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Resumen

Este articulo con fines monograficos busca hallar informacion relevante sobre los factores de
riesgo de origen psicosocial presentes en el escenario laboral de los Call centers (centros de
atencion telefonica), a través de un rastreo académico que permita identificar variables de origen,
personal, organizacional y ambiental, en paises de habla hispana durante los afios 2010 y 2022,
para demostrar la existencia de este fenémeno y las afectaciones que deterioran la integridad
emocional de los colaboradores, por lo tanto para dar respuesta a la pregunta de investigacion
fueron seleccionados mas de 19 articulos, se analizaron las variables estudiadas y las
deducciones que dieron lugar a las diferentes conclusiones, en muchos de los escenarios se
encontraron problemas como cansancio, estrés, insatisfaccion laboral, problemas de liderazgo y

hasta indicios de sindrome de burnout.

Palabras clave: Riesgo psicosocial, variables, estrés y burnout.



Abstract

This article with monographic purposes seeks to find relevant information on the risk factors of
psychosocial origin present in the labor scenario of call centers (call centers), through an
academic tracking that allows identifying variables of origin, personal, organizational and
environmental, in Spanish-speaking countries during the years 2010 and 2022, to demonstrate
the existence of this phenomenon and the affectations that deteriorate the emotional integrity of
the collaborators, therefore to answer the research question more than 19 articles were selected,
the variables studied and the deductions that gave rise to the different conclusions were analyzed,
in many of the scenarios problems such as fatigue, stress, job dissatisfaction, leadership problems

and even signs of burnout syndrome were found.

Keywords: psychosocial Risk, variables, stress, and burn



Introduccién

En la contemporaneidad, los factores de riesgo de origen psicosocial son un fenémeno el cual
puede generarse en cualquier escenario laboral, sin importar su estructura organizacional, su
infraestructura y hasta sus estrategias sociales y los Contact centers (Centros de atencién
telefonico) no estan exentos ante esta cotidiana situacion ocupacional, ya que es una
problematica, la cual afecta a gran cantidad de colaboradores a nivel regional, nacional y

mundial.

El posicionamiento de los Call Centers en el ambito comercial, mercantil y de las
telecomunicaciones cada vez toma mas fuerza, debido a que a evolucionado en la industria con el
paso de las décadas, pasé de solo servir como un Outsourcing de contacto telefénica a ofrecer un
portafolio de servicios integrales como marketing y ventas, automatizacion de procesos,
inteligencia artificial y Big data, servicios de back office, retencion de clientes entre otros y en

un mercado altamente competitivo, el cumplimiento de métricas y objetivos organizacionales son
un reto complejo y un desafio diario, no obstante, los colaboradores que ejercen este tipo de
actividades, y mas a nivel operativo se enfrentan a multiples situaciones generadoras de riegos de
origen emocional y psicoldgico, es por esta razon que este proyecto busca establecer un rastreo

académico que permita conocer diferentes investigaciones y postulados frente al tema.

La evolucion de las tecnologias de la informacion y comunicacion tienden a acelerar e
incrementar los procesos empresariales, por tal razon el que hacer ocupacional en este proceso de

crecimiento oferta - demanda cada vez es mentalmente mas exigente, las reestructuraciones



frecuentes son un resultado a este cambio, como también las précticas organizacionales rigidas,
métodos de gestion del desempefio orientados a objetivos, por lo tanto, el nimero de
colaboradores que manifiestan afectaciones de origen psicol6gico aumentan con el paso de los

afos.

Los centros de atencién telefonica son una plataforma que ofrece a las organizaciones publicas y
privadas, atencion prioritaria y directa a sus clientes y usuarios a través de contactos remotos en
tiempo real, por ello los colaboradores de estas compafiias prestan servicios de atencion
telefénica, virtual y digital, apoyados en herramientas tecnoldgicas y ofimaticas a diario, en
muchas ocasiones en jornadas extenuantes y con factores de riesgo psicosocial de origen,

personal, organizacional y hasta ambiental.

Algunos estudios se han centrado en los factores de riesgo psicosocial relacionados con los
operadores Call Center ya que algunas variables son generadoras de estrés, carga mental,

ausentismos, constante rotacion de personal y desequilibrio emocional.

Desde el escenario nacional e internacional, encontramos que se han disefiado politicas con
objetivos legislativos para la gestion del riesgo psicosocial, al interior de las compafiias dando a

entender la relevancia de la salud mental para la sociedad.



1 Formulacion del problema

Factores de riesgo a nivel psicosocial asociados a la labor Call Center en paises de habla hispana,

2010-2022.

Los Call centers (centros de llamada), son un servicio generado por operadores, que, al ser de
caracter masivo, estan expuestos a diversos factores de riesgo que pueden desencadenar
consecuencias nefastas para la integridad de los colaboradores que laboran en este contexto. En
la actualidad, los factores de riesgo psicosociales que podrian generar mas impacto en las
personas que estan expuestas, se vinculan directamente con aspectos como: trabajos exigentes,

relaciones conflictivas, clientes agresivos y estos pueden traer consecuencias negativas.

Por tal razon, la intension de esta monografia, se basa especificamente en la recopilacion de las
mas relevantes teorias que han aportado academicamente en la identificacion, prevencion,
control y mitigacion de los factores de riesgo psicosocial asociados a la labor Call center, con el
fin de remembrar estrategias de intervencidn, instrumentalizacidn y variables de analisis, para
generar un llamado a la sensibilizacion y relevancia organizacional en las compaiiias del valle de

aburra sobre la intervencidn oportuna frente a esta problematica.

Estas situaciones desencadenan situaciones de ansiedad, las cuales dan paso a las siguientes
problematicas: Frustracion, malas relaciones interpersonales, estrés, sobrecarga mental, fatiga,
alcoholismo, drogadiccion, insatisfaccion, depresion y trastornos psicosomaticos (Yafiez &

Ugalde Vicufia, 2019).



1.1 Idea de investigacion

Esta propuesta nace del interés en recopilar informacion relevante a nivel académico sobre los
factores de riesgo psicosocial en el ejercicio Call Center, BPO y la localizacion telefonica, en
esta labor se realizan actividades comerciales, de retencion de clientes y SAC (servicio al cliente)
, donde las mas importantes organizaciones a nivel nacional e internacional, buscan a través de
compafiias especializadas y certificadas en este ambito tercerizar la atencion de sus usuarios, por
tal razon recopilaremos teorias investigativas basadas en el ambito personal, ambiental y

organizacional de los colaboradores que ejercen esta compleja labor.

1.2 Sublineas de investigacion

Linea: Innovaciones sociales y productivas

Sub-linea: Promocion, prevencion, cultura, educacion, innovacion y emprendimiento en

seguridad y salud en el trabajo

Esta sub-linea de investigacidn estructura la intencionalidad de esta tesis, la cual busca recopilar
informacion académica relevante, que permita transformar positivamente el ejercicio

prevencionista de los profesionales en el area de seguridad y salud en el trabajo, especificamente
en el reconocimiento de los diversos factores de riesgo psicosocial presentes en la labor Contact

center, aportar fuentes relevantes en el &mbito formativo y también incentivar el fortalecimiento



de las politicas internas de las organizaciones actuales dedicadas a la interaccion telefonica y

BPO.

Las &reas administrativas y la alta gerencia de las compafiias Call Center y BPO siempre
han establecido politicas y estrategias que permitan estructurar el correcto cumplimiento de las
diferentes normatividades nacionales e internacionales, la instalacion de una bateria instrumentos
para la evaluacion de riesgos psicosociales, asi como un protocolo de prevencion, promocién e

intervencion. (Olmos, 2019).

Existen problematicas latentes en las compafiias dedicadas a la localizacion telefonica Insourcing
y Outsourcing, que muchas veces son silenciosa y es el anhelo de alcanzar los objetivos
organizacionales y cumplimiento de meétricas interpuestas por sus clientes corporativos, los
cuales representan en un proceso de tercerizacion, ya que la alta competitividad, a nivel regional,
nacional e internacional, obliga a estas compafiias a entregar resultados diferenciadores y valores
de marca Unicos, invisibilizando en algunas ocasiones, las consecuencias que puedan traer para

el bienestar y la integralidad de los colaboradores operativos.

