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Resumen ejecutivo

El teletrabajo, impulsado de manera masiva por la pandemia de la COVID-19, transformé
las dindmicas laborales en sectores como los call centers. Aunque esta modalidad permitid
continuidad operativa y beneficios econdmicos para las empresas, también generd riesgos
psicosociales que afectan la salud mental de los trabajadores. El problema central identificado es
el aumento de estrés, ansiedad, alteraciones del suefio y conflictos en la vida personal, derivados
de la sobrecarga laboral, el aislamiento y las condiciones ambientales inadecuadas.

El objetivo general de esta monografia es identificar los efectos a nivel mental en
trabajadores de call center en modalidad teletrabajo, abordando tres dimensiones especificas: el
componente bioldgico, el social y el ambiental.

La metodologia utilizada fue de tipo documental, basada en una revision sistematica de
literatura cientifica publicada entre 2020 y 2024 en bases de datos como Dialnet, Scielo,
Redalyc, ProQuest y ScienceDirect. Se analizaron 15 articulos que cumplieron criterios de
inclusién, organizados en una matriz bibliografica para su analisis.

Los resultados evidencian que el teletrabajo intensificd el agotamiento mental y
emocional, incremento los conflictos familiares y redujo los espacios de interaccion social.
Ademas, las condiciones ergondmicas deficientes y el entorno doméstico inadecuado
contribuyeron al deterioro del bienestar psicolégico.

Se concluye que, aungue el teletrabajo ofrece ventajas en productividad y flexibilidad,
también expone a los trabajadores a riesgos significativos para su salud mental.

Como recomendaciones, se propone fortalecer politicas de prevencion en riesgos

psicosociales, implementar programas de apoyo emocional, mejorar las condiciones ergondmicas
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en el hogar y promover investigaciones especificas sobre este sector para disefiar estrategias de
intervencion mas ajustadas.
Palabras Clave: efectos en la salud, salud mental, trabajadores, centro de llamadas,

teletrabajo, jornada de trabajo.
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Introduccion

El teletrabajo se ha convertido en una de las transformaciones mas significativas del
mundo laboral en las Gltimas décadas. Aunque su origen remonta a los afios setenta, fue la
pandemia de la COVID-19 la que aceler6 su implementacién y lo posiciond como una modalidad
predominante en multiples sectores. Los call centers han sido protagonistas, pues la naturaleza de
sus funciones permitié que gran parte de sus trabajadores migraran rapidamente a la modalidad
remota.

Si bien este cambio trajo consigo beneficios evidentes, como la reduccion de costos
operativos para las empresas y la posibilidad de mayor flexibilidad para los empleados, también
generd nuevas tensiones que no pueden pasarse por alto. La falta de separacion entre la vida
personal y laboral, el aislamiento social, las exigencias tecnoldgicas y las condiciones
ergondmicas inadecuadas han impactado directamente en la salud mental de quienes desempefian
este tipo de labores. Estudios recientes sefialan que el teletrabajo, lejos de ser Gnicamente una
oportunidad, también representa un reto en términos de bienestar psicoldgico, generando
sintomas de estrés, ansiedad, alteraciones del suefio e incluso depresion en algunos trabajadores.

La presente monografia busca responder a la pregunta: ;cuéles son los efectos a nivel
mental en trabajadores de call center en modalidad teletrabajo? Para ello, se plantean objetivos
que permiten analizar los componentes bioldgicos, sociales y ambientales que influyen en la
salud mental de esta poblacién. La investigacion se desarrolla bajo un enfoque documental,
apoyada en literatura cientifica reciente, con el proposito de identificar patrones y hallazgos que
contribuyan a comprender mejor esta problematica. Resaltando que el teletrabajo Ilegd para
quedarse y, por tanto, resulta indispensable reconocer sus implicaciones en la salud de los

trabajadores. Mas alla de los beneficios economicos o de productividad, es necesario visibilizar
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los riesgos psicosociales que enfrentan los operadores de call center y aportar reflexiones que

sirvan de base para futuras estrategias de prevencion y promocién del bienestar laboral.
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1. Problema

1.1 Descripcion del problema

A mediados de los 70 con la crisis del petréleo, el estadounidense Jack Nilles empezd
acufiar el concepto del teletrabajo lo cual permitia que los empleados pudieran trabajar desde sus
casas, pero solo fue hasta los afios 90 que este logro tener una evolucidn significativa ya que el
uso de los computadores, ciberseguridad y el internet se fortalecid (Great Place To Work, 2022).

Con la llegada imprevista de la pandemia generada por la COVID 19 en el afio 2020, se
utilizé como una gran alternativa la implementacion del teletrabajo para cargos que permitieran
su ejecucion desde este modelo, aunque para muchas empresas el concepto de teletrabajo fuera
nuevo, el que los empleados pudieran trabajar desde sus casas o cualquier lugar donde contaran
con conexion de internet, permitié dar continuidad en las diferentes actividades laborales,
mejorar la productividad y sostener la economia de los paises (Great Place To Work, 2022).

Segun la OIT, durante la pandemia se hizo necesario la normalizacion del teletrabajo
como modalidad laboral predominante, dicho cambio gener6 un impacto en la reduccién del
riesgo de contagio bioldgico, pero a su vez, aumentd de forma significativa el riesgo sobre la
salud mental de los trabajadores, que venia en aumento en los ultimos afios (OIT, 2020).

