

La guia técnica colombiana 45, se relaciona con el proyecto, porque habla sobre qué es el peligro
psicosocial, ejemplos de factores tanto intralaborales como extralaborales, para plasmarlo correctamente

en la matriz de peligros y valoracién de riesgos.

4.2.4. Resolucion 0312 de 2019: “Por la cual se definen los Estdandares Minimos del Sistema de Gestion

de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST)”. (Ministerio del Trabajo, 2019, p. 1)

¢Coémo se relaciona con la Investigacidn?

La presente resolucidn, se relaciona con el proyecto, ya que habla sobre la obligacién que tienen
las empresas de aplicar el perfil sociodemografico a los trabajadores, puesto que con esta herramienta
se pueden identificar las condiciones de trabajo, condiciones de vivienda, sociales, familiares, entre

otros factores intralaborales y extralaborales. También, trata sobre la realizacion de exdmenes médicos
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ocupacionales para analizar si algun colaborador ha tenido alguna enfermedad asociada al estrés
laboral.
4.2.5. Resolucion 2404 de 2019:
Por la cual se adopta la Bateria de Instrumentos para la Evaluacién de Factores de
Riesgo Psicosocial, la Guia Técnica General para la Promocion, Prevencién e
Intervencién de los Factores Psicosociales y sus Efectos en la Poblacién Trabajadora y

sus Protocolos Especificos y se dictan otras disposiciones. (Ministerio del Trabajo, 2019,

p. 1)

¢Coémo se relaciona con la Investigacion?

La presente resolucién, se relaciona con el proyecto, puesto que habla sobre qué aspectos se
deben tener en cuenta para la implementacion de la bateria de instrumentos para la evaluacién de
factores de riesgo psicosocial (intralaborales y extralaborales), ademas, trata sobre las guias para el
analisis psicosocial y también de protocolos especificos para la intervencion, prevencion y actuacion de

factores psicosociales en un ambiente laboral, como el estrés laboral.

4.2.6. Circular 0064 de 2020: “Acciones minimas de evaluacidn e intervencion de los factores de
riesgo psicosocial, promocidn de la Salud Mental y la prevencién de problemas y trastornos mentales en
los trabajadores, durante la actual emergencia sanitaria por el SARS-CoV-2 (COVID-19) en Colombia”.

(Ministerio del Trabajo, 2020, p. 1).

¢Cémo se relaciona con la Investigacion?

La circular tiene relacién con el proyecto, porque trata sobre las acciones minimas de evaluacién
e intervencion de los factores de riesgo psicosocial, promocién de la salud mental y la prevencién de

problemas y trastornos mentales en los trabajadores, durante la actual emergencia sanitaria por el
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COVID-19 en Colombia, ya sea para trabajadores que estén en teletrabajo o presencial, ademas, da
pautas de como se debe realizar el trabajo en casa, qué medidas se deben tomar para que haya una
buena armonia entre la vida laboral, personal y familiar en el teletrabajo y asi evitar situaciones de

estrés.

4.3 Marco Tedrico

Inicialmente, el concepto de salud tenia una definicién muy basica y con poca profundizacién,
estaba centrada en el cuerpo fisico de las personas, en las respuestas fisioldgicas del mismo ante una
enfermedad, esta forma de ver la salud era puesta en practica antes del Siglo XIX, “para el modelo
médico la salud de los trabajadores no se explicara por los ritmos y tiempos de produccién ni por las
caracteristicas y desarrollo de los procesos productivos, sino por la naturaleza bioldgica y ecolégica de la

enfermedad” (Menéndez E., 2005, p. 12).

Luego, varios informes mostraron que no eran sélo cuestiones bioldgicas las que definirian la

salud y bienestar de una persona, como sefiala, Menéndez E. (2005),

No sdlo los informes técnicos evidencian la distribucion diferencial de la mortalidad y de
esperanza de vida segun clases sociales, sino que también las condiciones sociales y
ambientales aparecen como determinantes en el abatimiento de varios de los
principales problemas de salud (...) Pese a estos procesos, el saber médico tanto a nivel
epidemioldgico como clinico excluira el papel de los procesos econémicos y sociales e
impulsara una medicina del trabajador enfermo reducida al mismo, pero no en cuanto
trabajador sino en términos de un cuerpo reducido a lo biolégico y separado de su

calidad de trabajador. (p. 14)
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Esto muestra cémo en estos tiempos, no eran relevantes los aspectos individuales,
intralaborales y extralaborales, pero esta concepcidn fue cambiando, y se le empezaron a dar
importancia a varios aspectos mentales, ambientales, culturales, psicolégicos que también influyen en el
bienestar de la persona y tienen relacién directa con la salud de la misma. Luego la Organizacidn
Mundial de la Salud (OMS), en el predmbulo de su constitucion del 07 de abril de 1948, establecié como
principio, el concepto de salud, asi, “la salud es un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y

no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades” (OMS, s.f., parr. 1).

Este nuevo concepto dio pie a que los paises se comprometieron y concientizaran de garantizar
un sistema de salud éptimo, pero también, se fue convirtiendo en un requisito necesario e importante
para las empresas. A través de los afios las empresas han evolucionado en su mayoria las medidas de
intervencidn preventivas y correctivas con el fin de mitigar diferentes riesgos, en especial los que se
pueden ver, percibir, pero los que no se pueden ver, los psicosociales, requieren de mas profundizacién

y no son percibidos de una forma tan directa.

Por ello en este marco tedrico se hara una profundizacién sobre los riesgos psicosociales, sus
factores, el estrés que es una consecuencia de estos riesgos, los cuales seran relacionados para una

mejor comprension de la presente investigacion.

Los riesgos psicosociales fueron definidos a través de un informe mixto de la (OMS y OIT, 1984)
como,
Interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las
condiciones de su organizacidn, por una parte, y por la otra, las capacidades del

trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacidén personal fuera del trabajo, todo lo
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cual, a través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el

rendimiento y la satisfaccion en el trabajo. (p. 3)

Por eso las dimensiones y factores que llevan a que los riesgos psicosociales sean tan amplios y
riesgosos, son las siguientes,

Exceso de exigencias psicoldgicas: “cuando hay que trabajar rapido o de forma irregular, cuando
el trabajo requiere que escondamos los sentimientos, callarse la opinidon, tomar decisiones dificiles y de

forma rapida” (ISTAS, s.f., parr. 6).