Esta linea es seleccionada ademas, porque pretende exponer una problematica vinculada a una
serie de riesgos en poblaciones que desarrollan sus actividades laborales en espacios cerrados
como los Call Centers y que afectan la salud psicologica del trabajador, por tal razén este
proyecto busca sensibilizar la sociedad en general sobre la relevancia de promover estrategias en
promocion y prevencion de los factores de riesgo psicosocial, invita a las organizaciones a crear
soluciones reales que optimicen los puestos de trabajo operativos y a garantizar la integracion de
planes enfocados en el cuidado de la estabilidad emocional de los colaboradores, esto permitira a

su vez ser replicado por otras compafiias del mismo sector econdémico debido a la alta



competitividad, mercadeo y la homogenizacion de la cultura del cuidado de la salud mental y
emocional, generara un desarrollo transformacional en pro de los colaboradores de este complejo

gremio laboral a nivel nacional e internacional.

2 Descripcion del problema

Los factores de riesgo psicosociales podrian ser considerados uno de los problemas laborales
mas relevantes que amenazan la salud de los asesores de centros de llamadas. Dentro de este
sector, se destaca que el trabajo realizado en estas centrales puede estar caracterizado por la
rutina, un bajo control en las tareas y también vinculado con el Sindrome de Burnout que
consiste en el agotamiento fisico, mental y emocional causado por el cansancio y estrés, tal y
como lo reportan los empleados mediante el AST (Analisis de Seguridad en el Trabajo). Por
consiguiente, es necesario sefialar que, si bien el ambito laboral en la actualidad es un lugar con
nuevas tecnologias y procesos de produccion innovadores, esto no significa que no deba
prestarse atencion a las dificultades que puede generar a la salud de los trabajadores, a causa de
factores como cargas mayores de trabajo, inadecuadas condiciones de trabajo y un clima laboral

complejo para el colaborador.

Estas circunstancias pueden convertirse en una fuente generadora de factores de riesgo
psicosocial para los colaboradores, en especial cuando estos causan un deterioro significativo en
el bienestar del individuo, ignorando aspectos como la frecuencia, la intensidad y el tiempo de
exposicion, los cuales pueden generar dafios o efectos negativos en su salud en un pequefio,
mediano o largo plazo, segln sea la actividad realizada habitualmente y esta se evidencia en la

matriz de ausentismo, donde se encuentra el control de incapacidades, las cuales generan un



Ilamado al &rea SST dado que se vuelven habituales en los empleados reportando sintomatologia

similar.

Por tal razén la busqueda de posturas académicas especializadas en la identificacién de factores
de riesgo psicosocial desde el ambito personal, ambiental y organizacional, corroboran la presencia
de esta problemaética y el crecimiento porcentual a lo largo de la historia y mas con el crecimiento

competitivo de este sector econémico.

(...) La labor de los centros de llamadas es repetitiva, esta sujeta a un guion y a una supervision y
controles constantes. También sefialan la precariedad en sus condiciones de trabajo, pues la
mayoria son contratados por Outsourcing con contratos temporales, salarios bajos que dependen
en mas del 40% del bono relacionado con el nimero de llamadas realizadas (Caraballo-Arias y

Blanco, 2012; Ferreiro, 2016) (Hernandez, 2019)

Figura 1 principales factores de riesgo psicosocial en el clima organizacional
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Fuente: Elaboracion propia

Nota: con base académica en el documento “Las consecuencias de la organizacion del trabajo en
la salud laboral en la empresa” (Marcos, 2010) estructuramos el grafico anterior con algunos de

los factores mas presentes en el ejercicio Contact center.



2.1 Pregunta de investigacion

¢Cudles son los factores de riesgo a nivel psicosocial asociados a la labor Call Center en paises

de habla hispana, 2010-2022?



3 Justificacion

El contexto laboral y el clima especifico de los colaboradores operativos de los centros de
Ilamadas esté sujeto a constantes cambios organizacionales, reestructuraciones y ajustes que
permitan satisfacer las necesidades de sus clientes internos bajo la modalidad Outsourcing,
dichos cambios son utilizados como estrategias a su vez para crecer en el mercado y generar
valores de marca agregados en el amplio universo de la competitividad; no obstante, en muchas
ocasiones, esto afecta directamente las condiciones laborales y garantias de los colaboradores o
teleoperadores, quienes estan sujetos a padecer afectaciones a su integridad psicolégica y
emocional, cabe destacar que Colombia no es ajena a esta problematica, ya que presenta mas de
600 mil asesores Contact center, los cuales, en su gran mayoria, manifiestan inconformidad en

sus funciones y en las compafiias para las que trabajan. (Harker, 2022)

Por ende, esta monografia busca recolectar informacion académica relevante sobre los factores
de riesgo psicosocial mas prevalentes a nivel personal, ambiental y organizacional, en las
compariias enfocadas en centros de llamadas nacionales e internacionales, entre los afios 2010 y
2022, para evidenciar el crecimiento circunstancial de esta problematica, el interés de los
teoricos frente al enorme desafio de la clasificacion de variables frente a los factores hallados y a
su vez incentivar en las organizaciones el disefio de estrategias de prevencion, control,

mitigacion y eliminacion de riesgos presentes en sus climas laborales.

“Es innegable que en todo centro de trabajo estan presentes los peligros como elementos de
trabajo, acciones humanas, ambiente laborar, que tienen la potencialidad de hacer dafio o
producir dafio y su probabilidad de ocurrencia esta ligada al control del elemento agresor que

esté presente y las medidas de control implementadas”. (Abrahan, 2001)



4 Objetivos

4.1 Objetivo general

Analizar factores de riesgo a nivel psicosocial asociados a la labor Call Center en paises de habla

hispana, 2010-2022.

4.1.1 Objetivos especificos

. Identificar los principales factores de riesgo psicosocial asociados a la labor Call
Center desde el ambito personal.

. Definir los principales factores de riesgo psicosocial en el sector BPO y Call
Center a nivel ambiente laboral.

. Revisar las caracteristicas organizacionales que generan los principales factores de

riesgo psicosocial en los Call center.



5 Marco referencial

5.1 Antecedentes

A lo largo de la historia multiples tedricos se han sumergido de manera multidisciplinaria en el
campo del procesamiento de los factores psicosociales y el manejo de la integridad emocional y
psicoldgica a nivel ocupacional, no obstante, en la labor Call center en especifico se reducen
significativamente los hallazgos, sin embargo, en la revision exhaustiva de varias evidencias

académicas encontramos que han abordado la problematica en cuestion.

El principal objetivo es buscar la relacion entre los factores de riesgo psicosocial con la
incidencia en el ambito personal, ambiental y organizacional, a los que se exponen los

colaboradores de centros de llamadas en la industria Contact center y BPO.

5.1.1 Factores Personales

Desde la facultad de psicologia de la universidad de la republica de Uruguay en 2016 expusieron
la relacion entre el sindrome de burnout y los factores de riesgo psicosocial a los cuales se
exponian los colaboradores de un Contact center en Montevideo, Uruguay, el objetivo principal
del autor fue profundizar sobre la teméatica como tal. Las principales variables que se analizaron
los comportamientos y la percepcidn de los operadores del centro de llamadas a traves de un
andlisis cuantitativo correlacional, los resultados obtenidos, fueron principalmente el hallazgo de
estrés laboral, niveles significativos de Burnout en la poblacion estudiada, a partir de las

condiciones estudiadas en la poblacion especifica. (Tortora, 2016)



El en afio 2018 investigadores de la facultad de psicologia y Psicopedagogia de la Universidad
Del Salvador, en Buenos Aires, Ar, estructuro una estrategia académica que le permitiera evaluar
e identificar los factores de riesgo psicosocial presentes en la labor Call center en una compafiia
de seguros en la capital argentina, liderando una investigacion para determinar el nivel de
exposicion de los individuos expuestos a esta problematica. Como muestra utilizo 14 empleados
y a través de un proceso de indagacién cuantitativo instrumentalizado, hallé factores presentes y
con altos indices de exposicion como exigencias psicolégicas emocionales, ritmo de trabajo
elevado, inseguridad sobre el empleo y aspectos multidimensionales sobre el liderazgo de la

compaiiia. (Perez, 2018)

En el afio 2019 se abordd una importante multinacional de atencion telefonica y servicios BPO
Contact Center, de gran reconocimiento en el sector comercial a nivel Colombia y de origen
espafol, Grupo Konecta, esta organizacion se ha posicionado a nivel nacional e internacional y
tiene bajo su responsabilidad la gestion de clientes de importantes industrias alimenticias,
compaiiias telefonicas y entidades financieras de renombre, el ejercicio académico buscaba
comprobar la presencia de disonancia emocional en un conjunto especifico de teleoperadores
mediante un estudio cualitativo con estructura etnografica, por lo tanto, indagaron desde la
psicologia cognitiva las motivaciones de tomar el empleo en el grupo de trabajadores, sus
expectativas y su percepcion frente a las condiciones organizacionales, el estrés laboral y calidad
del clima laboral, asi como las estrategias que implementa la compafiia al respecto y hallaron
niveles de disonancia emocional en cargos tanto operativos como administrativos debido a
factores de riesgo psicosocial de origen personal y afectacion intra y extra laboral. (Vasquez &