Algunas de las empresas que cuentan con cargos de operadores de Call Center, han
adoptado de forma permanente la modalidad de teletrabajo, jugando un papel fundamental en los
nuevos modelos de trabajo, los cuales permiten adaptacion y flexibilidad laboral, adicional a

esto, se presentaron beneficios econdmicos para las empresas ya que se evidenciaron reducciones
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significativas por costos operativos basados en ahorros de energia, agua entre otros (Yeves, J. et
al., 2024).

Los trabajadores por su parte se vieron beneficiados con la flexibilidad de su jornada
laboral, ya que no se veia afectados por desplazamientos en transporte publico, se laboraba desde
la comodidad y tranquilidad de sus hogares lo que resulto en una mayor productividad y
efectividad en el cumplimiento de sus actividades laborales ( Yeves, J. et al., 2024).

Con el tiempo se logro evidenciar que la modalidad de Teletrabajo también produjo
afectaciones a nivel mental, familiar, ergonémicos de los trabajadores, como lo indica un estudio
realizado por (Tomasina & Pisani, 2022) quienes refieren que la tension derivada del trabajo
aislado, genera conflicto entre las actividades domésticas y las laborales lo que es causa de estrés
laboral, del mismo modo se identifican alteraciones del suefio, ansiedad, angustia y depresion.

Otro de los problemas del teletrabajo es la relacion del tiempo laboral dentro del espacio
domeéstico, dado que se genera un desequilibrio en los tiempos de descanso, de empleo y de ocio
(Benavides et al., 2021), del mismo modo los trabajadores debian adaptarse a las nuevas
tecnologias en sus entornos laborales, enfrentdndose a los problemas técnicos y la supervision
constante de sus supervisores, por ultimo, se encontraban las dificultades ergonémicas ya que no
siempre se encontraban con adecuados puestos de trabajos, lo que aumento el riesgo de
afectaciones a la salud fisica (Moreira et al., 2021)

Una de las dificultades que ha enfrentado el seguimiento a las condiciones de trabajo, ha
sido la evolucion y diversidad de los riesgos presente en el entorno laboral actual, los cuales

representan un desafio constante en la adaptacion y actualizacion de las medidas de seguimiento
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y prevencion, en el caso del teletrabajo han emergido nuevos riesgos relacionados a tecnologias
y cambios en los modelos de trabajo (Hernandez et al. 2024).

Es crucial ahondar en los estudios para comprender mejor los efectos a nivel mental de
los trabajadores de este sector econdmico considerando la perspectiva de los determinantes
sociales en salud. Se requiere el desarrollo y aplicacién de mecanismos eficientes de seguimiento
y evaluacion de las condiciones laborales en teletrabajo para mitigar estos riesgos y promover un
entorno laboral més seguro y saludable (Hernandez et al. 2024).

Hernandez también hace referencia en la implementacion de politicas y estrategias
basadas en la evidencia es esencial para garantizar el bienestar de los empleados en la modalidad
de teletrabajo, abordando de manera integral los desafios y riesgos identificados.

1.2 Pregunta de investigacion

¢ Cuales son efectos a nivel mental en trabajadores de Call Center en modalidad
teletrabajo?

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Identificar los efectos a nivel mental en trabajadores de Call Center en modalidad teletrabajo.

2.2 Objetivos especificos

e Identificar los efectos del componente bioldgico que afectan la salud mental de los

trabajadores de Call Center en modalidad teletrabajo.
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e ldentificar los efectos del componente social y cultural que afectan la salud mental de los
trabajadores de Call Center en modalidad teletrabajo.
e Identificar los factores ambientales del teletrabajo que afectan la salud mental de los

trabajadores de Call Center en modalidad de teletrabajo.

3. Justificacién

El teletrabajo permite a los empleados trabajar desde diferentes lugares usando
tecnologias informaticas, lo que ha cambiado considerablemente las dinamicas laborales. Este
fendmeno ha crecido en las tltimas décadas, debido especialmente a la pandemia de COVID-109.
Aunque ha brindado nuevas oportunidades, también ha presentado desafios significativos en
términos de seguridad y salud ocupacional. En Latinoamérica, el incremento del teletrabajo ha
hecho necesario reevaluar los modelos tradicionales de empleo y comprender mejor las
condiciones laborales. Este nuevo modelo ha creado nuevos paradigmas en la seguridad, la salud
y el bienestar de los empleados, y se han identificado varios factores de riesgo relacionados con
las tareas, el ambiente y la organizacién laboral, asi como factores individuales y externos que
pueden afectar la salud y el bienestar de los trabajadores (Hernandez et al., 2024).

Cuando se habla sobre quienes pueden tener las ganancias o beneficios por la
implementacion del teletrabajo, se puede indicar que son mayormente aquellas empresas
dedicadas a ofrecer servicios por medio de Call center, ya que obtienen una mayor productividad
y reduccion de costos asociados, asi mismo, mostrando una reduccion con el reporte de los

trabajadores con sintomas de parte con el estrés laboral y la rotacion de personal (OIT, 2020).
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Los empleados que se sienten bien en su trabajo tienden a ser méas productivos y a tener
una mejor calidad de vida (Tomasina & Pisani, 2022), ademas, como estudiantes participes de
este proyecto deseamos obtener experiencia en el proceso de investigacion y generar un analisis
de datos completo, cuyos resultados contribuyan con futuras investigaciones y programas
educativos en el campo de la ergonomia cognitiva y la salud mental en el trabajo; del mismo
modo la identificacion de estas variables es clave dentro del sistema de gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo (SST) y para profesionales que trabajan de forma remota como también se
puede evidenciar en la investigacion de Hernandez (2024).

