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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo medir los niveles de estrés presentados
por los empleados de una compafiia dedicada a prestar servicios de Call Center y recuperacion de
cartera ubicada en la ciudad de Medellin en el primer semestre del afio 2021. Se realiza un
estudio descriptivo de corte cuantitativo. Para adquirir el resultado se utiliza el cuestionario de
estres tercera version que hace parte de la Bateria de instrumentos para medir el riesgo
psicosocial en las organizaciones, se encuentra validada en Colombia por el Ministerio de la
Proteccion Social (2010) y disefiada por la Pontificia Universidad Javeriana, para este estudio se
evaluaron 126 empleados con cargos administrativos y operativos, se destaca el nivel de riesgo
presentado de acuerdo al tipo de cargo, género y antigiiedad en el cargo. De acuerdo a los
resultados se establecen las conclusiones y se indican las recomendaciones pertinentes para

intervenir el nivel de estrés identificado, que para esta investigacion fue un nivel de estrés medio.

Palabras Clave: Nivel de estrés, Call Center, cuestionario de estrés tercera version.
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Abstract

The objective of this work was to measure the levels of stress presented by the employees
of a company dedicated to providing Call Center and portfolio recovery services located in the
city of Medellin in the first semester of the year 2021. A descriptive cross-sectional of a
quantitative cut is made. To acquire the results, the third version of the stress questionnaire is
used, which is part of the Battery of instruments to measure psychosocial risk in organizations,
validated in Colombia by the Ministry of Social Protection (2010) endorsed and designed by the
Pontificia Universidad Javeriana, for this study 126 employees with administrative and
operational positions were evaluated, highlighting the level of risk presented according to the
type of position, gender and job longevity. According to the results, conclusions are established
and pertinent recommendations are given for the intervention the level of stress identified, which

for this research was a medium level of stress.

Keywords: Stresss level, Call center, stress questionnaire third version
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Introduccion

Las actuales condiciones de trabajo exigen un deterioro tanto fisico como emocional a los
empleados en sus jornadas laborales. Este escenario se ha venido estudiando desde diferentes
areas de conocimiento vinculados no solo con la administracion del recurso humano sino

también con la seguridad y salud en el trabajo (Navarro, 2014)

La psicologia industrial, del trabajo y de las organizaciones al igual que la psicologia
relacionada con la salud y la seguridad en el trabajo se han interesado por estudiar e investigar
elementos tedricos, conceptuales, metodoldgicos e instrumentales para mejorar la calidad de vida
de los colaboradores en las organizaciones. De acuerdo a esto, la identificacion y prevencion de
los factores de riesgo psicosocial en las empresas lo hacen el grupo de profesionales encargados

de vigilar, prevenir, controlar y mejorar las condiciones de trabajo actual.

La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) ha planteado que el estrés hace parte
de las enfermedades mas importantes en el siglo XXI. EI &mbito organizacional no es ajeno a
esta realidad. La presencia del estrés en los empleados es bastante frecuente. Segun cifras de la
Organizacién Mundial de la Salud, el estrés sera el factor laboral tipo obstaculo en el afio 2021.

Colombia, por supuesto, no escapa a esta tendencia.

El estrés laboral genera consecuencias en los colaboradores y en las respectivas tareas
que estos tienen asignadas. Al final las empresas también observaran las implicaciones que tiene
el estrés en el sostenimiento y mantenimiento de las organizaciones. Precisamente, los estudios
mencionan que el estrés laboral genera no solo un desempefio no adecuado, sino ademas un

incremento en los indicadores de ausentismo y rotacion. Sobre esta problematica existe una idea
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unanime: el estrés afecta en su mayoria el desempefio laboral; quiere decir, impacta en la

productividad y rendimiento de los empleados y a su vez las competencias y habilidades que

tienen para desarrollar sus tareas y llevar a cabo sus actividades.

El estrés laboral impacta en las tareas asignadas al colaborador. El incremento del
estres tiene como consecuencias la disminucion en el desempefio laboral, el atraso en el
cumplimiento de tareas, el bajo rendimiento laboral, el ausentismo, la incapacidad médica y
hasta el retiro voluntario o con justa causa del empleado, entre otros. Esto termina generando un
impacto negativo al departamento o al area a la que el empleado pertenece y de igual manera a la
organizacion en si. Las personas y/o empleados que forman parte de esta Gltima tienen que
trabajar con el estrés dia a dia, aunque dadas sus naturales diferencias entre géneros, edades,
cargos, antigiedad y experiencia, se espera que el estrés no presente el mismo impacto en todos

los colaboradores de la organizacion.

Teniendo presente lo anterior, en esta investigacion el objeto de estudio es una
empresa dedicada a prestar servicios de Call Center y recuperacion de cartera. Como es de
conocimiento y segun las cifras que presenta el mercado, este tipo de actividad econémica ha
tenido un mayor auge en los Gltimos afios, ya que el tipo de servicios que ofrecen buscan
satisfacer las necesidades de otras organizaciones mediante el contacto, la conciliacion y la
atencion de clientes. Este tipo de organizaciones se centran en el control de costos y el manejo
del desempefio de la fuerza laboral a través del cumplimiento de objetivos y la medicion de
productividad y desempefio a través de indicadores. También se caracterizan porque
proporcionan posibilidades de empleos a los jovenes que estan empezando a adquirir su

experiencia laboral, estudiantes y para el caso de esta empresa madres cabeza de hogar. De ahi
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que sean consideradas como una alternativa para personas que inician su vida laboral. Asimismo,
debe considerarse que este tipo de empleos no requieren demasiado entrenamiento y son
relativamente féciles en cuanto a la adaptacion y el aprendizaje. La exigencia del empleo
incrementa a medida que se dan mas interacciones con los clientes y se presentan condiciones
salariales bajas y a ello se suman un sin nimero de situaciones internas o externas de cada sujeto
0 empleado. Si bien es cierto que no es un empleo altamente calificado, si requiere de elementos

especiales entre quienes ocupan estos cargos y estan estrechamente relacionados con factores del

tipo psicoldgico.

La presente investigacion busca medir los niveles de estrés presentados por los
empleados de una empresa dedicada a prestar servicios de Call Center y recuperacion de cartera
ubicada en la ciudad de Medellin en el primer semestre del afio 2021. Para tal estudio se trabaj6
con una metodologia cuantitativa de corte descriptivo. Se utilizo el cuestionario estrés tercera
version que hace parte de la Bateria de instrumentos para medir el riesgo psicosocial en las
organizaciones, se encuentra validada en Colombia por el Ministerio de la Proteccion Social

(2010) y disefiada por la Pontificia Universidad Javeriana.

Como resultado se obtiene que los niveles de estrés tanto en cargos administrativos
como operativos se encuentran en un nivel de estrés medio, el cual indica que la presentacion de
sintomas es indicativa de una respuesta de estrés moderada. Los sintomas mas frecuentes y
criticos requieren observacion y acciones prontas y organizadas de intervencion para prevenir

efectos perjudiciales en la salud.
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Planteamiento del Problema

Segun el Ministerio de Proteccion Social Colombiano (2004), Desde el siglo XX se han
desarrollado diferentes controles legislativos que han permitido la identificacion, la promocion y
la prevencion de los diferentes riesgos que se pueden presentar en la ejecucion de una actividad o
funcion a través de la reglamentacion en Salud Ocupacional en la mayoria de paises, lo cual ha
permitido un seguimiento paulatino de los riesgos fisicos, higiénicos y mecanicos a partir de

medidas de prevencion en las organizaciones; (C. Pozo, 2004).

De acuerdo con la informacion reportada en la Segunda Encuesta Nacional de Condiciones
de Seguridad y Salud en el Trabajo realizada en el afio 2013, los factores de riesgo identificados
como significativos por los trabajadores fueron los ergonémicos y los riesgos psicosociales. Dos
de cada tres trabajadores, indicaron estar expuestos a factores de riesgo psicosocial y, entre un

20% y un 33%, manifestaron sentir niveles elevados de estrés.

En la segunda encuesta realizada, para el afio 2013, méas del 60% de los trabajadores deben
atender clientes o usuarios, el 47.47% mantener un nivel de atencién alto o muy alto, el 43% indica
que debe realizar su trabajo de forma muy rapida o con tiempos de respuesta limitados y el 20%
de la poblacién refirié que nunca o casi nunca puede tomar pausas o tiempos de descanso en su

trabajo.

En cuanto a la cantidad de nuevos diagnésticos de enfermedad mental durante el periodo
2009 a 2017 informado por Fasecolda, se encuentran en primer lugar los trastornos de ansiedad

con el 44%, seguido por el trastorno depresivo con el 15,1, en tercer lugar, respuestas al estrés
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grave y trastornos de adaptacion con el 12,7%, en cuarto lugar, trastornos mixtos de la conducta y

relacionados con las emociones con el 11,1%, en quinto lugar, episodios depresivos con el 9,5%.

Segin lo planteado en la intervencion realizada “Bienestar y Salud Mental, un
compromiso del Sector Publico”, la ministra del Trabajo, Alicia Arango Olmos, informo y
sensibilizo acerca de la Resolucion 2404 de 2019, en la cual se adoptan una serie de instrumentos
para la evaluacion e identificacion de factores de riesgo psicosocial en las organizaciones, dado
que segun los resultados obtenidos en las encuestas llevadas a cabo durante los afios 2007 y 2013
para conocer las diferentes condiciones de Salud, y evidenciar que las patologias mentales

derivadas del estrés se han incrementado en un 43%.

El objetivo principal de este tipo de herramientas propuestas por la Direccion de Riesgos
Laborales del Ministerio de trabajo, esta enfocada en la identificacion de los factores de riesgo
psicosocial, tanto para empleados publicos, como para empleados del sector privado, generando
herramientas que admitan incrementar la calidad de vida de los empleados, fortalecer el clima
laboral y contribuir a la disminucion del ausentismo laboral al igual que las tasas de incidentes y
accidentes de trabajo a nivel Colombia e incrementar los niveles de productividad de los

empleados.

Previamente todas las empresas tenian como interés presentar las evaluaciones de riesgo
psicosocial de manera anual, esto estaba generando un costo elevado en algunas empresas de riesgo
medio y bajo. Con esta nueva regulacion, se flexibiliza el periodo de aplicacion, las empresas en
las cuales se ha identificado un nivel de riesgo medio o bajo, podran realizar la evaluacion cada
dos afios y solamente, las empresas en las cuales se han detectado factores psicosociales evaluados

de alto riesgo deben realizar la evaluacion cada afio.
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La Organizacion Internacional del Trabajo (2010), indica que el estrés es la segunda

causa presentada de manera habitual relacionados con trastornos de la salud asociados con

los empleados.