Falta de influencia y de desarrollo: hace referencia a cuando (ISTAS, s.f.),

No tenemos margen de autonomia en la forma de realizar nuestras tareas, cuando el
trabajo no da posibilidades para aplicar nuestras habilidades y conocimientos o carece
de sentido para nosotros, cuando no podemos adaptar el horario a las necesidades

familiares, o no podemos decidir cuando se hace un descanso. (parr. 7)

Falta de apoyo y de calidad de liderazgo: “cuando hay que trabajar aislado, sin apoyo de los
superiores o compafieros y compafieras en la realizacién del trabajo, con las tareas mal definidas o sin la
informacién adecuada y a tiempo” (ISTAS, s.f., parr. 8).

Escasas compensaciones: “cuando se falta al respeto, se provoca la inseguridad contractual, se
dan cambios de puesto o servicio contra nuestra voluntad, se da un trato injusto, o no se reconoce el

trabajo, el salario es muy bajo” (ISTAS, s.f., parr. 9).
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La doble presencia: “el trabajo doméstico y familiar supone exigencias cotidianas que deben

asumirse de forma simultanea a las del trabajo remunerado” (ISTAS, s.f., parr. 10).

Las consecuencias que se pueden presentar son multiples y se ven reflejadas de maneras
fisioldgicas, emocionales, de comportamiento y psicolégicas en el trabajador, como lo indica la,

(Confederacién Sindical de Comisiones Obreras, s.f.),

Los riesgos psicosociales perjudican la salud de las personas trabajadoras, causando
estrés y a largo plazo enfermedades cardiovasculares, respiratorias, inmunitarias,
gastrointestinales, dermatoldgicas, endocrinoldgicas, musculo esqueléticas y mentales.
Son consecuencia de unas malas condiciones de trabajo, concretamente de una

deficiente organizacién del trabajo. (p. 1)

Lo que causan los riesgos psicosociales hace referencia al estrés, el cual es “un estereotipo en

las respuestas del cuerpo a influencias, exigencias o presiones” (Hurrell, et al., 2012, p. 4).

Otro concepto del estrés, pero relacionado con el trabajo, segin la Comision Europea (1999),

es,

Un conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisioldgicas y del comportamiento a
ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la organizaciéon o el entorno de
trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos niveles de excitacién y angustia, con la
frecuente sensacion de no poder hacer frente a la situacion (...) puede conducir a la

enfermedad cuando los imperativos profesionales son elevados y es reducida la
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influencia que el trabajador ejerce en sus condiciones de trabajo (...) cuando todas estas
situaciones son intensas, cronicas o se repiten a menudo. El resultado de ellas es una

amplia gama de enfermedades corporales, mentales, e incluso la muerte. (p. 3-5)

En otras palabras, se puede presentar por requerimientos o exigencias que el trabajador no
puede cumplir, esa presién junto con la suma de situaciones personales y del ambiente en el que se
encuentre la persona, puede disparar de maneras leves o graves reacciones perjudiciales para su salud y

bienestar, asi mismo lo afirma, Hurrell, et al. (2012),

Lo que causa el estrés es un deficiente “ajuste persona-entorno”, objetiva o
subjetivamente, en el trabajo o en otros lugares y en interaccion con factores genéticos.
Es como un zapato que no sienta bien: las exigencias del entorno no se corresponden
con la capacidad individual, o las oportunidades que ofrece el entorno no estan a la

altura de las necesidades y expectativas del individuo. (p. 5)

Los factores de estrés que pueden influir en el campo laboral son 3, los factores fisicos como “el
ruido excesivo, el calor, la humedad, la vibracidn o el trabajo con sustancias toxicas o peligrosas”

(Comision Europea, 1999, p. 19).

Los factores psicoldgicos y sociales que hacen referencia segun la Comisién Europea (1999) a,

los trabajos que conllevan contacto con padecimientos, enfermedades o lesiones de las

personas (por ejemplo, la policia o los servicios médicos de urgencia) o en los que el

propio personal hace frente a un peligro fisico (buzos, trabajadores de la industria
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pesquera) o a amenazas de violencia (guardas jurados) pueden constituir pesadas cargas

emocionales para los empleados y producir estrés. (p. 20)

Los factores de gestién como lo menciona la Comisién Europea (1999),

Los patronos insisten con frecuencia en la importancia que tienen para la productividad
algunos aspectos de la organizacion del trabajo y del contenido del puesto de trabajo —
que la empresa tenga objetivos y valores claros, una buena comunicacion, roles
claramente definidos, prioridades establecidas, niveles adecuados de responsabilidad y
autoridad, un marco establecido de relaciones con los superiores, tareas bien definidas y
un entorno de trabajo seguro. Sin embargo, es igualmente fundamental evitar actitudes
inflexibles frente a cuestiones como la consulta y participacion de los trabajadores, las
politicas de prevencién de conflictos y del acoso, el diseiio del puesto de trabajo o el

control de la carga, del ritmo y de los horarios de trabajo. (p. 20)

Por consiguiente, el modelo Demanda-Control-Apoyo Social, el cual fue mejorado a través de los
afios, Karasek 76 y 79; Johnson 88; Karasek y Theorell 90, busca entender y evaluar la relacién entre los
riesgos psicosociales, los elementos, condiciones del trabajo y los efectos que estos tienen en los

trabajadores; el Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el trabajo en la NTP 603 (2001) explica,

Robert Karasek observé que los efectos del trabajo, tanto en la salud como en el
comportamiento, parecian ser resultado de la combinacién de las demandas
psicoldgicas laborales y de las caracteristicas estructurales del trabajo relacionadas con

la posibilidad de tomar decisiones y usar las propias capacidades. Esto le llevé a
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proponer un modelo bidimensional que integrase estos dos tipos de conclusiones, y que
fuese utilizable para un amplio tipo de efectos psicosociales de las condiciones de

trabajo. (p. 1)

Este modelo permite comprender a mayor escala este riesgo y propone las siguientes
dimensiones:

Demandas psicoldgicas: “hacen referencia a cuanto se trabaja: cantidad o volumen de trabajo,
presién de tiempo, nivel de atencidn, interrupciones imprevistas; por lo tanto, no se circunscriben al
trabajo intelectual, sino a cualquier tipo de tarea” (INSHT, 2001, p. 2).

Control: hace referencia a INSHT (2001),

Tiene dos componentes: la autonomia y el desarrollo de habilidades. La primera es la
inmediata posibilidad que tiene la persona de influenciar decisiones relacionadas con su
trabajo, de controlar sus propias actividades. El segundo hace referencia al grado en que
el trabajo permite a la persona desarrollar sus propias capacidades: aprendizaje,

creatividad, trabajo variado. (p. 2)

Apoyo social: “hace referencia al clima social en el lugar de trabajo en relacién tanto con los
companeros, como con los superiores. Tiene dos componentes: relacion emocional que el trabajo

comporta y soporte instrumental” (INSHT, 2001, p. 2).

