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Resumen

Los Call Centers se han convertido en una tendencia de trabajo global, por ende, la
presente investigacion tuvo como objetivo la identificacion de los factores de riesgo
psicosocial intralaboral y las condiciones de estrés de una empresa de Call Center con el
fin de identificar las medidas de prevencion de los riesgos psicosociales intralaborales.
Para la presente investigacion se empled un método cuantitativo-no experimental ,
tomando una muestra de 20 agentes, para aplicar la prueba CoPsoQ PSQCAT (version
corta) y la bateria de estrés laboral reglamentada en Colombia mediante la Resolucion
2404 de 2019, en la cual se evidenci6 que las dimensiones de Exigencias cualitativas,
ritmo de trabajo, sentido del trabajo, conflicto del rol, previsibilidad e inseguridad sobre
las condiciones de trabajo representan una situacion desfavorable para la salud,
evidenciandose un nivel de estrés muy alto asociado directamente con los sintomas

fisioldgicos.
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Planteamiento del problema

Con el paso del tiempo las organizaciones han afrontado el gran desafio de velar

por la salud y el bienestar emocional de sus trabajadores, esto debido a que se considera
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un factor determinante que se ve reflejado en el desempefio y por ende la competitividad
de la empresa (Ardila et al. 2017). En Colombia, los riesgos psicosociales ocupan el
segundo lugar de prevalencia en el &mbito de la salud en el ambiente laboral,
adicionalmente, de acuerdo con las Gltimas encuestas nacionales de condiciones de salud
y trabajo publicadas por el Ministerio de Trabajo se identificaron los factores de riesgo
psicosociales como un tema prioritario en la salud de la poblacion trabajadora de los
diferentes sectores de la economia (Aranda et al. 2019).

Los Call Centers se han convertido en una tendencia de trabajo global desde los
afios 90s gracias a las nuevas tecnologias y a las necesidades de sectorizar y diversificar
los procesos de comercializacion y servicio, lo cual ha permitido la transnacionalizacion
de los mismos (Barragan, 2015).

Finalmente, el proyecto tendrd como objeto de estudio a los agentes de una
empresa de Call Center lider global en la industria de outsourcing que esta enfocada en
lineas de salud, brindando el servicio desde Colombia, para la parte Este de Estados
Unidos, especificamente a adultos mayores de 65 afios en condiciones de vulnerabilidad.
Los asesores tienen franjas horarias desde 24 hasta 48 horas, de lunes a domingo,
distribuidas a conveniencia de la operacion. Los agentes que trabajan en este tipo de
lineas de salud tienden a recibir tratos fuertes y tienen la obligacion de prestar el mejor
servicio sin importar como se sientan al respecto, pues el cliente siempre tiene la razén ,
por otra parte, los agentes son medidos permanentemente por métricas basadas en la
duracion, numero de llamadas y la calidad de servicio prestado, adicionalmente, analistas
de calidad que escuchan las llamadas y brindan retroalimentaciones constantes que
generan presion a los trabajadores lo que conlleva a la presencia de crisis emocionales,
niveles elevados de ausentismo, disminucién de la calidad de vida laboral y personal y

productividad.
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Partiendo de los resultados obtenidos se propone identificar, caracterizar y
finalmente proponer medidas de prevencion y control de los riesgos psicosociales
evidenciados en la empresa de estudio como herramienta de gestion para empresas

enfocadas en el sector de Call Center respectivamente.

Pregunta

¢ Cuales son los factores de riesgo psicosocial intralaboral y condiciones de estrés

que afectan a los agentes de la empresa de Call Center ubicada en la ciudad de Bogota?

Objetivos

Objetivo general
Analizar los factores de riesgo psicosocial intralaboral y condiciones de estrés que

pueden afectar a los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de Bogota.

Objetivos especificos
Identificar los factores de riesgo psicosocial intralaboral y las condiciones de estrés

que pueden afectar a los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de Bogota.
Valorar los factores de riesgo psicosocial intralaboral y las condiciones de estrés
que pueden afectar a los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de Bogota.
Caracterizar los principales factores de riesgo psicosocial intralaboral y las
condiciones de estrés que indiquen una afectacion en los agentes de una empresa de Call
Center en la ciudad de Bogota.
Proponer medidas de prevencion y control asociadas a los factores de riesgo
intralaboral evaluados en los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de

Bogota.

Marco tedrico
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Riesgo intralaboral

Las condiciones intralaborales se entienden como aquellas caracteristicas del
trabajo y de su organizacion que influyen en la salud y bienestar del individuo. Pagina
28.

Estreés laboral

De acuerdo con Suta y Diaz (2014) el estrés es un desequilibrio del organismo
causado por la intervencion de demandas ambientales, determinadas como estresores que
resulta ser una complicacion en el estado habitual de descanso. Los niveles de estrés
estan llevando a una serie de consecuencias personales en materia de salud, ademas de
econdmicas a desgastes y perdidas de la poblacion trabajadora, segun estudios los datos
de la Agencia Europea de Seguridad y Salud en el trabajo, en el afio 2009 se estimaba
una pérdida de 1.250 millones de dias de trabajo anuales debidos a problemas de salud
relacionados con el trabajo. (Rodriguez, 2011). P4gina 28.

Sindrome de Burnout

El sindrome de desgaste profesional o sindrome de Burnout es el fracaso o desgaste
producido por las demandas excesivas que recibe el trabajador las cuales sobrepasan sus
energias o recursos personales, este se caracteriza por estados de estrés cronicos causados
por relacionarse con las personas a las que atienden, por la sensacion de estar agotados a
nivel emocional, por el desarrollo de sentimientos negativos y por el agotamiento en el
trabajo (Monte, 2003). Pagina 31.

Call Center (Centro de llamadas)

El Call Center es el departamento de una empresa que desarrolla actividades de
comunicacion telefonica y que tiene el fin de establecer una relacion interactiva con los
otros departamentos de la empresa, entre los consumidores, usuarios y clientes, asi como

las funciones de marketing. Es decir, un centro de llamadas es una plataforma telefénica
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que tiene el objeto de facilitar y mejorar la comunicacion de la empresa con sus clientes,
optimizando sus recursos y proporcionando un mayor valor afiadido al cliente”, haciendo
de ello un proceso de apropiada competencia (Peiro, 2006). Pagina 32

Trabajo

Toda actividad humana remunerada o no, dedicada a la produccion,
comercializacion, transformacion, venta o distribucion de bienes, servicios y/o
conocimientos que una persona ejecuta en forma independiente o al servicio de otra
persona natural o juridica (Ministerio de Proteccion Social, 2008). Pagina 33.

Riesgo psicosocial (Factor)

"Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el trabajo,
su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las condiciones de su organizacion, por
una parte, y por la otra parte, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura 'y
su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y
experiencias, puede influir en la salud, rendimiento y la satisfaccion en el trabajo". (OIT,
1984).

Riesgo psicosocial laboral

Los factores psicosociales son condiciones organizacionales del trabajo que pueden
afectar a la salud laboral de las personas positiva 0 negativamente. Por ejemplo, la
cultura y el clima organizacional, o el liderazgo pueden desencadenar dptimas o pésimas
condiciones de trabajo que tengan consecuencias positivas o negativas para el bienestar
de los trabajadores (Ledn et al, 2019). Pagina 35.

Riesgo intralaboral

Esta se relaciona principalmente con los estilos de mando y direccion, pues de ellos
se derivan otros aspectos como el manejo del conflicto, los estilos de comunicacion

predominantes, las posibilidades de participar en los procesos de toma de decisiones y la
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retroalimentacion recibida por el colaborador, entre otros. Si estos son negativos, al
unirse a la falta de induccidn al cargo y de capacitacion en general, podrian aumentar la
percepcion de falta de claridad en el rol y: por ende, de falta de control sobre la situacion
(Castellanos, 2021). Pagina 35.

Meétodo

El presente estudio es de un disefio descriptivo no experimental que de acuerdo con
Séenz y Meseguer (s.f) consiste en describir una situacién real mediante técnicas como la
encuesta a una muestra de personas capaces de proporcionar la informacion deseada
sobre opiniones, comportamientos o circunstancias. Por lo tanto, este disefio de estudio
aplica debido a que describe el riesgo psicosocial y el estrés laboral a través de la
percepcion de una muestra de trabajadores pertenecientes a una empresa de Call Center
de la Ciudad de Bogota, la cual se le aplica el método CoPsoQ PSQCAT (versidn corta)
y la bateria de estrés laboral reglamentada en Colombia mediante la Resolucion 2404 de
2019, expedida por el Ministerio de Trabajo. Pagina 71.