Segun los resultados de la Tercera Encuesta Europea sobre Condiciones de Trabajo
para (Paoli & Merlli¢, 2000) citado por (Moreno, 2004) un 60% de los empelados europeos
ponen a consideracion que el trabajo afecta de manera directa a su salud. Las enfermedades
gue mas se presentan son: el estrés, la fatiga cronica y los trastornos musculo esqueléticos.
Del 28 al 30% de la poblacion evaluada, considera padecer estres, y el 23% fatiga cronica.
De acuerdo a lo anterior, el estrés relacionado con el trabajo es el segundo trastorno con

mayor prevalencia en los empleados europeos.

En una investigacion realizada por (Bernardo, de Souza, Pinzon, & Kawamura,2015)
la cual se titula “Salud mental relacionada con el trabajo: desafios para las politicas
publicas”, nos indica que algunas entidades gubernamentales de algunos paises y
organizaciones reconocidas internacionalmente, han desarrollado estudios, donde se han
evidenciado las preocupaciones que se tienen en torno a la salud mental de los trabajadores,
mencionando que muchas de estas caracteristicas se relacionan de manera directa con los

factores llamados “factores de riesgo psicosocial”.

(Kristensen, 2000) por ejemplo, asocia los factores de riesgo psicosocial a la
demanda fisica, emocional y sensorial del empleado, a las posibilidades de que su funcion
beneficie el desarrollo y la autonomia de este y a las relaciones interpersonales en el lugar
de trabajo, que incluyen la labor del empleado desde su responsabilidad, entre empleados o

pares, jefes y subordinados.
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Entre los paises ubicados en Latinoamérica, Colombia es uno de los que plantea
propuestas de evaluacion e intervencion de riesgo psicosocial para los empleados, de acuerdo

con lo indicado en la resolucién 2646 de 2008, pronunciada por el Ministerio de Salud y la

Proteccién Social.

Teniendo en cuenta lo anterior, durante el afio 2012, el periodico “El Espectador”
dio a conocer el resultado de un estudio realizado por Rogus, Castro, donde se reportd que
un 38% de los Colombianos que estaban trabajando padecian de estrés laboral y mas
preocupante aun, sefialo que una tercera parte de la poblacién a la cual se le realizo la
encuesta tenian las condiciones necesarias para desarrollar este tipo de estrés, indico ademas,
que con el trascurrir de los afios esta cifra iria en un exuberante aumento y su implicacién en
costos, gastos operativos y productivos para las organizaciones que no han tomado cartas en

el asunto era alta.

El estrés laboral es definido por (Garcia, 2011); como el resultado de variados
factores causales, incluyendo el ambiente fisico, el trastorno de las funciones bioldgicas, la
carga laboral, el contenido y la organizacion del trabajo, en interaccidn con todos aquellos
componentes o dimensiones de la vida de cada individuo que no estan relacionados
directamente con el trabajo. Para (Peiro, 2008) el estrés laboral se define como “una
experiencia subjetiva de una persona, producida por la percepcién de gque existen demandas
excesivas (estresores) dificiles de controlar pudiendo tener consecuencias negativas para

ella”.

Autores como (Tomicic, 2014) y otros sugieren que paises como Chile y Colombia

cuentan con protocolos apropiados de vigilancia epidemiologicos para los Riesgos
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Psicosociales en el trabajo, con los cuales se busca intervenir a nivel de diagndstico, las
diferentes alternativas de intervencion para motivar estilos de vida saludables, aminorando
el riesgo de sufrir este tipo de enfermedades que a largo plazo pueden desencadenar en otro
tipo de trastornos, como el llamado sindrome de Burnout también conocido como sindrome
de desgaste ocupacional o profesional, el cual es definido por Pardo y Sigcha (2013, citando
a Edelwich y Brodsky, 1980) como una “pérdida progresiva del idealismo, energia y motivos

vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado de las condiciones de

trabajo”.

En referencia, el modelo de estrés de Lazarus y Folkman (1986) subraya la
importancia de la percepcion adecuada de la aptitud, pues en la medida que la persona
perciba que es capaz de enfrentar determinada situacion, el estrés disminuira, mientras si el
empleado considera que la tarea sobrepasa sus capacidades y/o habilidades, podria
sobrevenir el estrés, ya que en su valoracion secundaria se estableceria que no se poseen los

recursos adecuados para llevar a cabo sus funciones o tareas.

De igual manera, la evaluacion del estrés laboral y su debida intervencién son claves
para las tareas que las areas de recursos humanos tienen asignadas y el grado de
responsabilidad que implican con el capital humano. Para dar solucién a este requerimiento,
desde la psicologia laboral se han desarrollado instrumentos de medicion del estrés,
protocolos de evaluacion y programas de prevencion e intervencion. Por ello, es claro que
el primer paso en la intervencion del estrés es la evaluacién para la obtencién de un
diagnostico completo, en pro de implementar programas y procesos que satisfagan las

necesidades de las organizaciones.
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En el presente, los componentes del riesgo psicosocial pueden afectar de manera
directa e indirecta a los trabajadores de cualquier sector econémico, ya que estan vinculados

en muchas ocasiones con accidentes e incidentes de trabajo, abandono del puesto de trabajo,

ausentismos incapacidades parciales y/o temporales.

A nivel organizacional, se habla de estrés laboral, y se entiende por este como un
fendmeno que tiene un alto impacto en todos los empleados a nivel mundial. El estres laboral
esta vinculado con la satisfaccion laboral que implica una actitud, o mejor dicho un conjunto
de actitudes y una tendencia cualitativa que impacta el comportamiento de los empleados y

las posibles consecuencias que estos puedan traer para si mismos y para su entorno.

Si alguna persona nos pregunta sobre que entendemos por estres, podriamos obtener
que la concepcion mas completa en la sociedad esta ligada con los problemas de salud que
este trastorno puede llegar a desencadenar, por lo que es importante, tener en cuenta su

definicion patoldgica y se entiende como una situacion negativa que debemos eliminar.

Rodriguez y Gonzélez. (2009) Apoyandose en el resultado de numerosas
investigaciones, las cuales sefialan que la presencia de un determinado nivel de estrés puede
tener efectos beneficiosos para el individuo, favoreciendo una respuesta eficaz a las
diferentes demandas del entorno. Esto no quiere decir que el estrés no sea un factor peligroso
para la salud y el bienestar tanto individual como empresarial cuando aparece con una

intensidad, frecuencia y duracion excesiva.

El estrés laboral, segin la Comision Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo se
define como “las nocivas reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las exigencias

del trabajo no equiparan las capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador”. En
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general, y atendiendo al modelo de Karasek y Theorel, el equilibrio entre la demanda y el
nivel de control causara el grado de estrés en un momento definitivo. La ausencia de un

proceso de recuperacion tras un periodo de estrés continuado, asi como la propia naturaleza

acumulativa del mismo puede llevar a un estrés cronico.

De acuerdo al modelo propuesto por Karasek (1979) y el modelo propuesto de
Interaccion de demandas y control, indica el surgimiento de altos niveles de estrés cuando
se generen altos niveles o demandas productivas y unos niveles inferiores de control por

parte del trabajador.

Entendiendo a las demandas laborales como la duracion del turno, funciones tanto
en cantidad como en calidad, volumen, ritmos de trabajo, 6rdenes contradictorias, 6rdenes
incongruentes, ritmo dependiente del trabajo de los demas, nivel de atencidn o concentracién

requerido e interrupciones imprevistas.

Por el contrario, la dimensién de control esta asociada a como se trabaja, y tiene dos
componentes: la autonomia y el desarrollo de habilidades. La autonomia entendida como la
posibilidad que tiene el empleado de manejar y distribuir su tiempo para llevar a cabo las
diferentes tareas propuestas y tener la capacidad eleccion en el desarrollo de estas. El
desarrollo de habilidades se refiere al grado de desarrollo de las capacidades individuales

como el aprendizaje, la creatividad o el trabajo variado.

Por ende, el propdsito de investigar los niveles de estrés dentro de una organizacion
que se dedica a la recuperacion de cartera tipo Call Center en Medellin, elaborando una
revision de articulos, repositorios y diferentes investigaciones, donde se busca evaluar y

conocer el concepto del estrés y como interfieren los diferentes tipos o  niveles en el
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desempefio de las funciones de los empleados, su productividad y que relacidn tienen con

otras patologias.

Segun Florez (2014) EI trabajo suele ser parte una parte fundamental en la vida:
constituye una fuente de sostenimiento econdémico, autoestima, estatus, relaciones
interpersonales y proporciona una sensacion de logro y aceptacion social. Sin embargo,
aunque muchos adquieren satisfaccion de sus empleos, a otras se les convierte en un enemigo
que genera altos niveles de estrés. Cuando este surge, pone en peligro la seguridad y salud
del empleado y disminuye la productividad de la organizacion, de acuerdo a las cifras, el
estres se convierte en el riesgo psicosocial nimero uno, en la mayoria de organizaciones de
nuestro pais y el mundo. El estrés laboral rompe la delgada linea entre el equilibrio cuerpo-
mente, por lo que una consecuencia psiquica puede provocar una alteracion fisica y
viceversa, de este modo, no es extrafio, por ejemplo, que un empleado que empieza a
manifestar signos de ansiedad en sus primeras etapas (nivel psicoldgico) acabe desarrollando

mas tarde problemas cardiovasculares e incluso enfermedades coronarias (nivel bioldgico).

Las organizaciones actuales se enfrentan a grandes desafios, con miles de alternativas
de productos y servicios, por lo cual, se ven en la necesidad de impactar y proponer nuevos
mercados, mas innovadores, con altos procesos de calidad y sistemas de gestion que busquen
conservar el equilibrio costo beneficio teniendo en cuenta los factores econdémicos y
humanos que intervienen en esta transformacién, los cuales pueden impactar
significativamente en el bienestar, la salud y la calidad de vida de los empleados, trayendo

consigo entre otras, alteraciones mentales en estos, generadas por el estrés , causando



NIVELES DE ESTRES EN LOS EMPLEADOS DE UNA EMPRESA QUE PRESTA
SERVICIOS DE CALL CENTER
20
pérdidas econdmicas a las empresa por los tiempos ausentismo, enfermedad laboral e

incapacidad. (Duran, 2010).

La importancia de esta investigacion radica en las limitaciones respecto a estudios
sobre el estrés laboral en empresas del sector Call Centre en Colombia y al escaso material
bibliografico en la universidad. Por lo anterior, la novedad de esta investigacion ha permitido

conocer la realidad del sector del Call Center y la recuperacion de cartera en la actualidad.