Cuartas Castro, 2019)



Desde la Universidad Cesar Vallejo, en la cuidad de lima, Peru, se liderd una investigacion
académica para establecer la existencia de riesgos de caracter psicosocial en colaboradores de un
Contact center en su ciudad, para ello usaron estrategias cientificas de origen mixto y se
aplicaron entrevistas a cada individuo con el objetivo de determinar el nivel de presencia de estos
factores en la organizacion y para contribuir a la comunidad cientifica en enlace con la gestion
de las organizaciones peruanas, asi como a la toma de consciencia a nivel corporativo, ya que no
encontraron informacion similar en la region. Los resultados encontrados arrojaron un nivel
moderado en las exigencias psicosociales de los colaboradores estudiados, mas del 60% en la
incidencia de aspectos como el desarrollo de actividades, el trabajo activo y el apoyo social,
entre otros y como estos afectan negativamente en la vida laboral y social de los empleados.

(Mufioz & Cruzado Perez, 2021)

Con el proposito académico de documentar la percepcion de un grupo de colaboradores frente
los posibles riesgos psicosociales a los cuales podrian estar expuestos en su ejercicio como
teleoperadores bajo la modalidad Home Office (Trabajo en casa) Yy estructurar recomendaciones
que permitan la prevencidn y mitigacion los mismos, desde la institucion universitaria Antonio
Jose Camacho, ejecutaron un andlisis multidimensional para conocer a fondo las condiciones
sociodemograficas versus la apreciacion de los trabajadores, para ello, desde la facultad de
educacion a distancia del programa de Salud Ocupacional, lideraron una investigacion con
enfoque cuantitativo para clasificar de manera coherente los datos recolectados en la
intervencidn a 45 teleoperadores de un Call Center que presta servicios Outsourcing de una
importante organizacion enfocada en el sector salud, a través de datos probabilisticos calcularon

aspectos como frecuencia de exposicion a diversos factores de riesgo de origen emocional, en 4



fases investigativas y con ayuda de los resultados obtenidos en la aplicacion de encuestas, como
resultado hallaron empleados expresando altas cargas laborales, cansancio, tensiones musculares,

elevacion de la frecuencia cardiaca, entre otras afectaciones asociadas a su ejercicio ocupacional.

(Valencia, 2022)

También asociando la incidencia de los factores de riesgos psicosocial a nivel personal, se
encuentra la tesis estructurada en el afio 2022 en el repositorio de la Facultad de Ciencias de la
Salud, de la universidad San Ignacio de Loyola en la que se analizaron aspectos como la
correlacion de los factores de riesgo psicosocial frente a la perspectiva de los colaboradores de
un centro de llamadas ubicado en el area metropolitana de lima, a partir de la muestra de 150
teletrabajadores entre los 18 y los 30 afios, con la implementacion de un instrumento de
identificacion de factores de riesgo (cuestionario), y a si ver el nivel de afectacion en los

individuos estudiados.

En la revision de los cuestionarios aplicados desde el ambito personal se encontrd que aspectos
como la carga laboral influyen en el bienestar de los colaboradores y la calidad de su rendimiento
generando afecciones como estrés y tension laboral, frente al cumplimiento de métricas y el

sostenimiento de la satisfaccion de sus clientes finales. (Alvarez & Moncada Herrera, 2022)

Otro de las evidencias mas sobresalientes en el incremento de factores de riesgo psicosocial en la
labor Contact Center es el ausentismo laboral, por tal motivo, el area de gestion de la
Universidad Simén Bolivar, hace referencia en la aparicion de diversas afectaciones
organizacionales adyacentes entre colaboradores, empleados y clientes a raiz de esta

problematica, por tal razon a través del estudio presentan algunas variables ligadas a este



fendmeno, mediante la identificacion subjetiva de las principales causas, teniendo en cuenta
aspectos como el entorno institucional, el individuo, las condiciones laborales y la organizacion
como tal, se encontraron factores de riesgo asociados como el estrés, cansancio, la poca
motivacion, la insatisfaccion del personal y sus respectivas consecuencias fisicas y emocionales.
El estudio aplicado en el proceso investigativo fue mixto (cualitativo y cuantitativo), y aporta
grandes pensamientos analiticos y referentes académicos frente a este fenémeno especifico y se
realizo entre los afios 2016 y 2017 en una poblacion mayor a 240 teleoperadores en la republica

de Ecuador. (Figueroa, 2018)

Dentro del exclusivo listado de investigaciones académicas que centran sus estudios en el
fendmeno emocional de los colaboradores Call center, una tesis despierta el interés del sindrome
del burnout y su respectiva relacion con el ejercicio de la gestion de clientes de un centro de
Ilamadas en Mar del plata, argentina y los niveles de estrés de la poblacion seleccionada debido a
las condiciones ocupacionales a las que se enfrentan en el afio 2015, para ello analizaron algunas
variables importantes de sus condiciones sociodemograficas asi como caracteristicas propias de
las condiciones de su trabajo, para ello aplicaron el cuestionario MBI (Maslach Burnout
Inventory, como instrumento estratégico, para identificar las vulnerabilidades y analizar las

condiciones especificas en la muestra, la cual tuvo la participacion de 60 individuos.

Hallaron niveles de cansancio emocional, despersonalizacion y burnout como tal, por lo tanto,
realizaron una introspeccion reflexiva y recomendaciones para optimizar la gestion

organizacional de la compafiia estudiada. (Reguera, 2015)



En el &mbito organizacional con el paso de las décadas la importancia de la estabilidad
emocional laboral, la legislacidn, los organismos de control y hasta la misma area administrativa
y alta gerencia de las compafiias, han reforzado, estrategias, lineamientos y politicas para blindar
los colaboradores y prevenir afecciones psicoldgicas, no obstante, es un desafio constante debido
a que factores externos también influyen en el deterioro emocional de los mismos, problematicas
como la cambiante economia y la salud pablica, sumado a factores internos organizacionales
generadores de factores de riesgo psicosocial amenazan con generar estrés laboral en las
compafiias Contact center, por tal razon en el afio 2015, desde la Universidad santo tomas, en la
ciudad de Bogota, de la republica colombiana, se ejecutd un estudio descriptivo — correlacional,
para analizar variables que permitieran encontrar pruebas para relacionar el estrés, con la calidad
de vida y la resiliencia en los colaboradores de un centro de atencion telefonica de
telecomunicaciones. Con la facultad profesional que otorga la legislacion colombiana al ejercicio
de psicologia, la aplicacion de una bateria de riesgo psicosocial permitio el analisis de datos
recolectados para determinar la relacion de las variables, la cual identifico sentimientos de
frustracion, angustia, minusvalia, tristeza, irritabilidad y hasta preocupacion en el personal

evaluado, afirmando la afinidad de las variables. (Quintero, 2015)



5.1.2 Factores Ambientales

El autor de la Tesis “Relacion entre los factores de riesgo psicosocial laboral y el sindrome de
Burnout en teleoperadores de una empresa de Call Center en Lima, 2020” presenta en su estudio
la responsabilidad inmersa en la generacion de factores psicosociales a aspectos ambientales
como la falta de espacio, la poca iluminacién, el ruido excesivo y las variantes temperaturas del
escenario de trabajo investigado como uno de los protagonistas en el deterioro de la
concentracion de los operadores y su incidencia en el perjuicio de su salud mental, asegurando
que consideran que su escenario de trabajo es riesgoso para su integridad. Para obtener
resultados confiables frente a este proceso investigativo de orientacion cuantitativa y de corte
transversal, el autor tomo una muestra de 75 teleoperadores los cuales eligio por muestreo no
probabilistico, aplico dos instrumentos: el “SUSESO-ISTAS 21 version breve” y el “Inventario
de Burnout de Maslach (IBM)”. Esta intervencion arrojo niveles moderados en la incidencia de
aspectos ambientales y la posicidn geografica de los empleados, con potencial para causar

problemas psicoldgicos.