Para la realizacion de investigaciones a través de este modelo de riesgo psicosocial, se han
utilizado diversos instrumentos de evaluacién, el mas objetivo y fiable ha sido el Cuestionario del

Contenido del Trabajo, segun la (INSHT, s.f.) es,
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Un instrumento objetivo de evaluacidn del riesgo psicosocial, con fiabilidad y validez
confirmadas en diversos estudios, del que existen diferentes versiones. Incluye una serie
de items, agrupados en escalas, para medir cada una de las dimensiones principales del

modelo: las demandas psicoldgicas, el control, y el apoyo social. (p. 3)

Otro instrumento de evaluacidon que puede ser de utilidad para la gestidén de los riesgos
psicosociales, son los indicadores, en este ambito, segun el Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el

Trabajo (2010)

Roozeboom, Houtman y Van Den Bossche (2008) distinguen dos tipos de indicadores:
indicadores de exposicion e indicadores de consecuencias. Los indicadores de exposicién
corresponden a los elementos que activan las respuestas en los trabajadores, los
indicadores de consecuencias son aquellos que indican los problemas de salud y las
consecuencias presentes en los trabajadores. Indicadores de exposicidén son la
sobrecarga, el ritmo de trabajo o la autonomia sobre el mismo. Indicadores de
consecuencias son los trastornos musculo esqueléticos, el absentismo o la disminucidn

de la productividad. (p. 82)

Como dato adicional, sobre los instrumentos de evaluacidn, Instituto Nacional de Seguridad y

Salud en el Trabajo, (2010), menciona,

En la mayoria de los casos, las publicaciones e informes de las evaluaciones de riesgos,

se centran en los resultados obtenidos mediante encuestas. Con frecuencias otro tipo de
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resultados son inaccesibles, y cuando aparecen en la literatura gris cientifica las

exposiciones son fragmentarias y parciales. (p. 84)

Aungque también menciona el Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (2010), como
factor importante en la evaluacién de los riesgos psicosociales no solo quedarse con las encuestas, otros
métodos que serian complementarios a las encuestas son los métodos de observacién, discusidon de

grupo y de entrevista.
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CAPITULO V
5. Metodologia

5.1. Enfoque Metodolégico

De acuerdo con Roberto Hernandez Sampieri (2014)

La investigacion cualitativa se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos
desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacién con su
contexto. La investigacion cualitativa se selecciona cuando el propdsito es examinar la
forma en que los individuos perciben y experimentan los fendmenos que los rodean,

profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones y significados. (p. 358)

Este enfoque aplica para aquellas investigaciones donde se tiene en cuenta la opinidn de los
participantes del proyecto, ya que se pretende identificar el punto de vista que se tiene frente a un
fendmeno o acontecimiento que esté pasando a su alrededor y de esta forma darle una interpretacién a
la informacion obtenida, sea por medio de entrevistas, observaciones, grupos focales, entre otros

mecanismos que se utilizan para la recoleccién de datos en el enfoque cualitativo.

Para la investigacion en marcha sobre los factores relacionados al estrés laboral en los
trabajadores de las areas de soporte técnico, servicio al cliente, fidelizacidn, facturacién y cobranzas de
call centers, la recoleccién de informacidn se realizard por medio de un cuestionario autoadministrado
basado en el método ISTAS21, en el que los participantes pueden responder las preguntas de acuerdo a
las vivencias que hayan tenido en los sitios de trabajo, ademas se pretende establecer el nimero de

personas que se ven afectadas por los factores psicosociales, en este caso el estrés laboral.
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5.2. Alcance

Segun Roberto Hernandez Sampieri (2014) “los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que someta a un analisis. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p.
92).

Este trabajo de investigacion es de alcance descriptivo, porque busca determinar los factores
relacionados al estrés laboral como lo son el intralaboral, individual y extralaboral de los trabajadores en
call centers de Antioquia, por medio de un cuestionario sobre factores psicosociales realizado a las
personas objeto de estudio, con el fin de identificar qué aspectos de tipo laboral, personal, familiar, etc.,
se presentan mas en las personas encuestadas y asi proponer estrategias que ayuden a minimizar el

estrés.

5.3. Método inductivo

El modelo inductivo —que etimolégicamente se deriva de la conduccion a o hacia— es un
método basado en el razonamiento, el cual “permite pasar de hechos particulares a los principios
generales” (Hurtado Ledn & Toro Garrido, 2005, p. 84). Fundamentalmente consiste en estudiar u
observar hechos o experiencias particulares con el fin de llegar a conclusiones que puedan inducir, o

permitir derivar de ello los fundamentos de una teoria. (Bernal Torres, 2006).

Por lo expuesto anteriormente, se eligid el método inductivo, porque conduce de lo particular a
lo general, por lo tanto, lo que se encontrard con la muestra que se realizard con 17 personas que han
laborado en call centers, es probable que se halle igual con las 30 personas de la totalidad del objeto

estudio.


https://revistas.javeriana.edu.co/files-articulos/CC/18-46%20(2017)/151556547004/#151556547004_ref1
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5.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

En esta investigacion es utilizado como instrumento y técnica de recoleccion de informacidn un
cuestionario autoadministrado ya que se adapta a lo que se quiere lograr en esta propuesta.

Segun, Sabino (1992), el cuestionario autoadministrado es un,

Instrumento indispensable para llevar a cabo entrevistas formalizadas, puede sin
embargo usarse independientemente de éstas. En tal caso se entrega al respondente un
cuestionario para que éste, por escrito, consigne por si mismo las respuestas. Por la
similitud de los instrumentos empleados esta técnica puede considerarse como una
derivacién o forma muy particular de la entrevista, aunque es claro que no se trata de
una entrevista, pues no existe alli el elemento de interaccién personal que la define. La
ventaja principal de tal procedimiento reside en la gran economia de tiempo y personal
que implica, puesto que los cuestionarios pueden enviarse por correo, dejarse en algun

lugar apropiado o administrarse directamente a grupos reunidos al efecto. (p. 100 - 101)

Las preguntas del cuestionario que se va a presentar a la muestra del presente trabajo de
investigacion consta de 38 preguntas mas 4 preguntas de cardcter sociodemografico (no se encontraban
en el test). Estas preguntas (38) se tomaron del manual para la evaluacion de riesgos psicosociales en la
version corta llamado Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (ISTAS 21) de Comisiones Obreras

de Espafia del Cuestionario Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ), segln ISTAS (2002),

