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Resumen

Introduccién: Serealiza un trabajo sobre el estrés laboral, el cua se consideracomo una
especie de reaccion del trabagjador ante exigencias y presiones laborales, se debe amultiples
causas, problemas en €l hogar, en € trabajo, con los amigos, con lafamilia, poniendo a prueba su

capacidad para enfrentar diversas situaciones.

Objetivo: Setiene como objetivo analizar |os niveles de estrés laboral y su impacto en lasalud

mental de las empleadas en una empresa de servicios en Colombia.

Metodologia: Enfoque metodol gico mixto, combinando técnicas cuantitativas y cuaitativas;
método descriptivo, observacion directa, revision bibliogréficay disefio transversal y descriptivo
paraidentificar los factores asociados a estrés laboral y su influencia en € bienestar de las

participantes.

Resultados: De acuerdo alaaplicacion del test de estrés laboral, se hatenido como resultado
gue las empleadas de la empresa Atento SA., tienen un nivel de estréslaboral moderado, por

cuanto se sienten con sobrecarga de trabajo, manejo de clientes con carécter variabley esto las
ha llevado a presentar episodios de irritabilidad, pérdida de suefio, pocatolerancia, entre otros.

Conclusion: Se concluye del estudio que las empleadas deben ser sometidas a programas de
bienestar como se ha determinado en |as estrategias, capacitacion acerca de las técnicas para
afrontar el estrés, flexibilidad laboral, charlas con profesionales en Psicologia, por nombrar
algunas, que la empresa actle para evitar que de moderado se pase a severo ya que esto incurriria

en gastos y pérdida de imagen.

Palabras Clave: Estréslaboral, estrategias de prevencion, sobrecarga de trabajo,
flexibilidad laboral.



Abstract

Introduction: A study is carried out on work stress, which is considered as a kind of reaction of
the worker to work demands and pressures, it is due to multiple causes, problems at home, at
work, with friends, with family, testing their ability to face different situations.

Objective: The objectiveisto analyze the levels of work stress and its impact on the mental
health of employees in a service company in Colombia.

M ethodology: Mixed methodological approach, combining quantitative and qualitative
techniques; descriptive method, direct observation, bibliographic review and cross-sectional and
descriptive design to identify the factors associated with work stress and its influence on the
well-being of the participants.

Results: According to the application of the work stress test, it has been found that the
employees of the company Atento SA., have amoderate level of work stress, as they feel
overloaded with work, handling clients with a variable character and this has led them to present
episodes of irritability, loss of sleep, low tolerance, anong others.

Conclusion: It is concluded from the study that female employees should be subjected to
wellness programs as determined in the strategies, training on techniques to deal with stress,
work flexibility, talks with psychology professionals, to name a few, and that the company
should act to prevent stress from going from moderate to severe, as this would incur expenses
and loss of image.

Keywords: Work stress, prevention strategies, work overload, work flexibility
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Introduccion

Diversidad de estudios se han realizado con € fin de determinar las causas del conocido
estrés, su relacion con la salud del hombre y de qué manera puede afectar, tanto su salud fisica
como su salud mental. A pesar de que se ha demostrado que la mente tiene una gran influencia
sobre lamanera en como el hombre se siente, hoy alin existe lavigja costumbre de tratar mente'y
cuerpo de forma separada.

Es algo muy comun que todos, en algin momento de la vida, hayan experimentado el
estrés, 1o hayan vivido, asi sea por momentos breves, sin embargo, no todos lo sienten de la
misma formay tampoco les afecta de igual manera, ya que a unos se les prolonga por tiempo
indefinido, Ilegando a convertirse este estrés en algo mucho més peligroso como es la llamada
depresion.

Ahorabien, el estrés se debe a multiples causas, problemas en e hogar, en €l trabajo, con
los amigos, con lafamilia, en fin, son muchas las causas y en ocasiones pocas las soluciones.

L as emociones causan distintas reacciones, para unos son tolerables, pero para otros es algo que
se sale de control. En algunas ocasiones es algo momentaneo, en otros casos se prolonga,
persistey estan complejo que lleva a que se creen situaciones problematicas (Vargas, et al.,
2021).

Por otro lado, €l estrés puede afectar |a mente, sobre todo cuando se tienen algunos vicios
dificiles de controlar, ya que es posible comprobar como aquellas personas que abusan del

alcohol o del uso de drogas, manejan unos cuadros que regularmente los llevan a cometer
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errores, asufrir accidentes, hastarealizar actos que pueden ser involuntarios, pero con
consecuencias lamentables.

Es importante entonces buscar vivir en un ambiente social agradable, llevar un estilo de
vida acorde alas necesidades de nuestro organismo y recomendar a quienes manejan esta
disciplina que se otorgue prioridad a estudio del estrés, a su forma de manifestarse, a buscar que
al menos se pueda controlar, mientras se realiza un tratamiento riguroso (Salamanca, et al.,
2019). Buscar dgarsedelosviciosy que a momento de empezar a sentir sus sintomas se
busque ayuda, para asi evitar e descontrol total de nuestro organismo sobre todo de nuestra
mente.

Salamanca & Porras (2019), argumentan que de acuerdo a las estadisticas recientes,
accidentes, enfermedades y muertes son las mayores causas asociadas a entorno de trabgjo, 10
gue pone en evidencia que las condiciones actuales de trabajo afectan de manera significativala
salud fisicay € bienestar psicosocial de los empleados del mundo empresarial.

Teniendo en cuentatodo lo relatado, sellevaa cabo larealizacion de un estudio, donde
ademés de tratar € tema del estrés, analizar un poco su definicidn, causas, consecuencias,
niveles, como afecta desde lo fisico y mental y especialmente, cudl es su impacto en la salud
mental del personal que labora en las empresas de servicios, considerando que dentro de las
empresas € estrés puede ser ocasionado por otros factores, por ggemplo, cualquier tipo de acoso
gue sufren los empleados, sea por directivos o |os mismos comparieros, lo cual vallevando aun
terror psicoldgico que desencadena en el Ilamado estrés |aboral que dependiendo de su
intensidad, Ileva a causar efectos negativos en la salud mental de quien o esta padeciendo y sin
importar su modalidad, su caracteristica principa es que afecta en gran medida a gran parte de la

poblacion trabajadora.
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CAPITULOI

1. Problemadelnvestigacion

1.1 Planteamiento del Problema

El estrés labora es un problema creciente en e sector de servicios en Colombia,
afectando negativamente la salud mental de las empleadas. Segun un informe del Ministerio de
Trabajo de Colombia (2020), dos de cada tres trabajadoras, manifestaron estar expuestas a
factores de riesgo psicosocial, y entre un 20% y un 33%, manifestaron sentir altos niveles de
estrés, 1o que puede llevar a problemas de salud mental como la ansiedad y depresion aguda,
afectando su bienestar general y su desempefio laboral.

Hay que tener en cuenta que €l estrés dia a dia va cobrando importancia, especiamente
por |os efectos negativos que ocasiona a quienes |0 padecen y que puede ser provocado entre
otras razones, por aumento de situaciones dificiles, sean sociales, familiares, laborales,
particulares que lo provocan y que aunque sea dificil de definir, si es muy fécil reconocerlo,
porque se caracteriza por unagran cantidad de cambios que van presentando |as personas a
guienes se les empieza a manifestar (Martinez, 2018).

Al respecto, muchos de estos cambios se relacionan con |0s procesos organi cos, graves
alteraciones fisicas, trastornos, cambios de comportamiento, de emociones y sentimientos que
van dejando marcas en estas personas, haciendo especia mente necesario que se orienten
investigaciones hacia el establecimiento de las dindmicas que o generan, identificar |os factores

causantes de este desequilibrio laboral, andlisis profundo de los niveles de estrés y los factores
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gue desde o laboral y personal pueden influir en este fendmeno y de acuerdo a ello, implementar
programas y politicas efectivas, paralapromocion de un entorno laboral saludable.

A partir de lo expuesto, esfacil tomar conciencia que mucho influye en los trabajadores,
las exigencias por parte de empleadores y desde |os diferentes sectores productivos de la
economia; muchos de ellos con su forma de dirigir, en muchos casos autoritaria, implementan
unadisciplinatan rigurosa que alo que llevan es a que se afecte e ambiente laboral y merme
significativamente el bienestar y la calidad de vida de sus trabajadores, igual ocurre con su
productividad (Porras, et a., 2018).

En este mismo orden de ideas, consideran Gutiérrez & Viloria (2014) que todo lo afecte
lasalud laboral, lacalidad de viday € bienestar psicosocial del personal que laboraen las
empresas de servicios se relaciona en gran medida con la desigualdad de poder, € cual tiene su
origen en las relaciones sociales, sea de orden jerarquico, de raza, pero siendo la mas dominante,
lade género. Esto es algo que se ha hecho mucho mas frecuente en el pais, porquela
incorporacion de lamujer a trabajo haido aumentando de manera progresiva, pero también es
cierto que por su condicion de mujer, en ocasiones |os trabajos son catal ogados como precariosy
esto la hace més vulnerable a sufrir estrés |aboral .

Debe entenderse que lavida del ser humano depende en gran medida del desarrollo
adecuado de las relaciones sociales, siendo de vital importancia su promocion a interior de las
empresas, donde deben sentarse | as bases para convivir, trabajar en grupo y estrechar lazos
socioafectivos, Son muchos los casos de estrés |aboral, que para el caso de estudio, es decir, las
empresas de servicios, se haido incrementando através del tiempo, casos de estudio que deben
ser conocidos, analizados y tomados en cuenta, ya que, por la gravedad del tema, por las

consecuencias negativas que se van generando, se requiere de una solucion inmediata.
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Por otro lado, la psicologia del trabajo y de las empresas abarca amplios aspectos de la
vidalaboral de los trabajadores; tanto €l bienestar psicosocial, como lasalud labora y €
bienestar de |os trabajadores ha cobrado importancia por sus repercusiones en lasalud mental de
los trabajadores, por gemplo, laimplementacion de leyes, decretos, resoluciones como la
Resolucion 2646 de 2008, creada con € fin de implementar disposiciones legalesy definir
responsabilidades a todos |os actores de | as organizaciones en |o relacionado con la
identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y seguimiento constante a cualquier tipo de
exposicion afactores de riesgo psicosocia en € trabgo y asi determinar € origen de la presencia
del estrés laboral (Hernandez, 2020).

De acuerdo con Jimeénez et a. (2019), el estrés es un proceso en € cual € organismo
conserva un equilibrio interno con capacidad de adaptacion alas exigencias, influenciasy hasta
las presiones alas que e entorno lo expone; por |o tanto, en relacion con € trabajo, €l estrés
laboral pasa a definirse como lareaccion del trabajador al momento de enfrentarse a exigenciasy
presiones |aborales que no son propias de su conocimiento, no le dan tiempo paratomar buenas
decisiones, paratener control y capacidad para afrontar estas situaciones. En definitiva, tiene
gue ver con demandas excesivas que se salen del control del trabajador |levando ala presenciade
consecuencias negativas.

Hay que reconocer que cuando €l trabajador esta estresado su motivacion es baja, se
enferma con frecuencia, su productividad es relativamente inferior alo normal, lo que incide en
su seguridad laboral, mostrando un perfil negativo en la empresa, que o Ileva en ocasiones, a
perder su trabgjo. Escierto quea interior de la organizacion, €l personal debe tener un cierto
nivel de presion dentro de lo considerado aceptable, 10 cual es necesario para mantenerlo alerta,

motivado, en condicidn de trabajar y aprender de manera Optima, y por parte de laempresa, ésta
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debera tener en cuentalas caracteristicas individual es de |os trabajadores, tener a disposicion de
ellos los recursos necesarios para la realizacion de sus actividades, pero muy por encima de todo
ello, ofrecerles un ambiente laboral saludable donde se promuevalasalud y se evite cualquier
tipo de circunstancia perjudicial paraellos (Organizacion Mundia de la Salud, 2020).

No poco se ha hecho referencia alas empresas de servicios, en este caso Lopez (2017) al
igual que Orozco (2018,) en unainvestigacion sobre el estréslaboral reporta que en Colombia se
han reportado casos en un 19,8%, los cuales comprenden agresion verbal en 12,8 y fisicaen un
40%. Pero en laactualidad se muestran otras causas que producen desconcierto, yaque un
informe presentado por Jiménez & Dahuabe, (2022) confirman que €l estrés laboral a asociarse
con los bajos niveles de productividad, bajo nivel de motivacion y faltade compromiso familiar,
reguiere latoma de medidas urgentes, como por ejemplo, lareduccién en lajornadalaboral para
gue ellos puedan llevar a cabo otras actividades personales, 1o cual no solamente disminuye el
estrés laboral, sino que aumenta la productividad y efectividad del trabajo, impactando
positivamente en laempresa, por disminucion del ausentismo laboral y larotacion del personal.

Se reconoce entonces que |os niveles de estrés en las empleadas del sector servicios en
Colombia son preocupantesy reflgjan la necesidad urgente de implementar estrategias efectivas
paraevitar laaltarotacion de personal. Teniendo en cuenta la afirmacién de Pedrero (2006),
para quien larotacion de persona implica costos innecesarios para las empresas debido al tiempo
perdido en la busqueda de personal parallenar esas vacantes, entrenamiento y capacitacion en el
nuevo puesto.

Entre otros problemas rel acionados, la salud mental que se ve afectada por todos estos
factores, constituye una de las consecuencias més graves del estréslaboral, el cua puedeiniciar

con un cuadro de depresion que va avanzando continuamente. En este sentido, €l Ministerio de
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Sanidad en Colombia, en €l afio 2018, mediante un informe sobre la salud mental delos
trabajadores en € pais, sefia 6 que: Desde 2013, |os reportes de las administradoras de riesgos
laborales (ARL) colombianasy de las entidades promotoras de salud (EPS) dan cuenta de un
incremento de |os casos de ansiedad y depresion, ocupando € tercer lugar entre los mas
reportados, después |os espasmos, esguincesy fracturas. Asi mismo, lainformacion también
concluye que gran parte de los problemas en muscul os, huesosy articulaciones o de los
accidentes de trabajo se derivan de riesgos psicosociaes o afectaciones en la salud mental de los
trabajadores (Ministerio de Sanidad, 2018).