El trabajo de operador telefénico es una actividad que no requiere estudios universitarios
y muchos jovenes se ven tentados a ingresar sin problemas al mundo laboral como tele
operadores, pero este trabajo, tiene un alto riesgo en el &mbito psicosocial, lo que genera que los
trabajadores no duren mucho en el cargo y se vean motivados a presentar su renuncia (Sierra, Y.
etal., 2022).

Sierra también revisa la evolucion del teletrabajo a novel internacional y regional, asi
como el desarrollo normativo, cabe sefialar que pese a los controles se mantienen desventajas
como jornadas prolongadas, sobrecarga de actividades, riesgos ergonémicos, alteraciones del
suefio, sedentarismo y dificultades para delimitar horarios.

Rosero (2024), en su estudio nos permite identificar que con base en las investigaciones
el teletrabajo genera afectaciones al bienestar emocional, fisico, bienestar material
(disponibilidad de herramientas, tiempo, etc.) y bienestar social ofreciendo beneficios, pero

también generando impactos negativos.
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4. Marco de referencia

4.1 Marco teorico

El trabajo en los Call Center implica varias caracteristicas entre dichas se encuentra en
primer lugar la sobrecarga de trabajo, en donde la alta frecuencia de contacto con los clientes no
les permite a los operadores tomar descansos entre llamas, a lo cual se suma la presion de tiempo
por objetivos establecidos en cuanto a la duracion de esas Ilamadas. En segundo lugar, se podria
observar un nivel de conflicto de rol producto de objetivos dirigidos a la calidad y satisfaccion
del cliente, por un lado, y las exigencias en cuanto al volumen de trabajo por el otro (Tomasina

2022).

Los ajustes organizacionales alteran el tiempo, lugar y vinculo contractual del trabajo,
donde su orientacidn favorece recursos del empleado como flexibilidad horaria, beneficios
econdmicos, reduccion de tiempo en desplazamientos o responder a demandas del empleador.
Esta distincion es clave para interpretar efectos sobre bienestar, estrés e inseguridad laboral de

acuerdo con la investigacion de Yeves et, al. (2024).

La modalidad de teletrabajo de acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), el
teletrabajo se define como “una forma de trabajo en la cual: a) el mismo se realiza en una
ubicacion alejada de una oficina central o instalaciones de produccién, separando asi al
trabajador del contacto personal con colegas de trabajo que estén en esa oficina y, b) la nueva

tecnologia hace posible esta separacion facilitando la comunicacion”(OIT, 2020).
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La legislacion latinoamericana desde antes de la pandemia busca garantizar la equivalencia de
los derechos, suministro de equipos y responsabilidad del empleador de en seguridad y salud en
el trabajo, para dar control a las afectaciones de salud, sociales y ambientales para las actividades
de call center en modalidad de teletrabajo de acuerdo con el estudio de Sierra et, al. (2022) que
busca la conciliacion de la vida laboral-personal.

La modalidades de teletrabajo a trasvés de la literatura demuestra que muchas de las
afectaciones al trabajar con alto sedentarismo genera prevalencia de sintomas
musculoesqueléticos, especialmente en la zona lumbar, cuello y hombros, cumplir con las
recomendaciones de la OMS se relaciona con menor frecuencia de sintomas, aunque se requiere
mas evidencia para confirmar el efecto preventivo (Moreira et al., 2021).

La flexibilidad del teletrabajo no es homogénea, ya que muchas veces es dependiente de
medidas pro-empleado donde prevalecen los recursos laborales que reducen demandas y mejoran
bienestar o pro-empleador, donde se mantienen demandas adicionales, generando tension,
inseguridad y estrés de acuerdo con la investigacion de Yeves et, al. (2024).

En la basqueda de Salud Mental se refiere a un equilibrio funcional de la actividad
psiquica que lleva al "estado de bienestar psicologico™ segun la OMS. Este equilibrio no es facil
de precisar debido al dinamismo constante de la psique y las variables relevantes de esta
actividad. El "estado de bienestar" tiene connotaciones imprecisas, sugiere pasividad,
accidentalidad y subjetividad, indicando algo que le sucede al sujeto de forma extrinseca,
vivencial y dificilmente objetivable. En resumen, el bienestar psicologico es una situacion
satisfactoria en la relacion del sujeto con su actividad psiquica (Rodriguez-Pasquin, M., et al.,

2024).
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La salud general se ve comprometida por la interaccion de factores psicosociales,
ergonémicos y organizacionales, ya que la regulacion normativa es muy reciente, donde hasta el
2022 se inicia la normalizacion de derechos de desconexidn, disefio ergonémico de puestos de
trabajo, control de pausas activas entro otros, el teletrabajo ha permitido el desarrollo de
herramientas para el trabajo decente gestionando politicas inclusivas y protectoras de acuerdo
con estudio de Tomasina et, al. (2022).