De lo anterior nos surge la siguiente pregunta de investigacion ¢Cuales son los
niveles de estrés en los colaboradores de una dedicada a prestar servicios de Call Center y

recuperacion de Cartera ubicada en la ciudad de Medellin?
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Antecedentes de Investigacion

En el articulo de investigacion de Néstor Rojas “La Realidad organizacional: Desde la
perspectiva psicosocial (2011), cuyo objetivo principal es hacer una reflexion histérico-critica
sobre el concepto de realidad organizacional que utilizan los psicélogos y psicologas de las
organizaciones en el momento en que elaboran, no solamente sus descripciones, analisis e
interpretaciones de dicha realidad sino también en los momentos en que realizan sus

intervenciones psicosociales.

En el cual se presta especial atencion a los efectos que dichas acciones producen en los
sujetos sociales como en los presupuestos epistemoldgicos, metodologicos y tedricos en que se

basan estos profesionales para llevar a cabo su préactica profesional.

Dando cuenta que es posible analizar y leer los fendbmenos organizacionales desde
maultiples perspectivas, partiendo de supuestos diferentes. Sin embargo, esas multiples
aproximaciones tienen implicaciones directas en las formas de conceptualizar, investigar e
intervenir que hace el psicologo/a de las organizaciones. Por lo tanto, el psicélogo(a)
organizacional deberia enfatizar no en lo que la organizacion hace ni en la forma en que eso que
hace puede hacerse mas eficientemente, sino en como la organizacion es y esta integrada o lo

que significa para las personas pertenecer a ella.

De acuerdo a la investigacion realizada por Lucefio y colaboradores en 2004 titulada
“Factores psicosociales en el entorno laboral, estrés y enfermedad, cuyo objetivo es identificar

los efectos que tiene en la actualidad el estrés laboral y sus repercusiones a nivel de
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productividad y salud para los colaboradores. Sus efectos, tanto en la salud de los trabajadores
como en los resultados empresariales, en forma de bajas laborales, incapacidad, bajo rendimiento

y ausentismo.

Pueden concluir que el estrés laboral tiene una gran importancia en la actualidad debido a
los efectos perjudiciales que puede suponer tanto en la salud y calidad de vida de los trabajadores
como en la salud organizacional, fundamentalmente en la disminucién del rendimiento y el

aumento del absentismo laboral.

Una forma de intervenir este problema es estudiar los factores psicosociales que afectan
al colaborador y hacer lo posible por cambiarlos. Esto es la intervencidn primaria, es decir,
intervenir en las causas, en los factores psicosociales, a través de politicas organizacionales

dirigidas a modificar dichos factores.

Algunas empresas han desarrollado Programas de asistencia para el empleado, que se
centran fundamentalmente en atencidn secundaria y terciaria, pero la mayoria de las

intervenciones que se realizan sobre estrés laboral son de carécter terciario.

Aunque actualmente tenga un mayor peso la intervencidn terciaria y secundaria, a la hora
de abordar el estrés laboral, la mejor prevencion e intervencion siempre es aquella que va
dirigida a modificar las causas, y por tanto a modificar los factores psicosociales relacionados de

alguna forma con el estrés laboral.

Para Diana Lucia Diaz Naranjo en su articulo de reflexion “Estrés laboral y sus factores
de riesgo psicosocial”. Define de manera legal como la Resolucion 2646 de 2008 tiene como

objetivo dar los parametros en la identificacion de los riesgos psicosociales en el trabajo, esto
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como producto del estrés ocupacional, el presente articulo presenta de una forma concisa y
entendible para el empleado en general, el significado de los factores de riesgo psicosocial y las

repercusiones que estos puedan llegan a tener en su salud.

Se entiende en su reflexion el concepto de estrés y la importancia que tiene en el ambito
laboral porque el individuo puede responder de diferentes maneras ante un suceso inesperado,
para algunas personas una situacion puede ser muy amenazante, pero para otras esa misma
situacién podria pasar desapercibida, estas respuestas pueden activar mecanismos

fisiopatoldgicos de una enfermedad.

En la investigacion realizada por la Cirujana Erika Barragan la cual se titula “prevalencia

de estrés laboral en trabajadores de un Contact center de Bogota en el 2015.

Cuyo objetivo se encuentra relacionado con la identificacion de la tendencia de los
Contact Center como fuente de empleo y principales empresas en el pais, y el estrés es un factor

comun ligado a sus trabajadores alrededor del mundo.

En la cual obtuvo los siguientes resultados. La prevalencia total de estrés bajo fue del
13%, muy bajo del 83,8% y 3,2% no reportaron sintomas de estrés. No se encontraron niveles de
estrés medio o alto. En las prevalencias de estrés segun el uso de la diadema, se encontr6 un
nivel bajo de estrés en el 25% de los que usan diadema, muy bajo en el 68% y 6,5% no
presentaron sintomas de estrés; por el contrario, el grupo que no usa la diadema presento solo el
1% de estrés bajo y el 99% de estrés muy bajo, no hubo participantes que no reportaran estrés.
Estresores laborales como la autoridad de decision y la percepcion de recompensa variaron en

ambos grupos. El riesgo al usar la diadema de tener un nivel de estrés bajo fue del OR 2,32
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1C95%(1,56-6,09), mostrando que al usar la diadema se tiene un doble de riesgo de bajo estrés

en trabajadores operativos de Contact Center frente a presentar un estrés muy bajo.

Dentro de las conclusiones emitidas. La prevalencia de estrés general fue baja en ambos
grupos evaluados. Las mujeres, los jovenes y participantes estrato 2 y 3 fueron los grupos
predominantes. Hay dos veces mayor riesgo al usar la diadema de tener estrés bajo en
trabajadores operativos. Se recomienda mayor seguimiento por parte de los Contac center a los
estresores y sintomas de estrés a los que estan expuestos sus trabajadores por lo que se requiere
promover mas estudios que sirvan de soporte para evaluar la diadema como factor estresor

laboral.
Dentro de la busqueda de articulos revisados podemos encontrar:
Total de Articulos Revisados: 10

Bases de datos: Dialnet, Repositorio Universidad Minuto de Dios, Repositorio
Universidad Javeriana, Repositorio Universidad del Rosario, Repositorio Universidad CES,

Repositorio Universidad Catolica de Oriente.
Articulos Nacionales: 7
Articulos Latinoamericanos: 3

Relacionados con la investigacion: 2
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Justificacion

Dentro de una organizacion existen diferentes variables que afectan tanto el desempefio
de un empleado como el entorno en el que comparte. Las condiciones con las que cuenta deben
ser Optimas para que la organizacion avance y cumpla con sus objetivos y de igual forma cada

empleado logre el éxito personal y aporte en el mejoramiento de la calidad de sus empleados.

Es por esta razon que al realizar un analisis méas profundo al efecto que produce dentro
de una organizacién la medicidn de una de estas variables, el estrés, se podra establecer de qué
manera perjudica o ayuda a llevar a cabo los planes de accion, para que generen desarrollo
personal, posicionamiento y fortalecimiento de la organizacién dentro del sector al que
pertenece, y como esta variable afecta el comportamiento de sus empleados de forma individual

y en sus grupos de trabajo.

El estrés laboral se define como el grupo de reacciones de naturaleza emocional,
comportamental y psicologica generadas por las demandas del ambiente para las
cuales el individuo tiene una incapacidad de afrontamiento (Diaz, 2010), y es considerado
como padecimiento laboral de alta prevalencia en el mundo moderno, que genera un
desequilibrio causado por la insuficiente competencia de generar una respuesta viable
ante una exigencia del entorno, afectando la salud y bienestar del trabajador, lo cual es
generador de enfermedades en el &mbito laboral que parte de la experiencia y percepciones del
individuo en su interrelacion con las condiciones laborales, causando afecciones o sintomas

nocivos en la salud (Posada, 2011).
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La investigacion es importante porque esta orientada a realizar un diagnostico de los
niveles de estrés del personal de la organizacion. Por tanto, la informacion sera de utilidad para
el &rea Gestion Humana y Bienestar a fin de que pueda tomar medidas correctivas si lo cree

pertinente.

Este estudio es una contribucién al conocimiento porque se describe la situacion actual de
la empresa de recuperacion de cartera, asi como la variable que seria objeto de estudio, en su
ambiente natural. Por otro lado, existen razones practicas para la investigacion. Asi, por ejemplo,
si se conocen las causas de los niveles de estrés es posible reducir el indicador de ausentismo de
los empleados a través de un plan de intervencion apoyados en las conclusiones generadas por la

aplicacion de la bateria de Riesgo Psicosocial de la empresa.

En el articulo de (Bambula & Pérez, 2017) titulado “De la seguridad al riesgo psicosocial
en el trabajo en la legislacion colombiana de salud ocupacional” se evidencia que la produccion
investigativa en los afios 90 en Colombia relacionadas con la salud laboral se encontraba
minima, comparada con el estudio de otros paises, y los estudios realizados y publicados se
centraban en la problematica en torno a los riesgos fisicos, ergondmicos y mecanicos en los sitios

de trabajo.

Autores como Tomicic, y otros (2014), mencionan que paises como Chile y Colombia
cuentan con protocolos adecuados de vigilancia epidemiolégicos para los Riegos Psicosociales
en el trabajo, con los cuales se pretende intervenir a nivel de diagnéstico por medio de estrategias

adecuadas para una mejor adaptabilidad del trabajador.

Un motivo fundamental, para realizar esta investigacion lo constituyen las diferentes

situaciones de la gestion de cobranza como asesor de cobranza, y es que a medida que se realiza
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la gestion se presentan diversos tipos de cliente, con los cuales se adaptan diferentes estilos de
negociacion. Tenemos desde un cliente muy amable, que es consciente de su atraso y termina
con un nivel de satisfaccion alto al finalizar la Ilamada, hasta un cliente muy grosero cuyo trato
no es agradable y se corta la llamada. Teniendo en cuenta que existen tipos de cliente, también lo
existe con los asesores de cobranza, y es que no todos tenemos el control emocional para
mantener aquellas situaciones tediosas que son las que con mayor frecuencia se presentan por la
misma naturaleza del trabajo. No solo estas situaciones afectan el estado de &nimo de la persona,
ni las relaciones familiares, conyugales y que repercuten en el desempefio de su trabajo debido a

ese factor con mucha influencia llamado Estrés Laboral.

El segmento de los Contact Center es particularmente sensible a este fenémeno,
evidencia de ello se encuentra en los constantes procesos de convocatoria que se suelen realizar
(Arias y Ceballos, 2016). La organizacion, por otro lado, obtendra beneficios al conocer los

niveles de estrés de sus empleados y en qué estado se encuentran.

A nivel teorico, la investigacion ofrece la oportunidad de estudiar a una empresa de
recuperacion de cartera en su ambito mas estricto. En el caso de las investigaciones realizadas en
el ambito nacional, las casas de cobro tipo Contact Center casi no han sido objeto de estudio,
mas bien se ajustan a los centros de atencion presencial de empresas cuyo objetivo es la atencion
presencial: bancos, aseguradoras y otras. En cambio, la empresa que es objeto de analisis tiene

como nucleo de negocio las actividades de recuperacion de cartera de tipo telefonico.