Esto llevaalapresencia de un indicador critico del bienestar en el lugar de trabajo,
provocando un ciclo vicioso que afecta la estabilidad y € rendimiento de las organizaciones. Es
crucia que seidentifiquen y aborden los factores subyacentes, como |la sobrecarga de trabajo,
falta de reconocimiento y escasa conciliacion entre trabajo y vida personal, que contribuyen al
estrés, siendo esto esencial paramejorar lasalud mental y fisica de las empleadas,
implementando politicasy programas de bienestar, fomentando una cultura de apoyo y
reconoci miento, ofreciendo oportunidades de crecimiento y promoviendo un equilibrio saludable

entre trabajo y vida personal, asi como para aumentar la productividad y satisfaccion laboral.

1.2 Pregunta delnvestigacion

¢Cuales son los niveles de estrés laboral y como impactan la salud mental de las

empleadas de una empresa de servicios en Colombia?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General.

Analizar los niveles de estrés laboral y su impacto en lasalud mental de las empleadas en

una empresa de servicios en Colombia.

1.3.2 Objetivos Especificos.

- Cladsificar alastrabajadoras de la empresa de servicios Atento en Colombiay los factores de
riesgo psicosocial relacionados con su trabagjo.

- Especificar los niveles de estrés laboral, su impacto en lasalud mental y cémo les
afecta negativamente a las empleadas de |a empresa de servicios de telecomunicaciones Atento
a momento de desempefiar su labor.

- Proponer estrategias de intervencion paramejorar € bienestar laboral, reducir € estrés,
los riesgos psicosocia es derivados del mismo, minimizando asi |0s posibles efectos a su salud

mental.

1.4 Justificacion

El estrés laboral es un problema creciente que afectala salud mental y fisicade las
empleadas del sector de servicios en Colombia, donde la presion constante y las exigencias del
trabaj o impactan negativamente, tanto a ellas como alas organizaciones paralas cuales trabagan,

pues éstas dependen para su supervivencia en € mercado, del desemperfio de su personal.
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El estrés laboral puede relacionarse con un ritmo de trabajo que esclaviza, sobre todo en
la actualidad, donde todo esta en continuo cambio y transformacién, lo que va conduciendo poco
apoco alaincertidumbre, alaimprecisiony a final, alainestabilidad laboral (Becerra, et al.,
2020). Esfundamental paraentender lacomplejidad del estrés laboral en este sector que carece
de suficiente atencion académicay préactica, laidentificacion de factores de riesgo psicosocia y
personal, 1o cual permita, no solo profundizar en las causas del estrés, sino también en e
reconocimiento y ofrecimiento de soluciones especificasy contextualizadas que respondan alas
realidades de |as trabajadoras.

Es de considerar un estudio realizado en Colombia, en el cual se encontré que la
sobrecarga de trabgjo, lafaltade apoyo y lainestabilidad laboral son factores clave que
contribuyen al estrés laboral en el sector de servicios. Estos hallazgos resaltan la necesidad de
abordar estos problemas paramejorar la salud mental y fisica de las empleadas (Patlan, 2019).

Lafalta de investigacion sobre el estréslaboral en € sector de servicios en Colombia
limitala comprension de |os factores subyacentes y las dindmicas que lo generan, 1o que hace
fundamental identificar los factores de riesgo psicolaboralesy personales que contribuyen al
estrés laboral paraimplementar politicasy programas efectivos que promuevan un entorno
laboral saludable.

Por lo anterior, es algo que se extiende més allade lasalud individual; es decir, a crear
un entorno laboral que priorice el bienestar emociona y mental, se promueve alavez, la
cohesion 'y el compromiso entre los empleados, o cual es crucial parala productividad
organizacional. Los hallazgos podrian guiar la creacion de politicas pablicas eficientes que
aborden |os factores de riesgo psicosocia y, a su vez, fomentar una culturalaboral que valore la

salud mental. En consecuencia, €l estudio no sélo beneficiara alos trabagjadores a mejorar su
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calidad de vida, sino que también sera un motor de sostenibilidad y competitividad paralas
organizaciones en €l sector de servicios.

Ademas, €l estrés |aboral en el sector de servicios en Colombia tiene un impacto
significativo en larotacion de personal, |0 que genera costos econdmicosy sociales
considerables paralas organizaciones. Latasade rotacion de empleados en el sector de servicios
en Colombia es alta, con un promedio del 20% anual, segun un informe reciente de la Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia (Laborales, 2022). Este fendOmeno, no solo afectala
estabilidad y la continuidad de |os servicios, sino que también implica costos de reemplazo y
capacitacion de nuevos empleados, estimados en un 50% del salario anual del empleado que se
va. Larotacion también puede llevar ala pérdida de conocimientosy experiencia, afectando la
calidad del servicioy lacompetitividad de laorganizacion. Al abordar |os factores de riesgo
psicosocia y personal que contribuyen al estréslaboral, las organizaciones pueden reducir la
rotacion de personal, mejorar laretencion de talento y fomentar un entorno laboral saludabley

productivo.

1.5 Marco Conceptual

El marco conceptual del presente estudio se centraen larelacion entre €l estréslaboral y
salud mental en empleadas de una empresa de servicios en Colombia. Dentro del mismo se
consideran teorias como lade Lazarus y Folkman (1984), que definen el estrés como una
respuesta cognitivay emaocional a situaciones percibidas como amenazantes, y |a de Karasek
(1990), que destaca laimportancia de la carga labora y €l control sobre el trabajo. También se
analizan factores como € liderazgo, conflictos interpersonales, ambiente laboral hostil, roles de

género y expectativas sociaes que influyen en el estrés|aboral.
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En e contexto de la salud mental, la Organizacion Mundia de la Salud (2020) enfatizala
necesidad de abordar |os factores psicosociales en € lugar de trabajo para prevenir laansiedad y
la depresion, se destaca larelevancia de la salud mental en el trabajo debido a su impacto en la
calidad de viday desempefio laboral de los empleados, especialmente en un contexto como el de
Colombia donde €l estrés laboral es un problema creciente, especiamente entre las mujeres. El
estudio busca comprender los niveles de estrés y su impacto en la salud menta de las empleadas,
identificando factores desencadenantes y consecuencias del estrés laboral, paralo cual se hace

necesariala definicion de algunos conceptos claves para el estudio.

1.5.1 EstrésLaboral.

El estrés labora es considerado como unareaccion fisicay emociona gque surge cuando
las demandas |aboral es superan las capacidades o recursos de un trabajador. Se clasificaen
croénico, agudo y traumatico, viéndose influenciado por factores como carga de trabajo excesiva,
falta de apoyo, conflictos interpersonal es, cambios organizacionales y desequilibrio entre trabajo
y vida personal, incluyendo dentro de sus sintomas fatiga crénica, dolores de cabeza, problemas
de suefio, irritabilidad, ansiedad y depresion y presentando entre otras consecuencia, disminucion
de la productividad, absentismo, rotacion laboral, problemas de salud y deterioro de relaciones
laborales.

Seguin la Agencia Europea de Seguridad y Salud en € Trabajo (2000) se define como las
nocivas reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las exigencias del trabajo no
igualan las capacidades, 10s recursos o |as necesidades del trabagjador. De acuerdo con Patlan

(2019), € estrés laboral presenta diversas acepciones como se muestraen latabla 1.
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El estréslaboral eslo que resultaa momento de interactuar el trabajador con el entorno

laboral, cuando éste considera excede su capacidad y por |o tanto afecta su bienestar y salud, en

este sentido podria argumentarse que hay un desequilibrio entre el esfuerzoy lo que recibe a

cambio, sea en dinero, afecto u oportunidades, y en ocasiones, cuando laexposicion al estrés es

prolongada se presentan otro tipo de riesgos, por ejemplo, agotamiento, depresion, trastornos

muscul oesquel éticos que podrian desencadenar en enfermedades graves.

Aunado alo anterior, y considerando a Gil (2005), este tipo de estrés puede provenir de

un sentido general de vulnerabilidad ante |a probabilidad de permanecer o mantener nuestro

puesto de trabagjo, tener que negociar un aumento de sueldo, mantener sobrecarga laboral,

experimentar un conflicto de rol en & puesto de trabgjo, etc. (Gil, 2005, p. 94).

Tablal. Acepcionesasignadas al estréslaboral.

Reaccion del trabajador ante exigenciasy presiones laborales no
ajustadas a su conocimiento y capacidad, afrontandolo a situaciones

Estrés Laboral nuevas de trabgjo, si n recibir e apoyo de supervisoresy comparieros,
especia mente cuando tiene un control limitado de su trabgjo o bga
capacidad para enfrentar exigenciasy presion laboral (OIT, 2004)
Producido por las caracteristicas del puesto de trabajo; situaciones

Estrés Ocupacional gue se encuentran en el lugar de trabajo y cuya ocupacion genera

tension en menor o mayor medida.

Estrés Organizaciona

Comprende el conjunto de respuestas del trabajador a situaciones de
trabaj 0 que causan detrimento en su salud desde lo fisiol 6gico,

psicol 6gico, emocional y conductual afectando asuvez ala
organizacion, siendo la consecuencia de unavaloracion real o
imaginaria, que €l trabajador percibe como exigencias que exceden su
capacidad, habilidad, recurso y tiempo y que provocaen é sensacion
de pérdida de control y en algunos casos, comportamientos
disfuncionales (Gutiérrez, 2012).

Nota: Patlan Pérez, J. (2019). ¢Qué es el estréslabora y como medirlo? Revista Salud Uninorte.
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De acuerdo a Patlan (2019), los tres conceptos tienen relacion entre si, hacen referencia al
estrés en el trabajo, pero se diferencian en que del laboral hacen parte | as reacciones del
trabajador ante exigencias y demandas laborales, en tanto que el ocupacional esla consecuencia
de las caracteristicas del puesto desempefiado y € organizacional eslarespuesta del trabajador
ante ciertas situaciones gque se presente en su trabajo.

El estrés es una de las enfermedades de |a nueva era que se ha venido desarrollando por
las altas presiones para conseguir resultados, para este caso, las empresas que exigen y piden
resultados eficientes, los cuales dependen de los directivos y sus mandos mediosy bgjos, dela
estructuray jerarquizacion, que en algunos casos lleva a que la presion seamas dtaque la
capacidad del empleado para poder cumplir 10s objetivos, procedimientos y metas impuestos
dentro de ella. Teniendo en cuenta esta situacion, existen factores determinantes para que el
empleado entre en situaciones con ato nivel de estrés.

- Sobrecarga de labores y acelerado ritmo de trabajo: La sobrecarga de labores se debe a
la poca eficiencia de |os procesos o falta de personal colaborativo, ademas de manejar
cronogramas de trabajo poco eficientes donde |o urgente se convierte en el diario vivir.

- Horarios: Jornadas largas de trabajo, pocos dias de descanso, poco espacio para pausas
activas, entre otros.

- Control: Dependiendo del cargo que se tenga, el nivel participativo, de opinién e
integracion es bajo, por cuanto no hay ni voz ni voto en lamejorade los procesos laborales,
mucho menos para participar en latoma de decisiones.

- Ambientey equipos: El ambiente de trabajo no sblo se refiere a personal sino también
alacapacidad instalada, equipos, herramientas y espacios para desarrollar lalabor, sin ello es

muy dificil cumplir con las actividades, ya que generalmente procedi mientos de mantenimiento
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no se llevan a cabo, razén por la cua incrementatiempo de labores por falta de herramientas de
trabajo.

- Cultura organizacional y funciones. El estréstambién o puede ocasionar € no
reconocimiento de manuales de funciones especificos, cuando no se delimitan lastareasy
procesosy s no hay participacion entre jerarquias.

- Relaciones interpersonales. No existe relacionamiento entre jefes y empelados, no se
realizan actividades de dispersion donde se salga del ambiente laboral y se integre el personal.

- Rol en la organizacion: Desconocimiento de los manuales de funcionesy de cargos en
particular, no es claro €l rol adesempefiar y €l apoyo que se da ala organizacion, esto puede
enfrentar al empleado a desempefio de tareas que no le corresponde y que por |o tanto, no esta
capacitado para hacerlas.

- Desarrollo de carreras: Lainformalidad, pagos mal remunerados, horarios extensos sin
tiempo de estudiar, son razones por laque € estrés puede ir evolucionando.

- Seguridad contractual: Malas condiciones laborales, contratos temporales,

incertidumbre de crecimiento institucional y de futuro laboral, baja remuneracion.

1.5.2 Salud Mental.

Considerada pilar fundamental del bienestar del hombre, que puede afectar, tanto la
capacidad de funcionamiento en lavida, como la calidad de viday las relaciones interpersonal es.
Su prevencion y cuidado es crucia, ya que ante la presencia de trastornos mentales el potencial
de la persona se ve limitado, generando un aspecto domind en otros aspectosde suvida. La

Organizacion Mundial de la Salud (2020) la define como “un estado de bienestar en el que €
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individuo realiza sus capacidades y puede hacer frente alas tensiones normales de lavida,
trabgjar de manera productivay contribuir a su comunidad” (2020).

Es de considerar que el desarrollo de los trastornos mental es se relaciona con factores
socioculturalesy organizativos, bioldgicosy ambientales, pero es € estrés, el que hasido
considerado como uno de |os factores con mayor capacidad para aterar la salud mental delas
personas. Como bien o dice Allende, et al. (2022), cuando se presentan situaciones laborales
negativas, laposibilidad del desarrollo de trastorno mental es altay avanzar hacia graves, es
decir, presentarse entre otros, trastornos psicoticos, neurdticos, cognitivos, trastornos autoliticos,
los cuales yavan arequerir un tratamiento coordinado entre € sistema de salud publico y de
salud laboral.