El CoPsoQ fue desarrollado en el 2000 por un equipo de investigadores/as del Instituto
Nacional de Salud Laboral de Dinamarca (AMI), liderado por el Prof. Tage S. Kristensen.
La adaptacién para el Estado espafiol ha sido realizada por un grupo de trabajo

constituido por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (...) ISTAS21 de



42

Comisiones Obreras de Espafa del Cuestionario Psicosocial de Copenhague (CoPsoQ), es
un instrumento de evaluacidn orientado a la prevencidn. ISTAS 21 (CoPsoQ) identifica
los riesgos al nivel de menor complejidad conceptual posible, facilita la localizacién de
los problemas y el disefio de soluciones adecuadas; y aporta valores poblacionales de
referencia que representan un objetivo de exposicidon razonablemente asumible a corto

plazo por las empresas. (parr. 1)

Se define un cuestionario confiable realizado por investigadores expertos en el tema, con el fin
de tener un acercamiento certero e imparcial que lleven al cumplimiento de los objetivos propuestos en
el presente trabajo de investigacién, donde se evaluaran 6 dimensiones psicosociales: exigencias
psicoldgicas, trabajo activo y posibilidades de desarrollo, apoyo social y calidad de liderazgo,

inseguridad, doble presencia y estima.

5.5. Poblacion

Nuestra poblacién comprende a 30 colaboradores de diferentes areas de Call Centers de

Antioquia que son la totalidad del objeto estudio.

5.6. Muestra

17 colaboradores que trabajan o han trabajado en call centers de Antioquia en diferentes areas

como: Servicio al cliente, soporte técnico, facturacion, fidelizacién y cobranzas.

Para la seleccion de la muestra anteriormente mencionada, se eligié el método de muestreo no
probabilistico, segiin Sampieri (2014), la muestra no probabilistica “selecciona casos o unidades por uno
0 varios propdsitos, no pretende que los casos sean estadisticamente representativos de la poblacion”

(p. 171), ya que por el tipo de la investigacidn que es descriptiva y por los tiempos establecidos tanto
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para el desarrollo de la investigacion y la disponibilidad de los colaboradores de la empresa, se eligen

estos 17 trabajadores de diferentes areas de call centers, puesto que clasifican para esta investigacion.

5.7. Cronograma de actividades

Tabla 1l
Cronograma de actividades



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2021

SEPTIEMBRE

OCTUBRE NOVIEMBRE

ACTIVIDADES

Recopilacién de informacion
para el tema de investigacion

Construccion del
planteamiento del problema,
objetivos y justificacion

Revision de bibliografia,
construcciéon del marco
referencial (marco teodrico,
antecedentes y marco legal),
realizacion de la metodologia

recomendaciones

(Tipo de investigacion, S
enfoque metodoldégico,
poblacién, muestra, técnicas
de recoleccién de informacioéon,
cronograma).
Aplicacion de la metodologia X | X
Hallazgos (analisis de
X
resultados)
Conclusionesy x

Realizacién de presentacion

socializar el proyecto

S X | X
para socializar el proyecto
Realizaciéon del video para x | x

Construccion de referencias,
anexos, portada, lista de
tablas, figurasy anexos,
introduccién, resumen y

palabras claves, abstract y
keywords

Socializacién del proyecto

44



Tabla 1. Este es el cronograma de cada una de las actividades realizadas en el proyecto. Elaboracidn

propia (2021).
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CAPITULO VI
6. Hallazgos
6.1. Informacion sociodemogriafica
Se realizaron unas preguntas relacionadas con el perfil sociodemografico de los encuestados
para conocer factores individuales del mismo y poder tener un mejor entendimiento al analizar el
cuestionario de los factores psicosociales utilizado,
Figura 1

Sexo de los encuestados.

SEXO

12

10
10

HOMBRE MUJER

Figura 1. Representacion grafica del sexo de los encuestados. Elaboracién propia (2021).
En la presente grafica se puede evidenciar que mas de la mitad de los encuestados son mujeres,
0 sea un 58.82% de los encuestados, esto tiene relacion con el reporte del periddico La Republica (2021)

sobre el sector de los BPO y Contact Center, donde informan que el 60% de los empleados son mujeres.

Figura 2

Edad de los encuestados.
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EDAD

12

10

18 - 29 afios 30 - 40 afios

Figura 2. Representacion grafica de las edades promedio de los encuestados. Elaboracién propia (2021).
En esta gréfica, 11 de los encuestados se encuentran en promedio de edad de 18 a 29 afios, lo
que representa un 64,70% de la muestra y 6 de ellos en promedio de 30 a 40 afios, un 35,29%, el
empleo (2018) expresa que los contact center “son un sector comprometido con los primeros empleos o
empleo joven (mas del 80% de las personas que emplean estan entre los 18 y 30 afios) “Ademads nos

caracterizamos por ser incluyentes, pues trabajamos sin ningun tipo de discriminacién” (parr. 11).

Figura 3

Lugar de residencia de los encuestados.
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Figura 3. Representacion grafica del lugar de residencia de los encuestados. Elaboracidn propia (2021).

En la grafica se evidencian los lugares de residencia de los encuestados, manejando el limite
propuesto, el cual corresponde a Antioquia.
Figura 4

Nivel de escolaridad de los encuestados.
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Figura 4. Representacion grafica de la escolaridad de los encuestados. Elaboraciéon propia (2021).
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En la grafica se evidencia que el 47.05% de los encuestados son tecndlogos, el 35,29% son

técnicos y el 17,64% son profesionales, segun el empleo (2018),

El personal es bastante diverso. Los perfiles varian segun el tipo de servicio, los cuales
pueden ir desde bachilleres sin experiencia hasta profesionales bilinglies en distintas
areas del conocimiento para servicios mas especializados como mesas de ayuda,

telemedicina o servicios legales. (parr. 7)

6.2.Analisis de resultados cuestionario

El cuestionario fue aplicado a 17 personas que trabajan o han trabajado en call centers de
Antioquia, se utilizé la autoevaluacion versién 1 corta del Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud
(ISTAS) de Comisiones Obreras de Espafia del cuestionario psicosocial Copenhague (CopSoq), donde se
hizo el andlisis de cada una de las dimensiones psicosociales (Exigencias psicolégicas, trabajo activoy

posibilidad de desarrollo, apoyo social y calidad de liderazgo, inseguridad, doble presencia, y estima).

Las preguntas tienen 5 opciones de respuesta: Siempre, muchas veces, algunas veces, alguna
vez y nunca, donde para recopilar los resultados cada respuesta debia ser calificada en un puntaje de 4 a
0, segun las mismas indicaciones del cuestionario, al sumar los puntos de cada apartado por persona, se

ubicaron en los siguientes niveles:
Verde: Nivel de exposicién psicosocial mas favorable para la salud.
Amarillo: Nivel de exposicién psicosocial intermedio.