El teletrabajo es considerado como una modalidad laboral que permite a los empleados
realizar sus funciones desde diferentes lugares, utilizando como soporte para el tratamiento de la
informacion diferentes tecnologias informaticas (Hernandez et al., 2024), es por esto que
diferentes paises han adoptado medidas legales para su implementacion y desarrollo.

4.2 Marco legal

Ley 1221 de 2008, la cual establece la norma para promover el teletrabajo, asi como la
reglamentacion para el cumplimiento de la ley segun la legislacion laboral.

Resolucion 2646 de 2008 ofrece un marco para identificar y gestionar riesgos
psicosociales en teletrabajo.

El Decreto 0884 de 2012, se regula el pago de horas extras, dominicales y festivos a los
teletrabajadores, exige que los teletrabajadores sean afiliados al Sistema de Seguridad Social
Integral y establece requisitos minimos a cumplir en el contrato de trabajo.

El Decreto 1072 de 2015 indica la necesidad de la empresa en contar con un Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), y define las funciones del COPASST con
el objetivo de mejorar el (SG-SST), por ultimo, obliga a los empleadores a reportar accidentes

graves y mortales, asi como enfermedades laborales ante la ARL.
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Resolucion 0312 de 2019 de establecieron los estandares minimos que deben cumplir las
empresas para garantizar la seguridad y salud de los trabajadores, asi como su implementacion
en todas las empresas del pais, incluidas las unidades de produccion agropecuaria.

Resolucion 2764 de 2022 esta norma adopta la Bateria de instrumentos para la evaluacion
de factores de riesgo psicosocial y actualiza las guias para la promocion, prevencion e
intervencion de dichos factores en los trabajadores.

Convenios de la OIT (Organizacién Internacional del Trabajo)

El Convenio 177 de la OIT (1996) establece la obligacion para los Estados miembros que
lo ratifiquen de adoptar, aplicar y revisar periédicamente una politica nacional sobre el trabajo a

domicilio.

5. Metodologia

5.1 Enfoque y alcance de la investigacion

Para la ejecucion de esta investigacion y en concordancia con los objetivos planteados, se
realiz6 un estudio de tipo documental con el fin de identificar los determinantes que generaban
afectaciones a nivel mental en trabajadores de Call Center bajo la modalidad de teletrabajo,
donde se obtiene informacion con mecanismos de seguimiento asi como mediciones objetivas,
generando un analisis interpretativo de riesgos psicosociales y organizacionales, que se
reflejarian como una investigacion mixta donde se busca una vision integral de la seguridad y

salud en el trabajo (Hernandez et al. 2014).
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La metodologia que mejor describe el uso de los documentos es la revision documental y
sistematica complementada con estudios transversales observacionales, bajo un enfoque

descriptivo-analitico y multidimensional.

5.2 Descripcién de la estrategia de busqueda

Para el desarrollo de la revision bibliografica a se establecio el uso de palabras y
conceptos claves, las cuales se encuentran previamente estandarizadas por la comunidad
académica, para lo cual se definid realizar la busqueda en los siguientes Tesauros: TESAURO —

OIT y DeCS/MeSH.

Tabla 1. Palabras Clave

Palabras en Ingles Palabras en Espafiol
Impacts on Health Efectos en la salud
Mental Health Salud Mental
Workers Trabajadores

Call Centers Centro de Ilamadas
Teleworking Teletrabajo

Work Hours Jornada de trabajo

Una vez definidas las palabras clave, se generaron las ecuaciones de blsqueda
correspondientes para cada base de datos. Estas fueron previamente disefiadas utilizando los
operadores booleanos AND y OR y se limitaron segun los criterios establecidos para la
investigacion.

Para Dialnet:

e Teletrabajo and salud Mental and Efectos en la salud and centro de llamadas



EFECTOS A NIVEL MENTAL EN TRABAJADORES DE CALL CENTER EN
MODALIDAD TELETRABAJO

e Salud mental and teletrabajo and jornada de trabajo and Centro de llamadas
e Teletrabajo and trabajadores and centro de Ilamadas and salud mental
e Efectos en la salud and Jornada laboral and trabajadores and central de Ilamadas

Para Redalyc:

e Mental Health and Teleworking and trabajadores and Call Center

e Teletrabajo and Efectos en la salud and salud mental and trabajador and central de
Ilamadas

e Call Centers and salud mental

Para Scielo:

e Call Centers and salud mental and Teleworking
e Mental Health and Teleworking and Work Hours
Para ScienceDirect
e Mental Health and Teleworking and Work Hours
e Mental Health and Teleworking and Workers
Para ProQuest
e Jornada Laboral en teletrabajo
Habiendo definido las ecuaciones de busqueda, se realizo la busqueda en las bases de
datos multidisciplinares de ScienceDirect, Dianet, Redalyc y Scielo incluyendo articulos de
investigacion originales o de revision en idiomas espafiol e inglés, sin limitacion geografica,
filtrados en un periodo de los ultimos cinco (5) afios, con el objetivo de efectuar una consulta

actualizada.
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5.3 Instrumentos

Con la finalidad de dar cumplimiento a los objetivos planteados, se establecié para la
recopilacion de la informacion la busqueda en internet a través de bases de datos
multidisciplinarias tales como ScienceDirect, Dianet, Proquest, GPTW, Scopus, Redalyc y
Scielo revisando articulos de investigacion de fuentes bibliogréficas relacionados con el tema de
estudio.