La poblacién de estudio tiene en cuenta una de las operaciones de una empresa de
Call Center de la Ciudad de Bogota la cual cuenta con un total de 107 personas, entre
agentes de call center, ejecutivos de cuenta, coaches, senior coaches, entrenadores y
analistas WFM. Esta operacion, responde a llamadas provenientes de Estados Unidos,
especificamente de adultos mayores de 65 afos, con solicitudes en temas de salud,
agendamiento de citas médicas, aclaraciones sobre el estado de su seguro médico. Pagina
72.

La muestra seleccionada corresponde a 20 trabajadores que tienen contacto directo
con la linea de atencion al cliente que tienen mas de 3 afios en la campafia United Health

Care. Pagina 73.
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Para la ejecucion del proyecto se aplicaron dos cuestionarios a la muestra
seleccionada previamente, el primero correspondio a el CoPsoQ PSQCAT (version corta)
el cual evalula el riesgo psicosocial con el fin de establecer medidas preventivas y el
cuestionario para la evaluacion del estrés en su tercera version del Ministerio de
Proteccion y la Pontificia Universidad Javeriana para posteriormente realizar el analisis y
proponer las medidas de prevencion idoneas para la empresa objeto de estudio. Pagina
74.

Resultados, hallazgos u obra realizada

De acuerdo con los hallazgos encontrados se identifico que de las (15) dimensiones
evaluadas, (6) dimensiones se encuentran en su mayoria como situaciones mas
desfavorables para la salud las cuales son: Exigencias cualitativas, ritmo de trabajo,
sentido del trabajo, conflicto del rol, previsibilidad e inseguridad sobre las condiciones
de trabajo. Estas dimensiones se ven fuertemente influenciadas por el tipo de horario que
se maneja de domingo a domingo de 8:00 am a 11:00 pm y las métricas que exige la
campana las cuales incluyen la experiencia del cliente, el tiempo de Ilamada, la
resolucion en la primera llamada y la cantidad de llamadas que reciben diariamente los
agentes teniendo en cuenta que solo es posible esperar un minuto para descansar y tomar
la siguiente llamada.

Los siguientes resultados concuerdan con la investigacion “Factores de riesgo
psicosociales presentes en el sector construccién, evaluados mediante el Método
CoPsoQistas21, en una empresa constructora en el afio 2021 ” en la cual se establece
que las dimensiones méas desfavorables a la salud corresponden al ritmo y sentido del
trabajo e inseguridades sobre las condiciones del trabajo, este tipo de dimensiones

afectan las condiciones del trabajador teniendo en cuenta que el tipo y la naturaleza del
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trabajo exige que las actividades se realicen en ciertos periodos de tiempo, asi mismo, en
cuanto el sentido del trabajo, los trabajadores si bien tienen una relevancia importante en
la empresa no sienten que su trabajo sea reconocido, asi como sucede en la atencion al
cliente, en donde la evaluacion cualitativa es la inica manera de responder al desempefio.
Pagina 111.

Conforme a la evaluacion general, la empresa presenta un alto nivel de estrés que es
cercano a la realidad de otras empresas que se encuentran expuestas diariamente a
responder las necesidades del cliente, estas deben responder ciertos estandares y
evaluaciones cualitativas encaminadas a evaluar el proceso del trabajador constantemente
lo cual lo hace a vulnerable a sentirse ansioso, estresado y en algunas ocasiones con
sentimientos de fatiga emocional , pues este tipo de empresas, delegan en ocasiones a
jefes a los que se les exige presionar a sus grupos de trabajo los cuales en algunas
ocasiones no tienen las herramientas suficientes y/o en algunas ocasiones no tienen la
capacitacion suficiente para enfrentar al cliente y la ayuda que reciben para afrontarla es
precaria. Por otra parte, una vez se ha evaluado la empresa se hace necesaria la
implementacién de medidas correctivas y preventivas que permitan evitar afectaciones
graves que pueden afectar directamente la empresa, asi como el trabajador, pues el fin
ultimo de esta investigacion es validar que el trabajador cuanta con condiciones
emocionales, sociales e intelectuales para desarrollar diariamente las actividades
solicitadas dentro de un ambiente que le brinde confianza y en el cual se le motive

diariamente. Pagina 112.

Conclusiones

Es importante que la empresa de Call Center implemente la bateria de riesgo
psicosocial designada para la evaluacion del riesgo por el Ministerio de Trabajo teniendo

en cuenta que al aplicar la prueba CoPsoQ PSQCAT (version corta) se pudo evidenciar
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que los trabajadores presentan afectaciones a la salud principalmente en cuanto a las
Exigencias cualitativas, ritmo de trabajo, sentido del trabajo, conflicto del rol,
previsibilidad e inseguridad sobre las condiciones de trabajo influenciadas por la
evaluacion de desempefio de la empresa y la falta de planificacion asociada con la
demanda laboral excesiva, por ende, se recomienda la evaluacion inmediata para generar
medidas de prevencion que eviten en un futuro la generacion de enfermedades laborales
en los agentes.

Se evidencio6 que la empresa de call center presenta un riesgo muy alto de estrés
por ende se hace necesaria la valoracion y el seguimiento a todos los agentes
pertenecientes a la empresa, asi como la generacion de un Programa de Vigilancia
Epidemioldgica, asi como el tratamiento psicoldgico necesario con el fin de controlar
este tipo de riesgo que puede generar problemas no solo a nivel fisico sino mental de los
agentes.

La empresa de Call Center debe reforzar el Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST) en el que se priorice la atencion de este tipo de factores que afectan a
la mayor parte de la poblacién de estudio y son los principales causantes de el
ausentismo, la rotacion de personal, mal rendimiento de la campafia.

Este trabajo se suma como evidencia sobre la concientizacion de las
responsabilidades empresariales sobre el trabajador al otorgar herramientas que permitan
el 6ptimo manejo de los factores de riesgo laboral y estrés partir de las buenas précticas,
las capacitaciones ofrecidas a los empleados sobre el cuidado mental y la vida personal,
la verificacion de los puestos de trabajo y de la generacion compromisos en cuanto el
constante seguimiento a la salud de sus trabajadores para prevenir efectos negativos en

los agentes.
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Resumen
Los Call Centers se han convertido en una tendencia de trabajo global, por ende, la

presente investigacion tuvo como objetivo la identificacidn de los factores de riesgo psicosocial
intralaboral y las condiciones de estrés de una empresa de Call Center con el fin de identificar las
medidas de prevencidn. Para la presente investigacion se empled un método cuantitativo-no
experimental , tomando una muestra de 20 agentes, para aplicar la prueba CoPsoQ PSQCAT
(version corta) y la bateria de estrés laboral reglamentada en Colombia mediante la Resolucion
2404 de 2019, en la cual se evidencio que las dimensiones de Exigencias cualitativas, ritmo de
trabajo, sentido del trabajo, conflicto del rol, previsibilidad e inseguridad sobre las condiciones
de trabajo representan una situacién desfavorable para la salud, evidenciandose un nivel de
estrées muy alto asociado directamente con los sintomas fisioldgicos.

Palabras clave: Call Center; Estrés Laboral; Riesgo Psicosocial.
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Planteamiento Del Problema

Con el paso del tiempo las organizaciones han afrontado el gran desafio de velar por
la salud y el bienestar emocional de sus trabajadores, esto debido a que se considera un
factor determinante que se ve reflejado en el desempefio y por ende la competitividad de la
empresa (Ardila et al. 2017). De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo en
los ultimos afios el impacto de los riesgos psicosociales ha adquirido mas atencién y
representa un problema global que afecta a todos los paises, todas las profesiones y todos
los trabajadores (Torres, 2021).