-: Nivel de exposicién psicosocial mas desfavorable para la salud.



Tabla 2

Apartado 1: Exigencias Psicoldgicas
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—

Frecuencia

% Frecuencia

%

PROMEDIO DEL APARTADO 1
Intermedio

Frecuencia

%

d

6

35,29 3

17,65

8

47,06

Tabla 2. Resultados para cada variable del apartado 1: Exigencias Psicolégicas. Elaboraciéon propia

(2021).

Andlisis de resultados

El primer apartado corresponde a la evaluacion de exigencias psicoldgicas en el trabajo, que es

la relacion entre la cantidad de trabajo y el tiempo disponible para realizarlo: volumen, ritmo,

interrupciones e intensidad del trabajo. El cuestionario realizado, arrojé que el 47,06% de los

encuestados estd en un nivel desfavorable, el 35,29% en un nivel favorable y el 17,65% en un nivel

intermedio. De acuerdo con los resultados obtenidos, se evidencia que el mayor porcentaje estd en un

(]
N Dimensién y preguntas 112345 9110(11(12)|13|14|15|16/|17
preguntas
APARTADO1
Exigencias psicologicas
i Tiene que trabajar muy rapido?
1 2121223 1(4]312(4(3]|3]|3|2
2 iLa distribucion de_tareas es irregular v provoca que olol1lol2 slalolilz2lol3lal
se le acumule trabajo?
-]
e
'E 3 i Tiene tiempo de llevar al dia su trabajo? 1101 (0]|0 oj1(1(1|0(0(3]|1]0
iz
4 iLe cuesta olvidar los problemas del trabajo? 04001 113(0(2]12]0]3|1]2
5 1g‘,Sutr_abaJcr= en general, es desgastante 312121112 olalolilalalalaln
emocionalmente?
6 iSu trabajo requiere que esconda sus emociones? 1141203 O|4(0|3|3(0(4]|0]0
Puntuacién total del apartado v colores de riesgo asociado 8 10
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nivel desfavorable identificado con el color rojo, lo cual indica que existe un alto nivel de exigencia en
sus labores; se pudo observar que el origen del riesgo al que estd expuesto el personal, tiene que ver
con la rapidez con la que deben realizar sus tareas, lo desgastador que resulta su trabajo
emocionalmente y el tener que ocultar las emociones, puesto que el trabajo en call centers requiere de
un ritmo muy acelerado para realizar las actividades, un ejemplo de esto, es en el area de cobranza, en
la cual se debe tener la agilidad de escuchar al cliente y a la misma vez digitar, por lo que se genera una
gran carga mental para los trabajadores, esto a su vez causa a corto, mediano y largo plazo situaciones
de estrés laboral, el cual genera fatiga, dolores de cabeza frecuentes, ataques de ansiedad, insomnio,
irritabilidad, etc., por lo que es importante implementar estrategias con el fin de tener un personal
motivado, lleno de bienestar, aumentar la productividad y reducir los altos indices de ausentismo

laboral.



Tabla 3

Apartado 2: Trabajo activo y posibilidad de desarrollo
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—

PROMEDIO DEL APARTADO 2

d

Intermedio
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
7 41,18 6 35,29 4 23,53

Tabla 3. Resultados para cada variable del apartado 2: Trabajo activo y posibilidad de desarrollo.

Elaboracién propia (2021).

Analisis de resultados

Los resultados arrojados en este apartado fueron que el 41,18% se ubican en el nivel favorable

identificado con el color verde, es decir que, consideran que existe equidad en el trabajo y buena

N Dimensién ¥ preguntas 1121345 789 (1010 |12(13(14(15(16(17
preguntas
APARTADO 2
Trabajo activo y posibilidades de desarrollo
. ,E_Tlf:!lf_' influencia sobre la cantidad de trabajo que ze 2lalolilo ol1l1lololilzlol1l1lo
le asigna?
g ;Se tiene en cuenta su opinidn para asignarle tareas? | 3 (4 | 0| 2| 0 210(4)0(4)2)3(0]2]2]|2
0 E_TIE:ITE influencia sobre el orden en el que realiza las 3lal3l2]2 olalilolalilalalilaln
Tareas
L5
=
£ 10 Puede decidir cuindo hacer un descanso? 421422 3412|1014 (222224
I-.‘
= 5itiene alghn asunto personal o familiar, jpuede
11 dejar su puesto de trabajo al menos una horasintener [ 0 [ 4 (1] 0] 1 2111033023300
que pedir un permiso especial?
12 2Su trabajo requiere que tenga miciativa? 20141443 33244244302
13 ZSu trabajo permite que aprenda cosas nuevas? 2 2141 414124243334
14 i5e siente comprometido con su profesion? 4141241 411024243414
15 i Tienen sentido sus tareas? 314433 4121424344333
16 Habla con entusiasmo de su empresa a otras 2 4| e alalalilalalalalal2]a
personas
Puntuacién total del apartado y colores de riesgo asociado |25 23 23 24




53

distribucién de las tareas, ademds que tienen posibilidades de desarrollo; por otro lado, el 35,29% esta

en un nivel intermedio identificado con el color amarillo y un 23,53% se encuentra en un nivel

desfavorable identificado con el color rojo.

Es importante tener en cuenta, que, aunque en este apartado, la gran mayoria estan en un nivel

favorable, no se puede pasar por alto que 6 de los encuestados estan en un nivel intermedio, por lo que

los call center deben prestar mucha atencién en la autonomia con la que los colaboradores realizan su

trabajo, en las posibilidades de aplicar las habilidades y conocimientos, si hay la oportunidad de adaptar

el horario a las necesidades familiares, ya que si se descuida alguno de estos aspectos, la balanza puede

inclinarse mas a un nivel desfavorable, que favorable y pueda causar altos indices de rotacién de

personal.
Tabla 4
Apartado 3: Inseguridad
'qﬂ
- Dimensién y preguntas 1011|1213 |14|15|16(17
preguntas
APARTADO 3
En estos momentos, jestas preocupado/a. ..
(Por lo dificil que seria encontrar otro trabajo en el
17 caso de que quedara desempleado? 4123120413
-7
2
g 18 2Por si le cambian de tareas contra su voluntad? 410/2]1]0]3]0]3
ﬁ iPor s1 le varian el salario (que no lo actualicen, que
19 lo bajen, que introduzcan el salario variable, que 411010444
paguen en especie, etc.)?
iPor s1 le cambian el horario(turno, dias de la
20 semana, horas de entrada y salida) contra su 4(0(1(0(2]2]|4]|3
voluntad?
Puntuacién total del apartado y colores de riesgo asociado 4 E-

Intermediario

Frecuencia| %o

Tabla 4. Resultados para cada variable del apartado 3: Inseguridad. Elaboracién propia (2021).
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Analisis de resultados

En este apartado, a través de las preguntas se evaluaron aspectos relacionados con el futuro
laboral y cémo les inquieta o preocupa a los encuestados, variables como el quedar desempleado, los

cambios de tareas contra su voluntad, la variacién de salario y el cambio de horario.