A través del siguiente enlace se puede acceder al instrumento denominado Matriz

bibliografica: Base de Datos Monografia.xIsx

Se tuvieron en cuenta variables cualitativas de tipo psicolégicas y emocionales, asi como
laborales y organizacionales y por ultima del entorno de teletrabajo, en el caso del instrumento
matriz bibliografica utilizado para el procesamiento de la informacion. En el procedimiento de
analisis investigativo se organiza en torno a dimensiones sociales, ambientales y bioldgicas, lo
que permite llegar a conclusiones integrales sobre la seguridad y salud en el teletrabajo.

Como sefialan Hernandez et, al. (2014), el seguimiento debe ser holistico, considerando
tanto la productividad como los riesgos asociados al entorno y la salud integral del trabajador.

En la identificacion del enfoque de las referencias, se tiene en cuenta para el enfoque
social la evaluacién de factores psicosociales contemplando aislamiento, estrés, ansiedad,
conciliacion trabajo-familia e impacto en la calidad de vida (Rosero & Rengifo, 2024), para el
enfoque ambiental los impactos en el entorno del trabajador positivos y negativos (Martinez et
al., 2020) y para el enfoque biologico sintomas musculoesqueléticos (lumbalgia, cervicalgia,
fatiga visual), actividad fisica, suefio, alimentacion y enfermedades asociadas al sedentarismo

(Moreira et al., 2021).
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En la revision sobre mecanismos de seguimiento a las condiciones de trabajo en
modalidad de teletrabajo, los autores sefialan que el anélisis debe contemplar tres dimensiones: la
bioldgica, vinculada a los riesgos musculoesqueléticos, visuales y derivados del sedentarismo; la
social, relacionada con el aislamiento, la carga mental y la conciliacion trabajo—familia; y la
ambiental, que incluye factores como iluminacion, ruido, ventilacion y consumo energético en el

hogar (Hernandez et, al. 2024)

5.4 Procedimientos.

El procedimiento para recolectar y procesar la informacion con el instrumento elegido se
estructuro de la siguiente forma:

e Eleccion de la herramienta a utilizar para la busqueda y recoleccién de la
informacion de estudio.

e Determinar las palabras clave, frases o ecuaciones de busqueda, asi como las
caracteristicas los documentos a revisar.

e Implementacion de filtros y parametros en las bases de datos seleccionada(s) y
realizar la busqueda segun correspondan las ecuaciones establecidas.

e Identificacion y seleccion de los documentos més destacados segun los criterios de
busqueda.

e Descarga, revision, andlisis e identificacion de los aspectos méas destacados de cada
uno de los documentos seleccionados acorde a los objetivos especificos estipulados.

e Inclusién y diligenciamiento de la informacion determinada en la matriz

bibliogréfica.
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e Anélisis de impactos positivos, donde se expresa una reduccion de desplazamientos,
menor contaminacion y congestion urbana e impactos negativos: aumento del

consumo energético en hogares, riesgos eléctricos y de ventilacion inadecuada.

5.5 Andlisis de informacion.

La informacion recopilada fue analizada a través de una revision minuciosa de cada
documento seleccionado, asegurando la confiabilidad de la proveniencia de las fuentes, ademas
que estuvieran respaldadas por la comunidad cientifica, con dicha informacion los integrantes del
grupo realizamos un intercambio de ideas para debatir y coincidir con las interpretaciones.

Dichas interpretaciones permitieron asociar los aspectos mas importantes de cada texto,
haciendo més evidente aquellos que de mayor relevancia para el desarrollo de la investigacion.

Se realiz6 un analisis de contenido de los articulos que cumplan con los criterios de
inclusién de la revision apoyado en una base de datos en Excel. Este analisis posibilita la
evaluacion y sintesis de los hallazgos mas destacados en la literatura cientifica sobre los efectos a
nivel mental en trabajadores de Call Center en modalidad teletrabajo, asi como el impacto en
otras areas de la vida del teletrabajador, entre ellas el aspecto cultural y social. En tanto que es
una revision de literatura, la investigacion se orienta hacia la recoleccion y el resumen de
informacidn proveniente de estudios previos, lo que facilitara una perspectiva global y

solidamente sustentada sobre el tema de investigacion.

5.6 Consideraciones éticas
Para el desarrollo de esta monografia, se han tenido en cuenta aspectos éticos y morales

como lo menciona la Ley 23 de 1982, por lo que realizo la consulta de fuentes confiables y
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académicas que garantizan los derechos de autor de cada una de ellas, la informacion utilizada ha

sido citada de acuerdo con las normas establecidas. Por lo anterior, cualquier objeto como

imagenes, graficos o datos tomados de otros estudios han sido referenciados correctamente como

lo indica el codigo de ética y principio institucional de la UNIMINUTO, el cual promueve el

comportamiento ético a partir de valores fundamentales.

Tabla 2. Cronograma de Monografia

6. Cronograma

Tiempo (meses)

N°. Actividad Producto
Desde Hasta

1  Definicién y validacion del Aprobacion del Titulo de la

tema a tratar monografia y orientacion

Febrero Febrero g y
para el desarrollo de la
Revision de literatura.
2  Se definio el planteamiento .