En Colombia, los riesgos psicosociales ocupan el segundo lugar de prevalencia en el
ambito de la salud en el ambiente laboral, adicionalmente, de acuerdo con las Gltimas dos
encuestas nacionales de condiciones de salud y trabajo publicadas por el Ministerio de
Trabajo se identificaron los factores de riesgo psicosociales como un tema prioritario en la
salud de la poblacion trabajadora de los diferentes sectores de la economia (Aranda et al.
2019). El impacto que estos factores de riesgo provocan sobre una persona van desde el
estrés, insatisfaccion, cantidad de trabajo realizado, absentismo, ansiedad, entre otros, lo
cual indica que este tipo de riesgos no solo afecta la parte psiquica de uno persona, sino
que afecta todo un sistema psicosocial, siendo de gran importancia prevenir y cuidar la
salud de los trabajadores de la organizacion (Crespo, 2021).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) los efectos mas frecuentes
asociados con el estrés son el aumento de enfermedades cardiovasculares, afectaciones
musco esqueléticas en especial lumbalgias, dolor de cabeza y dolencias gastrointestinales
ademas de efectos adversos como hiperventilacion, insomnio y taquicardia asi como
algunas formas de neurosis funcional asociadas con situaciones cronicas de estrées
caracterizadas por dolor de cabeza, amenorrea, dismenorrea, dolor de cabeza, dolor de

espalda, sensacion de llenura, entre otros (Barragan, 2015).
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Los Call Centers se han convertido en una tendencia de trabajo global desde los afios
90s gracias a las nuevas tecnologias y a las necesidades de sectorizar y diversificar los
procesos de comercializacion y servicio, lo cual ha permitido la transnacionalizacion de los
mismos (Barragén, 2015). De acuerdo con la Revista Dinero en Colombia el sector
economico BPO o tercerizacion de servicios especificamente en los centros de llamadas o
Call Center representa el 2,8% del PIB y para el afio 2017 la industria alcanzo ingresos por
$8.730 millones a nivel nacional tras un crecimiento acumulado de 11,5% lo cual refleja de
forma significativa como este sector en el mercado laboral influye de manera positiva en
las oportunidades laborales de aquellas personas que inician su vida laboral (Pefiaranda et
al, 2020), sin embargo, este tipo de empresas se encuentran ubicadas en paises
industrializados los cuales recurren a la contratacion de mano de obra mas econémica y de
bajo presupuesto en paises en via de desarrollo como lo es Colombia.

Segun Barragan (2015) en un estudio realizado en la Universidad del Rosario reportd
la prevalencia de estrés en un 19.9% correspondiente a 16 trabajadores de una muestra total
de 18 trabajadores, asi mismo, de acuerdo con un estudio realizado en la ciudad de Bogota
a una empresa de Call Center se evidencio que la prevalencia de riesgo psicosocial de
17,7% y de 19,9% a 67,9% de estrés total en los trabajadores (Sopo y Prada, 2019).
Adicionalmente, de acuerdo con un estudio realizada por Pefiaranda et al (2020) se
evidencio que en una compafiia de Call Center enfocada en cobranzas la presencia de
sintomatologia de riesgo critico frente a posibles efectos por la exposicion a factores de
riesgo psicosocial fue de riesgo alto — muy alto para el 40.30 % Yy riesgo medio para el
32.84% de la muestra encuestada.

Finalmente, el proyecto tendra como objeto de estudio a los agentes de una empresa
de Call Center lider global en la industria de outsourcing que esta enfocada en lineas de
salud, brindando el servicio desde Colombia, para la parte Este de Estados Unidos,
especificamente a adultos mayores de 65 afios en condiciones de vulnerabilidad. Los
asesores tienen franjas horarias desde 24 hasta 48 horas, de lunes a domingo, distribuidas a
conveniencia de la operacion. Los agentes que trabajan en este tipo de lineas de salud
tienden a recibir tratos fuertes y tienen la obligacion de prestar el mejor servicio sin
importar como se sientan al respecto, pues el cliente siempre tiene la razén , por otra parte,

los agentes son medidos permanentemente por métricas basadas en la duracion, numero de
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Ilamadas y la calidad de servicio prestado, adicionalmente, analistas de calidad que
escuchan las Ilamadas y brindan retroalimentaciones constantes que generan presion a los
trabajadores lo que conlleva a la presencia de crisis emocionales, niveles elevados de
ausentismo, disminucion de la calidad de vida laboral y personal y productividad.
Partiendo de los resultados obtenidos se propone identificar, caracterizar y
finalmente proponer medidas de prevencion y control de los riesgos psicosociales
evidenciados en la empresa de estudio como herramienta de gestion para empresas

enfocadas en el sector de Call Center respectivamente.
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Justificacion

La misién de reconocer los riesgos psicosociales en las organizaciones esté asociada
a la mejoria de las disposiciones de trabajo, razén por la cual es importante llevar a cabo
una adecuada gestion del riesgo, iniciando con la evaluacion de riesgos asociados y
posteriormente identificando acciones que permitan el bienestar de los empleados a nivel
fisico y mental.

La realizacion de este estudio se enmarca en la caracterizacion de los factores de
riesgo psicosocial intralaboral enfocados en el estrés laboral, a los cuales se encuentran
expuestos los agentes de una empresa de Call Center que ofrece un servicio de outsourcing
en la ciudad de Bogoté cuya funcion principal corresponde a la recepcion de llamadas
enfocadas en el servicio al cliente de una compafiia de seguro médico en los Estados
Unidos la cual los expone diariamente a ciertos niveles de riesgo.

Por lo anterior resulta pertinente el desarrollo de la presente investigacion la cual
tiene como trasfondo la intencién de cambiar la realidad de los trabajadores a partir de la
evaluacion de las condiciones implicadas a nivel intralaboral, logrando de esta manera
generar un abordaje a los hallazgos evidenciados, a través de la implementacion de
medidas que permitan fortalecer los aspectos que generan el detrimento del bienestar de los
trabajadores y su salud mental. Continuamente, desarrollar acciones que mejoren las
condiciones laborales de los trabajadores y la percepcién dentro su ambiente laboral con el
fin de permitir el desarrollo éptimo del equipo de trabajo y por ende disminuir las
incidencias de las patologias generadas como consecuencia de los riesgos psicosociales.

Otros aspectos que se pretenden mejorar mediante el desarrollo de la investigacion a
nivel organizacional son mitigar el exceso de trabajo, disminuir el absentismo, mejorar el
rendimiento laboral, disminuir la accidentalidad, promover el bienestar e incentivar la
motivacion, ademas de impulsar la implementacién del Sistema de Seguridad y Salud en el

Trabajo y generar constante retroalimentacion con los trabajadores con el evitar la
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generacion de consecuencias tanto fisicas y mentales que se generan por los riesgos
psicosociales que no presentan ningun tipo accion correctiva.

Como valor agregado se espera que el estudio contribuya a orientar a los
profesionales en el tema de los riesgos psicosociales con el fin de generar la adecuada
prevencion y acciones de control sobre la salud y el bienestar de los trabajadores, asi
mismo generar nuevo conocimiento que contribuya significativamente a las futuras
investigaciones y al enriquecimiento del campo de la Seguridad y Salud en el Trabajo y
con ello obtener un acercamiento a la problemaética del riesgo en tiempo real en un sector
que se ha convertido en los Gltimos afios en uno de los que mas contratacion aporta no

solo a los jovenes, sino de personas de todas las edades y niveles educativos.
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Pregunta de investigacion

¢Cuales son los factores de riesgo psicosocial intralaboral y condiciones de estrés que

afectan a los agentes de la empresa de Call Center ubicada en la ciudad de Bogota?
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Objetivos
Objetivo general

Analizar los factores de riesgo psicosocial intralaboral y condiciones de estres que
pueden afectar a los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de Bogota.

Objetivos especificos

Identificar los factores de riesgo psicosocial intralaboral y las condiciones de estrés
que pueden afectar a los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de Bogota.

Valorar los factores de riesgo psicosocial intralaboral y las condiciones de estrés que
pueden afectar a los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de Bogota.

Caracterizar los principales factores de riesgo psicosocial intralaboral y las
condiciones de estrés que indiquen una afectacion en los agentes de una empresa de Call
Center en la ciudad de Bogota.