Cuando se trabaja en un entorno adverso se van presentando problemas de orden fisico
y/o psiquico, los cuales, ante lafalta de atencion, pasan a convertirse en estados mas graves, por
giemplo e estrés, de ahi la depresion desencadenando desmotivacion para e trabajo, o que
merca su capacidad laboral y por ende, disminuye su productividad. Para Allende, et al. (2022),
lo siguiente y més peligroso es que puede dar inicio a problemas de salud mental, que en muchas
ocasiones, es provocado por |os mismos comparieros de trabajadores o 1os empleados, que los
estigmatizan, a desconocer su enfermedad, por no entender |as verdaderas causas de su bajo
rendimiento laboral.

L a presencia constante de sentimientos de angustia, soledad, incomprension y lafatade
apoyo por parte de comparfierosy superiores, los lleva a sentirse discriminados en e trabgjo, 1o
gue a veces se extiende al hogar, € clima de trabajo se va deteriorando, sus problemas de salud

se van agravando, |o que impacta al trabajador desde |o personal, social, familiar y laboral.
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Entre los factores mas importantes que afectan la salud mental de los trabajadores se
encuentran (Foro Econdmico Mundial, 2017):

1. Estréslaboral: Se consideracomo un desequilibrio de las capacidades del trabajador
en relacion con las demandas del trabajo.

2. Inseguridad y precariedad laboral: Ocasionada por €l temor a perder € trabajo.

3. Sobrecargalaboral: Cuando las funciones o tareas son excesivasy las
responsabilidades son atas.

4. Condiciones laborales inadecuadas: Hace referencia alas malas condiciones de
trabgjo y ala evidente falta de organizacion.

5. Factoresindividuales: Serelacionan con la capacidad para afrontar ciertas
situaciones, la gestion de emocionesy € tipo de personalidad del trabaj ador.

6. Factores socioculturalesy organizativos: Dentro de ellos se encuentran las politicas
de salud laboral, la cultura organizacional y €l apoyo social.

7. Factoreshiologicos: Dentro de ellos se encuentrala exposicion a ciertas sustancias
toxicas, deficiencias nutricionalesy especiamente la genética.

8. Losfactores ambientales. Aquellos relacionados con la contaminacion y sobre todo
cuando € trabajador por sus funciones debe exponerse a agentes nocivos.

L os programas de prevencion parala salud mental en el trabajo, que serelacionan en la
tabla 2, tienen como principal objetivo hacer un reconocimiento directo de los trastornos
mentales que se asocian al entorno laboral y que incluyen los trastornos psicoticos que se
relacionan con la exposi cidn frecuente a agentes quimicos, entornos laboral es pesados, malas

condiciones laborales 0 el abuso de sustancias psicoactivas (Gomez, et a., 2021).
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Tabla2. Programas de prevencion para la salud mental en e trabajo.

Programa Concepto
Apoyo psicoldgico y asesoramiento
Prngrrgbajga:d((i)? (Apﬁj%"‘ a de afrontamiento de problemas de

orden persona y laboral.

Protocolos de
Actuacion Especificos

Programas orientados a minimizar
el impacto de los factores de riesgo,
mediante acciones de flexibilidad
horaria, capacitacion parala
adaptacion detareas y actividades
para mejorar comunicaciony
relaciones laborales y personales.

Unidades de Vigilancia
de Salud Laboral

Ofrece servicios de prevencion de
riesgos laborales por profesionales
con especializacion en salud mental
laboral.

Guiade Buenas
Précticas

Medidas paralapromocion dela
salud mental en €l trabajo por la
Organizacion Mundia del Trabgo
(OIT) y Foro Econémico Mundial
(FEM)

Estrategias Integradas
de Salud y Bienestar

Actividades de proteccion,
promociény apoyo alasaud
mental del trabajador.

Orientados ala prevencién de
lasaud mental, ala
promocién de ambientes
laborales saludables y apoyo
para el bienestar emociona a
los trabajadores.

Nota: Elaboracion propia con datos de Allende, et al., 2021.

En este mismo orden de ideas se encuentran |os trastornos neurdéticos y los cognitivos,

donde los primeros hacen referencia a cuadros de desequilibrio y frustracion, imposicién de

voluntades, especialmente del empleador, aunque también puede ser por 10s mismos comparieros

y los segundos que son provocados por exposicion frecuente a herbicidas y/o pesticidas, 1o que

va afectando la capacidad de procesamiento y retencién de informacion.

Por ultimo, los trastornos que se derivan del estrés laboral, para el caso en estudio es uno

de los méas importantes, ya que son la consecuencia de laincapacidad para el mango de ciertas
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situaciones en € trabgjo, por g emplo, demandas excesivas de trabajo, |abores de las cuales se
tiene poco conocimiento y que poco a poco se van manifestando como trastornos psicomaticos.

A partir de estos programasy €l reconocimiento de los diferentes trastornos asociados ala
salud mental en € trabgjo, se han ido estableciendo una serie de estrategias de prevencion, las
cuaes incluyen:

- Concienciadel entorno laboral, la cua consisten en llevar a cabo acciones al interior de
la empresa, relacionadas con la adaptacion a entorno y orientadas ala promocion de la salud
mental.

- Aprendizaje con base en otras organizaciones, es decir, llevar a cabo estudios anivel de
empresas, con €l fin de analizar casos de estudio en empresas donde se hayan implementado
medidas exitosas para prevenir y promocionar la salud mental.

- Evaluacion de necesidades y oportunidades, através del desarrollo de politicas de salud
mental en relacion alas necesidades del trabajador.

- Fuentes de apoyo, con lo que seidentifican y se brinda apoyo y acceso a recursos
regueridos por |os empleados.

- Hexibilidad horaria con el objeto de que el trabajador reduzca el estrés teniendo tiempo
para dedicar a otras actividades de relgjacion.

- Adaptacion de tareas, que consiste en reconocer |as capacidades individuales del
trabajador y sus necesidades y gjustar |as tareas que pueda desarrollar de manera efectiva.

- Lucha contra dindmicas negativas, donde se promuevan entornos de trabajo saludables,
climalaboral positivo y luchar por combatir el acoso laboral que es uno de los detonantes del

estrés.
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Tabla 3. Efectos negativos del estrés laboral sobre la salud mental.

Efectos Incidencia

Desarrollo de trastornos Ansiedad, depresion, estrés postraumético, entre otros.

mentales

Problemas fisicos Dolores de cabeza, problemas digestivos, hipertension,
enfermedades cardiovascul ares.

Disminucion de la Desmoativacion, falta de creatividad, disminucion de la

productividad eficienciaen el trabajo y baja productividad.

Trastornos de estrés laboral Incapacidad para el manejo de cargas excesivas de trabgjo,
trastornos psicoméati cos.

Trastornos por abuso de Adicciones con componentes rel acionados con factores

sustancias psicoactivas laborales y socioeconémicos.

Trastornos autoliticos Suicidio y comportamientos ocultos en el ambito laboral.

Nota: Elaboracion propiacon datos de Allende, et al., 2021.

De acuerdo con Allende (2021), todos estos trastornos tienen su origen en €l estrés
laboral, en e cua influye en gran medida |a sobrecarga de trabajo, condiciones de trabgo

precarias, inseguridad laboral y ambientes y entornos negativos y malas condiciones de trabgjo.

1.5.3 Desigualdad en el Entorno Laboral.

Ladesigualdad se refiere alafalta de igualdad o equidad en la distribucion de recursos,
oportunidades, derechos o beneficios entre individuos, grupos o sectores de la sociedad. Se
manifiesta en formas econdémicas, sociales, de género y laborales. Para Sen (2000)

Ladesigualdad en € entorno laboral se refiere alafaltade libertad y oportunidades para
gue las personas desarrollen sus capacidades y vivan unavida plena, debido a factores

como la pobreza, lafata de educacién, ladiscriminacion y la exclusién social” (Sen, 2000,

p. 6).
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Ladesigualdad en el trabajo, es una de | as causas para que se presente el estrés laboral.
En este sentido € trabgjador percibe un trato inferior y diferente al que se le da otros empleados,
las oportunidades, remuneracion y reconocimiento nunca forman parte de su rutina, y la
continuidad de estas acciones va causando efectos negativos en su bienestar psicol6gico y
emocional. Algunasformas en las cuales se presenta esta desigualdad son (Velasquez & Diaz,
2020):

Percepcion deinjusticia: Los empleados consideran que no son tratados equitativamente,
no son tomados en cuenta para la toma de decisiones importantes rel acionadas con sus tareas, se
sienten discriminados o que los |leva a albergar sentimientos de malestar e injusticia.

Faltade equilibrio en la cargade trabgo: Tareasy responsabilidades mal distribuidas, es
decir, para agunos empleados la carga de trabajo es excesiva en relacion a otros empleados alos
cuales se les asignan funciones mas livianas, provocando en ellos agotamiento, hay
desmotivacion y por ende, estreés.

Brechasaaria: Salarios dispareos, beneficios dispares, provocando sentimientos de
resentimiento que desencadenan €l estrés financiero y emocional porgque consideran que la
compensacion a su trabajo no esjusta ni equitativa.

Falta de oportunidades de crecimiento: Ladesigualdad para €l acance de un desarrollo
profesional y crecimiento dentro de laempresallevaaque el trabajo se estanque, €@ mismo seva
desvalorizando y ante laincapacidad de progresar en la empresa empieza a desarrollar ansiedad y
aperder lamotivacion parael trabgo.

Impacto en lasalud mental: Lanotoriadesigualdad en el trabajo impacta de forma

significativa en lasalud mental del trabajador, €l estréslaboral que provocaen ellos esta



desigualdad los lleva a sufrir insomnio, ansiedad, depresion, todo relacionado con su salud

mental.

Tabla4. Efectosdela desigualdad laboral en la salud mental.

Estrésy ansiedad

Desencadenada por la desigualdad en € trato,
oportunidades de crecimiento, remuneracion que
genera estrés, ansiedad y carga emocional.

Autoestimay autovaloracion baja

Afectalaautoestima del trabajador, se siente
menos competente y valioso, generando
sentimientos de inseguridad, desmotivacion y
frustracion.

Depresion

Derivada por la sensacion de no ser valorado, de
no poder progresar, |0 que despierta sentimientos
de tristeza, desesperanza, apatia.

Impacto en las relaciones interpersonal es

Se van creando en ellos resentimientos, envidia,
desconfianza, 1o que deteriora el ambiente
laboral, dificultando |a colaboracion, € apoyo y
el trabajo en equipo

Bornout (agotamiento laboral)

Ladesigualdad a provenir de sobrecargade
trabajo o falta de reconocimiento, aumenta el
riesgo de agotamiento, tanto fisico como
emocional y mental, con efectos negativos en €
bienestar y la salud mental del trabajador.

Nota: Elaboracion propiacon datos de Velazquez Narvaez, Y. & Diaz Cabrera, M.D., 2020.

De acuerdo con los autores y atendiendo |os problemas de salud ocasionados por la

desigualdad en €l trabajo, es importante que anivel de empresas, se empiece a ser un

reconocimiento si en ella existe algun tipo de desigualdad, abordarlo teniendo muy presente que

la salud de los empleados es una de sus prioridades ya que es su activo mas importante y estos

pueden ver afectada su salud mental, lo cual perjudicatambién alaorganizacion.

A partir de este reconocimiento, implementar acciones que promuevan € respeto y la

transparencia del entorno laboral, teniendo especial cuidado en la prestacion de apoyo,
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programas de bienestar emocional que minimicen los efectos negativos que la desigualdad
ocasiona alasalud mental de las personas que laboran en laempresa. A través de la promocion
delaequidad, laigualdad de oportunidades, latransparencia, se fomenta el trabgjo inclusivo,
habra respeto y se valoraran las diferencias individuales, con o que se reduce €l estrés, se megjora

el bienestar de los empleados y se trabaja en un entorno seguro y saludable.

1.6 Marco Legal

Con € fin de garantizar lasalud y seguridad en €l trabgjo, se establece &l siguiente marco
legal que regula el estrés labora y lasalud mental en las empresas de servicios en Colombia, en
cumplimiento de las disposiciones constitucionales y legales vigentes.

El mangjo de los factores psicosociales en e trabajo ha sido un tema de investigacion
desde hace varias décadas. En 1984 un comité mixto delaO.l.T.y laO.M.S., buscé esclarecer
lanaturaleza, incidenciay prevencion de los factores psicosociaes inherentes al trabajo, en
donde se realiz6 una compilacion de trabajos y conoci miento manejados hasta entonces
referentes aidentificacion, evaluacion y efectos de los factores psicosociaes (OIT & OMS,
1984). Deigua forma se han realizado muchas investigaciones en las que se abordan los factores
psicosocialesy suinfluenciaen el bienestar de |os colaboradores, mecanismos de evaluacion de
su impacto y metodol ogias de intervencién para favorecer e bienestar de los colaboradores (OIT,
1984).

En e afio 2008 se publico einicio vigencia de la Resolucion 2646 del Ministerio dela
Proteccion Social, por medio de la cual se establecen disposicionesy se definen

responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencién y monitoreo
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permanente de la exposicion afactores de riesgo psicosocial en €l trabajo y parala determinacion
del origen de las patol ogias causadas por €l estrés ocupacional .

Con base en esta resolucion, en la actualidad se enmarcan las acciones de gestion del
riesgo psicosocia en las empresas colombianas. Sin embargo, se han desarrollado esfuerzos
significativos por parte del Ministerio de la Proteccion Socia afin de favorecer la estructuracion
de los procesos de gestion del riesgo psicosocia en las empresas como son:

En el afio 2004 junto con la Pontificia Universidad Javeriana, €l Subcentro de Seguridad
Social y Riesgos Profesionales publico el Protocolo paraladeterminacion del origen de las
patol ogias derivadas del estrés. Ademés, se publico lacartillapara el empleador y para el
trabajador de la Prevencion del consumo de sustancias psicoactivas desde el ambito laboral.

Ley 1010 del 23 de enero de 2006, que adopta medidas para prevenir, corregir y
sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de trabgjo.

Resolucién 652 de 2012, que establece la exigencia de la conformacion y funcionamiento
del Comité de ConvivenciaLaboral.

Resolucién 1356 de 2012, que modifica parciamente la Resolucién 652 de 2012.

Manual Guia sobre Procedimientos para la Rehabilitacion y Reincorporacion
Ocupaciona de los Colaboradores en el Sistema General de Riesgos Profesionales.