Revision de avances y

del problema, pregunta de . .

ivestigacion retroalimentacion de parte

g_ . . Febrero Febrero del tutor. Criterios definidos
establecimiento de Objetivos )
e y establecidos para la
(general y especificos), L
e revision.

Justificacion.

3 Elaboracion de marco Marzo Marzo Revision y aplicacion de
Tedrico, marco legal y recomendaciones dadas por
definicion de metodologia. el Tutor.

4 Revision de la literatura en Marzo Marzo Resultados de busqueda en
las bases de datos las bases de datos
seleccionadas. ScienceDirect, Dialnet,

Redalyc y Scielo.

5 Organizacion y anélisisde la  Marzo Abril
informacién en la matriz Matriz Bibliografica
bibliogréfica creada.

6 Determinacion de hallazgosy  Abril Abril Inclusién en el documento de

resultados.

monografia de los
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Tiempo (meses)

N°. Actividad Desde Hasta Producto
principales hallazgos de la
revision de la literatura.

7  Elaboracion de conclusiones  Abril Abril Revision y aplicacion de
y recomendaciones recomendaciones dadas por
el Tutor.
8 Elaboracion de introducciony  Abril Abril Revision y aplicacion de
resumen de la monografia. recomendaciones dadas por
el Tutor.
9 Complementar y/o ajustarel  Abril Abril Revision y aprobacién por
documento. parte del tutor.
10 Revisién del documento de la  Abiril Abril Aprobacién del documento
monografia. de monografia por parte de
los Jurados.

11 Sustentacion de la Mayo Mayo Presentacion final de la

monografia monografia ante comité
académico.

12 Retoma de la monografia Septiembre Septiembre Se retoma la monografia y se
presenta al nuevo docente

13  Ajustes sugeridos Octubre Octubre Se realizan ajustes sugeridos
por el nuevo docente

14 Ajustes finales Octubre Octubre Se realizan los ajustes finales
para su presentacion

15 Entrega al Jurado Noviembre Noviembre Envi6 de la monografia
terminada.

16 Sustentacion de la Noviembre Noviembre Presentacion final de la

monografia monografia ante comité
académico.
7. Resultados y discusion

7.1 Caracterizacion de Articulos
De acuerdo con los objetivos especificos de la presente monografia se realizé una

busqueda exhaustiva y sistematica de literatura basada en 15 articulos cientificos, para la cual fue
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necesario utilizar las palabras claves que surgieron de lo descrito anteriormente, para luego
realizar las combinaciones de ecuaciones pertinentes que posteriormente nos serviria para
realizar la busqueda en las bases de datos confiables, dichos criterios de busquedas eran
importantes para lograr realizar una investigacion completa sobre la problemética abordar.

Las bases utilizadas para nuestra busqueda se centraron en Dialnet, Redalyc, Scielo, y
ScienceDirect, las cuales permitieron realizar busqueda en espafiol e inglés respectivamente, uno
de los filtros que nos interesaba abarcar era el rango de afio para lo cual consideramos importante

analizar la data entre los afios comprendidos del 2019 al 2024 y recolectar informacion de varios.

Gréfico 1. Caracterizacién de los Articulos Segun Base de Datos

% de Documentos por Base de Busqueda

La grafica, muestra que el mayor nimero de articulos se encontro en la base de datos de
Dialnet (28%), gracias a que es una base con un numero extenso de archivos y que abarcan
diversas areas del conocimiento y revistas cientificas que hablan sobre el tema en estudio en
especial de paises de Ameérica Latina facilitando la obtencion de la informacién. En segundo

lugar, encontramos datos de la Base ProQuest (22%) permitiendo la obtencién de informacion
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cefiida al criterio de actividad econdmica, del mismo modo la Base Scielo (17%) y Apuntes,
GPTW, IJERPH, OIT, ScienceDirect y Scopus (6%), donde se resaltan estudios realizados en
paises latinoamericanos, que tratan temas como las condiciones de trabajo y salud de los
teletrabajadores en General.

Dentro de la revision realizada quince articulos cumplieron con los criterios de inclusion,
los cuales fueron aplicados a las bases y los cuales indicaban algun aspecto del tema en estudio,
es decir, es por lo anterior que se encontrd escasa literatura cientifica relacionada con la actividad
econOmica. Estos articulos dieron respuesta a los objetivos planteados, relacionando la

afectacion en los componentes bioldgicos, sociales y de ambiente.

Tabla 3. Ruta de Seleccion de Articulos.

Observaciones N° Articulos
Total de registros identificados en las bases de datos
consultadas 3415
Registros excluidos una vez revisados los estudios 3400
Registros contenidos que cumplieron los criterios de 15

inclusion
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Gréfico 2. Cantidad de Articulos Originales Revisados por Pais de Origen

% de Articulos Originales por Pais de Origen

Como se evidencia en el grafico el pais con la mayor proporcion de articulos originales es
Colombia, representando el 25% del total, seguido por Espafia con un 19%. Finalmente, Brasil,
Chile, Francia, México, Paraguay, Peru, Portugal, Suiza y Uruguay comparten la misma

proporcién, con un 6% cada uno.
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Gréfico 3. Origen geografico de los articulos de revision bibliografica

Origen geografico de articulos de
revision

El gréafico nos permite observar que la mayoria de los articulos de revision bibliogréafica
provienen de Espafia y Colombia, cada uno aportando 2 articulos, lo que representa el 18% del
total y los otros tres paises tienen una contribucion menor y también igualitaria entre ellos con 1
articulo cada uno, representando el 7,1% del total.