Los resultados arrojaron que solo el 5,882 que corresponde a 1 persona, no se encuentra
preocupado sobre estos aspectos, el 23,53%, o sea 4 de los encuestados se encuentran en un nivel
intermedio y el 70,59% de la muestra encuestada, o sea, 12 personas les inquieta. Lo anterior muestra

que mas de la mitad de la muestra se encuentra en un nivel desfavorable con respecto a esta dimensién.

Las preguntas en donde calificaron con alta puntuacién fueron las relacionadas con el quedar
desempleado y que se les varié el salario, aunque en el Gltimo punto, la ley respalda el hecho de que no
se pueden desmejorar las condiciones laborales si no hay un acuerdo mutuo entre la empresa vy el

trabajador firmado por las partes, en el articulo 50 del cédigo sustantivo del trabajo (1950), expresan,

Todo contrato de trabajo es revisable cuando quiera que sobrevengan imprevisibles y
graves alteraciones de la normalidad econdmica. Cuando no haya acuerdo entre las
partes acerca de la existencia de tales alteraciones, corresponde a la justicia del Trabajo

decidir sobre ella y, mientras tanto, el contrato sigue en todo su vigor. (p. 11)

Aun asi es comprensible que a pesar de que el cddigo sustantivo respalde el hecho, con la
pandemia muchas empresas para continuar con su funcionamiento han tenido que optar por diversas
estrategias para continuar en el mercado, entre ellos, recorte de personal, licencias no remuneradas,
entre otros, pero en el sector de las telecomunicaciones, esto no ha sido una preocupacion, ya que
crecid en esta temporada, aunque tuvieron que utilizar la modalidad de teletrabajo en la mayoria de sus

trabajadores.
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Figura 5

Cifras detrds del sector BPO y Contact Center
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Figura 5. Esta es la informacidn sobre el crecimiento de los BPO y Contact Center en la pandemia. La

Republica (2020).

A pesar de lo anterior, donde se reflejan el crecimiento del sector y que debiera generar
confianza, en los resultados arrojados por el cuestionario realizado, se muestra una inseguridad en estos
aspectos en los participantes, ya que es una situacion que no puede controlar el trabajador, porque es

externa a su labor diaria.
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Asi, es mencionado, “naturalmente que el empleador, al ser la parte dominante de la relaciéon

laboral, puede imponer sus condiciones, y el trabajador tiene dos opciones frente a este escenario:

Aceptar la imposicion. Renunciar” (Gerencia, 2020, parr. 18).

En consecuencia, este tipo de interrogantes que dan intranquilidad contintda a un trabajador

pueden llevar a afectar negativamente su trabajo y su bienestar.

Tabla 5

Apartado 4: Apoyo social y calidad de liderazgo

10

58,82

Intermediario

Frecuencia| %o

5 2941 2 11,76

P N tas Dimension v preguntas 1({2)3]|4]|5 7|8 1011{12(13|14|15(16|17
APAETADO 4
en 3u trabajo’
;Sabe exactamente qué tarea son de s
22 ¢ 9 4(414]4]|3 413 443 |4(4])3]4]|3
rezponsabilidad?
;En su empresa 2e le mforma con suficiente
23 antelacion de los cambios que pueden afectar su if2)2]353(2 213 31133133
futuro?
:E realizar bien su trabajo?
S| 25 | (Recibeayuday zpoyo de sus compafieras o alafr|af4|4]3|a|r|3]3]|3]4|3]3]2]4
compatieros’
2% L,REEthE a}'l.ilﬂﬂ?." Spoyia de su inmedizto o nmediata 413lol3ls3 3|3 4131214314214
SUperior’
27 "_.Sllp‘l.lﬂﬂﬂ de tfﬂbﬁ]lll a2 encuentra sizlado del de sus 3131321 ol 4 oli1lol3l4al3l3]0
] compafieroa/as’
28 En el trabajo, ;siente que formaparte dewn grupe? |4 3|1 (3[4 21 41413 [4]4[35]4]4
19 ‘;Sus.amlaJESJefesmﬂdlatDsplamﬁmblﬂnel alalils]s 3|3 alalalslslslals
- trabajo?
7 Sus actuales jefes inmediates se comumican bien con
i )& J 4(2)11]24 |4 44123315324
los trabajadores v frabajadoras?
Puntuacidn total del apartado vy colores de riesgo asociado 26| 26
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Tabla 5. Resultados para cada variable del apartado 4: Apoyo social y calidad de liderazgo. Elaboracion

propia (2021).

Analisis de resultados

En este apartado, a través de las preguntas se evaluaron aspectos relacionados con la calidad de
apoyo de liderazgo de los superiores, el apoyo a los compaiieros y aspectos internos dentro de la

organizacién del encuestado.

En la recopilacion de la informacion se pudo evidenciar que mas de la mitad de los encuestados
se encuentra en un nivel favorable en esta dimensidn, correspondiente a un 58.82%, en el nivel
intermedio se encuentran 5 de ellos o sea 29,41% de la muestra y solo 2 de los encuestados que

representan el 11.76% de la muestra, se encuentran en un nivel desfavorable.

Aunque la mayoria de las encuestas fueron valoradas de manera favorable, es importante
continuar con estrategias que ayuden a continuar con los buenos resultados y motivaciones de los

trabajadores en su sitio de trabajo, asi mismo, conseguir que los casos desfavorables mejoren.



Tabla 6

Apartado 5: Doble presencia

Apartado 5 Trabajadores
Doble presencia 1 2 3 4 5 6 7 g8 (9 (10 |11|12(13 |14
31. ;Qué parte del trabajo familiar v 1 1 4 1 4 4 4 1 |4 |4 |3 (|4 |4 N/A

doméstico hace usted?

32 ;51 falta algun dia de casa, ;las tareas | 0 0 4 0 4 2 4 0 |4 (2 |01 (3 N/A
domeésticas que realiza se quedan sin
hacer?