En e afio 2011 la Direccién General de Riesgos Profesionales del Ministerio de la
Proteccion Socia y €l Subcentro de seguridad social y riesgos profesionales de la Pontificia
Universidad Javeriana, publicaron la Bateria de instrumentos para la Evaluacion de Factores de
Riesgo Psicosocial.

Asi mismo existe una amplia documentacion legal que soporta la gestion del riesgo

psicosocia en las empresas:
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Decreto 614 de 1984, en su Articulo 2 dice: “proteger a las personas contra los riesgos
relacionados con agentes fisicos, quimicos, biol gicos, psicosociales, mecanicos, eléctricosy
otros derivados de la organizacion laboral que puedan afectar la salud individual y colectivaen
los lugares de trabajo”.

Resolucién 1016 de 1989, en su Articulo 10 dice que dentro de |os programas de
Medicina Preventivay del Trabajo deben realizarse programas que permitan prevenir y controlar
las enfermedades que se generan por |0s riesgos psicosociales.

Resolucidn 1075 de 1992, en su Articulo 1 dice: “los empleadores publicos y privados
incluiran dentro de las actividades del Subprograma de Medicina Preventiva, ... campafias
especificas tendientes afomentar la prevencion y €l control de la farmacodependencia, €
alcoholismo y el tabaquismo, dirigidas a sus colaboradores”.

Decreto 1295 de 1994, en e Capitulo IV, Articulo 35 define los servicios de prevencion
gue debe brindar la Administradora de Riesgos Profesionales (ARP) alaempresa, y mencionael
fomento de viday trabajo saludables, teniendo en cuenta el perfil epidemioldgico dela
organizacion, lo cual implicaque, en el anadlisis de los riesgos, |os factores de riesgo psicosocial
resultan de prioritaria atencion. Debe aclararse que el desarrollo de actividades de prevencion es
responsabilidad del empleador y |a asesoria en la gjecucion de las actividades es responsabilidad
delaARP.

Decreto 2566 de 2009, Numero 42 que corresponde a: “Patologias causadas por el estrés
en el trabajo... que produzcan estados de ansiedad y depresion, infarto del miocardio y otras
urgencias cardiovasculares, hipertension arterial, enfermedad acido péptica severa o colon

irritable.
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Decreto 1477 de 2014 incluye las patol ogias causadas por estrés en €l trabgjo, entre las
cuales se contemplan enfermedades de |os sistemas cardiovascul ar, gastrointestinal, asi como de
salud mental. Estas patol ogias tienen una gran incidencia en lamorbilidad de la poblacion
trabajadora.

Decreto 1072 de 2015 Por medio del cual se expide € Decreto Unico Reglamentario del
Sector Trabgjo.

Resolucion 2764 de 2022 Por medio de lacual el Ministerio de Trabgjo, adoptala Bateria
de Instrumentos parala Evaluacion de Factores de Riesgo Psicosocial, la Guia Técnica General
parala promocion, prevencion e intervencion de |os Factores Psicosociales y sus efectosen la

poblacion trabajadora, asi como |os protocol os especificos de intervencién por sector.

1.7 Antecedentesde I nvestigacion

La presente investigacion tiene e propdésito de realizar un estudioso minucioso sobre los
niveles de estréslaboral y como impactan la salud mental de las empleadas de una empresa de servicios en
Colombia. Es por eso que se considera vital la realizacion de un estado del arte, es decir,
antecedentes investigativos, por medio del cua se relacionen algunasinvestigacionesrealizadas al
respecto, tanto a nivel internacional, nacional y regiona y definir algunos conceptos que tienen
como fin Ultimo mostrar la necesidad de implementar estrategias para eliminar o minimizar los

niveles de estrés laboral dentro de las empresas prestadoras de servicios en Colombia.
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1.7.1 Antecedentes | nternacionales.

Seiniciacon € trabgo de Arias, et a. (2020) quienes llevan a cabo unainvestigacion que
tuvo como objetivo, examinar el impacto del teletrabgjo en la salud mental y fisica del personal
administrativo en la empresa Tecnoductos SAS., en Palmira, araiz de la emergencia sanitaria por
COVID-19. Para dar cumplimiento a objetivo se utilizO una metodologia mixta, utilizando
técnicas como la revision bibliogréfica, encuestas y entrevistas a 20 empleados, buscando
identificar de primera mano, posibles factores protectores y riesgosos que afectaran € bienestar
fisico y psicoldgico de | os trabajadores, reconociendo la presencia significativa de estrés asociada
a ciertos desafios ergonémicos.

De acuerdo con los autores, las organi zaciones se encuentran hoy enfrentadas a diversidad
de realidades, cambios o0 sucesos que las obligaatomar decisiones en cuanto asu formadetrabajo,
porque por gjemplo, € acceso a la informacion hoy se hace de forma més rapida y segura, las
nuevas tecnol ogias de informacién'y comunicacion, van transformando |as modalidades de trabg o,
brindando nuevas alternativas forzosas, como € teletrabajo que fue tomando fuerza a partir de la
emergencia sanitaria generada en el 2020, que impacto lasalud laboral y alas organizaciones, que
se vieron obligadas atomar medidas inmediatas para no perder la continuacion de sus actividades
y que sus colaboradores pudieran seguir laborando de forma segura.

L os resultados obtenidos por los autores confirman laimportanciade llevar a cabo estudios
exhaustivos en este ambito que mitiguen |os efectos negativos del teletrabajo en lasalud laboral y
promover el bienestar organizacional y losllevaaconcluir, que el teletrabajo hatenido un impacto
significativo en la salud mental y fisica de los empleados, y que aunque ha proporcionado

flexibilidad y ha permitido un mejor equilibrio en algunos casos, también ha generado estrés y
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problemas de salud fisica. Por |o tanto, recomiendan que |as organizaciones implementen medidas
para reducir la carga laboral y promover el bienestar de sus empleados, como pausas activas,
capacitacion en ergonomiay apoyo psicol 4gico.

También se encuentra el estudio realizado por Anayaet. a. (2019), cuyo objetivo central
es conocer € impacto del estrés laboral en e bienestar laboral de una empresa de servicios,
especificamente, en su &readefidelizacion del cliente. Los autores consideran que el estréslaboral
repercute en gran medida sobre la salud de los empleados, influyendo negativamente desde lo
psicolgico, emaocional, fisioldgico, psicol gico en sus relaciones sociales, donde € clima laboral
es determinante, tanto para su rendimiento como para su salud mental.

Con €l fin de demostrar la veracidad de su objetivo, establecen un plan, por medio del cual
interactdan con los empleados directamente, para la obtencion de primera mano y de acuerdo ala
recoleccion de informaciéon y su posterior andlisis, dar a conocer los hallazgos a personal
administrativo con la idea de incentivarlos a la busqueda e implementacion de estrategias que
eliminen o vayan minimizando las falencias que a nivel de organizacién se estén presentando y
gue les permitamejorar el bienestar de los empleados y la supervivencia de la empresa.

Es importante reconocer que € estrés laboral forma parte en muchas ocasiones, del mismo
comportamiento de las personas, su forma de ser, de la manera en como interpretan las diferentes
situaciones que se les va presentando, por lo que a momento de enfrentarse a ciertas
responsabilidades demandadas por su trabajo, s no estan en capacidad de comprenderlas y
Ilevarlas a buen término la van a tomar como una especie de amenaza, por |0 que se sale de su
control y no logra resolver esos retos que dentro de su quehacer se presentan, |levandolo a sentir
angustia, nervios y no logra dar una respuesta eficaz a aquello a lo que se enfrenta. Como lo

refieren Camacho & Mayorga (2017), ellos con su angustia sienten que no van a hacer una buena
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gestion, lo que los altera, su bienestar emocional cambia negativamente, los desmotivay loslleva
afaltar a su compromiso laboral.

Los resultados de la investigacion confirman que € estrés laboral impacta cada vez més a
las organizaciones afectando la calidad de vida de los trabajadores, su bienestar, rendimiento,
productividad, ademas, la falta de motivacion se va convirtiendo en una amenaza para entornos
laborales saludables. Con |o anterior, concluyen |os autores que la Empresa Emtel co, presentaalto
grado de estrés afectando en gran medida sus rel aciones interpersonal es, por |o que les recomienda
la creacion de un plan de intervencion estratégico orientado alograr que las labores cotidianas no
Sevean como unacarga o que represente dificultad, arealizar actividades que contribuyaamejorar

lacomunicacién y larelacion entre todo el personal, para crear un ambiente agradable y positivo.

1.7.2 Antecedentes Nacionales.

Ahorabien, Blanco (2004) realiza un estudio con €l objetivo de analizar €l estrés laboral y
lasalud de un grupo de enfermerasinstrumentistas de cinco centros asi stencia es en Caracas, donde
describen larelacion entre el estrés laboral, 1a distribucion de responsabilidades en € hogar y la
salud percibida por enfermeras instrumentistas, para lo cua se utilizO una muestra de 54
enfermeras con una edad promedio de 37 afios, analizando en qué grado €l estrés labora y sus
responsabilidades domeésticas afectan su salud fisica y mental, haciendo uso de la técnica del
cuestionario de auto-reporte, que permitié evaluar las variables de estrés laboral mediante el
modelo de Demanda-Control y Apoyo Social, la distribucion de responsabilidades en €l hogar y

lasalud fisicay mental.
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El model o mencionado, esimportante porque através de él selogradeterminar laexistencia
de otros aspectos no relacionados con € ambiente laboral que pueden producir estrés, entre ellos,
situaciones propias del trabajo, rango de libertad para latoma decisiones, forma de direccion, que
van llevando a tensiones laboral es a medida que las demandas van a canzando niveles superiores
y cuando no se cuenta con buena capacidad paratomar decisiones.

Para Blanco (2004), cuando la mujer trabaja fuera del hogar, los beneficios materiales y
psicol 6gicos que perciben, influyen positivamente en su desarrollo profesional, pero si ellastienen
otras responsabilidades familiares, como crianza de hijos, jefaturay administracion del hogar, se
traducen en altas demandas de responsabilidad, 10 que influye negativamente en su salud y en su
bienestar general.

En este sentido, la autora da a conocer algunas de las consecuencias parala salud mental y
fisica del estrés laboral, como perciben ellas la distribucién de sus responsabilidades en € hogar y
en su trabajo de enfermeras en € area de instrumentacion en quiréfanos, donde las demandas son
altas, la capacidad de decision y control de tareas son bgjos, o que va mermando su autoestimay
aumentando |os niveles de depresion y reporte de sintomas.

Lo anterior da como resultado, que aunque las enfermeras enfrentan atos niveles de
estrés laboral, su capacidad de decision y e apoyo social son factores protectores que
contribuyen a su bienestar. A pesar de que la planificacion de las tareas del hogar recae
mayormente en ellas, la colaboracion de otros ayudaa aliviar lacarga. Los hallazgos son
consi stentes con investigaciones previas que destacan laimportancia del estrés laboral en la
salud de las mujeres trabajadoras, especialmente en profesiones de alta demanda como la

enfermeria
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Se concluye del estudio, que muchas mujeres presentan indices més altos de depresion,
ansiedad y estrés que los hombres, especiamente por la falta de poder y control sobre lafamilia,
esto segun laideologia de roles sociales en relacion al género, que la ubican como Unica
responsable de las tareas del hogar, que a ser combinadas con €l trabajo, demanda una
sobrecarga de actividades, que van dando paso a estrés laboral 10 que a su vez va deteriorando
su salud mental.

Otro estudio relacionado con €l estrés laboral y la salud, es el presentado por Guic, et al.
(2002), paraellos € estrés laboral es un problema de dimensiones significativas, ya que afecta
negativamente la salud fisicay mental de los trabajadores, su productividad y la de las
organizaciones. Tienen como objetivo de estudio evaluar €l impacto del estrés ocupacional en
gerentes chilenos, utilizando como indicador el Estrés Ocupacional (OSI-2) paralamedicion de
diversas variables relacionadas con €l estrésy que serelacionaen lafigura 1.

En esta figura se muestra una version modificada por |os autores paralainvestigacion,
con €l fin de medir tanto estresores y manifestaciones del estrés, como las variables individual es
con alto poder de mediacion, entre ellas, rasgos de personalidad, estrategias de afrontamiento
desde |o personal y laboral, entre otros.

Desde la perspectivadel estrés ocupacional, €l OSI-2 permite medir lasalud, la
percepcion de los sujetos, atraves de sus cinco escalas, donde una de ellas permite medir las
fuentes laborales de tension y las otras 4 escalas, las modulares y 1as manifestaciones del estrés,
tanto laborales como de salud.

También esta conformada por subescalas, que son la representacion de los andlisisde las
caracteristicas métricas del instrumento utilizando en lainvestigacion para poder asi obtener un

buen andlisis de la validez externa, ademas, |les permite alos autores reconocer |os efectos de la
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culturaen los problemas personal y organizacionales relacionados con el estrés anivel de todos
los sectores de la economia (Guic, et a., 2002).

Se realizd un estudio con una muestra de 264 gerentes de empresas de servicios en
Santiago, Chile. La muestra fue heterogénea en términos de género y edad, y se recolectaron
datos através de encuestas autoadministradas. El OSI-2 (como se muestra en lafigura) fue
utilizada por los autores para evaluar 10s estresores |aborales de la muestra, sus caracteristicas

psicologicas y manifestaciones de estrés, en relacion alasalud fisicay mental.

Figural. Version del modelo tedrico en el que se basa € instrumento de los autores.
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De acuerdo con los resultados, no se encontraron diferencias significativas en la salud
mental y la satisfaccion laboral entre hombres y mujeres, aunque las mujeres reportaron un nivel
mas bajo de autopercepcion de su salud fisicay acudieron més al médico. Ellastambién
percibieron més que los hombres, ciertos estresores, como la responsabilidad del rol gerencial y
lafalta de apoyo social, como factores mas estresantes.

El estudio confirmalateoriatransaccional del estrés, que sugiere que las manifestaciones
del estrés no solo dependen de los estresores, sino también de las caracteristicas individuales que
pueden moderar su impacto. Se concluye que es crucial implementar intervenciones anivel
organizacional e individual paramitigar €l estréslaboral y sus efectos en la salud.