Proponer medidas de prevencion y control asociadas a los factores de riesgo
intralaboral evaluados en los agentes de una empresa de Call Center en la ciudad de
Bogota.
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Marco tedrico

Factores de riesgo psicosocial

Los factores de riesgo psicosocial de acuerdo con la definicion establecida en 1984
por la OIT “Consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion
en el trabajo y las condiciones de organizacidn, por una parte, y por la otra, las capacidades
del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo
cual, a través de percepciones y experiencias, puede influir en la salud, en el rendimiento y
en la satisfaccion en el trabajo”.(OIT,1986).

De acuerdo con Moreno-Jiménez (2013) los factores del riesgo psicosocial se
caracterizan de la siguiente manera:

I) Se extienden en el espacio y tiempo: Los riesgos psicosociales no tienen un lugar

ni un momento propios ni es posible precisarlos en un momento especial.

I1) Presentan dificultad de objetivacion: No tienen unidades propias de medida y su

evaluacion se realiza a partir de la apreciacion colectiva y a la experiencia intersubjetiva al
nivel organizacional

1) Afectan a los otros riesgos: El ser humano como un sistema psico-social

es afectado por factores externos que afectan su totalidad, este efecto se ve influenciado
por el aumento de riesgos de seguridad, higiene y ergonomia, asi como estos riesgos se ven
influenciados por los riesgos de tipo psicosocial.

V) Escasa cobertura legal: El desarrollo de la legislacion sobre los riesgos

laborales ha sido considerable, tanto en sus aspectos generales como globales, lo que ha
permitido acciones precisas por parte de las inspecciones de trabajo. Sin embargo, el
desarrollo de la legislacion sobre aspectos psicosociales se ha trabajado de modo general
relacionado con afecciones a la salud, lo que suele ser inefectivo para los empresarios, para

los trabajadores y para el gobierno.
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V) Estan moderados por otros factores: Aunque los efectos directos de los factores

psicosociales de riesgo sobre la poblacion trabajadora suelen ser dominantes, los efectos
moderadores de las variables personales son también habituales y factor importante en el
resultado final que no puede ser obviado.

VI) Dificultad de intervencion: Por su propia naturaleza, los factores

psicosociales son factores organizacionales y estan intimamente entrelazados al disefio y
concepcion global de la empresa. La intervencién psicosocial suele requerir plazos no
inmediatos y resultados no asegurados lo que aumenta la resistencia de los responsables a
intervenciones costosas sin resultados asegurados. Con todo ello, la dificultad no
disminuye la necesidad de la intervencion, sino que la hace méas importante.

En Colombia, el riesgo psicosocial estd soportado principalmente por la resolucion
2646 de julio de 2008, la cual de manera literal obliga a “identificar, evaluar, prevenir,
intervenir y monitorear permanentemente la exposicion a factores de riesgo psicosocial y
determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional” (Ministerio
de Proteccién Social, 2008) como parte de su conceptualizacion, menciona que los factores
psicosociales son aquellos que se asocian a reacciones esencialmente de estrés ocupacional
y sus enfermedades consecuentes, agrupandose en tres categorias:
Tabla 1
Categorias de los factores psicosociales

Condiciones externas al

] ) Condiciones
Factores intralaborales trabajo o o
individuales
Factores extralaborales

Se refieren al conjunto Incluyen aspectos del Son las condiciones que
de propiedades que entorno familiar, social y aluden a caracteristicas propias

caracterizan la situacion de economico del trabajador que al  del trabajador que pueden

trabajo, como los aspectos de  relacionarse con el trabajo modular la percepcién y el
la tarea, caracteristicas del pueden constituirse en riesgo. efecto de los factores de riesgo
ambiente fisico, relaciones o intralaborales y extralaborales.

politicas organizacionales

Nota. Elaborado a partir de la Resolucion 2646 de 2008.
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De acuerdo con Cortés (2007), los factores psicosociales se agrupan segun su

naturaleza en las caracteristicas del puesto de trabajo, la organizacion del trabajo y las

caracteristicas personales.
Tabla 2

Clasificacion de los factores psicosociales

caracteristicas del
puesto de trabajo

Organizacion de los
factores psicosociales

Caracteristicas
personales

e Iniciativa/ autonomia
¢ Ritmos de trabajo
e Monotonia

Irepetitividad

e Nivel de cualificacion
exigido

e Nivel de

responsabilidad

Estructura de la
organizacion
e Comunicaciénen el
trabajo
e Estilos de mando
e Participacion de la toma
de decisiones
e Asignacion de tareas
Organizacion del tiempo
de trabajo
e jornadas de trabajo y
descanso
e Horarios de trabajo
Caracteristica de la

empresa
e Actividad
e Localizacion
¢ Morfologia
e Dimension
e Imagen

Caracteristicas

individuales

Personalidad
Edad
Motivacion
Formacion
Actitudes
Aptitudes

Factores extralaborales
factores
socioecondmicos
Vida familiar
Entorno social
Ocio y tiempo libre

Nota. Tomado de Cortés (2007).

Para Cortés (2007) las dinamicas laborales se han convertido en un tipo de trabajo en

serie que ha convertido las actividades laborales de las sociedades modernas en monétonas

y repetitivas, en el marco de la acelerada y compleja dindmica que caracteriza al entorno

laboral.

A partir de los descrito anteriormente, Cortés (2007) presenta tres componentes en la

organizacion del trabajo que son: su estructura, la cual forma parte del desempefio de los

trabajadores y ayuda a la manifestacion de riesgos psicosociales, los cuales pueden ser los

causantes de un estancamiento en lo relacionado a conseguir indices maximos de

satisfaccién laboral (Corrales & Franco, 2020), igualmente, es la organizacion la
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encargada de lograr la satisfaccion del personal, mediante la optimizacion de factores como
la comunicacion, los estilos de mando, la participacion en la toma de decisiones y la
asignacion de tareas (Ramirez & Castafieda, 2016); segundo, la organizacién del tiempo de
trabajo mediante la éptima planificacion de jornadas de trabajo y descanso, y horarios de
trabajo; y como tercer componente, se relacionan las caracteristicas de la empresa,
entendiendo que las diferentes caracteristicas ésta influyen directa o indirectamente en los
miembros, generando por ende satisfaccion o insatisfaccion con la organizacion (Corrales
& Franco, 2020).

Riesgo intralaboral

Las condiciones intralaborales se entienden como aquellas caracteristicas del trabajo
y de su organizacion que influyen en la salud y bienestar del individuo. De acuerdo con
Bueno et al. (2019) las dimensiones que conforman los dominios actian como fuentes de
riesgo y es a través de ellas que se realiza la identificacion de los factores de riesgo
psicosocial.

El modelo en el que se basa la bateria retoma elementos de los modelos de demanda
control apoyo social del Karasek, Theorell y Jonhson, el desequilibrio esfuerzo recompensa
de Siegrist y del modelo dindmico de los factores de riesgo psicosocial de Villalobos. A
partir de estos modelos, se identifican cuatro dominios que agrupan un conjunto de
dimensiones que explican las condiciones intralaborales (Bueno et al, 2019).

A partir de estos modelos se identifican cuatro dominios considerados en la Bateria
del Ministerio de Trabajo que son las demandas del trabajo, el control, el liderazgo y las
relaciones sociales y la recompensa (Vargas, 2021).