(Montalvo, 2021)

Segtin menciona (Jiménez, 2011) “los principales factores de riesgo que presenta un trabajador al
momento de reincorporase huevamente a sus funciones son: la adaptabilidad, el horario de
trabajo prolongado, sobreesfuerzos fisicos, condiciones de temperatura, de ruido ambientales y
de higiene, falta de control, conflicto de autoridad, entre otros, los cuales con un adecuado

manejo permitiran un mejor ajuste del individuo a sus funciones.



A través de la aplicacion de una Bateria de riesgo psicosocial validada por el ministerio de
proteccion social (2010), en el programa de psicologia de una prestigiosa universidad
colombiana, abanderaron una macro investigacion para determinar la presencia de riesgos
psicosociales en una multinacional que presta servicios Contact center con presencia en las
ciudades de Medellin y Bogotd, en Colombia. Para ello el autor tomo mas de 7000
colaboradores, no solo de cargos operativos sino también administrativos, entre las estrategias de
instrumentalizacion que uso indago sobre las demandas ambientales a nivel administrativo en un
porcentaje bajo, pero a nivel operativo en un porcentaje intermedio, sin desestimar que factores
como el ruido, la temperatura y las condiciones de la infraestructura tienen influencia sobre la

condicion psicologica de los individuos. (Romero, 2018)

5.1.3 Factores Organizacionales

En la ciudad de Pereira, Colombia se afirma luego de la intervencion investigativa a la poblacién
trabajadora de una compafiia encargada de la tercerizacion de servicios a través de las
operaciones Contact center que la evaluacion de la eficacia organizacional permite determinar el
nivel de bienestar de los colaboradores y la calidad de su productividad. Adicionalmente
mencionan la incidencia de la expresion y experiencia emocional que se derivan de las
caracteristicas de las normas y objetivos organizacionales, para llegar a estas conclusiones,
estudiantes de la facultad de ciencias administrativas, en 2016 tuvieron en cuenta 2125
colaboradores de algunas empresas de la region, teniendo encuentra criterios de busqueda como

recursos humanos operativos los cuales desempefiaran sus funciones en diferentes jornadas y



encontraron factores organizacionales como cultura organizacional, liderazgo y clima laboral.

(Lopez Vargas, Cardona Lopez, & Herrera Vasquez, 2016)

Con el objetivo de relacionar los factores organizacionales con el estrés ocupacional en los
Contact Center médicos especializados en Seguridad y Salud Ocupacional, analizaron variables
en un grupo especifico de teleoperadores de un centro de llamadas en Quito, Ecuador, a traves de
un cuestionario proporcionado por la Organizacion Internacional del Trabajo y la Organizacion
Mundial de la Salud, en un estudio transversal en el que buscaba la incidencia y correlacion de
sus objetos de estudio, en vista del alza en la desvinculacion de colaboradores y al constante
cambio de personal y encontro que las organizaciones investigadas no brindaban un
entrenamiento adecuado, tenian métricas complejas de cumplir y carencias de autonomia.

(Pelaez, 2017)

Dentro de los hallazgos academicos, se vislumbra otro articulo de la Universidad Republica de
Uruguay, con una documentacion altamente relevante sobre el enmarque de la importancia del
bienestar organizacional en los colaboradores Contact Center, y como las condiciones y
caracteristicas de su aplicacion pueden incidir en la salud emocional de los agentes, esta tesis es
netamente monogréafica y que enlista referentes académicos de alta relevancia en el enfoque
emocional, recopila ponencias sobre las consecuencias tanto negativas como positivas de la
organizacion del trabajo, el trabajo emocional, el impacto organizacional y la satisfaccion

laboral, para ello, como criterio de bdsqueda incluyeron investigaciones empiricas de las ultimas



dos décadas, en ultima instancia estructuraron conclusiones finales centradas en la prevencion de

factores de riesgo psicosocial en la labor Call center en materia organizacional.

(Pintos, 2022)

La satisfaccion laboral es un factor determinante en la optimizacién de los lineamientos
organizacionales y la cultura operacional, en la generacién de climas laborales propicios para
garantizar un ambiente libre de factores de riesgo psicosocial, por tal razén la ejecucion de un
estudio cuantitativo de tipo descriptivo — correlacional y con disefio no experimental en una
compafiia prestadora de servicios Call Center en la ciudad Lima, en Perq, infieren en que los
cambios corporativos que a nivel internacional enfrenta el mundo, son determinantes para
producir factores de riesgo de origen emocional, no obstante, la inmersion en una compariia y el
andlisis de la percepcion del00 teleoperadores frente a temas como la significacion de la tarea,
las condiciones laborales, el reconocimiento personal y/o social y los beneficios salariales,
infieren en la estabilidad emocional de estos empleados, con una presencia moderada y una alta
incidencia, descubriendo una correlacidn negativa entre las variables estudiadas y un incremento
significativo en la insatisfaccion laboral por origenes organizacionales. (Gil & Durand Ramos,

2022)

En Manizales, Colombia en el afio 2015 se realizd un andlisis académico para determinar la
responsabilidad de factores organizacionales como el clima organizacional, la cultura
corporativa, el contenido del trabajo y la ejecucion de la tarea, las jornadas extenuantes y el ritmo
de la tarea, por esto, desde la Universidad de Manizales, se realizé una intervencidn investigativa
transversal realizando observaciones a los colaboradores en la ejecucion de sus deberes

ocupacionales, la poblacion evaluada perteneciente a una compariia de servicios Inbound y



Outbound (Llamadas de entrada y de salida) fue estudiada para identificar la presencia de
factores de riesgo psicosocial de origen intralaboral y extralaboral, aplicaron tres instrumentos
descriptivos y hallaron prevalencia en porcentajes superiores al 50% frente a las exigencias
psicoldgicas de la empresa, en ultima instancia estructuraron una propuesta de intervencién
basada en la optimizacion del liderazgo y las relaciones sociales, el control sobre el trabajo,
fortalecer la demanda del trabajo y la promocidn del crecimiento dentro de la compafiia.

(Herrera, 2015)

Dentro de los aspectos mas relevantes tanto en la identificacion, como la prevencion y
mitigacion de riesgos de origen emocional, es importante tener presentes las condiciones
organizacionales de las compafiias ya que son fuentes generadoras sino no existe equilibrio entre
las estructuras, las politicas internas y las estrategias. Las entidades financieras en especifico
tienen procesos ocupacionales complejos por sus necesidades organizacionales, cumplimiento de
métricas, competencia regional, nacional e internacional, proteccion de datos personales,

sensibles y financieros de sus clientes entre otras variables.

En 2017 desde la facultad de psicologia de la universidad Ricardo Palma, se adelantaron avances
académicos investigativos para determinar la relacion entre el clima y el compromiso
organizacional de un Contact center de una entidad financiera de Lima, Peru, para obtener
resultados y hallazgos se aplicé un instrumento adaptado para identificar caracteristicas del
compromiso organizacional de la compafiia en cuestidn, usando un total de 70 colaboradores,

para ejecutar el proceso de indagacion, dentro de los hallazgos encontrados se evidencio una



percepcidn negativa frente al clima organizacional con factor de incidencia en la estabilidad

emocional. (Sanchez, 2017)

Es sumamente importante relacionar estratégicamente la afinidad que puede surgir entre el estrés
laboral y el compromiso laboral y mas en estos cambiantes tiempos en materia corporativa, ya
que las condiciones organizacionales son desencadenantes de factores de riesgo de origen
emocional y psicoldgico, y los compromisos laborales y obligaciones debido a la alta demanda y
la competitividad en los centros de atencion telefonica de los paises de habla hispana, por tal
motivo, en el pais vecino de la region andina, Peru, se realizd una investigacion transversal para
hallar variables que ayudaran a determinar la aparicion de factores de riesgo psicosocial en
teleoperadores de un Contact Center desde el ambito organizacional, para ello se ejecuté un gran

trabajo de analisis en una muestra de 200 individuos.