-
#' | 33. Cuando estd en la empresa. jpiensa 0 0 2 1 3 2 2 0 1 (4 (2 (3 ]2 N/A
;a_' en las tareas domesticas v familiares?
®
34. ;Hay momentos en los que 1 2 2 1 3 0 2 0 1 14 (213 |2 N/A
necesitaria estar en la empresa ven casaa
la vez?
Puntuacion total del apartado v colores de N/A

riesgo asociado

Nota: El trabajador numero 14 no respondié el apartado 5 porque vive sol@.

Promedio del apartado

Favorable Intermedio _

Frecuencia | %o Frecuencia %% | Frecuencia %4

4 25 0 0 12 75

Tabla 6. Resultados para cada variable del apartado 5: Doble presencia. Elaboracion propia (2021).
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Analisis de resultados

Los resultados arrojados fueron que el 75% de los trabajadores encuestados se encuentran en
un nivel desfavorable identificado con el color rojo, y un 25% en el nivel favorable con el color verde. De
acuerdo con las apreciaciones de esta investigacién, los resultados concuerdan que en el riesgo
psicosocial denominado doble presencia se ve mas afectada la poblacién femenina, en el cual el 77.7%
de esta poblacion quedd en estado desfavorable frente a la poblacidn masculina, cabe resaltar que el

total de encuestados fueron 10 mujeres y 7 hombres; de igual forma, ISTAS (s.f.) indica que

La mayoria de las mujeres trabajadoras realizan la mayor parte del trabajo doméstico y
familiar, lo que implica una doble carga de trabajo si lo comparamos con los hombres.
Ademas, el trabajo familiar y doméstico implica exigencias que deben asumirse de forma
simultanea a las del trabajo remunerado, y la organizacion de éste dificulta o facilita la

compatibilizacién de ambos. (p. 9)

Segun lo anterior, tal como lo indican los resultados expuestos, los trabajadores que tienen mas
responsabilidades en casa y estdn sometidos a mas demandas emocionales son los mds perjudicados, en
este caso la poblacién femenina, las consecuencias pueden ser: estrés, ansiedad, depresion, y lesiones
osteomusculares. Si se refiere a los factores de riesgo psicosocial o fuentes de estrés laboral tienen el

potencial de causar dafio psicoldgico, fisico, o social a los trabajadores.



Tabla 7

Apartado 6: Estima

FqELIE
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Apartado 6

Trabajadores

Estima

9 10

13

—
Ln

35. ;Mis superiores me
dan el reconocimiento
que merezco?

36. ;En las situaciones
dificiles en el trabajo
recibo el apoyo
necesario?

37. ;En mi trabajo me
tratan injustamente?

38. ;51 pienso en todo
el trabajo v esfuerzo
que he realizado, el
reconocimiento que
recibo en mi trabajo me
parece adecuado?

Puntuacién total del
apartado ¥ colores de
riesgo asociado

12

11

Promedio del apartado

| o |
Frecuencia %4 Frecuencia % Frecuencia %4
3 17.64 4 23.52 10 58.82

Tabla 7. Resultados para cada variable del apartado 6: Estima. Elaboracidn propia (2021).

Andlisis de resultados

En el sexto apartado, los resultados arrojados fueron que el 58.82% de los trabajadores se

12

encuentran en un nivel desfavorable identificado con el color rojo, un 23.52% en el nivel intermedio

identificado con el color amarillo, y el 17.64% en un nivel favorable identificado con el color verde. Este

apartado trata sobre el factor de riesgo psicosocial de Estima, el cual trata sobre las escasas
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compensaciones del trabajo como: “falta de respeto, inseguridad contractual, cambio de puesto o
servicio contra nuestra voluntad, trato injusto” (ISTAS, s.f, p. 8), segun los resultados de la investigacion
se debe intervenir la poblacién que se encuentra en un nivel desfavorable e intermedio, ya que la estima
incide en el desempefio y la rotacion del personal, lo que genera motivacién o desmotivacién. Es por
esto que, los call centers deben tomar las medidas pertinentes en cuanto a los logros, reconocimiento, y

valor de las tareas que son efectuadas por los trabajadores. En ese sentido,

La estima es otro de los componentes de la dimensidn de compensaciones del trabajo
integrante del modelo «esfuerzo-compensaciones». La estima incluye el reconocimiento
de los superiores y del esfuerzo realizado para desempefiar el trabajo, recibir el apoyo
adecuado y un trato justo en el trabajo. La estima representa una compensacion
psicoldgica obtenida de manera suficiente o insuficiente a cambio del trabajo realizado y
constituye, juntamente con las perspectivas de promocion, la seguridad en el empleo y
las condiciones de trabajo, y un salario adecuado a las exigencias del trabajo. (Olana,

2018, como se cita en Istas 2004, p. 48)
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CAPITULO VII

7. Recomendaciones
Tomar en cuenta a los trabajadores en fechas especiales, como el cumpleafios, hacer actividades
recreativas como un paseo, amor y amistad, Halloween, entre otras que los motiven y salgan de
la rutina del trabajo.
Crear espacios donde los trabajadores puedan expresar ideas, necesidades e inquietudes y asi
les permita desahogarse, esto con el fin de que el mismo mejore la comunicacién en los
compafieros y superiores.
Realizar charlas y talleres, sobre manejo y resolucion de conflictos, crecimiento personal,
inteligencia emocional, entre otros temas, en los que motiven al trabajador a tener una mejor

actitud sobre los acontecimientos dentro y fuera del dmbito laboral.

Mantener y mejorar los canales de comunicacion interna entre departamentos, puesto que esto
es fundamental para que una empresa pueda funcionar en armonia y con un ambiente laboral
mas ameno, ademas, ayuda a que no existan errores en la prestacidon del servicio ni en los roles

y responsabilidades de cada empleado, para que haya un mayor alcance de la informacién.

Realizar manuales de politicas, normas y procedimientos, de modo que se facilite la ejecucién
del trabajo.

Pedir la opinidn del trabajador en cuanto a las tareas, asi él mismo se siente mas involucrado y
con mejor actitud para hacerlas, de esta manera se promociona la participaciéon efectivay
directa en la toma de decisiones relacionadas con las funciones, asi puede tener mas autonomia
en cuanto a las labores que realiza.

Crear perfiles de los puestos de trabajo con las respectivas funciones, informar a los empleados

tanto nuevos como existentes sobre lo que les corresponde realizar dentro de la empresa. En
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caso de haber un cambio de funciones informar al trabajador y tener en cuenta las habilidades y
conocimientos del mismo, para las nuevas asignaciones.

Dar inducciones y reinducciones sobre los puestos de trabajo y los riesgos laborales a los que se
exponen, previo al aviso de cambio de labores con la supervisidn y acompafiamiento que el
trabajador necesita.