Para la caracterizacion de los articulos consultados es importante tener claro las
categorias que corresponde a cada uno de los efectos que se relacionaron anteriormente en los
objetivos especificos como lo son los efectos bioldgicos, sociales y ambientales relacionados con
la salud mental de los trabajadores de Call Center en modalidad de teletrabajo.

8. Discusién

Efectos Del Componente Biol6gico Que Afectan La Salud Mental De Los Trabajadores De

Call Center En Modalidad Teletrabajo.
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La revision de la literatura evidencia que los trabajadores de call center en modalidad
teletrabajo enfrentaron durante y después de la pandemia de COVID-19, una serie de
afectaciones significativas a nivel de salud mental, ocasionadas por multiples factores
estructurales, organizacionales y personales. Este fendmeno ha sido analizado desde distintas
perspectivas, coincidiendo en que el teletrabajo, en este sector particular, incremento los niveles
de estrés, ansiedad, fatiga mental y alteraciones del suefio (Mofakhami et, al. 2024).

Uno de los hallazgos més consistentes fue la aparicion de sintomas de agotamiento
mental y emocional, relacionados con la alta carga laboral y la falta de pausas activas. El articulo
de (Hualde & Micheli, 2021), centrado en trabajadores de call center en México, enfatiza que el
paso abrupto al teletrabajo impuso una intensificacion del control laboral, junto con una
constante exigencia de disponibilidad, lo que resulto en una sobreexposicion emocional y mental.
En este entorno, la presién para cumplir indicadores cuantitativos y la imposibilidad de
desconectar al finalizar la jornada fueron factores clave en el deterioro del bienestar mental.

Asi mismo, estudios como el de Solana-Villanueva et al., (2022), documentan que el
trabajo remoto en centros de genera un aislamiento social progresivo, pérdida de interaccién
humana significativa y disminucion del apoyo institucional. Estas condiciones han sido asociadas
con el aumento de trastornos del estado de &nimo, asi como una percepcion de desconexion con
el propdsito del trabajo, lo cual afecta directamente la motivacion y el sentido de pertenencia.

En este contexto, el estudio de (Mofakhami et al., 2024) brinda una perspectiva robusta al
confirmar, a partir de una muestra representativa en Francia, que los teletrabajadores presentan
una mayor prevalencia de bajo bienestar psicoldgico, trastornos del suefio y riesgo de depresion

leve, en comparacion con quienes trabajaban presencialmente. Si bien no se centra
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exclusivamente en call center, sus resultados son aplicables, dado que muchas de las condiciones
laborales identificadas (como sobrecarga de trabajo, baja autonomia, escaso soporte y horarios
atipicos) son estructurales en el sector de atencién al cliente.

Particularmente, el estudio enfatizd que los nuevos teletrabajadores, como muchos
trabajadores de call center que migraron por primera vez al trabajo remoto en pandemia, eran
mas vulnerables al deterioro de la salud mental. Este grupo reporté un aumento significativo en
el uso de medicacion relacionada con ansiedad, insomnio o depresion, lo cual coincide con
hallazgos de (Galdona et al., 2024), quienes también reportan un incremento en sintomas
ansiosos y de estrés cronico en teletrabajadores sin formacion o soporte adecuado.

Otra dimension relevante abordada es la falta de contencion emocional y de redes de
apoyo. El teletrabajo para este sector no implicé Unicamente un cambio de lugar de trabajo, sino
también una transformacién en la dindmica relacional del entorno laboral. Como sefiala (Rosero
& Rengifo, 2024), la sensacion de aislamiento y la percepcion de estar "siempre disponibles”, sin
contacto con colegas o supervisores, agudizo el malestar psicoldgico en los trabajadores.

Si bien algunos autores han sefialado beneficios potenciales del teletrabajo asi como la
flexibilidad horaria o el ahorro de tiempos de desplazamiento ( Martinez et al., 2020) , estos no
se vieron reflejados de manera significativa en los call center, donde el trabajo continta
rigiéndose por ritmos exigentes, supervision continua y objetivos estrictos.

En conjunto, los estudios revisados permiten concluir que el teletrabajo en el sector de
call center acentuo condiciones psicosociales adversas preexistentes, generando un deterioro del
estado mental de los trabajadores. Esta problematica requiere la atencion urgente de los

problemas y del sistema de salud laboral, con el fin de implementar estrategias de contencion
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emocional, monitoreo del bienestar psicoldgico y adecuacion ergonémica para esta poblacién

laboral altamente expuesta.

Efectos Del Componente Social Que Afectan La Salud Mental De Los Trabajadores De Call
Center En Modalidad Teletrabajo.

Los articulos revisados concuerdan en que el teletrabajo transformo sustancialmente las
relaciones sociales de los trabajadores, afectando no solo su interaccion con compafieros de
trabajo y jefes, sino también la dindmica familiar y el equilibrio vida-trabajo.