Luego de la aplicacion de instrumentos de investigacion no experimental, lograron identificar la
presencia presencia significativa correlacional entre el estrés laboral y el compromiso
organizacional, con base en variables como el clima organizacional, la estructura, el territorio

organizacional, el liderazgo y la direccion. (Huillca, 2017)

La rigurosidad y complejidad en el ejercicio Call center y sus respectivas necesidades
organizacionales, asi como el cumplimiento de métricas y la alta demanda y competitividad,
hacen de esta labor, un reto ocupacional a diario, la facilidad para acceder a este trabajo asi como
la falta de oportunidades laborales incrementan las cifras de teleoperadores en las diferentes
compariias de paises hispano hablantes, por tal razon para determinar la existencia de factores de

riesgo psicosociales una prestigiosa universidad de Ecuador, evalu6 una linea de servicio tomo



como fuente de analisis una linea de servicio bilingue de atencion telefénica a pablico
estadounidense para determinar si habian factores organizacionales en la afectacion de la
integridad emocional de los trabajadores, para ello, analizaron variables como las politicas y
filosofia de la organizacion estudiada, la cultura organizacional y las relaciones industriales, para
lograrlo usaron un instrumento de investigacion estratégico de evaluacion y analisis de riesgos de
origen psicoldgico, hallando un nivel de exposicién intermedio y desfavorable a nivel emocional,
esto con el fin de solicitar medidas de intervencion a la compafiia prestadora de servicios. (Yanez

& Ugalde Vicufa, 2019)

6 Marco legal

La legislacion ha sido un pilar fundamental e inamovible en la historia de la gestion de los
riesgos, diferentes entes gubernamentales, organismos de control y entes de regulacion a nivel
nacional e internacional en los paises de habla hispana han creado y optimizado y reemplazado
leyes en favor de los derechos laborales y la integridad de los colaboradores, todo esto con el

objetivo de prevenir, controlar y mitigar riesgos y peligros de origen psicosocial.

La principal finalidad de las leyes y decretos que regulan la Seguridad y Salud en el Trabajo en
Colombia, son el mantenimiento del mas alto grado de bienestar fisico, mental y social, prevenir
cada situacién que cause dafo a la salud de los trabajadores debido a causas laborales, proteger
al trabajador contra riesgos resultantes de agentes perjudiciales a su salud, ubicar al trabajador en
un empleo adecuado de acuerdo a sus condiciones fisicas y psicoldgicas y de igual forma adaptar

al trabajador a sus funciones. (Matabanchoy, 2012).



6.1.1 Factores Personales

» El Decreto 614 (Gonzalez, 1984) hace referencia a la organizacion y administracion de la
salud ocupacional, las normas se han encaminado a definir un concepto global de salud y
a tomar los factores psicosociales como fundamentales en la accion preventiva de riesgos.
Este decreto en su articulo 2° literal C (Objeto de la Salud Ocupacional) plantea la
necesidad de “Proteger a la persona contra los riesgos relacionados con agentes fisicos,
quimicos, bioldgicos, psicosociales, mecanicos, eléctricos y otros derivados de la
organizacion laboral que puedan afectar la salud individual o colectiva en los lugares de

trabajo”.

> El decreto 2566 de 2009 que fue rapidamente derogada por el actual decreto nacional
1477 (Uribe, 2014) el cual nuevamente incluyo en su seccion | numeral 4 las patologias
asociadas al estrés laboral o derivado del trabajo. En la parte B se determina en el grupo
IV los Trastornos Mentales y del Comportamiento, dentro de los cuales se encuentran:
Demencias y otras enfermedades clasificadas en otros apartados, delirio no sobrepuesto a
demencia, otros trastornos mentales, trastorno cognitivo leve, trastornos de la
personalidad y del comportamiento, trastornos psicoticos agudos y transitorios,
depresion, episodios depresivos, trastornos de ansiedad, trastorno de panico, trastorno
mixto ansioso-depresivo, reacciones a estrés grave, trastornos de adaptacion, estrés
postraumatico, trastornos del suefio, sindrome de agotamiento profesional (sindrome de
burnout).

» En Ecuador para fortalecer a los colaboradores frente a situaciones laborales que son

generadoras de riesgo psicosocial, la norma MDT 0082 deciden implementar estrategias



6.1.2

de prevencion con programas de prevencion a factores psicosociales con enfoque en
medidas de promocion y educacion, mediante la identificacion medicion, evaluacion y
control de los riesgos psicosociales para fomentar el bienestar fisico, mental, social en los
espacios laborales de los trabajadores garantizando la igualdad y no discriminacion en el

ambito laboral. (Hernandez, 2017)

Ambiental

En enero del 2006 nace la Ley 1010 (Barberi, 2006), mediante la cual se adoptaron
medidas para “prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el
marco de las relaciones de trabajo”, para la proteccion del trabajo en condiciones dignas,
la libertad, la intimidad, la honra y la salud mental de los trabajadores, la armonia entre
quienes comparten un mismo ambiente laboral y el buen ambiente dentro de la empresa.
Cuando se genero la reforma a la Seguridad Social y el nuevo Sistema General de
Riesgos Profesionales (Sistema General de Riesgos Laborales, modificado en la ley 1562
(Mufioz N. J., 2012), el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social expidio el decreto 1832
(Acosta, 1994) (no vigente en la actualidad), desde aqui surgid la tabla de enfermedades
profesionales. incluye patologias causadas por el estrés en el trabajo, presentes en
“trabajos con sobrecarga cuantitativa, demasiado trabajo en relacion con el tiempo para
ejecutarlo, trabajo repetitivo combinado con sobrecarga de trabajo. Trabajo con técnicas
de produccion en masa, repetitiva, monotona o combinado, con ritmo o control impuesto
por la maquina. Trabajos por turnos, nocturno y trabajos con estresantes fisicos con

efectos psicosociales.

Norma Internacional de Espafia



» Lanorma CT 104 de Espafa que busca trabajo mas seguro para los colaboradores nos

6.1.3

indica lo nocivo que puede ser el riesgo psicosocial, ejemplo en su numeral 2.3 y 2.4
hablan de dos situaciones que se viven en el ambiente laboral diariamente, que son las
jornadas extensas y de los factores de riesgo no ligados al trabajo como discusiones entre
colaboradores, actuaciones de poco liderazgo, relaciones interpersonales. (Ballester,

2021).

Organizacional

Resolucion 1016 (Forero, 1989) en su articulo 2, nos muestra el sentido de los programas
empresariales de salud ocupacional buscando mantener y/o mejorar el bien individual y
colectivo de los colaboradores, aplicando eventos de medicina preventiva, medicina del
trabajo, higiene industrial y seguridad industrial (En adelante Sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo, modificado en la ley 1562 (Mufioz N. J., 2012): “El
sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo consiste en la planificacion,
organizacion, ejecucion y evaluacion de las actividades de medicina preventiva, medicina

del trabajo, higiene industrial y seguridad industrial”.

Asi, la medicina preventiva y del trabajo tiene como finalidad principal la promocion,

prevencidn y control de la salud del trabajador, protegiéndolo de los factores de riesgo

ocupacionales; ubicandolo en un sitio de trabajo acorde con sus condiciones psicofisiologicas y

manteniendo su aptitud para la produccion.

> Laley 1616 (Gaviria, 2013) Basicamente es la norma de salud mental que habla de

garantizar el buen estado de esta a la poblacién colombiana, priorizando a los nifios, las

nifias y adolescentes, mediante la promocidn de la salud y la prevencién del trastorno



mental, la Atencién Integral en Salud Mental en el &mbito del Sistema General de
Seguridad Social en Salud, de conformidad con lo preceptuado en el articulo 49 de la
Constitucién y con fundamento en el enfoque promocional de Calidad de vida y la
estrategia y principios de la Atencidn Primaria en Salud. De igual forma se establecen los
criterios de politica para la reformulacion, implementacion y evaluacion de la Politica
Publica Nacional de Salud Mental, con base en los enfoques de derechos, territorial y
poblacional por etapa del ciclo vital.

Otra legislacién relevante es la resolucion 2764 del 2022 la cual hace referencia de la
importancia que tiene este tema (Cabrera, 2022) ~ las Administradoras de Riesgos
Laborales dentro de las actividades de promocion y prevencion en salud deberan generar
estrategias, programas, acciones o servicios de promocién de la salud mental y
prevencion del trastorno mental, y deberan garantizar que sus empresas afiliadas incluyan
dentro de su Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, el monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo para proteger,

mejorar y recuperar la salud mental de los trabajadores”



7  Marco teérico

Nuestro referente tedrico sera el sefior Chalanata, el cual de la mano de la universidad
internacional SEK, ubicada en quito, ecuador, ha realizado importantes trabajos en materia de
seguridad y salud en el trabajo y mas en identificacion riesgos de origen psicoldgico y emocional
tal como su investigacion: “‘factores organizacionales y estrés laboral: incidencia en Call

Center”.