La investigacion tiene un carécter estrictamente académico y respeta la confidencialidad

de la organizacion y los manuales de propiedad y aplicacion del instrumento a utilizar.
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Marco Tedrico

Estrés
El término estrés se ha utilizado histéricamente para denominar realidades muy
diferentes. Es un término complicado, actual e importante. Por este motivo los autores Martinez

y Diaz (2007) indican que:

El estrés se puede interpretar haciendo analogia a una amplia variedad de situaciones,
entre las cuales aparecen una cantidad de sintomas relacionados con la tension, el cansansancio,
el desgaste, el agobio, la alta carga y presion laboral o de cualquier otro tipo. De la misma
manera, se relaciona con experiencias de miedo, panico, angustia, y una premura para dar
cumplimiento a diferentes objetivos o tareas y tiene en cuenta factores relacionados con la

incapacidad para enfrentar situaciones dificiles.

Dicha dificultad para identificar el significado del término estrés se evidencia desde
tiempo atras, pues en el siglo XIX Claude Bernard pen-saba que lo propio del estrés eran los
“estimulos estresores” o “situaciones estresantes”, y durante el siglo XX Walter Cannon
planteaba que lo importante eran las respuestas fisioldgicas y conductuales caracteristicas
(Moscoso, 1998 citado en Martin, 2007). De alli la importancia de retomar la génesis del

concepto.

De acuerdo a lo anterior, el termino estrés se remonta a la década de 1930, cuando Hans
Selye, un estudiante de segundo afio de medicina en la Universidad de Praga, se percato de que
todos los enfermos a quienes observaba, indiferentemente de la enfermedad que sufrian, tenian

sintomas comunes y generales como agotamiento, pérdida del apetito, baja de peso, astenia, entre
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otros sintomas inespecificos. Selye denominé este fenomeno como “Sindrome General de

Adaptacion”.

Desde entonces, el estrés ha sido estudiado desde varias disciplinas médicas, bioldgicas y
psicoldgicas con la aplicacion de tecnologias variadas y avanzadas, y con enfoques teoricos
diferentes. Por ejemplo, los enfoques fisioldgicos y bioguimicos resaltaron la importancia de la
respuesta organica, es decir, el nacimiento del estrés en el interior de la persona (Martinez y

Diaz,2007).

En cambio, los modelos mas recientes sobre estrés, denominados modelos integradores
multimodales, sugieren que el estrés no puede definirse desde una concepcion univoca, sino que
debe comprenderse como un conjunto de variables que funcionan de forma sincrénica y
diacrénica, dinamizadas a lo largo del ciclo vital. Estos modelos presentan una visién
comprensiva mas amplia sobre el tema. Por ello, aunque la propuesta teérica de Lazarus suele

considerarse como de caracter interactivo, este sugirio en 1966 que se entendiera el estrés como:

Como un concepto organizador utilizado para entender un alto grupo de fenémenos de
gran importancia en la adaptacion humana y animal. Por tanto, no se considera el estrés como

una variable sino como una rabrica de distintas variables y procesos (Lazarus y Folkman, 1986).

Debido a la amplitud de los ambitos en los que se presenta el estrés, se empezaron a
realizar en el siglo XX numerosas investigaciones sobre el tema, aplicadas en los diferentes
ambitos en los que se produce este fendmeno, incluyendo, por supuesto, el educativo y se

clasificaron de la siguiente manera:
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Los tipos de estrés suelen ser clasificados tomando como base la fuente del estrés (...), en
ese sentido se puede hablar del estrés amoroso y marital, del estrés sexual, del estrés familiar, del

estrés por duelo, del estrés médico, del estrés ocupacional, del estrés académico, del estrés

militar y del estrés por tortura y encarcelamiento (Barraza, 2005).

Lazarus y Folkman (1986) definen el concepto de ESTRES refiriéndose a las
interrelaciones que se producen entre la persona y su contexto, en el que esta inserto. El estrés se
produce cuando la persona valora lo que sucede como algo que supera los recursos con los que
cuenta y pone en peligro su bienestar personal. Por medio se encuentra la evaluacion cognitiva
que realiza el sujeto; pero, ademas, tiene en cuenta el elemento emocional que conlleva esta

situacion.

Mas adelante, este autor nos aporta un nuevo concepto, el Afrontamiento del Estrés. Lo
que plantea Lazarus es que, ante situaciones estresantes, las personas despliegan unos “esfuerzos
cognitivos y conductuales cambiantes que se desarrollan para manejar las demandas especificas
externas y/o internas que son evaluadas como excedentes o desbordantes de los recursos del

individuo” (Lazarus y Folkman,1986).

Segun el autor, cada persona tiene una manera determinada de afrontar el estrés. Son
muchos los factores que pueden llegar a determinar los mecanismos de afrontamiento. Por un
lado, puede estar influenciado por recursos relacionados con el estado de salud o con la energia
fisica con la que se cuenta; pero también entran en juego otros factores como las creencias
existenciales que se tengan, religiosas o no; las creencias generales relativas al control que
podemos ejercer sobre el medio y sobre nosotros mismos; el aspecto motivacional también

puede favorecer el afrontamiento, asi como las capacidades para la resolucion de problemas o las
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habilidades sociales; ademaés, Lazarus afiade el apoyo social y los recursos materiales como otros

factores que hay que tener presentes (Lazarus y Folkman, 1986).

Afrontamiento

Cuando se habla de afrontamiento del estrés podriamos referirnos tanto a los estilos como
a las estrategias de afrontamiento, aunque éstos no son conceptos equiparables. Por una parte,
estan los estilos de afrontamiento, que son las predisposiciones personales para hacer frente a las
situaciones siendo los responsables de las preferencias individuales en el uso de uno u otros tipos
de estrategias de afrontamiento, asi como de su estabilidad temporal y situacional. En cambio, el
término de estrategias de afrontamiento hace alusion a los procesos concretos que se utilizan en
cada contexto y que pueden ser altamente cambiantes dependiendo de las condiciones que se den

en cada momento. (Lazarus,2006).

Si bien el afrontamiento ha sido definido no solo por los diferentes enfoques
psicoldgicos, sino también por las diferentes disciplinas se ha tomado una aproximacion
general de su definicion la cual se plantea como, Para Diaz Martin 2010 citado en

(Alonso, 2014) dice:

El afrontamiento forma parte de la gama de recursos psicolégicos de cualquier sujeto y es
una de las variables personales declaradas como participes en los niveles de calidad de vida.
Segun Orlandini (1999), las ultimas investigaciones atribuyen un gran valor e importancia al

afrontamiento sobre la calidad de vida y el bienestar psicoldgico.

Escalas e Inventarios
Fernandez-Abascal, en 1997, realizd un exhaustivo estudio de diversas escalas e

inventarios de estrategias de afrontamiento o de coping, donde concluyd y unifico en la Escala de
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Estilos y Estrategias de Afrontamiento los estilos y estrategias mas importantes y que se

recogian, como ya he comentado, en los trabajos de diferentes autores.

Estas 18 estrategias de coping son: reevaluacién positiva, reaccion depresiva, negacion,
planificacion, conformismo, desconexion cognitiva, desarrollo personal, control emocional,
distanciamiento, supresion de actividades distractoras, refrenar el afrontamiento, evitar el
afrontamiento, resolver el problema, apoyo social al problema, desconexién comportamental,
expresion emocional, apoyo social emocional y respuesta paliativa. (Martin, Jiménez y

Fernandez-Abascal).

Modelo Demanda-Control propuesto por Robert Karasek (1978)

Este modelo fue desarrollado con el objetivo de describir y analizar situaciones laborales
en los que los estresores son cronicos, las caracteristicas psicosociales del entorno del trabajo que
pueden generar esos estresores y como estos pueden afectar la salud y el comportamiento en las

personas.

Karasek (1979) observo que los efectos del trabajo, en la salud y en el comportamiento se
debian a combinaciones de demandadas psicoldgicas (exigencias laborales que el trabajo implica
para la persona) y de las caracteristicas estructurales del trabajo, las cuales se relacionaban con la
capacidad de tomar decisiones (control sobre el trabajo) y usar las capacidades individuales, es
asi que Karasek (1979) propuso un modelo bidimensional que permitiera integrar estos tipos de
conclusiones, denominado el modelo de Demandas (exigencia psicologicas)-Control (Gallegos,

lturrizaga, & Salinas, 2014).
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El Modelo Demanda-Control y apoyo social

El modelo bidimensional de Karasek Demanda- Control fue complementado en por
Johnson y Hall (1988), los cuales afiadieron otra categoria denominada Apoyo Social, esta
categoria convierte el modelo en un Modelo tridimensional denominado Modelo Demanda-

Control-Apoyo Social.

Estrés Laboral

De acuerdo a OIT (2016), entidad citada por Pompilla (2017), al estrés laboral puede
definirse como: "Un trastorno que perjudica las finanzas, la produccion y la salud fisica,
psicoldgica de los colaboradores de las empresas en desarrollo y en vias de desarrollo”.
Reafirmando entonces la definicion del estrés como la relacion entre el sujeto y su entorno
observado como perturbador y abrumador, ocasionando la falta de control de sus propias

capacidades (Lazarus y Folkman, 1986).

El concepto de estrés laboral, segun el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo, dependiente del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. (1997) desde una perspectiva
integradora, se define como “la respuesta fisiologica, psicoldgica y de comportamiento, de un
individuo que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y externas”. El estrés laboral
aparece cuando se presenta un desajuste entre la persona, el puesto de trabajo y la propia

organizacion.

Generalmente toda actividad laboral implica algun tipo de coste de oportunidad (Blaug,
Kenyon y Lekhi, 2007). Es natural que existan empleos que suelen ser mas demandantes que

otros, por lo que es necesario considerar este aspecto antes de iniciarse en algin puesto laboral
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en particular. Cuando un individuo opta por comenzar a trabajar en un Contac Center, debe
encontrarse listo para aceptar jornadas de trabajo pesadas y hasta determinado punto tener
presente la presencia de una actitud positiva, ya que tratar de la mejor manera posible a los
clientes suele ser una alta prioridad para este tipo de trabajos (Castanheira y Champbell, 2010).
Sin embargo, cualquier persona que labore en estos sitios puede llegar a manifestar estrés en los

Call centers, debido a que no siempre se puede estar en la plenitud del rendimiento (Ramli y

Mohamad, 2015).