Tabla 3

Dominios y dimensiones intralaborales

Control sobre el  Liderazgo y relaciones

Demandas del trabajo ) ) ) Recompensas
trabajo sociales en el trabajo

Se refieren a las Posibilidad El liderazgo alude Este término trata
exigencias que el trabajo  que el trabajo a un tipo particular de de la retribucidn que el
impone al individuo. ofrece al individuo relacidn social que se trabajador obtiene a
Pueden ser de diversa para influir y establece entre los cambio de sus
naturaleza, como tomar decisiones superiores jerarquicosy  contribuciones o
cuantitativas, cognitivas 0 sobre los diversos  sus colaboradores. El esfuerzos laborales. Este
mentales, emocionales, de aspectos que concepto de relaciones dominio comprende

responsabilidad, del intervienen en su sociales en el trabajo diversos tipos de
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Demandas del trabajo

Control sobre el

trabajo

Liderazgo y relaciones

sociales en el trabajo

Recompensas

ambiente fisico laboral y
de la jornada de trabajo.

realizacion. La
iniciativa y
autonomia, el uso
y desarrollo de
habilidades y
conocimientos, la
participacion y
manejo del
cambio, la claridad
derolyla
capacitacion son
aspectos que le
dan al individuo la
posibilidad de
influir sobre su
trabajo.

indica la interaccién que
se establece con otras
personas en el contexto
laboral y abarca aspectos
como la posibilidad de
contactos, los aspectos
funcionales de las
interacciones como la
retroalimentacion del
desempefio, el trabajo en
equipo y el apoyo social.

retribucion: la financiera
(compensacion
econdmica por el
trabajo), de estima
(compensacion
psicoldgica, que
comprende el
reconocimiento del
grupo social y el trato
justo en el trabajo) y de
posibilidades de
promocién y seguridad
en el trabajo. Otras
formas de retribucion
gue se consideran en este
dominio comprenden las
posibilidades de
educacion, la
satisfaccion y la
identificacion con el
trabajo y con la
organizacion. Es
importante mencionar
que en la identificacion y
evaluacion de los
factores

Nota. Elaborado a partir de la Resolucion 2404 de 2019.

La identificacion y evaluacién de los factores psicosociales intralaborales a

diferencia de otro tipo de riesgos deben valorarse a través de cuestionarios que permitan

captar la percepcion de las personas sobre las condiciones que caracterizan su lugar de

trabajo y la experiencia de los trabajadores en su dimension psicosocial, permitiendo

identificar las condiciones en los contextos empresariales dentro de la aplicacion de la

Bateria de identificacion de riesgo psicosocial (\Vargas, 2021).

Estrés laboral

De acuerdo con Suta y Diaz (2014) el estrés es un desequilibrio del organismo
causado por la intervencion de demandas ambientales, determinadas como estresores que
resulta ser una complicacion en el estado habitual de descanso. Los niveles de estrés estan
llevando a una serie de consecuencias personales en materia de salud, ademas de

economicas a desgastes y perdidas de la poblacion trabajadora, segun estudios los datos de
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la Agencia Europea de Seguridad y Salud en el trabajo, en el afio 2009 se estimaba una
pérdida de 1.250 millones de dias de trabajo anuales debidos a problemas de salud
relacionados con el trabajo. (Rodriguez, 2011).

De igual modo, argumenta que el estrés esta determinado por causas que se viven en
el dia a dia y de como las personas asumen las situaciones que se les presentan durante un
proceso o jornada laboral. De acuerdo con el Sindrome de Adaptacion General de Selye la
respuesta del organismo ante una situacion de estrés se encuentra distribuida en tres fases o
etapas:

Figura 1

Fases del estrés

3. FASE DE

AGOTAMIENTO

Nota. Elaboracidn propia a partir de Suta y Diaz (2021)
I) Fase de alarma: En esta fase ante la percepcion de una situacion de estrés, el

organismo desarrolla alteraciones a nivel fisiologico y psicoldgico que lo predisponen a la
hora de enfrentar la situacion estresante. Estos sintomas puedes ser influenciados por
factores fisicos o estimulos ambientales (Universitat de Barcelona, s.f).

I1) Fase de resistencia: Supone la fase de adaptacion a la situacion estresante. En ella

se desarrollan un conjunto de procesos comportamentales destinados a "negociar” la
situacion de estrés de la manera menos lesiva para la persona (Universitat de Barcelona,
s.f).

1) Fase de agotamiento: Si la fase de resistencia fracasa, es decir, si los

mecanismos de adaptacion ambiental no resultan eficientes se entra en la fase de
agotamiento donde los trastornos fisioldgicos, psicoldgicos o psicosociales tienden a ser

cronicos o irreversibles Universitat de Barcelona, s.f).



31

Los efectos individuales del estrés laboral sobre la salud afectan diferentes &ambitos
del funcionamiento del individuo, algunos de los més estudiados especificamente han sido
los trastornos psicosomaticos y mentales que a continuacién se presentan:

Trastorno depresivo: Se caracterizada por apatia, falta de gusto o placer, es frecuente

que se presente pasividad a nivel vital debido a la falta de motivacién o sentir
desesperanza, se pueden ver sefiales en el comportamiento incluso en el lenguaje, falta de

iniciativa y de interés, sintoma conocido como abulia (Vassallo, 2013).

Trastorno de ansiedad: Elevado afecto negativo o malestar que puede llevar a
desarrollar fobias de tipo social (Vassallo, 2013).

Trauma o trastorno relacionado con el estrés por la presencia de un estresor concreto:

este trauma afecta al individuo de una forma extremadamente aversiva y llega a causar
crisis. EI més conocido es el trastorno por estrés postraumatico sobre todo en militares y
fuerzas del orden por los constantes enfrentamientos y situaciones bélicas (Vassallo, 2013).

Trastorno por sintomas somaticos: es la presencia post sintomas fisicos sin una

causa fisiologica para que suceda (Vassallo, 2013).

Trastorno suefio-vigilia: puede ser por insomnio o su contrario hipersomnia. Ambos

causan problemas fisicos, cansancio y desmotivacion, en otros casos puede causar
conductas como son pesadillas, terrores nocturnos y sonambulismo (Vassallo, 2013).

Disfunciones sexuales: el estrés puede provocar anorgasmia o deseo sexual inhibido,

problemas de erecciones, eyaculacién precoz o disfuncion eréctil (Vassallo, 2013).
Sindrome de Burnout

El sindrome de desgaste profesional o sindrome de Burnout es el fracaso o desgaste
producido por las demandas excesivas que recibe el trabajador las cuales sobrepasan sus
energias o recursos personales, este se caracteriza por estados de estrés cronicos causados
por relacionarse con las personas a las que atienden, por la sensacion de estar agotados a
nivel emocional, por el desarrollo de sentimientos negativos y por el agotamiento en el
trabajo (Monte, 2003).

Asi mismo, de acuerdo con un estudio realizado por Gil Monte y Peir0 esta patologia
se desarrollaba bajo tres dimensiones:

I) Agotamiento Emocional: Esta dimension se caracteriza por el cansancio fisico y/o

psicoldgico y se manifiesta como la sensacion de falta de recursos emocionales, y el
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sentimiento que trastorna al trabajador de que nada puede ofrecer a otras personas a nivel

afectivo.

I1) Despersonalidad: Esta dimensioén se caracteriza por la presencia de actitudes
inhumanas, aisladas, negativas, frias, clinicas y duras, que da la persona a los beneficios de
su propio trabajo.

I11) Baja realizacion personal en el trabajo: En esta dimension existe la inadecuacion

personal o falta de logros personales, se refiere a la existencia de un sentimiento de

ausencia de logros propios de las personas en las labores habituales, se presenta un

rechazo de si mismo.

En cuanto los efectos a la salud Moreno-Jiménez (2013) cita la pérdida de apetito,
disfunciones sexuales, problemas de suefio, fatiga crénica, problemas musculo esqueléticos
y empeoramiento de la calidad de vida. Asi mismo estas presiones laborales se ven ademés
afectadas por otros aspectos sociales que también han cambiado y que suponen un afiadido
mas a este entramado, como por ejemplo un menor nivel de autonomia, una mayor
sobrecarga debido a la reduccion de personal, el aumento de las demandas emocionales, o
que los objetivos del trabajo no estén bien definidos, no sean muy claros o no se reciba
feedback sobre ellos. (Turner et al,2010).

Marco conceptual

En el proceso investigativo, es importante determinar los conceptos que fortalecen el
tema de estudio, es por esto que se presentan los principales conceptos relacionados con la
“Caracterizacion del riesgo psicosocial intralaboral en una empresa de Call Center de la
Ciudad de Bogota”.

Call Center (Centro de llamadas)

El Call Center es el departamento de una empresa que desarrolla actividades de
comunicacion telefonica y que tiene el fin de establecer una relacién interactiva con los
otros departamentos de la empresa, entre los consumidores, usuarios y clientes, asi como
las funciones de marketing. Es decir, un centro de llamadas es una plataforma telefonica
que tiene el objeto de facilitar y mejorar la comunicacion de la empresa con sus clientes,
optimizando sus recursos y proporcionando un mayor valor afiadido al cliente™, haciendo

de ello un proceso de apropiada competencia (Peir6, 2006).
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Trabajo

Toda actividad humana remunerada o no, dedicada a la produccion,
comercializacion, transformacion, venta o distribucion de bienes, servicios y/o
conocimientos que una persona ejecuta en forma independiente o al servicio de otra
persona natural o juridica (Ministerio de Proteccion Social, 2008).