La Universidad Internacional SEK escenario académico en el cual el medico y especialista en
seguridad y salud ocupacional, Jaime Fernando Chanalata Pelaez desarrolla sus tesis, imparte
clases sobre aspectos en materia de prevencion de riesgos de origen laboral, en el rastreo de
fuentes académicas encontramos su articulo de investigacion el cual refiere la identificacion de
factores de riesgo de origen emocional y psicolégico asi como la prevencion, mitigacion o
posterior eliminacion como un desafio frente al escenario laboral que otorgan los centros de
contacto telefénico, o mas cominmente conocidos como Call Centers, ya que la
contemporaneidad ha traido consigo retos complejos en el entorno laboral, el creciente aumento
del estrés ocupacional, la violencia y el acoso son problematicas ampliamente relacionadas con

el fendmeno en cuestién dentro de los Contact center.

Las afecciones psicoldgicas relacionadas con el trabajo, van en aumento desde el 2010, en
América, Europa y Asia, (OIT, 2010), por ende, el desafio aumenta para las organizaciones que
actualmente prestan este complejo, competitivo pero rentable servicio polifuncional, los
principales tedricos que han analizado los factores de riesgo psicosocial en centros de atencién
telefonica, concluyen que el constante cambio a lo largo del tiempo a sido un determinante

fundamental en la agudizacion de este fendmeno, ya que el déficit econdémico que ha golpeado



con fuerza, las principales naciones de habla hispana, por ejemplo a precarizado
considerablemente las condiciones de trabajo, pese a el fortalecimiento de la legislacion en pro

de la proteccion emocional de los colaboradores.

Otra variable determinante es la evolucion de las tecnologias, el surgimiento de multiples canales
nuevos de comunicacion, la homogenizacion de la informacion a nivel internacional y la
globalizacion, pues esto a facilitado el acceso a la informacion personal y en ocasiones sensible
de millones de personas, este es otro reto que las organizaciones tienen en su ejercicio diario a
nivel corporativo, evitar sanciones por incumplimiento de administracién y proteccion de la
informacion personal de sus clientes y los a llevado a endurecer politicas internas, lineamientos y

deberes al interior de sus empresas.

Las medidas y estrategias preventivas en las diferentes compafiias Contact Center deben
blindarse a las necesidades actuales para lograr acciones contundentes frente a esta problematica
contemporanea, asi como una constante monitorizacion y mejoramiento de sistemas de gestion
internos; también se requiere de la implementacion de recursos (humanos, tecnolégicos y de
infraestructura) por parte del alta gerencia y administracion para optimizar las condiciones

laborales y proteger la integridad emocional de los teleoperadores.

Es totalmente cierto que los clientes a los que los Centros de atencion telefonica prestan sus
servicios, cada dia exigen mas compromiso, calidad y cumplimiento de métricas, debido a la alta
demanda del mercado especifico, en la prestacion de sus servicios Inbound (Llamadas de
entrada), Outbound (Llamadas de salida) y Blended (Atencién mixta de llamadas de entrada y
salida), sin embargo, la integridad de los colaboradores debe primar porque como recursos

humanos son determinante en el éxito corporativo y la rentabilidad de las empresas, por lo tanto



una correcta caracterizacion sociodemogréfica y laboral generaran informacién de alta

importancia al momento de estructurar politicas en materia de seguridad y salud en el trabajo.

Por lo tanto los analisis transversales realizados por el autor del articulo consideran variables
importantes inmersas en el clima organizacional de los centros de atencion telefonico, la
organizacion del trabajo y las funciones de organizacién, control, planificacion y las
caracteristicas de mando y liderazgo y su manera de incidir en el ejercicio ocupacional de los
teleoperadores y la cuantificacion y clasificacion del estrés organizacional para concluir la
correlacion entre los factores organizacionales, el ambiente y las condiciones del trabajo y su
influencia negativa en contra de la integridad de los trabajadores y asi poder generar planes
estratégicos de accion frente a fendbmenos como la relacion persona — organizacion, persona —

persona y persona — entorno.

(Chalanata Pelaez, 2018)



8 Metodologia

8.1.1 Rastreo cibergrafico

Este trabajo es efectuado mediante el método de investigacidn cualitativo, con un alcance
netamente descriptivo, donde a través del escenario de busqueda “GOOGLE ACADEMICO”
rastreamos articulos y tesis en bases de datos como SciELO Y EN repositorios académicos de
diferentes universidades de habla hispana del continente, utilizando palabras claves como:
“Factores de riesgo psicosocial en Call center” y “factores de riesgo psicosocial de origen
organizacional en Call Center” donde encontramos mas de 40 documentos de los cuales
seleccionamos 20 ya que reunian las caracteristicas y estructura de nuestra intencionalidad
investigativa, con el objetivo de hallar informacién académica relevante correspondiente a la
identificacion y gestion de factores de riesgo psicosocial presentes en escenarios Call Center
dentro de los ultimos afios en paises de habla hispana, para la estructuracion de esta monografia,
se procedio a la consulta de motores de busqueda bibliografica de origen académico-cientifica y
en repositorios de diferentes universidades e instituciones universitarias, de las cuales
encontramos postulados y tesis de la region sudamericana, que es el area donde hay una mayor
presencia de compafiias Contact center a nivel mundial, luego de realizar una verificacion digital
encontramos limitados pero importantes articulos relacionados con el fenémeno de consulta y
procedimos a clasificarlos para tener una orientacion personal, ambiental y organizacional de los

factores de riesgo psicosocial.



9 Resultados

9.1.1 Factores personales relacionados con el riesgo psicosocial en Call Center

La intervencidn de diferentes compafiias prestadoras de servicios Contact center y BPO en la
region sudamericana desde diversas instituciones universitarias genero una comprension mas
integral de la problematica, en paises como Uruguay, argentina, Colombia, Per( y ecuador donde
hay gran presencia de estas organizaciones debido a sus condiciones laborales, el talento humano
y las facilidades operacionales , el anélisis de poblaciones especificas facilito el estudio de
grupos especificos operativos y administrativos para determinar e identificar la relacion del
incremento en los Ultimos afios de los factores de riesgo psicosocial con fenOmenos adyacentes
como la motivacion personal, las condiciones sociodemograficas, agentes intralaborales y extra
laborales, trabajo en equipo, relaciones personales y el nivel de tolerancia frente a situaciones
organizacionales complejas asi como el disefio de la tarea, por tal razon luego del anélisis de los
instrumentos utilizados en los estudios abordados coincidia sisteméaticamente en la necesidad de
intervencidn a problematicas como el estrés laboral, la disonancia emocional y el ausentismo el
cual marca un precedente importante en las organizaciones, también la aparicion de sintomas
propios del sindrome de burnout “agotamiento emocional, despersonalizacion o

deshumanizacion y falta de realizacion personal en el trabajo” (Gil-Monte, 2005).

Construyendo un analisis especifico e introspectivo de los hallazgos en cada escenario
identificamos que desde la Universidad Simén Bolivar en Ecuador, se encontraron factores de
riesgo asociados como el estrés, cansancio, la poca motivacion, la insatisfaccion del personal y

sus respectivas consecuencias fisicas y emocionales a través de una investigacion cuantitativa y



cualitativa a una poblacién de 240 teleoperadores, realizada entre el afio 2016 y 2017 en la
republica de Ecuador, sus principales variables fueron el entorno institucional, el individuo, las

condiciones laborales.

Por otra parte El sindrome de burnout fue una patologia estudiada en el analisis ejecutado en
Montevideo Uruguay donde basaron su estudio en el comportamiento y la percepcion de los
colaboradores bajo un andlisis cuantitativo y como resultado lograron destacar que los niveles de
estrés fueron altos incluso al nivel de la patologia anteriormente mencionada, asi como el caso de
Mar del Plata, Argentina donde enfocaron el estudio en condiciones sociodemograficas y
caracteristicas propias del lugar de trabajo y los resultados fueron similares a los del estudio
anterior, teniendo una poblacion de 60 individuos realizan el test Maslach Burnout Inventory, en
los hallazgos encontraron cansancio emocional, despersonalizacién y burnout como tal, lo que

nos indica que a nivel personal estd demostrado que esta patologia esta presente.

En Argentina realizan otra investigacion en la universidad Del Salvador de Buenos Aires donde
evallan he identifican factores de riesgo psicosocial con un instrumento en una poblacién de 14
personas Yy se hallé factores presentes y con altos indices de exposicion como exigencias
psicoldgicas emocionales, ritmo de trabajo elevado, inseguridad sobre el empleo y aspectos

multidimensionales sobre el liderazgo de la compafiia.