De acuerdo a Oh, Parky Boo (2017), quienes citan a Holman (2005), el estrés en los Call
Centers es visualmente apreciable al ser un esfuerzo agotador que realizan los operadores para
proceder con las actividades diarias que requiere el trabajo, ya que el rendimiento y la
productividad se ven afectadas por situaciones estresantes Sin embargo, el estrés laboral
involucra todas aquellas actividades 18 laborales que pueden afectar a los agentes cuando se
requiere una respuesta veloz de parte de los mismos frente a un problema o cuando la carga de
trabajo es desmesurada y las condiciones ambientales no resultan propicios para que pueda
existir una respuesta positiva (Arias y Ceballos, 2016). De ahi que algunos autores consideren al

estrés también como una anomalia (Woodcock, 2017).

En general, se asume que el estrés puede alterar la salud actuando a cuatro niveles al
menos, que a su vez estan relacionados entre si (Cox, 1978; Holroyd y Lazarus, 1982; Lazarus y

Folkman, 1986). Estos son:

Alteracion de los mecanismos fisioldgicos (fundamentalmente los mecanismos

neuroendocrinos).

Adopcidn de estrategias de afrontamiento inadecuadas.
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Establecimiento de alteraciones fisiologicas con funciones de coping.
Alteracion de procesos psicologicos.

Las emociones y las conductas de los trabajadores influyen en su bienestar personal y en

el desarrollo de su trabajo
El estrés laboral, segin definicion de Karasek (1981), es:

«una variable dependiente del efecto conjunto de las demandas del trabajo y los factores
moderadores de las mismas, particularmente la percepcién de control 0 grado de libertad de

decision del trabajador».

El interés sobre temas como el rendimiento, la satisfaccion y el estrés laboral es cada vez
mayor. Los diversos estresores que padecen los trabajadores incluyen: ejecucién de tareas de
forma repetitiva, rol ambiguo y conflictivo, malas relaciones con los jefes, supervisores y
comparieros, expectativas no satisfechas, sentimientos experimentados en cuanto a la
competencia personal, autonomia, identidad profesional. horas, menos pacientes), estas

encontraban la practica medica tan estresante como los hombres.

Centros de llamadas y Call Center

Los Call Centers también crean un vinculo entre el consumidor y la empresa: estan alli
para ayudarlo las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y todos los dias del afio (Kisiel, 2013).
Ademés, Echchakoui y Baaki, (2019) menciona lo dicho por Richardson y Gillespie (2003).
Estos ultimos dividieron a los Call Centers en 12 funcion a tres caracteristicas distintas: En
primer lugar, los colaboradores que participan en operaciones especializadas que combinan

telecomunicaciones y TI; en segundo lugar, trabajar en un entorno controlado con seguimiento
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del rendimiento (automatizado, por lo general) y, por Gltimo, un escenario donde los
teleoperadores estan en contacto telefonico directo con el cliente a través de llamadas entrantes y
salientes. Los investigadores afiadieron que en los ultimos lustros el trabajo del centro de
Ilamadas ha aumentado, no solo para hacer y recibir llamadas, sino también para responder a los
correos electrénicos (Richardson y Gillespie, 2003), lo cual es natural dada la penetracion de la

internet a nivel global. Echchakoui y Baakil (2019) agregan que el sector tiende a la

automatizacion con la incorporacion de tecnologias como la inteligencia artificial.

El papel de los Call Centers no ha permanecido estatico, ya no es Unicamente un centro
gue acarrea costos, sino mas bien un "productor de ingresos estratégicos” (Kisiel, 2013).
Estudios anteriores mencionados por Woodcock (2017) y propuestos por Alferoff y Knight
(2008) han demostrado que una exitosa implementacion de Call Center mejora la gestion de la
relacion con el cliente de la empresa, también mejora la entrega de servicios y la retencion de
clientes; ayuda a reunir el conocimiento del cliente e integra conocimiento en toda la

organizacion (p.29).

Los clientes que llaman a los Call Centers esperan un mejor servicio, un mejor
tratamiento y una respuesta mas rapida (Marr 2004). Sin embargo, si los agentes estan
sobrecargados con la medicion, el monitoreo y la concentracion en los siguientes scripts

seguramente tendran problemas para alcanzar estas demandas.

Ambos elementos siguen presentes en la actualidad (Echchakoui y Baakil, 2019), aunque
Legros, Jouiniy Dallery (2015) sefialan que los mecanismos de monitoreo son cada vez mas

sofisticados debido a los avances en informatica.
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De acuerdo a Ruyter, Wetzels y Feinberg (2001), los Call Centers emergieron como
centrales para acceso al cliente para muchas empresas y se convirtieron rapidamente en una
fuente clave de conocimiento especifico del cliente y una fuente de ventaja competitiva en un
mundo cada vez més centrado en el cliente. A finales del afio 2000, Un articulo de The

Economist indic6 que el crecimiento anual de centros de llamadas en los Estados Unidos en 50%

y en Europa occidental al 40% en los finales de la década de los 90 (Ruyter, et.al.2001).

De acuerdo a Echchakoui y Baakil (2019) ese crecimiento ha decrecido drasticamente

debido a la aparicion del internet y el consecuente desarrollo de los canales digitales.

El conflicto entre estas métricas comunes y los objetivos de servicio al cliente,
satisfaccion y recopilacion de informacion puede crear demandas conflictivas de la organizacion,

los supervisores y los clientes, lo que a su vez puede llevar al rol del estrés (Kisiel, 2013).

En términos préacticos el conflicto del gerente del Call Center y los empleados pueden, en
su esencia, expresarse de esta manera: ¢Debo asegurarme de que el cliente esté satisfecho al
méaximo o debo intentar que se me contesten tantas llamadas lo mas rapido posible? De hecho, se
ha argumentado que la posicion de servicio al cliente se encuentra entre los trabajos que

conllevan mayores niveles de estrés (Echchakoui, 2019).

El centro de llamadas es un ambiente laboral estresante debido a la alta volumen de
llamadas y la naturaleza de estas llamadas, que son muchas quejas, por lo tanto, los agentes han
de ser pacientes y tranquilos al tratar con clientes iracundos. (Sawyerr, 2009) sefialan que la
literatura sobre la personalidad y el desempefio de los empleados ha sido controvertida entre los

entusiastas y los escépticos de esta relacion.
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Objetivos

General
Describir los niveles de estres percibidos actualmente por los empleados de una empresa
dedicada a la prestacion de servicios de Call Center y recuperacion de cartera ubicada en la

ciudad de Medellin.

Objetivos especificos
Especificar los niveles de estrés predominantes en los empleados de una empresa de

recuperacion de cartera ubicada en la ciudad de Medellin.
Determinar los niveles de estrés intralaborales en personal con cargos administrativos.

Identificar los niveles de estrés intralaborales en personal con cargos operativos.
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Metodologia

En este apartado se pretende dar a conocer con detalle el método de la investigacion
realizado; se menciona el enfoque, método, la poblacion, el instrumento, el plan de analisis y las
consideraciones éticas. El planteamiento metodologico de esta investigacion se llevara a cabo
como una estrategia que permita incorporar desde un marco cuantitativo, con el cual se podra dar
respuesta a los objetivos de la investigacion, ya que esta enfocada en describir, registrar y
especificar los niveles de estrés de los empleados de una empresa de recuperacion de cartera
ubicada en la ciudad de Medellin continuacion se muestran los aspectos metodol6gicos que

conforman este estudio:

Enfoque de Investigacion

La investigacion se sustenta en el método descriptivo, este tipo de estudio aporta
informacidn cuantitativa sobre un tema especifico el cual se conoce poco sin intervenir en los
datos o resultados arrojados en la metodologia utilizada. En otras palabras, en el método
descriptivo “la meta del investigador consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y
eventos; esto es, detallar como son y se manifiestan” (Sampieri, 2006) De acuerdo con esto, este
estudio esta disefiado solamente para conocer y describir todas las situaciones o dimensiones que
implican en el tema de investigado, que sirven para la recoleccion de informacion con el objetivo
de realizar la descripcion del fenémeno objetivamente, teniendo en cuenta que no se debe de

manipular el entorno y los datos.

Este tipo de estudio busca unicamente describir situaciones o acontecimientos;

basicamente no esta interesado en comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipotesis,
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ni hacer predicciones. Con muchas frecuencias las descripciones se hacen por encuestas

(estudios por encuestas), aunque estas también pueden servir para probar hipotesis especificas y

poner a prueba explicaciones (Monje, 2011, pag. 100).

Poblacion
La poblacién de la empresa en la ciudad de Medellin es finita ya que se conoce el total
de la poblacidn, la cual esta compuesta por 160 colaboradores tanto operativos como

administrativos.

Tipo de Muestra

La muestra del presente estudio es no probabilistica por conveniencia ya que la muestra
no depende del azar (Alvarez, 2016) sino por las siguientes categorias: colaboradores de la
empresa de género: hombres 0 mujeres, cargos: operativos o administrativos, ubicados en la

ciudad de Medellin con mas de tres meses antigiiedad en la compafiia.

La muestra seleccionada para este estudio estd compuesta por 126 colaboradores que
cumplen con las caracteristicas anteriormente mencionadas, dando un porcentaje de cobertura del

79% del total de la poblacion.

Muestreo

La muestra participante en la siguiente investigacion fue seleccionada en dos grupos, un
grupo conformado por 10 empleados que ocupan cargos administrativos y otro grupo
conformado por los empleados que ocupan cargos operativos, mayores de 18 afios, la muestra
esta compuesta por hombres y mujeres con mas de 3 meses de vinculacion en la compafiia.
Dentro de la muestra se encuentran bachilleres, técnicos, tecnélogos, profesionales, y empleados

con especializacion y maestria.
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Criterios de inclusién

Empleados activos con cargos administrativos y operativos.

Criterios de exclusion
Empleados activos con cargos administrativos y operativos que lleven en la empresa

entre 0 y 3 meses.

Materiales

Para la realizacion de la investigacion se tomara de base una prueba especifica, el
cuestionario de estrés tercera version, asi como el diligenciamiento del consentimiento
informado por parte de cada empleado que voluntariamente desee hacer parte de la muestra

donde explique de forma clara el procedimiento y su finalidad.

Cuestionario para la evaluacién del estrés- Tercera version
El cuestionario para la evaluacion del estrés es un instrumento que recopila informacion
subjetiva del trabajador que lo responde, el cual tiene como objetivo identificar los sintomas

fisiologicos, de comportamiento social y laboral, intelectuales y psicoemocionales del estrés.

El cuestionario para la evaluacion del estrés. tiene tres versiones. La primera fue

desarrollada

por la Pontificia Universidad Javeriana (Villalobos, G.) para el Ministerio de Trabajo
(1996); la segunda constituyd una adaptacién y validacion desarrollada por Villalobos, G.
(2005), y la tercera fue una revalidacion y readaptacion desarrollada por la Pontificia

Universidad Javeriana, a través del Subcentro de Seguridad Social en 2010.
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La tercera version consiste en una actualizacion de baremos y un ajuste al modo de
calculo de los niveles de estrés de la version anterior. La finalidad de los cambios incluidos en
esta version es adecuar la interpretacion de resultados para hacerla homologable con los criterios
utilizados en los instrumentos de la Bateria para la evaluacion de factores psicosociales, disefiada

por la Pontificia Universidad Javeriana para el Ministerio de la Proteccién Social (2010).