L os hallazgos sugieren la necesidad de desarrollar programas de prevencion del estrés
gue aborden tanto los factores organizacionales como las caracteristicas psicol 6gicas de los
empleados. Esto podriaincluir capacitacion en habilidades de afrontamiento y la promocion de

un ambiente laboral mas saludable.

1.7.3 Antecedentes Regionales.

En lainvestigacion de Vega (2021), se plantea €l objetivo de realizar unarevision
sistematica orientada a la identificacion de la efectividad de |os programas de apoyo que algunas
empresas ofrecen a sus empleados y como se relacionan con las variables de salud mental y
bienestar laboral.

De acuerdo con la autora, estos programas ofrecen a personal de las empresas, espacios
de acompaiiamiento individual y familiar, con enfoque especifico a su bienestar laboral y salud

mental; estan conformados por asesorias, intervencion ante la posible presenciade
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vulnerabilidad, seafamiliar o labora y que amenacen con generar situaciones de ansiedad, estrés
y muy especialmente, cuadros de depresion.

Desde esta perspectiva, utilizan una metodol ogia basada en la recoleccion de
informacion, seleccion y estudio de la misma entre empleados y empleadores de empresas
escogidas al azar, donde se estuvieran implementando estos programas, si su aplicacion hasido
efectiva en un periodo de cinco afios (2016-2020), utilizando ademas la técnica de consulta
bibliografica, es decir, unarevision sistematicade literaturay articulos atraves de diferentes
bases de datos, que investigaron sobre estos programas, su aplicacion en empresasy quée
resultados se fueron obteniendo de las mismas.

Paralainvestigacion de Vega (2021) los resultados arrojaron que estos programas se han
convertido en una herramienta de alta efectividad parala disminucion de los problemas que con
mas frecuencia se presentan anivel de empresa, concluyendo gque |os més reconocidos por éstos
son el estrés|aboral, absentismo, bajo desempefio y productividad, enfermedades |aborales,
riesgos parala salud por entornos de trabajo poco agradables por el malestar que generaen los
colaboradores.

Por ultimo, Céceres & Marin (2021) buscando conocer acerca de lamanera en como los
profesionales de la salud enfrentan su dia a dia, realizan un estudio en algunas instituciones,
especificamente en |os entornos intrahospital arios, porque consideran que es unade las
profesiones que presentan mas alto riesgo psicosocial y con mayor afinidad con el estrésy ciertas
patol ogias mentales. Centraron su investigacion en €l objetivo de analizar qué tan efectiva puede
ser una estrategia enmarcada en brigadas de salud mental parala prevencion de riesgos
psicosociales en estos trabajadores de lasalud. Ellostienen en cuenta laimportancia de

comprender que € riesgo psicosocia es uno de los que més dafio causa a los trabajadores de la
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salud, desde lo fisico, psicologico y social, y que no solamente deteriora su salud cuando estan
cumpliendo con su jornada, también fuera de ella porgue la interaccién entre trabgjo, entorno,
condiciones, recursos, satisfaccion con lalabor, va poco a poco disminuyendo |as capacidades de
los mismos para cumplir con sus necesidades, expectativasy unido esto la culturay su situacion
personal, va agotando su capacidad, 10 que vainfluyendo en su salud mental y su seguridad
dentro del trabgjo.

Es algo en lo que concuerdan autores como Bearse (2013) y Dattilio (2015), para ellos
ambiente clinico e intrahospitalario es que més cargado esta de estos factores, considerando
ademés que dentro de ellos se tiene la percepcion de que las dificultades de salud mental suelen
ser incontrolables, ya que vainherente ala précticaclinicay se recubren de barreras de acceso
limitado parala busgqueday obtencion de ayuda a momento de presentarse cuadros de angustia
significativa desde €l punto de vista clinico, |o que varestando en ellos |a posibilidad de tener un
buen estilo de viday la presencia de factores estresantes que af ectan su trabgo.

L os resultados de la investigacion confirman que los factores intralaborales y
extralaboral es que afectan larealizacion normal de las funciones del personal delasalud, trae
para ellos implicaciones que van desde €l agotamiento y latraumatizacion vicaria, hasta
conflictos con compafieros de trabajo, pérdidas personales y de relacion, 1o que va generando en
ellos estados de animo cambiantes, enfermedades psicosomaticas, comportamientos
desadaptativos, entre otros. Lo anterior |leva alos autores a concluir laimportanciay necesidad
de implementar acciones de prevencién de la salud de estos profesional es, elaboracion de guias
de intervencién individual y colectiva, programas de atencion primaria en salud mental, apoyo
socia ante la presencia de crisis, brigadas de salud mental como estrategia para la determinacion,

prevencion e intervencion para estos profesionales, incluyendo su grupo familiar.
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CAPITULO I

2. Generalidades del Proyecto Nodo

2.1 Enfoque delalnvestigacion

El presente estudio empleara un enfoque metodol 6gico mixto, combinando técnicas
cuantitativas y cualitativas, con el objetivo de examinar los niveles de estrésy su impacto en la
salud mental de las empleadas en una empresa de servicios en Colombia. Se ha consultado
informacion amplia sobre el tema de la salud, seguridad en €l trabajo, o mismo que
investigaciones sobre su situacion anivel nacional, internacional y regional, especialmente en lo
relacionado con el sector de servicios.

Dentro del sistema cualitativo se abarcan temas como la salud mental, |0s riesgos que se
presentan en el lugar de trabajo y que pueden llevar adeteriorar lasalud de |os trabajadores,
situaciones alos que estén expuestos los trabajadores, y que los lleva ala presencia de cuadros
de estrés labora (Allande, 2022).

Se tiene como método de investigacion el descriptivo, pararealizar descripciones sobre
situaciones, acciones llevadas a cabo, actividades, personas identificadas, eval uaciones sobre
personas que ha presentado algun tipo de estrés y sus efectos en procesos, entorno y clima
laboral y productividad, tanto del personal como de la empresa.

También mediante la observacion directa, para determinar si existen factores de riesgo,
problemas de salud u otros, con € fin de reconocer en las empresas de servicios, qué problemas
de salud y/o seguridad pueden enfrentar, su frecuencia, medidas tomadas a respecto que

favorezcan la planificacion y aplicacion de medidas, de acuerdo alanormatividad establecida
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paralos casos de empresas, donde se pueda llegar a presentar cualquier tipo de situacion que
Ileve alos empleados a sufrir €l estrés laboral.

En relacidn alainvestigacion bibliogréfica, revision de documentos, libros, folletos,
revistas, etc., donde se constata laimportancia de implementar dentro de las empresas accionesy
estrategias tendientes a of recer alos empleados garantias para trabajar en un ambiente sano 'y
Seguro, pero muy especialmente, su divulgacion a todos los trabajadores, en todas las areasy la
publicacion de las politicas y |os reglamentos internos, con este sistema rel acionados (Acero,
2020).

Con el disefio transversal y descriptivo seidentifican los factores asociados al estrés
laboral y su influencia en el bienestar de las participantes. A través de encuestas y entrevistas
semi-estructuradas, se recopilaron datos los cuales fueron analizados mediante estadistica
descriptiva, andlisisinferencial y andlisis de contenido, garantizando la confidencialidad y
anonimato de las participantes. Este marco metodol 6gico permitira obtener una comprension
integral del fendbmeno estudiado y contribuird ala generacién de conocimiento relevante en el
campo de la salud ocupacional .

Se tiene en cuenta que se esta llevando a cabo una investigacion que en gran parte
compromete € andlisis, la observacion y la descripcion de comportamientos humanos;
reconociendo ademas, que éste va sufriendo variaciones segun las vivencias, personalidades,
entorno, funcion y cargo que se desempefia en la empresa, entre otros; se determiné que € tipo
utilizado corresponde a unainvestigacion no experimental, porque no contemplala manipulacion
de variables independientes, ya que se van observando en un momento determinado, ademas que
se basa en variables que ya ocurrieron o se dieron (y pueden darse) en realidad sin ningun tipo de

intervencion.
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Adicional a€llo, estetipo de disefio tiene una clasificacion denominada Transversal, la
cual, tiene como propodsito, describir variables, y analizar su incidenciay correlacion en un
determinado momento (Hernandez, 2014).

Por cuanto en &l Disefio descriptivo, se ampliara el espectro de los Factores de riesgo que
causan estrés en las trabajadoras de una empresa de servicios, parael caso de estudio Atento SA.,
observando y describiendo el comportamiento de las mismas en € trabajo, con sus comparierosy
en el entorno socia y laboral. Como complemento a este disefio descriptivo, se utilizara el
Disefio correlacional, e cual permitiraampliar € espectro de los Factores que causan €l estrés
laboral y su relacién con las trabajadoras de la empresa de servicios Atento SA.

Por otro lado, ademas del tipo de disefio de investigacion se encuentra el enfoque, por
cuanto sera un enfoque mixto en donde el andlisis cuantitativo y cualitativo tendra un lugar
especifico, donde €l andlisis cualitativo busca determinar el comportamiento de | as trabajadoras
mediante diagndsticos y entrevistas, buscando determinar larelacion existente |las trabgjadoras y
enfermedades relacionadas con riesgo psicosocial que lleven a sufrir de estrés laboral, €l
cuantitativo donde se somete a mediciones numeéricas si |as trabajadoras poseen alguna
enfermedad por estrés laboral que puedallevar a una enfermedad mental. Por otro lado, se
realiza unarevision bibliografica, documentos e investigaciones |levadas a cabo con
anterioridad, con € fin de obtener informacion relevante sobre el temadel estrés |aboral, riesgos

psicosocialesy posible incidencia de los mismos que afecten la salud mental de los trabajadores.
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2.2 Tipoy Finalidad dela Investigacion

Esta investigacion se clasifica como un estudio de campo, ya que los datos fueron
recol ectados directamente en el mismo contexto y durante el mismo periodo, tal como lo
menciona Allande (2022). El estudio se centra en la exposicion afactores de riesgo psicosocia a
través del uso del cuestionario de estrés laboral, con un enfoque cuantitativo y una finalidad
proyectiva, ya que busca identificar posibles soluciones paramitigar € problema o los efectos
derivados. Se busca através del estudio una aplicacion practica de los resultados, es decir,
orientacion préacticay aplicada, porque se van a comprender los fendmenos reales parala
implementacion de acciones, politicas e intervenciones concretas del mundo real.

Por lo tanto, €l estudio de campo es importante en la investigacion ya que tiene un
enfoque empirico, por medio del cual se vaainteractuar con los participantes, con la
contextualizacion del fendmeno de interés en el entorno en el cual se estan desarrollando las
acciones, lo que lo convierte en una herramienta de gran utilidad parala exploracion y
comprension de o relacionado con € estrés laboral y como implicaen la salud mental de los
trabajadores, desde o social, cultura, psicologico y ambiental en € contexto real.

Se tiene como proposito fundamental, luego de llevar a cabo larecoleccion de
informacion cualitativay cuantitativa, integrarla parasu andlisis, orientada a su comprension
objetivaamplia, que aporten conocimientos globales sobre el fendmeno estudiado; andlisis
amplio de los factores que ocasionan €l estrés laboral, su impacto, situacion que exige observar y
analizar e comportamiento de | as trabajadoras sin ningun tipo de intervencion ni manipulacion,
lo cua nos permitira determinar los factores de incidencia del estrésy larelacion existente entre

posible afectacion mental del personal y €l riesgo psicosocial. Esto permitirarealizar una
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proyeccion, mediante la cual se trace un plan de intervencion estratégica; es decir, determinacion
e implementacion de estrategias que permitan alos investigadores, através del seguimiento de
unas fases establ ecidas, cOmo se podraintervenir para solucionar o minimizar €l problema que
ha sido planteado en el proyecto, es decir, conocer €l impacto del estrés laboral en la salud

mental paralas empleadas de la empresa de servicios de Colombia.

2.3 Temporalidad

Losimpactos en lasalud fisica pueden observarse tanto después de experimentar estrés,
como en el periodo previo aestar bagjo su influencia.

Estos impactos afectan |a salud fisica de los empleados, |0 que va aumentando en ellos el
riesgo de desarrollar problemas cardiovasculares, trastornos del suefio, obesidad, supresion
inmunitaria, por nombrar algunos (Amaya, et al., 2019); pero lo realmente importante es
identificar y actuar de forma eficaz € estrés laboral, con € fin de proteger, no sélo la salud

fisica, también el bienestar de las empleadas de las empresas de servicios.

Por medio de lainvestigacion ex-facto, que de acuerdo con Cancela, et a. (2010) es una
investigacion donde se recopilan datos existentes, sin unaintervencion directa, o sea, enlo
relacionado con el estudio del estrés labora en las empleadas de Atento SA., se recolectan datos
cualitativos y cuantitativos, se analizan, por gjemplo encuestas auto-informadas, entrevistasy
parael caso en mencion €l test, apartir del cua se exploran percepciones, experienciasy factores
desencadenantes del estréslaboral en las empleadas entrevistadas. Se considera entonces ex-
facto, yaque vaapermitir laidentificacion y andlisis del origen del estrés |aboral y como puede

afectar alas empleadasy es especia mente importante para entender algunos de |os factores que
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contribuyen con su aumento. Por gjemplo, las relaciones, es decir, como metodologia ofrece la
oportunidad de explorar posibles relaciones entre variables aln sin manipularlas, para este
estudio, factores como cultura organizacional, estilo de liderazgo, carga de trabgjo, entre otros y

como se relacionan con los niveles de estrés del personal.

Aunado alo anterior, permite también un andlisis retrospectivo, es decir, permite la
recopilacion de datos historicos y actual es sobre el estrés, 10 que proporciona unavision
generalizada de cdmo va evolucionando e problema, facilitando a su vez laidentificacion de
posibles patrones a medida que se va dando esta evolucion.

Por ultimo, contribuye con el diagnostico y la prevencion, es decir, a diagnosticar € nivel
de estrés laboral en la empresa, los factores que lo causan y proponer intervenciones, no sélo
para prevenir, también para que sea gestionado en el futuro, de utilidad para mejorar € bienestar
de los empleadosy la productividad de la empresa.