La universidad Cesar Vallejo en Lima Peru realiza un estudio con fines académicos donde
estudian una poblacion de origen mixto con la aplicacion de una entrevista para determinar la
presencia de riesgo psicosocial, y como resultados obtienen un nivel moderado en las exigencias
psicosociales de los colaboradores estudiados, mas del 60% en la incidencia de aspectos como el

desarrollo de actividades, el trabajo activo y el apoyo social, entre otros y como estos afectan



negativamente en la vida laboral y social de los empleados. También en el afio 2022 en la
universidad San Ignacio de Loyola que esta situada en el mismo pais analizan una muestra de
150 colaboradores entre los 18 y 30 afios bajo un cuestionario donde revisan la afectacion a nivel
psicosocial de los colaboradores encontrando carga laboral que influyen en el bienestar de los
colaboradores y la calidad de su rendimiento, generando afecciones como estrés y tension
laboral, frente al cumplimiento de métricas y el sostenimiento de la satisfaccion de sus clientes

finales.

A nivel nacional encontramos 2 investigaciones bastante relevantes que nos indican la
importancia de este evento, se manifestaron de la Universidad Santo Tomas de Bogota que
enfoca su estudio en que los factores externos de los colaboradores enlazados con agentes
organizacionales generan deterioro emocional, para ello, bajo un estudio descriptivo aplican una
bateria de riesgo psicosocial que permite la correlacion con las variables que estipularon y sus
resultados mas notorios fueron sentimientos de frustracion, angustia, minusvalia, tristeza,
irritabilidad y hasta preocupacion en el personal evaluado, La Universidad Antonio José
Camacho de Santiago de Cali, por su parte ejecutd un analisis multidimensional para conocer a
fondo las condiciones sociodemogréaficas versus la apreciacion de los trabajadores, lideraron una
investigacion con enfoque cuantitativo para clasificar de manera coherente los datos recolectados
en la intervencidn a 45 teleoperadores, a través de datos probabilisticos calcularon aspectos como
frecuencia de exposicion a diversos factores de riesgo de origen emocional, en 4 fases
investigativas y con ayuda de los resultados obtenidos en la aplicacion de encuestas, como

resultado hallaron empleados expresando altas cargas laborales, cansancio, tensiones musculares,

elevacion de la frecuencia cardiaca, entre otras afectaciones asociadas a su ejercicio ocupacional.



9.1.2 Factores ambientales relacionados con el riesgo psicosocial en Call Center

Luego del abordaje de los articulos con base en los factores de riesgo psicosocial de origen
ambiental, encontramos pocos hallazgos y una baja prevalencia y exposicién debido a que a
diferencia de otras ocupaciones, los asesores y agentes Contact Center en términos generales
gozan espacios seguros en materia ambiental, con el objetivo de obtener las licencias
operacionales y dar cumplimiento a la legislacion, a los lineamientos gubernamentales de cada
pais y a las exigencias que a su vez, requiere cada cliente interno al cual prestan sus servicios
Insourcing y Outsourcing, por lo general las compaiiias Call Center y BPO destinan los recursos
necesarios de infraestructura, tecnologia, red, telecomunicaciones y mobiliario adecuado para la
correcta prestacion de los servicios, no obstante el rastreo académico permitié identificar algunos
hallazgos importantes en naciones como Peru y Colombia entre los afios 2011 y 2021

respectivamente.

Abordando postulados especificos encontrados en repositorios académicos visualizamos a nivel
internacional encontramos un articulo en Lima, Per0 realizada en el 2020 que busca la relacion
entre los factores de riesgo psicosocial y el sindrome de burnout en una compafiia Contact
Center, donde enfocan su estudio a nivel ambiental con aspectos como la falta de espacio, la
poca iluminacidn, el ruido excesivo y las variantes temperaturas del escenario de trabajo, y asi
dar por hecho que esto estas variables son protagonistas como fendmeno del deterioro de la
concentracion y aumento en perjuicios de salud mental, esta investigacion realizada de manera
cuantitativa a una poblacion de 75 operadores arrojo niveles moderados en la incidencia de
aspectos ambientales y la posicidn geografica de los empleados, con potencial para causar

problemas psicoldgicos.



A nivel nacional hacemos inferencia a una investigacion realizada en el 2018 en Bogot4,
Colombia donde abordaron una importante multinacional que presta servicios de Call Center y
para esto, intervinieron una poblacién de 7 mil personas con cargos administrativos y operativos
donde la prevalencia de factores de riesgo organizacional son intermedias, pero a nivel operativo
estan en un porcentaje intermedios infiriendo en que el ruido, la temperatura y las condiciones de

la infraestructura tienen influencia sobre la condicion psicolégica de los individuos.

9.1.3 Factores organizacionales relacionados con el riesgo psicosocial en Call Center

Es altamente importante inferir que dentro de los hallazgos académicos encontramos que los
riesgos psicosociales desde el ambito organizacional a nivel de Hispanoamérica requieren de una
constante intervencion en materia preventiva ya que en la cultura occidental se tiene por sentado
que las afectaciones emocionales de los teleoperadores de centros de llamadas son de origen
individual y que son inherentes a las caracteristicas organizacionales de las compaiiias y del
trabajo, no obstante las amenazas a la integridad psicologica y social de los colaboradores nunca
descansan, puesto que en estos escenarios de trabajo es normativo presenciar jornadas
extenuantes, sobrecarga de la tarea, poca intervencion por parte de area SST para la ejecucion de

pausas activas asi como el estilo de mando, entre otros aspectos relevantes.

Frente a la busqueda ejecutada hallamos 3 estudios en la region andina suramericana las cuales
hacen alusion a este fendmeno y que permiten obtener una compresion mas directa de la
problematica que enfrentan los colaboradores frente a las amenazas existentes, la primera
intervencidn fue realizada por la universidad Ricardo Palma en el afio 2017, en la que buscaban

relacionar el clima laboral y el compromiso organizacional de un Contact center, en la



intervencién de 70 teleoperadores, con un instrumenté adaptado a los compromisos
organizacionales de cada aérea, dentro de los hallazgos, se evidenci6 una percepcion negativa

frente al clima organizacional con factor de incidencia en la estabilidad emocional.

En el afio 2022 localizamos una investigacion que generd un estudio cuantitativo de tipo
descriptivo — correlacional para analizar la percepcién de 100 teleoperadores para comprender su
percepcion frente los cambios corporativos que a nivel internacional enfrenta el mundo, las
variables a estudiar son las condiciones laborales, el reconocimiento personal y/o social y los
beneficios salariales y asi comprobar la incidencia en la estabilidad emocional de estos
empleados, descubriendo una correlacion negativa entre los items evaluados y un incremento
significativo en la insatisfaccion laboral por origenes organizacionales. También evidenciamos
un estudio no experimental en el mismo pais (Peru) en donde investigaron de manera transversal
una poblacion, para identificar posibles factores de riesgo existentes en los operadores de call
center, para administrar la informacidn, se aplico en una muestra de 200 personas un instrumento
especifico, los resultados que se lograron evidenciar fueron la presencia significativa
correlacional entre el estrés laboral y el compromiso organizacional, con base en variables como

el clima organizacional, la estructura, el territorio organizacional, el liderazgo y la direccion.

En mas paises de América Latina también encontramos evidencia de factores de riesgo
psicosocial a nivel organizacional dentro de los centros de atencién y priorizacion telefénica, en
Quito Ecuador realizaron un cuestionario que proporciono la OIT y la OMS donde de manera
trasversal buscaban la correlacion entre la desvinculacion de colaboradores y al constante cambio
de personal, se encuentran como hallazgo que las organizaciones investigadas no brindaban un

entrenamiento adecuado, tenian métricas complejas de cumplir y carencias de autonomia.



En la universidad Republica de Uruguay basan su estudio en el bienestar organizacional
enfocéandola en una tesis netamente monografica y que enlista altos referentes académicos,
recopila ponencias sobre las consecuencias tanto negativas como positivas de la organizacion del
trabajo, como criterio de busqueda incluyeron investigaciones empiricas de las Gltimas dos
décadas, estructuraron conclusiones finales centradas en la prevencion de factores de riesgo

psicosocial en la labor Call center en materia organizacional.