La validez y la confiabilidad del cuestionario para la evaluacion del estrées se estimaron

de forma diversa pero complementaria en las tres versiones del mismo.

La escala de respuesta para el cuestionario para la evaluacién del estrés es de tipo Likert

en la que el encuestado por medio de una X debe seleccionar una Unica opcion de respuesta.

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Fuente: Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia

Universidad Javeriana (2010).

El cuestionario indica un puntaje bruto el cual debe ser transformado con la siguiente formula:

Puntaje transformado = Puntaje bruto / 61,16 X 100

El puntaje transformado se compara con las tablas de los baremos los cuales indican el

nivel de estrés de los trabajadores encuestados.

Tabla

Tabla de baremos para el cuestionario para la evaluacion del estrés



NIVELES DE ESTRES EN LOS EMPLEADOS DE UNA EMPRESA QUE PRESTA
SERVICIOS DE CALL CENTER
43

Puntaje Transformado
Nivel de sintoma de estrés

Jefes, profesionales o Auxiliares y
técnicos operativos
Muy bajo 0,0a78 0,0a6,5
Bajo 79a12,6 6,6a11,8
Medio 12,7a17,7 11,9a17,0
Alto 17,8 a 25,0 17,1a23,4
Muy Alto 25,1a100 23,5a100

El cuestionario para la evaluacion del estrés. tiene tres versiones. La primera fue
desarrollada por la Pontificia Universidad Javeriana (Villalobos, G.) para el Ministerio de
Trabajo (1996); la segunda constituyd una adaptacién y validacion desarrollada por Villalobos,
G. (2005), y la tercera fue una revalidacién y readaptacion desarrollada por la Pontificia

Universidad Javeriana, a través del Subcentro de Seguridad Social en 2010.

La tercera versidn consiste en una actualizacion de baremos y un ajuste al modo de
calculo de los niveles de estrés de la version anterior. La finalidad de los cambios incluidos en
esta version es adecuar la interpretacion de resultados para hacerla homologable con los criterios
utilizados en los instrumentos de la Bateria para la evaluacién de factores psicosociales, disefiada

por la Pontificia Universidad Javeriana para el Ministerio de la Proteccion Social (2010).

La validez y la confiabilidad del cuestionario para la evaluacion del estrés se estimaron

de

forma diversa pero complementaria en las tres versiones del mismo.
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Métodos de recoleccién

Fase I: Se realiza contacto con la directora administrativa de la empresa, se realiza un
primer acercamiento para identificar la cantidad de empleados que alli laboran y los cargos que
actualmente ocupan, asi como la cantidad de empleados pertenecientes a los cargos operativos y

administrativos.

Fase Il: Mediante espacios grupales con algunos de los empleados se informa acerca de la
metodologia de la presente investigacion y su finalidad, también se realizan las primeras
observaciones acerca del riesgo que los empleados presentan o perciben en la ejecucion de sus

actividades.

Fase I11: Se obtiene permiso por parte de la direccion administrativa para adelantar la
aplicacion del cuestionario a los 126 empleados que cumplen con los criterios de inclusion, el
grupo de empleados en cargos administrativos a las 08:00 am y para el caso de los empleados de
los cargos operativos a las 12:00 pm, ambos grupos contactados antes de iniciar sus jornadas
laborales a quienes se les pide su participacién voluntaria explicando de manera clara el ejercicio
el cual se llevara a cabo en una sola sesion, donde se aplicara el cuestionario, llenando
previamente a la aplicacion el consentimiento informado, y los resultados que luego pueden

lograr este tipo de investigaciones.

Fase IV: Se explica a los empleados que participan de manera voluntaria la finalidad de
la presente investigacion, asi como la del cuestionario a aplicar, posteriormente a cada uno se les
envia a través de medio digital y con apoyo de los formularios de Google el consentimiento

informado y la respectiva prueba, la cual sera diligenciada en su tiempo libre.
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Método de anélisis
Mediante contacto con el &rea administrativa de la empresa se cuenta con acceso a la
muestra de 126 empleados con el fin de aplicar el instrumento seleccionado para la obtencion de

la informacién.

Anélisis estadistico

Mediante la utilizacion de las herramientas tecnoldgicas y cibernéticas como el programa
Excel se verificaran los resultados del cuestionario de estrés tercera version para identificar los
niveles de estrés presentados por los empleados que ocupan cargos administrativos y operativos,

esto para verificar bajo la base de la teoria y su aplicabilidad en la muestra seleccionada.
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Consideraciones éticas

Para el proposito deontoldgico del presente trabajo investigativo, se tendrd como
referencia para la fundamentacion ética, la Ley 1090 del afio 2006, en la cual se hace 32
referencia sobre el ejercicio de la profesion de psicologia en Colombia, donde se dicta el Cédigo
Deontoldgico y Bioético y otras disposiciones, que en el titulo 11, que corresponde a las
disposiciones generales, en el ordinal 9, se precisan sobre la investigacion con participantes
humanos, que “el psicologo aborda la investigacion respetando la dignidad y el bienestar de las
personas que participan y con pleno conocimiento de las normas legales y de los estandares

profesionales que regulan la conducta de la investigacion con participantes humanos”.

Las consideraciones éticas, toman como punto de referencia desde la misma Ley
1090/2006, establece en su capitulo VII del titulo VII “del codigo deontoldgico y bioético,
denominado “de la investigacion cientifica, la propiedad intelectual y las publicaciones”, que en
los articulo 49 y 50 para cual se especifica, que los profesionales de la psicologia al llevar a cabo
investigaciones cientificas, deberan ser responsables en sus acciones metodoldgicas, y con la
reserva de la informacion presentada por los participantes teniendo presente que estos son
adolescentes, ademas de basarse en principios éticos de respeto y dignidad con ellos y la

informacidn presentada (Congreso de la Republica de Colombia, 2006, pags. 11-12).

De acuerdo con los principios establecidos en la resolucién 8430 de octubre 4 de 1.993 en
la cual se establecen las normas cientificas, técnicas y administrativas para la investigacion en

salud y en cumplimiento de los aspectos mencionados en el articulo 6 de la presente resolucion,
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esta investigacion es considerada de riesgo minimo, segun la resolucién previamente relacionada
y el estudio se ajusta a los principios de beneficencia, no maleficencia, respeto, autonomia 'y
justicia. Se cuenta con el consentimiento informado el cual se diligencia por la poblacion

participante de la investigacion.
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Resultados

En este apartado se abordan los hallazgos de la investigacion, haciendo un analisis de la
estadistica con comentario de las gréficas. Se realiza la aplicacion del cuestionario de Estrés
tercera version de la Bateria de instrumentos para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial
desarrollada por el Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia Universidad Javeriana
(2010), en una empresa dedicada a prestar servicios de recuperacion de cartera y Servicio al
cliente de la ciudad de Medellin, las personas demostraron su intencion de participar,
diligenciaron el test de forma voluntaria, para ello se firma el documento de consentimiento
informado del participante con el fin de garantizar el cumplimiento de su voluntad y el respeto de

ésta. A continuacion, vamos a presentar los datos sociodemograficos.
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Figural

Sexo

Sexo

5 FEMENING = MASCULING

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico 1, se muestra que de los participantes de la muestra el 87%
pertenecen al género femenino, el 13% al masculino, esto da cuenta que el cargo de Agente 0
asesor telefonico de acuerdo a la realidad social y la demanda del mercado, es ejercida mas por
mujeres que por hombres, cabe aclarar que una de las politicas de la empresa a la hora de generar
la contratacion y jugando un papel de responsabilidad social, decide vincular mujeres que sean
madres cabeza de hogar, no es un factor determinante pero hace que la poblacién femenina sea
mayor. Por otro lado, el trabajo en los Call center se considera en la sociedad como algo
femenino, lo que no impide que trabajen muchos hombres, aunque la consideracion social sea

baja, y aunque como se ha visto es un trabajo alejado de la imagen de masculinidad.
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Figura 2

Rango de Edad

Rango de Edad

mENTRE 12 ¥ 20 ANOS mENTRE 21 Y 30 ANOS mENTRE 31 Y 40 ANOS
mENTRE 41 Y 50 AHOS mMAYOR A 51 ANOS

Fuente: Elaboracién propia

El rango de edad que predomina en los participantes que participaron en el grafico 2, se
encuentra entre 21 y 30 afios, con una participacion del 57%, seguida del rango de edad entre 31
y 40 afios, con una participacion del 29%, seguido del rango de edad entre 41 y 50 afios con una
participacion del 6%, seguido del rango de edad entre 18 y 20 afios con una participacion del 5%
y mayor a 51 con una participacién del 3%. De esto se deduce que mas del 50% de la poblacion
participante es adulta joven y puede presentar bajos niveles de adaptacion y altos niveles en

rotacion al interior de las empresas.
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Figura 3

Escolaridad

Escolaridad

wBACHILLER wMASTER »POSGRADO wPREGRADO sTECNICO mTECNOLOGO

Fuente: Elaboracion propia

El grado de escolaridad de los participantes que se presentan en el grafico 3, se divide en
Master, posgrado, pregrado, tecndlogo, técnico y bachiller. Se identifica que el 59% son
técnicos, un 18% son bachilleres, un 13% son tecnélogos, un 8% son profesionales, un 1% tienen

un posgrado y un 1% son Master.
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Figura 4

Cargos

Cargos

mADMIMISTRATIVO  wOPERATIVO

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados que se presentan en el grafico 4, el 92% de los participantes

ocupan cargos operativos y el 8% cargos administrativos.
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Figura 5

Nivel de Estrés

MEDIO 17,5 14,38

Nivel de Estrés
20,0 17,5

15,0
10,0

50

0,0
ADMINISTRATIVOS OPERATIVOS

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto a los niveles de estrés presentados
por cargos administrativos y operativos, los niveles se encuentran de acuerdo a la tabla de
baremos propuesta por la Bateria de riesgo psicosocial en niveles de sintomas de estrés, Medio.
Quiere decir que se obtuvo una respuesta de estrés moderada. Los sintomas mas significativos
requieren de revision y toma de acciones para prevenir efectos adversos en la salud mental y

fisica de los empleados que participaron en el estudio.
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Figura 6