De acuerdo con el Ministerio del Trabajo es la capacidad no enajenable del ser
humano caracterizada por ser una actividad social y racional, orientada a un fin y un medio
de plena realizacion.

Seguridad y Salud en el Trabajo

La Organizacion Internacional del Trabajo OIT la define como una disciplina que
trata de la prevencion de las lesiones y enfermedades relacionadas con el trabajo, y de la
proteccion y promocion de la salud de los trabajadores (OMS, 2010).
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

El Ministerio del Trabajo lo define como el proceso basado en la mejora continua
que debe incluir las organizaciones mediante politicas, planificacion, aplicacion,
evaluacion y acciones de mejora con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar
los riesgos que puedan afectar la seguridad y salud en el trabajo (Ministerio de Trabajo,
2014).

Sistema General de Riesgos Profesionales

El Ministerio de Salud y la Proteccion Social definen como el conjunto de entidades
publicas y privadas, normas y procedimientos, destinados a prevenir, proteger y atender a
los trabajadores de los efectos de las enfermedades y los accidentes que puedan ocurrirle
debido al trabajo que desempefian (Ministerio de Salud y Proteccion, 2012)

Peligro

Probabilidad de ocurrencia de un fenémeno natural o tecnolégico potencialmente
dafino para un periodo especifico y una localidad o zona conocidas. Se identifica, en la
mayoria de los casos, con el apoyo de la ciencia y tecnologia (INDC,2006).

Riesgo

El concepto sociedad del riesgo, acufiado por el socidlogo aleman Ulrich Beck, hace

referencia a un estado de cosas de las sociedades de la modernidad avanzada. Pensado en

el locus de la realidad de la Alemania contemporanea, se orienta a vislumbrar las
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consecuencias del desarrollo tecnoldgico de sociedades caracterizadas con el prefijo "post”,
en el sentido de "més all&", més alla de la modernidad, de la sociedad industrial o de
clases. En ultima instancia, tiene como punto de partida a las sociedades que han superado,
minimizado o reducido de forma objetiva la tirania de la escasez, pero que deben resolver
ahora cdmo repartir los riesgos civilizaciones derivados del alto grado de desarrollo
técnico, afectando en este reparto la l6gica de las relaciones intersocietales (Montenegro,
2005).

Las reflexiones de Beck se inscriben en lo que podemos considerar una sociologia
de la posmodernidad y no en una sociologia posmoderna.
Riesgo profesional

Se considera un riesgo profesional al accidente que se produce como consecuencia
directa del trabajo o labor desempefiada, y la enfermedad que haya sido catalogada como
profesional por el Gobierno Nacional. Comentario: El riesgo profesional es el suceso al
que se encuentra expuesto el trabajador por la actividad que desarrolla en ejercicio de una
relacion de trabajo. Este concepto genérico comprende dos especies: los accidentes de
trabajo y las enfermedades profesionales (Departamento Administrativo de la funcion
publica, 1994).

Riesgo Ocupacional

Es la posibilidad de ocurrencia de un evento de caracteristicas negativas en el trabajo,
que puede ser generado por una condicién de trabajo capaz de desencadenar alguna
perturbacion en la salud o integridad fisica del trabajador, como dafio en los materiales y
equipos o alteraciones del ambiente (SURA, s.f).

Riesgo psicosocial (Factor)

"Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el trabajo,
su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las condiciones de su organizacion, por
una parte, y por la otra parte, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura 'y
su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a traves de percepciones y
experiencias, puede influir en la salud, rendimiento y la satisfaccion en el trabajo”. (OIT,
1984). Ademas de lo anterior, inciden en las condiciones de vida de los trabajadores y de

sus familias. Estos riesgos generados en el trabajo tienen su manifestacion a través de
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patologias organicas, sicosomaticas y emocionales. Se pueden prevenir mediante medidas
dirigidas hacia el personal, ambiente y forma de trabajo.

A su vez podemos definir los factores psicosociales como aquellas condiciones
presentes en el trabajo, relacionados con la organizacion, el contenido y la realizacién del
trabajo que pueden afectar tanto el bienestar y la salud (fisica, psiquica o social) de los
trabajadores como al desarrollo del trabajo, asi como a la productividad empresarial.

Las principales consecuencias negativas sobre la persona son el estrés y la
insatisfaccion laboral y se observan en parametros como la cantidad y calidad de trabajo
realizado, la rotacion laboral o el absentismo. (Garcia,2013)

Riesgo psicosocial laboral

Los factores psicosociales son condiciones organizacionales del trabajo que pueden
afectar a la salud laboral de las personas positiva o negativamente. Por ejemplo, la cultura
y el clima organizacional, o el liderazgo pueden desencadenar dptimas o pésimas
condiciones de trabajo que tengan consecuencias positivas o negativas para el bienestar de
los trabajadores (Ledn et al, 2019). En el dltimo caso, cuando los factores organizacionales
y psicosociales de las organizaciones (p. ej., contenido del trabajo, sobrecarga y ritmos,
horarios, relaciones interpersonales, ambiente y equipos) son disfuncionales generan
respuestas de ansiedad que se convierten en factores de riesgo psicosocial que afectan
negativamente a la salud el bienestar de los trabajadores es decir, cuando estos factores
organizacionales se materializan como factores desencadenantes de tension y estrés laboral
(Pérez, s.1),

Por lo general, tienen caracteristicas propias: a) se extienden en el espacio y el
tiempo. b) son dificiles de objetivar; c) afectan a los otros riesgos; d) tienen escasa
cobertura legal €) estan moderados por otros factores; y f) es dificil intervenir sobre ellos
(Pérez, s.1),

Riesgo intralaboral

Esta se relaciona principalmente con los estilos de mando y direccion, pues de ellos
se derivan otros aspectos como el manejo del conflicto, los estilos de comunicacion
predominantes, las posibilidades de participar en los procesos de toma de decisiones y la
retroalimentacion recibida por el colaborador, entre otros. Si estos son negativos, al unirse

a la falta de induccion al cargo y de capacitacion en general, podrian aumentar la
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percepcion de falta de claridad en el rol y: por ende, de falta de control sobre la situacion
(Castellanos, 2021).

Los riesgos intralaborales afectan de manera mental y psiquica de los trabajadores
que desencadenan factores de riesgo psicosociales en relacion con la condicién de empleo,
la organizacion de la empresa y su entorno laboral con los compafrieros de trabajo, los
subordinados y la jerarquia, asi como con otras disposiciones.

1. La empresa u organizacién, pero sin prestar servicios en el lugar de trabajo.

2. Los clientes o usuarios del servicio.

3. Personas ajenas a la empresa u organizacion pero que actian sobre ellas
(familiares, amigos, 0 personas desconocidas como pueden ser los delincuentes, por
ejemplo). (NEFFA, 2015).

Los factores de riesgos psicosociales intralaboral plantean una nocion que ofrece una
vision mas amplia y comprehensiva que las del estrés, la violencia en el trabajo y el acoso
moral que son consecuencias de los factores de riesgo.

De acuerdo con Gollac “Son los riesgos para la salud mental, fisica y social
generados por las condiciones de empleo y los factores organizacionales y relacionales,
susceptibles de interactuar con el funcionamiento psiquico y mental, con impactos sobre la
organizacion o empresa donde estos se desempefian” (GOLLAC, 2013)

Dentro de los determinantes de los riesgos psicosociales se encuentran:

Los determinantes estructurales: Son principalmente las condiciones de empleo, la
organizacion y el contenido del proceso de trabajo, y las relaciones sociales en el trabajo
que son susceptibles de interactuar sobre el funcionamiento psiquico y mental de los
trabajadores con impactos sobre la salud, psiquica, mental, social e incluso fisica de los
trabajadores.