Los autores (Hualde & Micheli, 2021) evidencian la pérdida de interaccion cotidiana con
colegas, lo cual redujo los espacios informales de apoyo emocional que solian funcionar como
atenuantes del estrés. Esta desconexion provoco en muchos trabajadores una sensacion de
soledad profesional, aumentada por la exigencia de mantener un tono cordial y constante con los
usuarios en medio de condiciones personales adversas.

Por su parte, (Martinez et al., 2020) advierten que el teletrabajo en call centers
incremento los conflictos intrafamiliares, especialmente en hogares con espacio limitado o
responsabilidades de cuidado del hogar compartidas. El hecho de trabajar desde casa, sin
fronteras claras entre lo personal y lo profesional, alter6 las rutinas familiares, generando
tensiones en la convivencia y en la distribucion del tiempo, lo que agravo el estrés laboral.

Del mismo modo, (Galdona et al., 2024) refuerzan esta perspectiva al sefialar que muchos
teletrabajadores experimentaron una pérdida del sentido del tiempo y espacio personal, lo cual
derivo en sentimientos de frustracion, irritabilidad y desconexion emocional, tanto en el ambito

laboral como en el personal.
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Efectos Del Componente Ambiental Que Afectan La Salud Mental De Los Trabajadores De
Call Center En Modalidad Teletrabajo.

Desde el punto de vista ambiental, se encontré que el entorno doméstico en el que los
trabajadores debieron realizar sus labores no siempre ofrecia condiciones adecuadas para
preservar el bienestar. Asi como lo identifica ( Martinez et al., 2020) relacionando que el
disconfort ambiental, especialmente en viviendas pequefias o compartidas, generd una
percepcion negativa del teletrabajo como experiencia, asociada al caos organizativo,
interferencias constantes y escasa privacidad. Esto, sumado a la presion de cumplir metas y
tiempos de atencion al cliente, derivo en un entorno emocionalmente toxico y altamente
demandante.

Estudios como el de Rosero & Rengifo, (2024) sefialan que muchos trabajadores de call
centers no contaban con mobiliario ergonémico, iluminacion adecuada o control sobre factores
como el ruido ambiental. Esto provoc6 malestar fisico y psicoldgico, afectando la concentracion,
la calidad del trabajo y el bienestar general.

Por ultimo, el estudio de (Mofakhami et al., 2024) complementa estos hallazgos, al
destacar que las dificultades digitales y la inadecuacion del entorno doméstico fueron
importantes mediadores de los efectos adversos en el bienestar, en especial para las mujeres
teletrabajadoras, para quienes las barreras tecnoldgicas y ambientales fueron mas evidentes y les

generO mayor estres psicosocial.

5. Conclusiones

A partir de la revision documental, se identifican maltiples afectaciones a nivel mental en

trabajadores de Call Center bajo modalidad teletrabajo. Los principales impactos se relacionan
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con el aislamiento social, la presion emocional por cumplir metas cuantificables, y la dificultad
de equilibrar la vida laboral con la personal, factores que aumentan significativamente el riesgo
de desarrollar estrés, ansiedad y sintomas depresivos.

Se evidencia que las condiciones fisicas del entorno de teletrabajo, sumadas al uso
continuo de dispositivos tecnolégicos, generan efectos negativos en la salud fisica que inciden
sobre el estado mental del trabajador. Dolores musculares, fatiga visual y cefaleas recurrentes
son sintomas frecuentes que, si no se abordan adecuadamente, derivan en malestar emocional
sostenido.

La falta de interaccion interpersonal y el aislamiento prolongado afectan la dindmica
social del trabajador, lo que impacta directamente su estabilidad emocional. Ademas, desde la
confusion de limites entre el rol laboral y familiar la cual genera conflictos dentro del hogar y
una carga mental que interfiere con el bienestar psicoldgico en especial.

Los espacios de trabajo improvisados en el hogar no siempre cuentan con condiciones
ambientales éptimas, lo que afecta el rendimiento y aumenta la frustracion laboral. La falta de
ventilacion, iluminacién adecuada y separacion de ambientes contribuye a la sensacion de

encierro, agotamiento y estres.

6. Recomendaciones

Se recomienda fomentar la produccidn académica centrada en ocupaciones con alta carga
emocional y demanda operativa, como lo son los operadores de Call Center, con el fin de
visibilizar sus condiciones laborales particulares.

Durante el desarrollo de la monografia, se identificd una disponibilidad limitada de

estudios cientificos especificamente enfocados en trabajadores de Call Center bajo la modalidad
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de teletrabajo, lo cual restringid el alcance del analisis a sectores mas generales del ambito
laboral.

Se considera beneficioso ampliar la cobertura geogréfica de los estudios, incluyendo
contextos de paises de América Latina y el Caribe, donde las condiciones de trabajo remoto
pueden diferenciarse notablemente respecto a regiones mas estudiadas como Europa o
Norteamérica.

Se recomienda que organismos gubernamentales, universidades y empresas promuevan el
financiamiento de estudios sectorizados por tipo de actividad econémica, lo cual contribuiria a
disefar estrategias de intervencién mas ajustadas a las realidades especificas de cada grupo
ocupacional.

Es importante que futuras investigaciones adopten enfoques cualitativos o mixtos, que
permitan explorar en profundidad las experiencias subjetivas de estos trabajadores, asi como los

factores organizacionales y culturales que inciden en su salud mental.
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