Nivel de estrés sexo femenino

Sexo Femenino
Cargos Administrativos/ Cargos
operativos

20
18
16
14
12
10

17,7

O N b O ©

Femenino Administrativos Femenino Operativos

Fuente: Elaboracién propia

En la gréafica 6 se presentan los resultados de sintomas de nivel de estrés para el
género femenino por cargos. Se identifica que las mujeres en los cargos administrativos
presentan sintomas relacionados a estrés por encima de las mujeres en cargos operativos.
Inclusive las mujeres de cargos administrativos se pueden acercar al nivel de sintomas alto en

estrés.
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Figura7

Nivel de estrés sexo masculino

Sexo Masculino
Cargos Administrativos/ Cargos
operativos

15,4
15,2

15
14,8
14,6
14,4
14,2

14
13,8
13,6

15,2

14,2

Masculino Administrativos Masculino Operativos

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados presentados en la gréafica anterior, para este caso el sexo
masculino que ocupa cargos administrativos presenta mayores niveles de sintomas de estrés con
un puntaje de 15,21 respecto a los sintomas de niveles de estrés presentados por los cargos

operativos con un puntaje de 14,22.
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Figura 8

Nivel de estrés comparado entre sexo y cargos administrativos

Sexo vs Cargos Administrativos

18 17,7
17,5
17
16,5
16
15,5
15
14,5
14

13,5
Femenino Administrativos Masculino Administrativos

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados presentados en la gréafica 8 se puede observar que el personal
femenino que ocupa cargos administrativos presento un nivel de estrés de 17,7 una respuesta
moderada y al limite de presentar niveles altos de estrés comparada con la respuesta moderada de
estrés presentado por el sexo masculino que ocupa cargos administrativos el cual presento un

nivel por debajo dando como resultado 15,2.
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Figura 9

Nivel de estrés comparado entre sexo y cargos operativos

Sexo vs Cargos Operativos
14,45

14,4

14,4

14,35

14,3

14,25

14,2

14,15

14,1
Femenino Operativos Masculino Operativos

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados presentados en el grafico 9 se puede evidenciar que el
personal femenino que ocupa cargos operativos presento un nivel de estrés de 14,4 comparado
con el personal de sexo masculino que presento una respuesta muy similar con un nivel de estrés

de 14,20.
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Figura 10

Antigliedad en el cargo vs Nivel de estrés

Antiguedad Vs Nivel de Estres
15,50 1530
1500 14.90 15,00
14,50
14,00
13,50 13,40
13,00
12,50 :

ENTRE 3Y 6 MESES ENTRE 7 MESES Y UN ENTRE 13 MESESY MAYOR A DOS AROS
ARO 23 MESES (24 MESES)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados presentados en el grafico 10 los niveles de estrés presentados
por los empleados varian de acuerdo a la antigiedad en el cargo, para el caso de los empleados
que llevan en la empresa entre 3 y 6 meses se presenta el nivel mas bajo ubicado en 13,40, los
empleados que llevan entre 7 meses y un afio en la empresa presentan un nivel de estrés en
15,20, lo empleados que llevan entre 13 y 23 meses en la compafiia presentan un nivel en 14, 90,
los empleados que llevan mas de dos afios en la empresa presentan un nivel de estrés en 15,00.

Dando como resultado niveles més bajos de estrés, pero con respuesta moderada en los
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empleados que llevan entre 3 y 6 meses en la empresa y un comportamiento similar en los

empleados que llevan entre 7 y més de dos afios en la compafiia.

Figura 11

. Escolaridad Vs Niveles de Estrés

Escolaridad Vs Nivel de Estres

30,00 28,20
25,00
20,00
15.00 14,60 14,50 15,70 13.70 15,20
10,00

5,00

0,00 ' : :

BACHILLER TECNICO  TECNOLOGO POSGRADO  PREGRADO MASTER

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados presentados en el grafico 11, los empleados que tienen un
nivel de estudio como bachiller presentaron un nivel de estrés de 14,60, los empleados con un
nivel de estudios técnicos presentaron un nivel de estrés de 14,40, los empleados con un nivel de
estudio como tecnodlogos obtuvieron un nivel de estrés de 15,70, los empleados con un nivel de
estudio de posgrado presentaron niveles de estrés muy altos comparados con los otros
empleados, tipo de cargos y antigliedad. Los empleados con un nivel de estudio en pregrado
presentaron un nivel de estrés de 13,70 y los empleados con un nivel de estudio de Master

presentaron un nivel de estrés de 15,20.
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Figura 12

Edad Vs Nivel de estrés

Edad Vs Nivel de estres
25,00

19,20
20,00 17,60 17,80

15,00 13,80 14,30
10,00

5,00

0,00

ENTRE18Y ENTRE21Y ENTRE31Y ENTRE41Y MAYOR A 51
20 ANOS 30 ANOS 40 ANOS 50 ANOS ANOS

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados presentados en el grafico 12, los empleados con edades entre
los 18 y los 20 afios presentaron los niveles mas altos de estrés comparados con las otras edades,
un nivel alto de estrés de 19,20. Los empleados con edades entre los 21 y los 30 afios presentaron
una respuesta moderada de estrés de 13, 80. Los empleados con edades entre 31 y 40 afios
presentaron una respuesta moderada de estrés de 14,30. Los empleados entre 41 y 50 afios
presentaron niveles de estrés alto con un valor de 17,60. Los empleados mayores a los 51 afios

presentaron un nivel de estrés de 17,80 dando como resultado niveles altos de estrés.
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Discusién

El estrés, asociado a estresores laborales que desencadenan sintomas fisicos de estres,
estd muy ligado segun la literatura mundial a todo tipo de profesiones, en este caso al sector de
los Contact center; factores como las demandas psicoldgicas, monotia, cumplimiento de
indicadores y sobre ejecucion para alcanzar las metas propuestas, juegan un papel fundamental

para desencadenar el estrés en los empleados.

Se realizo la aplicacion del cuestionario de estrés tercera version en 126 empleados, de
los cuales el 93% ocupaban cargos operativos y el 7% cargos administrativos, siendo los cargos
administrativos los que obtuvieron niveles mas altos, pero conservando el nivel medio de
acuerdo a los baremos utilizados por la prueba. Dando como resultado una situacion alentadora
frente a la encontrada en la VI Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo (INSHT) llevada a
cabo en Espafia en 2005, en la que se reporta que los empleados administrativos presentan un
44,6 % (Martinez Plaza, 2007) y lo encontrado en el estudio de Rodriguez Carvajal (2011) en el
que asevera que los “trabajadores de diversos sectores, tanto publicos como privados, se observo
que el 41% informaba de altos niveles de estrés laboral” (Rodriguez Carvajal & De Rivas

Hermosilla, 2011).

Segun la Fundacién Europea para las Mejora de las Condiciones de Vida y Trabajo, un
28% de los trabajadores europeos padece algun tipo de estrés laboral (Mansilla Izquierdo &
Fabieres Cuevas, 2014). La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) informé que en

México 40% de los trabajadores padecen de estrés laboral (Mufioz Rios, 2015).
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Se considera que los factores que generan estrés laboral en el personal con cargos
administrativos son distintos a los que generan estrés en el personal operativo, mencionando que
los principales estresores laborales a nivel operativo son los relacionados con el medio ambiente
fisico, la modalidad actual de trabajo, el cumplimiento de metas e indicadores y a nivel ejecutivo
es el conseguir resultados enfocados en la productividad a corto plazo; el mantener cierto nivel

de vida; y la gran responsabilidad de liderar o tener personal a cargo.

El 87% de la poblacion evaluada, pertenece al género femenino, la cual obtuvo un mayor

nivel en los niveles reportados frente a los arrojados por el personal masculino.

Se puede deducir que, debido a la coyuntura actual causada por la pandemia, muchos
empleados han empezado a sufrir de estrés laboral, una enfermedad segun la (OMS). Es un dato
que puede ser relevante ya que los resultados generados en esta investigacion se hicieron a la luz

de la emergencia sanitaria actual

En Colombia, el mas reciente informe de la Encuesta Nacional de Condiciones de Salud
y Trabajo en el Sistema General de Riesgos Laborales se determind que entre 20% y 33% de los

trabajadores manifestaban un alto nivel de estreés.

Con respecto a la edad del personal evaluado, el 57% de los empleados se encuentran en
un rango de edad entre los 21 y los 30 afios, seguido del 29% de los empleados quienes se
encuentran entre los 31 y 40 afios. Obteniendo como resultado una fuerza laboral joven que
actualmente comienza su vida laboral y una fuerza laboral de adultos jovenes quienes de acuerdo

al mercado presentan una mejor estabilidad laboral.



NIVELES DE ESTRES EN LOS EMPLEADOS DE UNA EMPRESA QUE PRESTA
SERVICIOS DE CALL CENTER
63
Sin embargo, de acuerdo ManpowerGroup, firma que también se especializa en recursos
humanos, hizo un estudio propio a nivel global, en el que entrevist6é a 19.000 millennials en 25

paises. Alli, de acuerdo con Javier Echeverri, presidente de ManpowerGroup Colombia, se

encontro que, contrario a lo que se piensa “los millennials no son perezosos”.

Puede ser un estudio significativo teniendo en cuenta que la fuerza laboral joven con un
tiempo en la empresa entre 7 y 24 meses sigue presentando niveles de estrés medio, no tiene
variacion frente a la antiguiedad, ni se ven afectados los niveles de estrés para este tipo de

empleados.

Con respecto a la antigtiedad de los empleados un 30% lleva mas de dos afios en la
compafiia y ocupa cargos operativos presentando un nivel de estrés medio del 14,1, respecto al

personal administrativo mayor a dos afios en la compafiia con un nivel de estrés alto en un 18,5.

Segln Barron y Barrdn (2001) los empleados se pueden ver afectados cuando su nivel de
trabajo y las demandas de las actividades que exige cada puesto puede ser mayor que el ritmo
real de produccién. También puede verse afectado cuando los niveles de control que tiene sobre
sus decisiones son bajos y no permiten cambiar o modificar una tarea. Los conflictos generados
son dificiles de conciliar, la excesiva cantidad de reglas; los compafieros que no respaldan a sus
iguales; la falta de conocimiento del equipo de trabajo, mas cuando un empleado tiene muchas

necesidades sociales, crean situaciones estresantes.

Gonzélez (2011) considera que todos los trabajadores estan propensos a sufrir de estrés

este no discrimina puesto ya sea desde el nivel operativo, medio al ejecutivo.
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Rivera y Brisefio (2001) consideran que, aunque el personal administrativo tiene sus
ventajas como recibir un mejor salario, tiene algunas desventajas como el tener que entregar méas
tiempo y responsabilidad, incluso existe mas competencia con otros pares y la necesidad de tener

conformes a los empleados que tienen a su cargo. Todo esto puede ocasionar estados de estrés

den los niveles administrativos.

Con respecto a los resultados realizados en la ultima Bateria de Riesgo Psicosocial en la
compaiiia en el afio 2019 los niveles de estrés presentados comparados con los actuales fueron
altos respectos los arrojados para esta investigacion en la cual los niveles fueron medios tanto
para los empleados con cargos administrativos como para el personal con cargos operativos. En
su momento y segun lo propuesto por el ministerio de trabajo en cuanto a su intervencion los

planes de accién a desarrollar se debian realizar de manera inmediata.