Los determinantes individuales: Los factores individuales son més dificiles de medir,
ya que dependen del tiempo de exposicion del trabajador a los riesgos, si este es ocasional
0 si se repite con cierta frecuencia y si el trabajador puede disponer de recursos
extraprofesionales compensatorios para procesarlos y hacerles frente, como seria la
educacion inicial, el nivel de formacién, de informacion y de calificaciones profesionales,
si cuenta dentro del colectivo de trabajo con el apoyo social y técnico de sus compafieros
y/o el de sus familiares.
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De manera individual el trabajador sufre cuando falta el reconocimiento o si percibe
un desequilibrio entre la magnitud e intensidad de las demandas del puesto de trabajo y su
grado de autonomia o de latitud decisional (KARASEK, 1979) para realizar la actividad y
contando o0 no con el apoyo social y técnico, o si considera que la recompensa (monetaria,
moral o simbdlica) recibida esta por debajo de las exigencias. (SIEGRIST, 2013)

Bateria de riesgo psicosocial

La bateria de Riesgo psicosocial es una herramienta que contiene la encuesta para la
evaluacion de factores de riesgo psicosocial, la cual es de obligatoria aplicacion para
TODAS las empresas colombianas, sin importar su nimero de trabajadores ni sector
economico. El diagndstico de riesgo psicosocial permite identificar los niveles de riesgo
psicosocial intralaboral, extralaboral y de estrés a los cuales se encuentran expuestos los
trabajadores de la empresa para mejorar los factores de riesgo psicosocial y por ende la
productividad en el trabajo. (Ministerio de Proteccion social, 2008)

Ambiente de trabajo

Se conoce como el conjunto de factores que influyen sobre el bienestar mental y
fisico de los colaboradores. Es la suma del conjunto de factores sociales y técnicos que
participan en el desarrollo del trabajo e influyen en el bienestar laboral del trabajador. Se
trata, de las condiciones que se viven en el entorno laboral y estd compuesto por las
circunstancias que inciden en la actividad dentro de una oficina, una fabrica, etc. Programa
manejo de estrés 31 Normalmente se vincula el ambiente de trabajo a las relaciones
humanas. Por ejemplo, si un trabajador se lleva bien con sus superiores y pares o
comparieros, se dice que se desempefia un buen ambiente laboral, donde no es frecuente
que haya conflictos y discusiones. Sin embargo, si ocurre lo contrario y el colaborador
suele discutir y confrontarse con las personas que trabajan en su entorno, el ambiente de
trabajo serd malo (Pefiaranda et al, 2020).

Condiciones de trabajo

Todos los aspectos intralaborales, extralaborales e individuales que estan presentes al
realizar una labor encaminada a la produccion de bienes, servicios y/o conocimientos.
(Ministerio de Trabajo, 2008).
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Salud

La Organizacion Mundial de la Salud OMS, estipula que Salud es el completo
bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de enfermedad o invalidez
(OMS, 1946).
Condiciones de salud

EL conjunto de variables objetivas y de autoreporte de condiciones fisioldgicas,
psicoldgicas y socio culturales que determinan el perfil sociodemogréfico y de morbilidad
de la poblacion trabajadora ((Ministerio de Trabajo, 2014).
Estrés

En sintesis, en la literatura cientifica se identifican tres enfoques fundamentales sobre
el estrés laboral. EI primero de ellos es el enfoque técnico lo de ingenieria), que lo
considera como una variable independiente al tratarse de una caracteristica aversiva o
nociva del entorno de trabajo y seria la causa ambiental que provoca un efecto negativo en
el bienestar o la salud de quien estd expuesta a ella. Por su parte, el enfoque fisioldgico
considera el estrés como una variable dependiente, es decir, como una respuesta fisiol6gica
del organismo ante las condiciones amenazantes, aversivas o nocivas del entorno. Y, por
altimo, el enfoque psicologico conceptualiza el estrés laboral como el proceso implicado
en la interaccion dinamica entre la persona y las caracteristicas de su entorno (Cox,
Griffiths y Rial-Gonzélez, 2005).
Estrés Ocupacional

Aparece cuando las exigencias del entorno laboral superan la capacidad de las
personas para hacerles frente 0 mantenerlas bajo control. No es una enfermedad, pero, si se
sufre de una forma intensa y continuada, puede provocar problemas de salud fisica 'y
mental: ansiedad, depresion, enfermedades cardiacas, gastrointestinales y musculo
esqueléticas. (Garcia, R. F,2013).
Demandas de carga mental

Las exigencias de carga mental se refieren a las demandas de procesamiento
cognitivo que implica la tarea y que involucran procesos mentales superiores de atencion,
memoria y analisis de informacion para generar una respuesta. La carga mental esta
determinada por las caracteristicas de la informacion (cantidad, complejidad y detalle) y

los tiempos de que se dispone para procesarla. Estas exigencias se convierten en fuente de



39

riesgo cuando: La tarea exige un importante esfuerzo de memoria, atencion o
concentracion sobre estimulos o informacion detallada o que puede provenir de diversas
fuentes. La informacion es excesiva, compleja o detallada para realizar el trabajo, o debe
utilizarse de manera simultanea o bajo presién de tiempo (Ramirez et al, 2017).
Ausentismo

Es la ausencia al trabajo de la persona que lo realiza, ya sea por enfermedad o por
causas variadas y diferentes (sociales, familiares, administrativas, etc.). Dicho de otra
forma, es la diferencia entre el tiempo contratado y el tiempo trabajado (siempre y cuando
este ultimo sea inferior al primero), lo que es igual al tiempo perdido (Espafia y Molano,
2015).
Incapacidad

Si la lesion del trabajador accidentado lo amerita, una vez éste haya sido atendido,
debe recibir de la IPS, EPS a la que esta afiliado, una incapacidad de acuerdo con su lesion.
Si el accidente es de trabajo, el pago de dicha incapacidad sera hecho por la ARP a la que
este afiliado la empresa donde éste labora (SURA, s.f).
Incapacidad Permanente Parcial

La incapacidad permanente parcial se presenta cuando el afiliado a riesgos
profesionales, como consecuencia de un accidente de trabajo o de una enfermedad
profesional, sufre una disminucién parcial, pero definitiva, en algunas de sus facultades
para realizar su trabajo habitual. Ejemplo: La pérdida de cualquier miembro o parte de este,
que implique una pérdida de capacidad laboral mayor al 5% pero inferior al 50 % (SURA,
s.f).
Incapacidad Temporal

Se entiende por incapacidad temporal, aquella que segun el cuadro agudo de la
enfermedad que presente el afiliado al sistema general de riesgos profesionales, le impide
desemperiar su capacidad laboral por un tiempo determinado. El subsidio que recibe un
empleado que tenga incapacidad temporal es equivalente al 100% de su salario base de
cotizacion. Se paga desde el dia siguiente En que ocurrié el accidente. Al terminar el
periodo de incapacidad temporal el empleador esta obligado a ubicar al trabajador en el
cargo que desempariaba antes del accidente o reubicarlo en cualquier otro cargo para el que

esté capacitado y que sea de la misma categoria del anterior (SURA, s.f).
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Capacitacion en condiciones de salud

Como parte fundamental de las campafias de medicina preventiva, el trabajador debe
recibir elementos teoricos y practicos de prevencion y control de enfermedades comunes,
profesionales, accidentes e incidentes y primeros auxilios (Rodriguez y Maldonado, 2014).
Capacitacion en prevencion

Para hacer capacitacion en prevencion se deben tener como base los manuales de
seguridad, en los que se debe describir las normas y los procedimientos correctos del
trabajo. Para su desarrollo debe establecerse la siguiente metodologia: Identificar oficios,
equipos interdisciplinarios, procedimientos, riesgos y elementos de proteccion personal
(Rodriguez y Maldonado, 2014).
Actividades de grupo de trabajo

relacionadas con salud ocupacional: Son aquellas acciones cuya promocion sirve
para dar sugerencias de seguridad, entrenar en el uso seguro de los elementos de proteccién
personal y cumplimiento de las normas y reglas, e inculcar el reporte de accidentes. Las
reuniones programadas para desarrollarlas deben ser frecuentes, responsables, con una
duracidn justa y sobre todo que tengan la participacién de todo el equipo. Deben ser
eficientes. (Salud Ocupacional Unad, s.f).
Actividades que protegen su salud