Resumiendo, se lleva a cabo este tipo de investigacion, porque le vaa permitir ala
empresa analizar causas, efectos, relaciones entre variables, obtener datos retrospectivos
importantes y seleccionar lainformacion clave para diagnosticar y prevenir €l estrés|aboral de
sus empl eadas.

De acuerdo alo anterior, se obtienen los datos de las investigaciones realizadas, de la
aplicacion del instrumento alas empleadas, con o cual se determinara, cudles son las causas o
posibles acontecimientos que las hallevado a sufrir estrés laboral, si hay riesgo o se ha
producido algun fendmeno que tienda a convertirse en una enfermedad |aboral o efectosala

salud mental de estas empleadas.



2.4 Enfoque

Lainvestigacion presenta un enfoque mixto, es decir, representa un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion, através de larecoleccion y andisis de datos
cualitativos y cuantitativos, los cuales se integran para ser discutidos, analizados e interpretaos y
asi lograr entender el fendmeno estudiado (Hernandez & Mendoza, 2018)

A través del enfogue mixto se logra la obtencion de unainformacion que ofrezca mayor
validez y que permitala comparacion de los datos, tanto cualitativos como cuantitativos, para
contrarrestar debilidades y fortal ecer |os resultados encontrados, complementar lainformacion,
entender e por qué de la eleccidon del método, mayor amplitud para examinar 10s procesos o
fases deinvestigacion y de esta forma dar respuestas |6gicas alos interrogantes de la

investigacion.

2.5 Instrumento

El instrumento utilizado en lainvestigacion corresponde Test de Estrés Laboral, por
medio del cual se buscaidentificar las posibles causas paralapresencia del estrésen las
trabajadoras de la empresa de Servicios Atento S.A. Los Test de Estrés Laboral estan
compuestos por una serie de preguntas, orientadas a evaluar |as posibles fuentes que generan
estrés laboral en las mujeres trabajadoras de la empresa de servicios, las cuales se encuentran
enfrentadas a diversas circunstancias en su contexto laboral, las cuales dia a dia buscan superar

algunas dificultades que se presentan en su entorno.
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Cada uno de los items, intenta describir cualquier acontecimiento que se pueda catal ogar
Como estresor y que se encuentre relacionado con su trabajo, pues cada una de | as preguntas, se
centran exclusivamente en situaciones propias de un trabao que puede producir tension
psicologica.

Desde esta perspectiva, lainvestigacion se orienta a determinar a qué aspectos se debe
prestar mayor atencion y que tengarelacion con laintensidad y la frecuencia del estrés|aboral,
es importante através del mismo evaluar la severidad que se percibe, 0 sea, suintensidad y la

frecuencia con estos aconteci mientos estresantes se presentan.

2.6 Disefio

El disefio de lainvestigacion son los métodos y técnicas el egidos, que combinados
|6gicamente, permiten mangjar €l problema de investigacion eficazmente (Ruiz, 2011). Selleva
acabo através de un disefio descriptivo, interpretativo y de observacion directa.

A través del disefio descriptivo, se describe la situacion que llevaa planteamiento del
problema de investigacion; para el caso de estudio del impacto del estrés, sellevaa cabo una
recopilacion de informacion, se analizay se selecciona aquella de utilidad para entender el por
gué de la situacion presentaday € cOmo se orientalainvestigacion parala busqueda de
soluciones y determinacion e implementacion de estrategias.

El disefio interpretativo cumple con lafinalidad de identificar y explicar las causas que
pueden originar €l estrés laboral en las empleadas, su impacto y como puede afectar la salud
mental; se encuentra unida a la recoleccién de datos, por |o tanto, vaa permitir determinar el

problema que se va a abordar, evitar supuestos, tomar en cuenta solo los datos rel evantes que
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contribuyan alaformulacion e identificacion de posibles respuestas y que van a provenir de la
lectura de lo que han expresado |os sujetos de estudio (Schettini y Cortazzo, 2015).

La observacion directa consiste en la observacion del objeto de estudio dentro de una
situacion particular, sin que € investigador intervenga o altere el ambiente en el cual se
desenvuelve la situacion estudiada (Séenz, et al., 2012). Laobservacion directa, importante en la
fase de diagndstico, ya que proporciona un contacto cerca con las personas que forman parte del
proceso.

De acuerdo alo anterior, en e grupo conformado por 12 empleadas de la empresa de
servicios Atento que son las que constituyen el objeto de estudio, se utilizara el disefio descrito
paraidentificar los factores que influyen para ocasionar situaciones de estrésy orientar la

investigacion haciala blisgueda de soluciones.

2.7 Participantes

Parallevar a cabo este diagnostico, se realizd una sensibilizacion antes de aplicar las
encuestas, donde se informo atodos |os colaboradores acerca del tema de Prevencion de Riesgos
Psicosociales, se explicd e proceso de medicidn y se obtuvo lafirmadel consentimiento.

Lamuestra estuvo compuesta por 12 mujeres, 1o que representa el 40% de lafuerza
laboral. Se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia, dado que se trabaj6 con toda

lapoblacién, con € fin deidentificar los factores de riesgo asociados al estrés |aboral.
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Areafuncional detrabajo Administrativo Operativo
Servicio d cliente 10
Recursos Humanos 1

Jefe de Calidad 1
Total, empleados 2 10

Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

L as empleadas participantes fueron preparadas antes de presentarles €l test que debian

responder; se lesinformo acerca del estrés, sus posibles causas, consecuencias, de qué manera se

relaciona con |os riesgos psicosociaes, como pueden impactar para otros problemas més graves

de salud y de qué manera pueden ser orientadas para evitar dafios en su salud mental. Las

empleadas de la oficina de Atento, SA., se encuentran en el érea de Atencién a cliente,

supervisadas por e Jefe de Recursos Humanosy Jefe de Calidad. En lafigura siguiente se hace

unadescripcién del organigramade Atento SA., con las respectivas funciones de los

participantes en € proyecto.

Figura2. Organigrama dela empresa Atento SA.

Director General

Supen\vi sor

Jefe de Calidad Jefe de Formacion

|
Auditor de Cdidad

Servicio a Cliente

Jefe de Operaciones

Jefe de Proyectos

Jefe de Recursos
Humanos

Fuente: Elaboracion propia con base en lainformacion de laempresa Atento SA.
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Director General: Tiene como funcion principa dirigir a persona y estar a tanto de
gue todas sus actividades se lleven a cabo de la forma como se haya estipulado dentro de sus
funciones. Responsable de la direccion general de la empresa.

Supervisor: Debe estar atento atodo |o relacionado con la buena atencién de las
empleadas. Tiene entre sus responsabilidades, informar a Director General, todo lo relacionado
con el cumplimiento de las funciones a ellas encomendadas.

Jefede calidad: Supervisala calidad de los equipos de comunicaciones, puestos de
trabajo, calidad de servicio y atencion.

Auditor decalidad: Debeinformar a Jefe de Calidad, posibles fallas e inconvenientes,
sea de equipos o personal.

Jefede Formacion: Tieneasu cargo e personal. Es quien debe tomar decisiones en
cuanto a qué personal debe ser capacitado, 10s tiempos para hacerlo y qué clase de formacion
requieren.

Jefe de Operaciones: Esquien dirige las actividades diarias de la empresa; tiene entre
sus funciones dirigir las estrategias de mercado, optimizacidn de procesos, gestion de equipos,
reorientar estrategiasy acciones.

Jefe de proyectos: Coordinacion de tareas'y equipos, cumple funciones de liderazgo.

Jefe de Recur sos Humanos: Planificacion, coordinacion y direccion de actividades,
reclutar y seleccionar personal, determinacion de las estructuras salariales y laborales, evaluacion
del entorno de trabajo.

Areadeservicio al cliente Atencion al cliente.
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2.8 Técnicasdelnvestigacion

Estas son medios auxiliares y son muy particulares, como por ejemplo latécnicade
entrevista que es el método mas general. Dentro del método se pueden utilizar diversas técnicas,
por eiemplo, en e método mixto, se emplean para ambos |a técnica de entrevista, la encuesta.

L as técnicas dentro de la investigacion son necesarias, ya que por medio de ellas se logra
obtener unos datos més certeros sobre el asunto del que se esta tratando. Regularmente la
encuesta como fuente primaria es la técnica mas empleada, ya que se conoce de manerarea 1o
gue la gente sabe, piensa u opina sobre el temainvestigado.

Para el presente proyecto de investigacion se recol ecta lainformacion de fuentes
primarias (Test de estrés laboral) y secundarias (Revision bibliogréfica, observacion). Las
técnicas el egidas parala recoleccion de informacion son:

Observacion participante. En este tipo de investigacion se requiere laintervencion
directadel investigador con el objeto ainvestigar; en el caso concreto de lainvestigacion en
Atento donde € investigador tendra una participacion tanto externa como internaen la
observacion de laempresa.

Seguin Goetz y LeCompte (1998) la observacion participante se refiere a una practica que
consiste en vivir entre la gente que uno estudia, llegar a conocerlos, a conocer su lenguagjey sus
formas de vida através de lainteraccion con ellos en su actividad diaria.

Dentro de sus ventajas se pueden destacar |a descripcion del fendmeno en tiempo real y el
facil acceso a datos restringidos. Importante porque se presenta lainteraccion con las empleadas,

con €l fin de dar respuesta a ciertas incognitas segun la vision particular del investigador.
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De acuerdo a ello se utilizara latécnica de la entrevista ya que ella permitira obtener

informacion de primeramano y de esta manera dar respuesta alos objetivos del estudio. Durante

laentrevista se dara respuesta al test, del cual se obtendra lainformacion a analizar, para

seguidamente tabularlay hacer un andlisis de acuerdo a las respuestas dadas y buscar la solucion

0 posibles soluciones al problema planteado y de alli elaborar €l plan estratégico parala empresa.

Tabla6. Modelo de formato.

1 2 3 4 5 6
NUNCA | CASINUNCA | 2cee | “VEcEs | " FRECUENTE | FRECUENTE
a.  Imposibilidad de conciliar €l suefio
b. Jaguecay dolores de cabeza
c. Indigestion y molestias estomacales
d. Sensacion de cansancio extremo o agotamiento
e. Tendenciaacomer, beber o fumar més de lo habitual
f.  Disminucion de interés sexual
g. Respiracién entrecortada o sensacion de ahogo
h.  Disminucién de apetito

i.  Temblores musculares (por giemplo, tics nerviosos o parpadeos)

j-  Pinchazos o sensaciones dolorosas en las distintas partes del cuerpo

k. Tentaciones fuertes de no levantarse por la mafiana

|.  Tendencias sudar o palpitaciones

SUBTOTAL

TOTAL

Nota: Adoptado del Cuestionario de Problemas Psicosomaticos (CPP) de Kock (1988).

2.9 Fasesde Trabajo de Campo

Objetivo Especifico 1: Clasificar alas trabajadoras de la empresa de servicios Atento,

SA., en Colombiay los factores relacionados con su trabajo.
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Planificacion y Preparacion: Aplicacion de un test de estrés laboral a 12 mujeres
trabajadoras de la empresa de Servicios de Colombia Atento, SA.
Recoleccion: Recopilacion de lainformacion necesaria para dar respuestaalas

preguntas planteadas.

Objetivo Especifico 2: Especificar |os niveles de estrés laboral, su impacto en la salud
mental y como les afecta negativamente a las empl eadas de |la empresa de servicios de
telecomuni caciones Atento SA., ad momento de desempefiar su labor.

Planificacion y Preparacion: Alcance, objetivos, plan detallado de la metodol ogiay
posibles variables a medir.

Recoleccion: Delaseleccion delainformacion, se presentan |os resultados obtenidos de

laaplicacion del Test de Estrés Laboral.

Objetivo Especifico 3: Proponer estrategias de intervencion paramejorar el bienestar
laboral, reducir €l estrés, |os riesgos psicosociales derivados del mismo, minimizando asi los
posibles efectos a su salud mental.

Planificacion y Preparacion: Identificacion de posibles limitaciones, capacitacion de

personal involucrado en larecol eccion de datos, teniendo especia cuidado en mantener la

confidencialidad de los participantes y de asegurar la calidad de datos.

Recoleccion: Ensi eslafase de laplanificacion estratégica. El plan estratégico sera
disefiado parala empresa de servicios de tel ecomunicaciones Atento, SA., paraun total de 12
mujeres que trabajan en el areade servicio a cliente, con un ingreso salarial mensual de

$2.000.000 cada una, con unajornada de trabajo de 9 horas diarias.
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2.10 Categorizacion y Clasificacion

El equipo de trabajo esta compuesto por 12 empleadas del éreade servicio a cliente
(operacidn), quienes se encuentran bajo la direccion del Jefe de Recursos Humanosy del Jefe de
Calidad, ambos pertenecientes al area administrativa.

En relacion ala categorizacion, se lleva a cabo através de la agrupacion de | as respuestas
al test, siguiendo los criterios que se han definido al inicio de lainvestigacion. Parael caso en
cuestion, es decir, sobre €l estrés laboral en laempresa Atento, SA., las respuestas de las
empleadas se categorizan segun lo que para ellos son |os factores estresantes, por g emplo, los
sintomas del estrés, |as estrategias de afrontamiento, porque son categorias que van a contribuir a
gue se identifiquen patrones, tendencias y posibles diferencias que se consideren rel evantes

dentro de lainformacién que se ha recopilado.

Tabla7. Categorizacion del estrésy sus caracteristicas.

Categorizacién Caracteristicas
Factores estresantes Carga de trabgjo excesiva
Ambiguiedad en las responsabilidades
Falta de apoyo de los superiores

Sintomas del estrés Fatiga constante
Irritabilidad
Dificultad para concentrarse
Estrategias de afrontamiento Ejercicio fisico regular

Practicas de mindfulness
Comunicacion abierta con €l equipo de trabajo
Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

Esta categorizacion presenta algunas de las categorias relacionadas con € estrés laboral

en laempresa; cada una de |as caracteristicas que se presentan al frente de cada una, son objeto
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de estudio dentro de lainvestigacion, ademas, permite organizar lainformacion que se ha
recopilado y laidentificacion de patrones importantes del estrés laboral.