Hacer capacitaciones a los lideres y trabajadores de cada area o proceso donde manejen temas
de comunicacién asertiva, trabajo en equipo, manejo de presidn, inteligencia emocional, entre
otros temas.

Crear espacios semanales donde se tenga conversatorios / reuniones con los trabajadores,
segun su area, en el que se puedan exponer libremente aspectos a mejorar, ideas creativas que
innoven tareas, actividades o procesos, propuestas resolutivas, que sean evaluadas y corregidas
de manera dptima. En estos espacios, hacer actividades ludicas que mejoren el trabajo en
equipo vy la integracion.

Realizar evaluaciones y autoevaluaciones a los trabajadores, para conocer su desempeiio y
hacer seguimiento del mismo.

Disefiar horarios de trabajo flexibles que permitan a los trabajadores, principalmente a las
mujeres, equilibrar la responsabilidad del trabajo y la vida familiar con tareas de indole
doméstico.

Programar charlas de "Conciliacion de vida familiar, personal y laboral" en donde se promueva
la distribucion equilibrada de las tareas domésticas entre todos los miembros de la familia.

Para beneficio de los trabajadores, asi como para los call centers, se considera apropiado
brindar a cada colaborador el reconocimiento que se merece, en cuanto a su desempenio, ya sea
monetario, verbal al reconocer las buenas ideas, a través de promociones internas, bonos, al

escuchar sus opiniones. Esto hara que los trabajadores se sientan valorados y felices, afronten
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mejor los retos, mejore la motivacion, la productividad laboral y la rotacién de personal, con
esto también mejorara el ambiente laboral.

De igual manera, se recomienda fomentar en todas las areas de los call centers los niveles de
liderazgo, y flexibilizar progresivamente todos aquellos estilos de mando que por el contexto del
trabajo suelen ser autoritarios, ya que con esto se puede lograr mejorar la motivacién laboral y

los resultados de los colaboradores.
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CAPITULO VIII

8. Conclusiones

Mediante el cuestionario aplicado se evaluaron los factores intralaborales, individuales y
extralaborales, se identificaron las consecuencias que surgen del estrés laboral, y se determind que, en
ciertos momentos los 17 colaboradores de call centers encuestados pueden tener episodios de estrés de
mayor o menor grado, ya que, es uno de los causantes de numerosas enfermedades, que puede generar
efectos perjudiciales en la salud o el bienestar entre ellos, como: trastornos gastrointestinales, ansiedad,
depresién, insomnio, etc. Por ello, con el trabajo investigativo se buscé brindar informacién acerca del
motivo principal de esta situacion y medidas preventivas que contribuyan en minimizar o prevenir,

proporcionando asi un antecedente para préoximas investigaciones.

Las dimensiones que fueron identificadas en el cuestionario a la muestra de trabajadores, si no
son controladas adecuadamente, pueden ocasionar a corto y largo plazo consecuencias negativas en la
salud fisica y mental de un trabajador, entre ellas enfermedades cardiovasculares, respiratorias,
inmunitarias, gastrointestinales, dermatoldgicas, musculo esqueléticas, etc., que conllevan al estrés

laboral de manera leve, grave o cronica.

Los factores psicosociales no se ven ni se tocan como en el caso de los peligros fisicos, quimicos,
mecanicos, etc., y a pesar de ello, son igualmente importantes a la hora de identificarlos y valorar los
riesgos a través de la matriz, por eso se deben tener presentes los acuerdos, tareas, bonificaciones,
relaciones personales, entre otros aspectos que tengan en cuenta las habilidades y conocimientos del
trabajador, ya que esto afecta grandemente la productividad, permanencia y economia de una empresa.
Asi mismo la creacion de espacios, técnicas y recoleccién de datos que permita mantener un

seguimiento y poder corregir a tiempo situaciones que estén afectando a un empleado.
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El segundo objetivo especifico, se logré con la aplicacién de un cuestionario sobre los factores
de riesgo psicosocial, se pudo describir las condiciones laborales de los trabajadores pertenecientes a
call centers de Antioquia de diferentes dreas, como: Cobranzas, servicio al cliente, soporte técnico, entre
otras. A través de este instrumento se consiguié evaluar los factores intralaborales, extralaborales e
individuales de la poblacidn objeto de estudio; concluyendo que, los factores intralaborales, que estan
relacionados con el trabajo, son los que presentaron mayor desfavorabilidad; en temas como: Exigencias
psicolégicas del trabajo, la falta de apoyo social y calidad de liderazgo, de claridad de rol en el trabajo y
las escasas compensaciones del trabajo; todos estos factores, tienen una gran influencia en la aparicion
del estrés laboral; aunque, el factor lamado doble presencia, que es de tipo extralaboral, en el que
principalmente las mujeres son las encargadas de las labores domésticas y de la familia, donde se puede
dificultar rendir en ambos ambitos; por lo anteriormente mencionado, se hacen una serie de
recomendaciones que puedan ayudar a los trabajadores de los call centers a mejorar la calidad del
ambiente laboral, ademas, reducir la exposicién a factores de estrés que causan agotamiento y desgaste

tanto fisico, mental y emocional.

Finalmente, se propusieron una serie de recomendaciones de acuerdo al analisis que se obtuvo

de los 6 apartados del cuestionario de evaluacién de riesgos psicosociales.
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10. Anexos
Anexo 1
Formato Consentimiento Informado

FECHA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo con C.C.: de
por voluntad propia doy mi consentimiento para la aplicacion del cuestionario en relacién con los factores

relacionados al estrés laboral en los trabajadores de call centers de Antioquia en el aifio 2021.

Manifiesto que recibi una informacion clara y completa en cuanto a la aplicacién del cuestionario y el
proceso de investigacién académico, realizado por las estudiantes de Administracion en Salud
Ocupacional de la Corporacién Universitaria Minuto de Dios.

La informaciéon obtenida en el cuestionario sera para el uso exclusivo de la Corporaciéon Universitaria
Minuto de Dios, quien serd responsable por su custodia y su conservacion en razén de que contiene
informacion de caracter confidencial.

Autorizo que esta informacién podra ser reproducida solo con fines académicos e investigativos. Los
participantes de esta investigacidn tienen derecho a retirar su consentimiento, si asi lo desea, y sin que
medie explicacidn alguna.

Hago constar que he leido y entendido en su totalidad este documento, por lo que en constancia firmo y
acepto participar de la investigacidn en calidad de informante.

Nombre y apellidos del informante
C.C.

Anexo 1. Plantilla para el diligenciamiento del consentimiento informado por parte de los participantes

de la investigacién. Uniminuto (2021).