Las posibles variables evidenciadas en el cambio del comportamiento de este nivel para
el afio 2021 se encuentran relacionadas con la nueva modalidad de trabajo, el cambio en el
acompafiamiento de los equipos de trabajo, la implementacion de actividades de integracién y
esparcimiento, el cambio en los modelos de liderazgo utilizado por sus lideres y la modificacion

del cumplimiento de indicadores por productividad.

Los factores que puede llevar a un alto grado indice de estrés pueden variar de persona a
persona, segun Bedoya (2014) los estresores son diferentes dependiendo del cargo que se ocupe,
en la presente investigacion se pudo evidenciar que aunque no existe diferencia entre el grado de
estres y el tipo de cargo (operativo o administrativo), existe un nivel moderado de estrés, aunque

si se pudo comprobar que la severidad o intensidad y la frecuencia con que se vive puede variar
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de empleado a empleado; Gonzalez (2016) enfatiz6 que el estrés no conoce discriminacion sino

que lo puede padecer cualquier persona sin importar su puesto.

La frecuencia de la presion laboral que siente el trabajador del nivel operativo es menor
que el del nivel administrativo por lo que demuestra que los empleados del area administrativa
tienen y sienten con mayor facilidad que pueden estar realizando trabajos repetitivos, un mayor
numero de tareas y/o responsabilidades a cargo o incluso que le tienen que asignar tiempo extra a
sus actividades. (Vargas, 2015) destacé la importancia de como las horas extras pueden afectar el
buen desempefio de los trabajadores, ya que en las temporadas altas de trabajo los empleados se
ven expuestos a pasar mas tiempo en el trabajo, disminuyendo tiempo a su vida familiar y
personal (Sanchez, 2013) destaco la sobrecarga de trabajo como uno de los factores que vieron
los trabajadores como una forma de estrés. (Alvarado, 2017) recomendo que se tomara en cuenta

la remuneracion emocional y no solo la fisica y la econémica dentro del area de trabajo.

De acuerdo a los resultados arrojados con el presente estudio se pudo identificar que el
personal en edades méas tempranas comparado con el personal de edades mas avanzadas
presentan niveles de estrés mas altos a los demas grupos de edades, este tipo de resultado puede
estar vinculado con la adaptacion que tienen los sujetos que se encuentran en edades mas
tempranas ya que se deben lidiar con la presién de mantener un nuevo empleo y generar mayor

estabilidad para adquirir experiencia en el mediano y largo plazo.

Lo mismo sucede con los empleados que han tenido un nivel educativo mas alto, los
empleados con posgrado y Master presentan niveles muy altos de estrés y esto se encuentra

estrechamente relacionado con el nivel de responsabilidad que asumen los cargos administrativos
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en cuanto al manejo de los empleados a su cargo y el nimero de responsabilidades asignadas

relacionadas con su rol de lideres.

Los resultados encontrados permiten realizar propuestas de intervencion que ayuden a la
prevencion, control y monitoreo de los niveles de estrés identificados en esta investigacion, los
cuales sirven para crear una conciencia de cambio a nivel organizacional y que contribuya a
mejorar la calidad de vida, salud mental, salud fisica, rendimiento laboral y el bienestar de los

empleados de la organizacion.

A continuacion, se describen algunas de las recomendaciones para tener en cuenta en un
plan de intervencidn, basados en el manual de técnicas de promocion, prevencion e intervencion

de los factores psicosociales y sus efectos en la poblacion trabajadora:

Desarrollar en los empleados formaciones relacionadas con el manejo del tiempo, rutinas
diarias, distribucion y prioridad de tareas. Identificar los horarios de ingreso y salida de los
empleados, reconocer que el horario que se tiene asignado esté relacionado con las funciones y
tareas exigidas por el cargo, respetar el horario de trabajo programado y los respectivos

descansos.

Garantizar que todos los empleados, en especial aquellos que ocupan cargos
administrativos realicen pausas activas, pues este tipo de cargos presentaron respuestas
moderadas de estrés, pero con puntajes mucho mas altos respecto a los empleados en cargos

operativos.
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Sensibilizar al personal y hacerlo participe de las actividades que se encuentren
vinculadas a la salud mental. Con apoyo del Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo de la

empresa y la participacion del comité de convivencia laboral para el desarrollo de las mismas.

Fortalecer el plan carrera al interior de la empresa para promover entre los empleados

reconocimiento, participacion y mejor calidad de vida.

Mejorar el programa de bienestar laboral y que este, se encuentre estrechamente

relacionado con las necesidades de los empleados.
Capacitar a los lideres para que reconozcan a los empleados en cargos operativos.

Fortalecer los programas de formacion, capacitacion y reinduccién de los empleados de

la organizacion.

Revisar y ajustar los perfiles de cargo, responsabilidades, habilidades, competencias,

jornada laboral, horarios de trabajo y funciones asignadas.
Presentar el perfil de cargo a cada empleado al momento de la contratacién y vinculacion.

Formar a los empleados en lo establecido por la ley 1010 para la prevencion del acoso

laboral al interior de la empresa.

Vincular el programa de incentivos o salario emocional de la empresa con actividades

que estén enfocadas en fortalecer y mantener una buena salud fisica y mental.

Fomentar las buenas relaciones entre comparieros, garantizando un buen clima laboral y

un modelo de cooperacion y colaboracion.
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Identificar las condiciones laborales de los empleados en cuanto a la ergonomiay la

adaptacion del empleado al puesto de trabajo.

Revisar aspectos de la organizacion del trabajo vinculados al programa de orden y aseo

de la empresa y al reglamento de higiene y seguridad establecido.

Incorporar la gestion del riesgo de estrés en las politicas y practicas del sistema salud y

seguridad en el trabajo.

Incluir dentro de las formaciones para el manejo de los niveles de estrés técnicas
relacionadas con la relajacion, la respiracion, mindfulness, taller de estilos/ estrategias de

afrontamiento.

Revisar la politica de prevencion de consumo de sustancias psicoactivas y porte de armas.

Sensibilizar no solo durante la jornada laboral sino también en el tiempo libre y de descanso.

Fortalecer y promocionar condiciones y estilos de vida y alimentacién saludable.

Sensibilizar a los empleados sobre la importancia de la importancia de la higiene del

suefio y descanso, llevar un ritmo de suefio y descanso adecuado.

Promover la educacion y la realizacion de estudios adicionales a los empleados que tiene

un nivel de educacion como bachiller, técnico o tecnélogo
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Conclusiones

Como conclusién se infiere que los empleados que participaron en esta investigacion
presentan niveles de estrés en riesgo medio tanto para los cargos administrativos como para los

cargos operativos, obteniendo una respuesta de estrés moderada.

Las mujeres, en especial las que ocupan cargos administrativos presentan mayores

niveles de estrés frente a las mujeres que ocupan cargos operativos.

Comparando el nivel de estrés evaluado en el afio 2019 frente al nivel de estrés evaluado
en el 2021 se obtuvo un nivel de estrés o respuesta moderada y es alentador frente al panorama

de realidad laboral actual.

Los empleados que llevan entre 7 y 24 meses en la compafiia presentan niveles de estrés

mas altos comparados con los empleados con una antigliedad entre los 3 y los seis meses.

Los hombres que ocupan cargos administrativos frente a los que ocupan cargos
operativos presentan niveles de estrés mucho mas altos, sin embargo, no dejan de apuntar a un

grado moderado de estreés.
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Los empleados con edades entre los 18 y los 20 afios presentan niveles de estrés mas altos

comparados con los empleados que llevan entre 7 meses y un afio.

Los empleados con un nivel académico en posgrado presentaron los niveles de estrés mas
altos de la compariia y esta estrechamente relacionado con el tipo de cargo administrativo que al

dia de hoy ocupan en la compaiiia.
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Anexos
Anexo 1. Consentimiento informado
Consentimiento informado
Datos generales

Nombres y apellidos: Cedula:

Cargo: Edad:

Tiempo en la empresa: Estado civil:

Nivel de Escolaridad: Operacion:

Yo, identificado con cedula de ciudadania
numero de autorizo gue la investigacién en la que he sido convocado

a participar se titula “Niveles de estrés en los empleados de una empresa dedicada a prestar
servicios de Call Center y recuperacion de Cartera ubicada en la ciudad de Medellin en el afio
20217 la cual es conducida por: Manuela Agudelo Vanegas, estudiante del pregrado de Psicologia
de la Universidad Minuto de Dios seccional Antioquia ; el objetivo de este estudio es identificar

los niveles de estrés presentados por los empleados de la empresa.

Este estudio es eminentemente académico, por lo que no es conducente a diagnosticos de
condiciones individuales u ocupacionales. El estudio se desarrollara a través de la aplicacion del
cuestionario de Estreés tercera version de la Bateria de instrumentos para la evaluacion de factores
de riesgo psicosocial desarrollada por el Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificia

Universidad Javeriana (2010). Tambien se aplicara una ficha para recabar informacion
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sociodemogréafica ocupacional. El diligenciamiento de este instrumento no tiene tiempo limite, sin

embargo, usted requerira un tiempo aproximado de 20 minutos para responderlo.

El beneficio que los participantes recibirdn serd conocer los resultados generales de la
investigacion, que reposaran en la gestion documental del area de recursos humanos de la empresa,
es valido aclarar que no se obtendran resultados individuales, asi mismo, se reconoce que de
acuerdo con la resolucion 8430 articulo 28 (1993), es un estudio de riesgo minimo, lo que significa
que la participacion en este estudio no implica perjuicios personales, sociales o laborales a las

personas que hagan parte de él.

Es valido aclarar que su privacidad, asi como la de los archivos con la informacion suministrada
sera guardada de tal manera que sélo la investigadora tendra acceso, con el fin de mantener la

confidencialidad.

Los resultados de esta investigacion podrian ser consignados en documentos académicos o
cientificos, aun asi en estos documentos no se incluira nombre suyo u otra informacion que permita
identificarlo, sin embargo si se tendrd en cuenta la informacion sociodemogréfica de los

participantes para arrojar resultados generales o consolidados (grupales).

A través del presente documento autorizo que se lleve a cabo la investigacion utilizando el
resultado de la prueba realizada por mi, lo anterior basado en el soporte teoérico y legal ley 1090
deontologia y bioética del ejercicio de la Psicologia en Colombia, en el cual se establecen los

parametros para el ejercicio de esta profesion en el cual se resalta la importancia del ser humano.

Una vez leido y comprendido el procedimiento que se seguird, se firma el presente consentimiento

informado el dia del mes en la ciudad de
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Firma del empleado participante

Firma del investigador