Ahorabien, en cuanto ala clasificacion, ofrece la posibilidad de una buena organizacion
de datos en categorias mas amplias, orientadas hacia laidentificacion de relaciones generales,
gue en lo relacionado con lainvestigacion, corresponde ala agrupacion de las empleadas segin
género, puesto de trabajo, nivel de experiencia, categorias, entre otros, facilitando € analisis del
grupo de trabajo que experimenta o puede llegar a experimentar estrés |aboral.

Estas herramientas metodol 6gicas, es decir, la categorizacion y clasificacion, facilitan la
organizacion de lainformacion que ha sido recopilada sistemati camente, ayudando a andlisis de
los datos, elemental paralainvestigacion por su orientacion ala busgueda de patrones,
tendencias o relaciones relevantes y que son especiamente vitales para la obtencion de
conclusiones claras y que guarden coherencia con lainvestigacion sobre el estrés laboral en la
empresa Atento, SA. Unaposible clasificacion de informacion parala empresa rel acionada con

la categorizacion podria ser la siguiente:

Tabla8. Clasificacion estrés laboral en Atento SA.

Clasificacion Caracteristicas
Factores estresantes Presion por cumplir objetivos de venta
Extensas jornadas de trabgjo por demanda de servicios
Cambios frecuentes en tecnologias y procesos
Sintomas del estrés Insomnio
Dolores frecuentes de cabeza
Dificultad para desconectar del trabajo fueradel horario
Estrategias de afrontamiento | Implementacion pausas activas durante lajornada laboral
Fomento de la cultura de apoyo entre comparieros
Programas de gestion del estrésy bienestar en el trabajo
Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.




Tabla9. Cuadro de dominio para las trabajadoras de Atento SA.

Gestion del estrés

identificacién, mangjoy
reduccion de estrés
|abord

concentrarse, sufre de
irritabilidad y falta de
suefio

Dominio Descripcion I ndicador esdominio Accionesdemejora
bajo
Capacidad para Dificultad pararelgarsey

Programas de bienestar

Gestion del tiempo

organizacion del trabajo
y cumplimiento de
plazos

tareas, no cumple con
plazos estipulados, siente
sobrecarga de trabgjo

Habilidades de Falta de empatia,

Comunicacion comunicacion efectiva | dificultad para expresar Entrenamiento en
con clientesy ideas, conflictos frecuentes | comunicacion asertiva
comparieros de trabgjo interpersonales y resolucion de

conflictos
Capacidad de Se leimposibilita priorizar

Herramientas de
gestién del tiempo

Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

Las empleadas de Atento SA, se encuentran en un nivel de estrés moderado, tienen
indicadores de dominio bajo, que pueden ser solucionados a través de las acciones de mejora,

factibles de implementar por parte de laempresa.
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CAPITULO 11

3. Resultados

En este capitulo se presentan los temas, patrones, categorias que se han analizado a partir
del test, donde se irén describiendo |os principales hallazgos, de forma transparente y objetiva,
extraidos del analisis temético, los cuales se iran desarrollando teniendo en cuenta cada uno de
los objetivos que se han determinado desde el inicio de lainvestigacion, con claridad y € rigor
necesario paralacomprension del fenébmeno del estrés en el trabajo. En lo relacionado con e
primer objetivo, la clasificacion de trabajadoras de Atento SA., y de los factores rel acionados
con su trabgjo, seinicia con la clasificacion de las 12 mujeres trabajadoras de la empresa de

telecomuni caciones, de acuerdo a rango de edad.

Tabla10. Rango de edad empleadas de Atento SA.

18 a 25 anos 6
26 a 35 afos 3
36 a50 afos 3

Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

Gréfical. Clasificacion delas empleadas por rango de edad.

Rango de edad

3

m 18 a 25 afios = 26 a 35 afios = 36 a 50 aios

Fuente: Elaboracion propia de los autores, 2025.
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Las empleadas de Atento SA., se encuentran en su mayoria en un rango de edad entres 18
a 25 afos (6 mujeres) y el rango entre 26 a 35 afios y 36 a 50 afios, conformado por 3 mujeres

cada uno, para €l total de las 12 mujeres trabajadoras.

Tabla11. Clasificacion por nivel de escolaridad.

Estudios secundarios
Técnico

Tecndlogo
Universitario

W (bh |

Nota: Elaboracidn propiade |os autores, 2025.

Gréfica2. Clasificacion de las empleadas de Atento SA. por nivel de escolaridad.

Nivel de escolaridad

\

o’

m Estudios secundarios  ® Técnico Tecndlogo  ® Universitario

Fuente: Elaboracion propiade los autores, 2025.

De acuerdo a esta clasificacion, 4 poseen estudios secundarios completos, 4 de ellas
tienen el nivel técnico, 3 son tecndlogasy solo 1 se encuentra con un grado universitario en

comunicaciones.
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Tabla12. Clasificacién por estado civil.

Solteras
Casadas
Unién libre
Viuda

Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

oo |k N

Gréfica3. Clasificacion por estado civil.

Estado civil

e

m Solteras m Casadas = Unidn libre mviuda

Fuente: Elaboracion propiade los autores, 2025.

De acuerdo alainformacion recolectada, 2 de | as trabajadoras son solteras, 1 es casada, 8

viven en union librey solo 1 de ellas es viuda

Tabla13. Clasificacién por tipo de contrato.

Contrato fijo

Contrato indefinido
Medio tiempo
Prestacion de servicios
Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

PRk A o
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Gréfica4. Clasificacion por tipo de contrato.

Tipo de contrato

7
6
5
4
3
2
; ]
0
Contrato fijo Contrato medio tiempo  Prerstacion de
indefinido servicios

Fuente: Elaboracion propia de los autores, 2025.

De acuerdo a esta clasificacion, predomina el contrato fijo (1 afio) con 6 empleadas bajo

esta modalidad; 4 de contrato indefinido, medio tiempo 1y prestacion de servicios 1.

Tabla 14. Clasificacion por salario.

1.500.000 a 1.900.000
2.000.000 a 2.100.000
800.000 (medio tiempo)

900.000 (Prestacién servicios)
Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

[l i (o2 K O]

Gréfica5. Clasificacion por salario.

Clasificacion por salario

e

1

= 1.500.000 a 1.900.000 = 2.000.000 a 2.100.000 = 800.000 = 900.000

Fuente: Elaboracion propiade los autores, 2025.
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Las empleadas de Atento SA., tienen salarios entre $1.500.000 a $1.900.000 (3);

$2.000.000 a $2.100.000 (6); $800.000 (1) y $900.000 (1).

Ahora se hara una clasificacion desde |a perspectiva de la complegjidad del rol: Paraesta

clasificacion se han identificado algunos aspectos, considerados importantes para entender s

éstos influyen directamente en su desempefio y bienestar, y que pueden ser de naturaleza

psicoldgica, social, organizacional y personal.

Para el caso en cuestion, se presenta mediante un enfoque multidimensional donde se han

considerado |las siguientes apreci aciones.

Tabla 15. Clasificacion por complegjidad del rol.

Con baseen ¢
tipo de llamada

Atencion al cliente

Atienden consultas, quejas, solicitudes de clientes

Ventas

Llamadas para ofrecer productos y/o servicios

Soporte técnico

Atencidn a clientes para resolver problemas técnicos

Recuperacion de cartera

Contacto con clientes morosos para gestionar deudas

Con baseenla
experiencia

Novatas

Recién contratadas, en proceso de adaptacion

Intermedias

Poca experiencia, en proceso de desarrollo

Expertas

Amplia experienciay conocimiento del servicio

Conbaseenla
resistenciad
estrés

Altaresistencia

Buen manegjo de la presion, toman con calma situaciones
dificiles, recuperacién répida

Resistenciamedia

Estrés moderado, pudiendo necesitar herramientas para
SU manegjo

Bajaresistencia

El estrés las abruma con facilidad llegado a
experimentar burnout

Con baseen la
satisfaccion
|aboral

Altasatisfaccion

Consideran su trabajo motivador y satisfactorio

Satisfaccion moderada

Se encuentra satisfechas con algunos factores de su
trabajo, pero presentan &reas amejorar

Insatisfechas

No estan contentas con su trabajo, buscan oportunidades
de cambio

Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

Paralarelacion anterior se encuentran algunos factores relacionados con su trabgjo.
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Tabla 16. Clasificacion por funciones.

Cargadetrabajo Cantidad de llamada, tiempo promedio, metas de ventas
Interaccionescon d cliente | Clientes satisfechos, enojadosy complejidad de | as consultas
Ambiente laboral Relacién con comparieros, disponibilidad de recursos, supervision
Reconocimiento y Sistera de incentivos, oportunidades de crecimiento
recompensas

Flexibilidad Horarios, tel etrabajo, oportunidades de desarrollo profesional

Nota: Elaboracion propiade los autores, 2025.

Se han tomado en cuenta factores personal es de las empleadas como personalidad,
habilidades sociaes, salud fisicay mental; el contexto organizacional a partir de la cultura
organizacional, € climalaboral y las politicas de la empresay algunos factores externos como la
situacién econdémicay cambios o evaluacion del mercado.

Con laclasificacién anterior se han obtenido algunas ventajas, por € emplo, se halogrado
identificar necesidades individuales de las empleadas, |0 que le vaa permitir alaempresa e
disefio de programas de capacitacion y desarrollo personalizados; optimizar recursos para
mejorar en cuanto ala asignacion de tareas y responsabilidades eficientemente; mejorar €l clima
laboral, con lo cual se podra abordar el origen del estrés por insatisfaccion, o que asu vez
permite reducir larotacion, ya gue abordando |as necesidades de cada una de |as empleadas se
podra aumentar su compromiso y reducir la rotacién de personal.

Se ha hecho notoriala bajaresistencia al estrés; es decir, no poseen buena capacidad para
el mangjo de las demandas emocionales y psicol dgicas de su trabajo de forma efectiva, o que va
produciendo en ellas desgaste emaocional y fisico |levandolas a sufrir agotamiento laboral
(sindrome de burnout).

Esto se ha hecho especialmente evidente en lamayoria de las trabajadoras (8) por

presentar mayor sensibilidad ala presion, o que demuestran al abrumarse con facilidad por las
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metas de ventas, |0s tiempos de esperay cuando las interacciones con |os clientes se tornan
dificiles; también muestran dificultad para manejar |as emociones negativas como laira, la
ansiedad y lafrustracion. Las trabajadoras reflejan mayor susceptibilidad al agotamiento ya que
presentan cansancio y desgaste aln en sus tiempos de descanso, o cual las [leva atener menor
capacidad de recuperacion ante situaciones estresantes y a un mayor riesgo de enfermedades
psicoldgicas, siendo més propensas a desarrollar trastornos de ansiedad y depresion.

En este sentido se han establecido algunos factores que contribuyen a esta bagja resistencia
al estrés, entre ellos:

- Personalidad: Mayor sensibilidad a sufrir estrés.

- Experiencias previas. Situaciones estresantes del pasado que influyen en |a capacidad
de mangjo presente del estrés.

- Apoyo socia: Fatade apoyo de familiares, comparieros de trabajo, amigos que
aumentan lavulnerabilidad a sufrir estrés.

- Condiciones laborales. Cargas de trabajo excesivas, horarios extensos, ambiente |aboral
hostil, falta de autonomia.

L os factores relacionados son de especial importancia para poder |levar acabo la
clasificacion de los tipos de estrés que se presentan con mas frecuencia en las empresas en

general y para el caso en cuestion, paralaempresa Atento, SA.

Tabla1l7. Niveles de estrés de las empleadas de Atento SA.

Leve 4
Moderado 8
Severo 0

Nota: Elaboracidn propiade |os autores, 2025.



72

Gréfica6. Niveles de estrés para las empleadas de Atento SA.

Niveles de estrés

= Leve = Moderado Severo

Fuente: Elaboracion propia de los autores, 2025.

El nivel de estrés que predominaes el moderado, es decir, las empleadas han manifestado
tener dificultad ala hora de tomar cualquier tipo de decision, presenciade fatigay en varios
intervalos del dia sienten suefio, ya gque en las noches poco duermen.
presencia de fatiga, dificultad paralatoma de decisionesy cambios en |os habitos de suefio

Estos factores han contribuido a que se presente en las trabajadoras un desempefio |aboral
reducido porgue se afecta su concentracion lo que perjudicalaproductividad y calidad de su
trabajo, ausentismo, rotacion de personal y problemas de salud.

Son problemas deben ser enfrentados por |la empresa ofreciendo capacitacion en gestion
del estrés mediante talleres, programas donde se utilicen técnicas de relgjacion, resolucién de
problemas, entre otros, ademas, y como |o relaciona Mondragon (2022), es importante crear
ambientes de trabajo positivos, fomentando un climalabora donde se brinde apoyo,
colaboracién, donde se valore y respete alos empleados, brindarles horarios flexibles, en ciertas

ocasiones permitirles el teletrabajo buscando un equilibrio entre su vida laboral y personal,
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implementar programas de bienestar con actividades fisicas, meditacion, nutricion saludable y
muy importante, implementar el asesoramiento psicol dgico para todos aquellos empleados que la
empresa considere que |o necesitan, todo esto conducen a que se mejore €l bienestar y la
productividad de las empleadas. Ademés, |a empresa debera tener en cuenta que todo va
cambiando lo que hace necesario que se lleven a cabo evaluaciones periddicas.

Ahorabien, con respecto al segundo objetivo relacionado con la especificacion de los
niveles de estrés laboral, impacto y efectos, esimportante que se haga una breve
conceptualizacion de los niveles de estrés que se identifican en las empresas, dentro de los cuales
se encuentra el leve, que se manifiesta con sintomas de irritabilidades, falta de concentracion y
cambios leves en € estado de animo; el moderado que se caracteriza por la presenciade fatiga,
dificultad paralatomade decisionesy cambios en los habitos de suefio y el severo que se
presenta con alta sensaci on de agotamiento, intensa ansiedad, problemas de salud fisica
representados en dolores de cabeza, problemas digestivos, ademés continuos ataques de panico.