A nivel nacional encontramos dos evidencias significativas, una en la Ciudad de Pereira donde se
realiza una intervencion académica a una empresa que se encarga de tercerizar el servicio de
operaciones Contact center con el objetivo de evaluar su eficacia organizacional y a su vez,
permite determinar el nivel de bienestar de los colaboradores y la calidad de su productividad.
Adicionalmente mencionan la incidencia de la expresion y experiencia emocional que se derivan
de las caracteristicas de las normas y objetivos organizacionales. Esta investigacion se produjo
interviniendo una muestra de 2125 colaboradores que trabajan para diferentes entidades, los
cuales desempefiaran sus funciones en diferentes jornadas y encontraron factores
organizacionales como cultura organizacional, liderazgo y clima laboral. También en el afio 2015
realizaron un analisis académico desde la universidad de Manizales, donde a través de una
metodologia cualitativa de manera transversal, bajo la observacion de la elaboracion de sus
actividades, la compafiia estudiada la cual realiza llamadas de entrada (Inbound) y llamadas de
salida (Outbound) evidenciando factores de riesgo intralaboral y extralaboral, alli ejecutaron un
instrumento descriptivo que arrojo un porcentaje superior al 50% en prevalencia frente a las
exigencias psicoldgicas de la empresa, en ultima instancia estructuraron una propuesta de
intervencidn basada en la optimizacion del liderazgo y las relaciones sociales, el control sobre el

trabajo, fortalecer la demanda del trabajo y la promocidn del crecimiento dentro de la compafiia.



9.1.4 Factores de riesgo a nivel psicosocial asociados a la labor Call Center en paises de

habla hispana, 2010 — 2022.

De acuerdo con la informacidn recolectada y dando respuesta al objetivo general en la necesidad
de analizar factores de riesgo a nivel psicosocial asociados a la labor Call Center en paises de
habla hispana, 2010-2022, en el rastreo académico, logramos identificar tres variables principales
en la aparicién de los diferentes factores de riesgo psicosocial en el ejercicio ocupacional de los
teleoperadores de centros de atencidn telefonica y que son determinantes en la alteracion de la
integridad emocional y la estabilidad psicoldgica de los colaboradores, estos tres agentes
(factores de origen personal, ambiental y organizacional) estan inmersos en la formacion de este
fendmeno y consideramos deben intervenirse aisladamente para generar estrategias de
intervencidn efectivas en el proceso de prevencion, control y mitigacion y asi fomentar espacios
laborales propicios para garantizar resultados exitosos, efectos deseables de cara a auditorias
internas y externas, cumplimiento de normatividad y optimizar la rentabilidad de las
organizaciones a nivel regional, nacional e internacional, por ello seleccionamos 20 estudios con
intencionalidad investigativa de origen no transversal, cuantitativos y cualitativos los cuales

permitieron vislumbrar una comprension de esta problematica.

Dichos estudios permitieron identificar factores de riesgo de origen emocional presentes en las
compaiiias prestadoras de servicios de tercerizacion Contact center, entre los principales
hallazgos académicos recolectados durante el periodo comprendido tenemos estrés laboral,
inseguridad contractual, conflictos sociodemograficos y sociales, carga mental, exigencias

emocionales, estilo de mando y liderazgo, trabajo en equipo y relaciones interpersonales,



jornadas extenuantes, falta de control, desigualdad salarial, insatisfaccion laboral, gestion

deficiente organizacional, contenido del trabajo entre otras amenazas.



10 Conclusiones

10.1.1 Factores personales de origen psicosocial en Call Center

De acuerdo a los hallazgos académicos analizados en el rastreo, podemos inferir en que las
variables estudiadas y los disefios transversales y no transversales de cada investigacion
permitieron dar forma y color a la realidad que en estos Gltimos afios afrontan los colaboradores
de compafiias dedicadas a la labor Call center, el crecimiento circunstancial de la problematica
abordada y el fortalecimiento negativo del fendémeno psicosocial al interior de los escenarios
laborales, esta en alza gracias a aspectos especificos como lo es el cumplimiento de métricas y
estandares organizacionales, la alta demanda y la amenaza diaria de perder importantes clientes
del sector financiero, las telecomunicaciones y las industrias alimenticias, si bien el avance de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion, el crecimiento econdmico mundial, la
competitividad, el mercado y el incremento del portafolio de servicios de las organizaciones
Contact Center generan cada dia mas oportunidades de vinculacién directa e indirecta a nivel
laboral y la optimizacidn de la rentabilidad y el éxito corporativo, la despersonalizacion de
estrategias contundentes en el proceso preventivo se vislumbran en las empresas que fueron
objeto de analisis, de acuerdo a los articulos estudiados evidenciamos que el cumplimiento de
lineamientos y normatividades gubernamentales no es suficiente, ya que es indispensable generar
a nivel administrativo planes de intervencion enfocados en las necesidades reales de cada
individuo y aunque es una tarea compleja y en algunas ocasiones genera costos adicionales, si
realmente se quiere llegar a efectos deseables que permitan resultados efectivos para evitar el

deterioro de la integridad emocional de los teleoperadores y disminuir variables como las



encontradas en los ambientes observados como lo son, los niveles de ausentismo, abandono
ocupacional y la viralizacion de factores de riesgo de origen psicolégico, las empresas deben
fortalecer el trabajo de prevencidn frente al estrés, la inseguridad laboral, la poca motivacion, la
disonancia emocional, el bajo apoyo social y el desconocimiento de los aspectos

sociodemograficos de cada integrante en sus compafiias.

10.1.2 Factores ambientales de origen psicosocial en Call Center

Frente al impacto psicosocial que pueden generar los factores ambientales trayendo a colacion la
posicion del apartado de resultados, es relevante afirmar que si bien no se encontraron muchas
tesis académicas al respecto, algunas variables analizadas en instrumentos especializados
recolectaron datos importantes en relacion al disconfort de algunos teleoperadores frente a
aspectos ambientales como lo son espacios reducidos, poca iluminacion, temperaturas
cambiantes dentro de los escenarios de trabajo, la calidad e la higiene, el ruido entre otros
factores, si tienen incidencia en el deterioro de la estabilidad emocional y psicologica de los
empleados en un nivel moderado y son necesarias intervenciones estratégicas de prevencion y
control al respecto, no obstante, las compafiias contemporaneas que enfocan su actividad
comercial como centros de atencion telefonica y BPO, con la intencion de obtener los permisos,
licitaciones y avales gubernamentales y de los entes de control regulatorios, adecuan sus espacios
y generan los recursos de infraestructura necesarios para su funcionamiento operacional, sin
embargo es importante no desestimar las condiciones de infraestructura mediante procesos de

mejoramiento continuo Yy reestructuracion.



10.1.3 Factores organizacionales de origen psicosocial en Call Center

En este apartado encontramos un relacionamiento directo entre la generacion de factores de
riesgo psicosocial y las condiciones organizacionales de las compafiias que fueron materia de
investigacion en los articulos de interés académico Y tesis, ya que la instrumentacién
implementada en cada andlisis encontrado facilité la obtencion de datos especificos que otorgan
sustento al protagonismo de la calidad de la eficacia organizacional, la cultura, las politicas
administrativas, el clima organizacional, el liderazgo, la autonomia, el bienestar corporativo, la
satisfaccion laboral, los cambios corporativos, el contenido del trabajo, el ritmo de la tarea y el
compromiso empresarial repercuten directamente sobre el desempefio, la motivacion, la
satisfaccion laboral y la permanencia de los agentes, asesores y teleoperadores vinculados directa
o indirectamente a las empresas Call center, por tal razon es indispensable afirmar que la
organizacion del trabajo deficiente origina amenazas y riegos que ponen en peligro la salud
emocional de los colaboradores, por lo tanto es de obligatorio cumplimiento el establecimiento y
la instalacion de acciones preventivas encaminadas al fomento de la autonomia, el libre
desarrollo laboral, el crecimiento, la transparencia y la optimizacion de la calidad de vida intra

laboral y extralaboral de los trabajadores.

10.1.4 Factores de origen psicosocial en Call Center en paises de habla hispana, 2010 -
2022

El mercado corporativo de las organizaciones Contact center se enfrenta a diario a constantes
desafios en materia de gestion preventiva frente a riesgos y amenazas de origen psicosocial, ya

que los ultimos afios han sido complejos y se comprueba un deterioro del equilibrio emocional



de los colaboradores en diferentes escenarios de paises de habla hispana, las pruebas
investigativas aportan relevantes hallazgos, los cuales permiten evidenciar la existencia de este
fendmeno desde el &mbito personal, ambiental y organizacional, la intencionalidad de este aporte
busca ademas de realizar un compilado académico monogréafico generar sensibilizacion en las
compafiias Call Center a nivel nacional e internacional, para ejecutar planes de intervencién
eficaces, estructurar y ejecutar programas de mejoramiento continuo, acatar los lineamientos,

cumplir las politica internas y optimizarlas de acuerdo a las necesidades organizacionales.
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