Para el caso de las trabajadoras de Atento SA., estando en un nivel moderado, debe
tenerse especial cuidado en que éste no impacte su salud mental, ya que pueden ser significativos
los efectos negativos en su bienestar, es decir, aumentar su ansiedad, conducir ala depresion,
tener mayor riesgo de trastornos de suefio, disminuir su autoestima, la satisfaccion personal,
presentar dificultades para el mantenimiento de relaciones interpersonal es saludables, aumentar
el riesgo de agotamiento laboral, 10 que obliga ala empresa a ofrecer programas de bienestar

mental y promover una comunicacion abiertay el apoyo mutuo entre |os empleados.
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Para las empresas de tel ecomunicaciones, por las altas demandas, ritmos acel erados de
trabgjo y presion continua para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, seva
afectando poco a poco el bienestar de los empleados, su salud mental. Para el caso delas
empleadas de Atento SA., las causas detectadas de estrés |aboral se presentan en la siguiente

tabla

Tabla18. Causasdel estréslaboral en Atento SA.

Sobrecarga de trabajo g Exceso de llamadas

Jornadas extensas de trabgjo i Horarios irregularesy cambiantes
Presién por resultados o Ambiente tenso y estresante

Falta de reconocimiento LN T Aumento de lafrustracion

Interaccion con clientes alterados — - IiﬁfﬁF Quejas que causan desgaste emocional

Nota: Elaboracion propiade |os autores con base en lainvestigacion de Mondragon (2022), sobre el
estrés laboral en una empresa de tel ecomuni caciones.

Todo lo anterior perjudica alas empleadas, merma su capacidad y productividad,
llevarlas aun estrés laboral crénico con graves consecuencias para su salud mental. En latabla

X serelacionan las causas graves mas importantes del estrés |aboral cronico.

Tabla 19. Impacto del estréslaboral en la salud mental.

Ansiedad Sensaciones de inquietud, nerviosismo y preocupaci én constante.
D . Sentimientos de desesperanza, pérdida de interés en actividades

epresion e

cotidianas, desesperanza.

Insomnio Dificultad para conciliar e suefio, para mantener un suefio reparador.
Fatiga cronica Cansancio persistente.
Problemas de concentracion | Limitaciones para recordar informacion, para prestar atencion.
Irritabilidad/cambios de Exageradas reacciones emocionales, cambios de estado de animo
humor frecuentes.

Nota: Bruges, et al. (2020). Estréslabora en las empresas de telefonia celular privadas en la frontera
entre Colombiay Venezuela. Colombia. Revista ESPACIOS.
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A partir de este resultado se hacen evidentes algunas consideraciones importantes que la
empresa debe abordar para hacer frente al estrés laboral y mejorar €l bienestar de las empleadas,

como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla20. Estrategiasaimplementar en la empresa Atento SA.

Fomentar ambiente laboral saludable | Climalaboral con base en respeto, confianza, reconoci miento.
Ofrecer programas de bienestar Actividades fisicas, gestion del estrés, yogay afines.
Flexibilizar horarios de trabajo Horarios adaptados a necesidades personales.

Politicas paralimitar uso de dispositivos el ectronicos fuera del
horario laboral.

Programas de apoyo psicol 6gico Asesoramiento psicol 6gi co, acompafiamiento.

Promover la desconexion digital

Fuente: Elaboracion propia de los autores, 2025.

A partir de lo anterior, es fundamental que las empresas de tel ecomunicaciones, para €l
caso Atento, SA., tome conciencia de laimportancia de la salud mental de sus empleadasy
adopten medidas para prevenir y reducir el estrés laboral. Invertir en € bienestar delos
empleados no solo es una responsabilidad social, sino también una estrategia empresaria que
puede mejorar la productividad, reducir los costos y aumentar |a retencion del talento.

De acuerdo al objetivo 3, se proponen algunas estrategias de intervencion paralas
empresas de Telecomunicaciones de Colombia que pase de severo a moderado y de moderado a
leve; para el caso de laempresa Atento SA., para hacer frente, combatir o minimizar el estrés
laboral, que pase de moderado aleve.

La empresa requiere que se promueva un ambiente de trabajo saludable, un ambiente
laboral colaborativo, apoyo entre comparieros, comprension de la parte directiva, comunicacion
abierta, establecer horarios de acuerdo a las necesidades individual es de las empleadas, buscar

equilibrar lavida personal con lalaboral.
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Existen muchos programas de bienestar, |os cuales se han ido disefiando de acuerdo alas
necesi dades presentadas por la clase trabajadora en general. Paralas empresas de
telecomuni caciones, |os empleados se encuentran en constante contacto con €l cliente, no todos
los clientes tienen la misma actitud, |a mayoria de las veces son clientes ofensivos, con caracter
fuerte, por lo tanto, Atento SA., debe implementar programas de bienestar con una buena
seleccion de actividades fisicas, de meditacion, técnicas de rel gjacion, con asesoramiento
permanente.

Es importante reconocer que cualquier trabajo requiere de ciertas actitudes por parte de
trabajadores y de directivos para que la habilidad para el trabajo y la productividad no
perjudiquen ni aempleados ni alaempresa, en este caso es necesario que se proporcione alas
empleados formacion en habilidades de afrontamiento, capacitarlas acerca de las técnicas que se
han ido implementando para el manejo del estrés, entre ellas, como gestionar € tiempo,
comunicacion efectiva, resolucion de conflictos, todas orientadas a mejorar €l bienestar
emocional.

Es de anotar que muchas empresas no involucran alos empleados en la toma decisiones,
gue en ciertas ocasiones son relevantes para su trabajo y que les va a permitir ser autbnomos y
aprender atener control, 1o cual es de utilidad para reducir episodios de estrés; sin embargo,
especialmente en las empresas de tel ecomunicaciones, es algo que con frecuencia no se da, pues
lo primordial paraellos son los clientesy son ellos quien siempre van atener larazon.

Algo muy recomendado para esta empresa es que impul se la participacion en decisiones,
es decir, involucrando a los empleados, sobre todo en aquello que sea relevante para su trabajo,
brindar apoyo ala conciliacion laboral y personal, através de laflexibilidad en el trabajo,

posibilidad de trabajar por dias bajo la modalidad de teletrabajo, licencias remuneradas,
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considerando ademas & enfoque, es decir, hacia doénde se deben orientar |as estrategias, como se

muestra en la tabla siguiente.

Tabla2l. Estrategias para mitigar el estrésy fomentar ambiente de trabajo saludable.

Enfoque

Estrategia

Acciones

En € bienestar del
empleado

Programas de Bienestar

Actividades fisicas. Gimnasios corporativos,
clases de yoga.

Pausas activas. Descansos en lajornada para
realizar actividades de relgjacion.

Nutricion: Taleres sobre alimentacion saludable,
dieta equilibrada.

Salud mental: Servicios de teleterapia, ayuda
profesional psicolbgica

Flexibilidad Laboral

Horarios flexibles: Ajustar horario para conciliar
vida persona y laboral.

Teletrabajo: Posibilidad de dias paratrabajar
desde lacasa

Reconocimiento y
motivacion

Programas de incentivos. Reconocimiento de
logrosindividualesy grupales.

Desarrollo profesional: Brindar oportunidad de
capacitacion y crecimiento.

Mejora del ambiente
laboral

Comunicacion abierta

Canales de comunicacion: Canales abiertos para
gue los empl eados expresen inquietudes y
sugerencia.

Retroalimentacién constante: Que sea
constructivay oportuna.

Gestion del tiempo

Priorizacion detareas: Ayudar aquelas

empl eadas establezcan prioridades y organicen su
trabajo.

Herramientastecnoldgicas: Uso de herramientas
de gestion del tiempo y colaboracion.

Reduccion de carga de
trabajo

Evaluacion detareas: Analizar tareasy
asignadas y eliminar las que no agregan valor.
Automatizacion de procesos: implementacion de
tecnol ogia que automicen tareas repetitivas.

Prevencién y gestion
del estrés

Capacitacion en gestion
del estrés

Técnicas derelajacién: Ensefiar técnicas como
visualizacion, meditacion, etc.

Gestioén emocional: Colaborar paraque las
empleadas identifiquen y manejen sus emociones.

Cultura organizaciond
positiva

Valores compartidos: Fomento de cultura basada
en respeto, colaboracion y apoyo mutuo.
Liderazgo positivo: Promover unaclase de
liderazgo motivadora, que inspire alas empleadas.

Fuente: Elaboracién propia de los autores con base en € trabajo de Rodriguez, D. (2020), sobre las
estrategias de prevencion de riesgos para la seguridad y salud laboral. Noticias Cielo, 3(5), 1-3.
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Se considera entonces que la empresa Atento SA., debe implementar estas estrategias
teniendo en cuenta que se requiere de un compromiso alargo plazo y muy especiamente,
involucrar alos empleados durante el proceso de disefio, evaluar todas estas iniciativas para

poder garantizar el éxito.

Con laimplementacidn de estas estrategias, |a empresa pasa de un nivel de estrés
moderado a leve; esto puede ser posible, ya que todo |o que se harecolectado |leva a considerar
la necesidad de gestionar la rotacion de turnos porgue esto podra minimizar |os efectos negativos
de los cambios de turno; la formacion continua debe ser una prioridad, pues mantener alas
empl eadas actualizadas sobre | as Ultimas tecnol ogias, reducira en ellas la sensacién de
sobrecargay algo esencial, la ergonomia, porgue puestos de trabajo bien disefiados vaa eliminar

molestias fisicas y podra prevenir lesiones.
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CAPITULO IV

Disertacion

Mediante esta investigacion se han identificado cudles son los factores de riesgo de las
empleadas de |la empresa de telecomunicaciones de Atento SA., para sufrir de estreés,
establ eciendo parala empresa unas estrategias claras y especificas de mejoramiento y
seguimiento psicol 6gico para dicha poblacion de acuerdo a resultado que se ha obtenido. Las
empleadas presentan un nivel de estrés moderado debido especia mente ala carga de trabajo,
jornadas largas de trabajo y quejas por parte de los clientes, que en ocasiones para ellas, son muy
dificiles de enfrentar.

Adicional a€llo, se espera que la empresa haga una evaluacion completa de la situacion
de estas empl eadas, especiamente para evitar que estos problemas de estrés puedan afectar su
salud mental; estar atenta a cualquier sefial de alteracion, que ademés, también afectan las
relaciones personal es e interpersonal es, ofreciendo también charlas educativas y capacitaciones
constantes sobre la manera de adquirir habilidades de afrontamiento.

Es necesario exponer ante las directivas de laempresa los resultados de esta
investigacion, con el fin de que se le haga seguimiento y valoracion a personal de la empresa,
eval uaciones de acuerdo a los resultados obtenidos, teniendo en cuenta que |o mas importante es
estar alertaeidentificar si 10s signos expuestos en larelacion de resultados, se presentan
continuamente, razon que incitaria a pensar en una solucion efectiva, acorde a las necesidades

individuales de las empleadas.
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Después de identificar los sintomas de conductas estresantes, es importante buscar un
apoyo profesional, en este caso seria un psicologo, quien ha de determinar y evaluar ala persona
paradar un diagndéstico, resultado y acciones tendientes ala minimizacién de estas conductas
gue si no se atienden atiempo, llevaran ala afectacion de la salud mental de quien laesté
presentando.

El estrés, que en la actualidad se considera como una enfermedad importante, se ha
venido desarrollando dentro de la empresa de tel ecomuni caciones Atento SA., debido alas altas
presiones de las empleadas por conseguir resultados, por cumplir con las metas, ya que como
empresa de comunicaciones exigen y piden resultados eficientes. Lacargade trabgjo unidaalas
largas jornadas laboral es, en ocasiones con pocas posibilidades de descanso, es|o que hallevado
aestas mujeres aque la presion para ellas sea alta para poder cumplir 1os objetivos, a cances,
procedimientos y metas impuestos a interior de la organizacion.

Un aspecto muy importante, es que debe entenderse que lavidadel ser humano depende
en gran medida del desarrollo adecuado de las relaciones sociales, siendo de vital importancia su
promocion a interior de las empresas, donde deben sentarse las bases para convivir, trabagjar en
grupo y estrechar lazos socioafectivos, Son muchas causas las que llevan a que en las empresas
se empiece a padecer de estrés laboral, mismo que se haido incrementando através del tiempo,
casos de estudio que deben ser conocidos, analizados y tomados en cuenta, ya que, por la
gravedad del tema, por las consecuencias negativas que se van generando, tanto para el sector
empresarial como parala clase trabajadora, se requiere de una solucién inmediata.

El estrés laboral desde cualquier punto de vista, se encuentra anivel mundial como un
problema que casi de manera oculta, se encuentra presente en gran parte de las relaciones e

interacciones humanasy que se van haciendo mas complicada cada vez, especial mente cuando se
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Ilevan a cabo al interior de las empresas, donde se facilita por € abuso de poder, compafierismo
disfrazado, machismo y otras razones de diversa indole que conducen a estrés en cualquierade
sus presentaciones, dafiando el ambiente en € trabajo y atentando contra |l os derechos inherentes

alapersonalidad.

En los tltimos tiempos, especia mente desde la pasada crisis sanitaria, el gobierno dio
inicio alaimplementacion de nuevas técnicas de flexibilidad laboral parala supuesta mejora del
estado de salud de los trabgjadores, la cual consistia en mejorar las condiciones de trabajo y de
esta manera hacer empresas méas competitivas y entornos mas saludables; sin embargo, al pasar
de los afnos | os trabajadores han tenido que sufrir laineficiencia de los empresarios para
establecer condiciones que mejoren la calidad de |as condiciones de trabajo, pasando por encima
de sus derechos laborales, 1o que deja en evidencia que se esta creando una especie de
inestabilidad y precarizacion, impidiendo asi unavida digna paralos empleados, un ambiente de
trabajo saludable y unos trabajadores con garantias de salud y bienestar, por lo tanto, la
implementacion de estrategias para eliminar o al menos minimizar el estrés laboral, es una

necesidad urgente, para el bien de los empleadosy parala conservacion de las empresas.
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