En la implementacién de los programas de estilos de vida saludables en el trabajo se
debe incluir actividades tales como: capacitacion contra el consumo de sustancias
adictivas, alcoholismo, prevencion contra el estrés, controles médicos, etc. (Salud
Ocupacional Unad, s.f).
Actos inseguros o subestandares

Son las acciones u omisiones cometidas por las personas que, al violar normas o
procedimientos previamente establecidos, posibilitan que se produzcan accidentes de
trabajo. (Salud Ocupacional Unad, s.f).
Violencia en el trabajo

Cuando hablamos de Violencia en el Trabajo nos referimos a agresiones fisicas,
verbales, actitudes intimidatorias 0 amenazantes, acoso psicolégico laboral.... son algunos
ejemplos de comportamientos violentos que pueden producirse en el entorno laboral, y que

tienen o pueden tener graves consecuencias para la salud de los trabajadores y para la
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propia organizacion. No podemos olvidar la violencia contra gerentes o directivos
generados por reestructuraciones no valoradas socialmente. Incluye el bossnapping o
secuestro de directivos. (Garcia, 2013)

Hostigamiento psicolégico (mobbing)

El hostigamiento psicolégico en el trabajo hace referencia a aquellas situaciones en
las que una persona o un grupo de personas ejerce un conjunto de comportamientos
caracterizados por una violencia psicologica extrema, de forma sistemética y durante un
tiempo prolongado, sobre otra persona en el lugar de trabajo. El efecto que se pretende
alcanzar es el de intimidar, apocar, reducir y consumir emocional e intelectualmente a la
victima, con vistas a eliminarla de la organizacion. (Lahera y Gongora, 2002)

Marco legal

Una parte importante de la investigacidn consiste conocer la normatividad vigente
que contempla las enfermedades de caracter psicosociales. El Riesgo Psicosocial y su
gestion ha cobrado fuerza en los ultimos afios debido a que se han hecho presentes las
enfermedades relacionadas con el estrés, tales como: trastornos de ansiedad, depresion,
trastornos de adaptacion, reacciones a estrés grave, hipertension arterial secundaria, El
concepto tedrico de factores psicosociales, fue definido por el comité mixto OIT/OMS en
1984 como ""aquellas condiciones presentes en una situacion de trabajo, relacionadas
con la organizacion, el contenido y la realizacion del trabajo susceptibles de afectar
tanto el bienestar y la salud, fisica, psiquica o social, de los trabajadores como el
desarrollo del trabajo”.

En este capitulo se presentan los aspectos mas notables que se aplican dentro de la
normatividad colombiana, como herramienta de proteccion y aplicacion en el
restablecimiento de los derechos de los trabajadores que se ven vulnerados al momento de
presentar una enfermedad psicosocial.

Constitucién Politica De Colombia De 1991, la constitucion politica de Colombia
de 1991 es la norma de normas su principal principio y derecho es la igualdad de las
personas derecho que se extiende a todos los colombianos; la constitucion politica esta
compuesta por derechos fundamentales, derechos de primera generacion, como lo es el
derecho a la vida; derechos de segunda generacién y de tercera generacién en nuestra

investigacion tenderemos en cuenta los siguientes articulos constitucionales:
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Articulo. 11. El Derecho a la vida es inviolable. (EI Presente Articulo en conexidad
con el derecho Fundamental a la Salud). (Const,1991).

Articulo. 25. El trabajo es un Derecho y una obligacion social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccion del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo
en condiciones dignas Yy justas. (Const,1991).

Articulo. 44. Son Derechos Fundamentales: La Vida, la integridad fisica, la salud, y
la seguridad social. (Const,1991).

Ley 9 de 1979, esta ley consagra las normas referentes a la salud ocupacional
destinadas a preservar, conservar y mejorar la salud de los trabajadores, tanto de empleados
como de independientes y asi prevenir todo dafio para la salud de las personas que se
puedan derivar de las condiciones de trabajo. (Ley 9 de 1979).

La Ley 9 de 1979, protege la salud de las personas en el trabajo referente a los riesgos
relacionados con agentes psicoldgicos entre otro. la ley promueve la creacion de las bases
necesarias para la organizacién y administracion del sistema de salud ocupacional en el
pais.

Ademas de los protocolos para la determinacion de las enfermedades asociadas al
estres, 2014. (Ley 9 de 1979).

Ley 1010 de 2006, por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y
sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de trabajo.
Dichas conductas de acoso laboral, de acuerdo con la presente ley, solo pueden ser legadas
en el marco de una relacion de trabajo formal, es decir si hacen de un empleo publico o
privado. (Ley 1010 de 2006).

Ley 1562 de 2012, por medio de la cual se modifica el Sistema General de Riesgos
Laborales y se dictan otras disipaciones en materia de Salud Ocupacional. Con la creacion
de esta ley, se instala el analisis de riesgos crénicos en los sistemas de gestién reforzado
mediante una economia del riesgo, en la cual el sujeto interviniente debe de tener titulo de
especialista en salud ocupacional. (Ley 1562 de 2012).

Decreto ley 1295 de 1994, por medio del cual se determina la organizacion y
administracion del Sistema General de Riesgos Profesionales.

El presente decreto ley propone 5 tipos de intervenciones:

a) Cambio de conducta



43

b) Apoyo social

¢) Manejo de la enfermedad

d) Alivio del estrés

e) Mejora del autocontrol y la eficacia personal.

f) Establecimiento de metas

g) Manejo de estres

h) Autoestima

1) Entrenamiento en habilidades asertivas

Articulo. N°10: Los subprogramas de Medicina Preventiva y del Trabajo, tienen
como finalidad la promocion, prevencion y control de la salud del trabajador,
protegiéndolo de los factores de riesgo ocupacionales, situando en un sitio del trabajo
acorde con sus condiciones psicofisiologicas y manteniéndolo en una aptitud optima de
productividad en el trabajo.

De igual manera los reconocimientos como estimulos por parte de los compafieros
jefes y superiores como prueba de que se esta haciendo una éptima actividad laboral, crear
necesidades y pensamientos de reto, desafio, creatividad e implicacion en el trabajo y
garantizar el ejercicio pleno del Derecho a la Salud Mental a la poblacion colombiana,
priorizando a los nifios, nifias y adolescentes, mediante la promocion de la salud y la
prevencion del trastorno mental, la Atencién Integral e Integrada en Salud Mental en el
ambito del Sistema General de Seguridad Social en Salud. (Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, Decreto Ley 1925,1994).

Decreto 2566 de 2009. Por el cual se adopta la tabla de enfermedades profesional es
que, en donde se analizara el Numeral 42 del Articulo 1°: que nos data de las patologias
causadas por estrés en el trabajo, comprenden “labores con sobrecarga cuantitativa,
valorando la cantidad de trabajo en relacion con el tiempo para ejecutarlo, la ejecucion de
tareas repetitivas combinadas con sobrecarga de trabajo. (Departamento Administrativo de
la Funcion Publica, Decreto 2566, 2009).

Labores con técnicas de producciones en masa, repetitivas 0 monotonas o
combinadas con ritmo y/o control impuesto por la maquina. Trabajos por turnos, con
estresantes fisicos con efectos psicosociales, que produzcan estados de ansiedad y

depresion, infarto del miocardio u otras urgencias cardiovasculares, hipertension arterial,
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enfermedad acidopéptica severa o colon irritable”. (Departamento Administrativo de la
Funcion Pablica, Decreto 2566, 2009).

Decreto 1072 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del sector trabajo. Con la creacion de este Decreto, se le da un nuevo
avance al Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, implementado de forma
especial el riesgo psicosocial, acaparandolo como uno de los factores mas importantes y de
mayor impacto dentro de las diferentes enfermedades y accidentes laborales que se
presentan en el pais. (Ministerio del Trabajo, Decreto 1072, 2015).

Decreto 614 de 1984, por medio del cual se incorpord un elemento adicional no
previsto en el sistema de salud ocupacional “Riesgo Psicosocial”, como un factor de
peligro a tener en cuenta en el trabajo.

Con la creacion de este decreto, ingresa a la legislacién colombiana el riesgo
psicosocial, como una herramienta erigida con base en los criterios exclusivamente
técnicos, con conceptos de expertos del ministerio del trabajo, salud y educacion.
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica, Decreto 614, 2015).

El Articulo 2 literal C, pretende dar a conocer el objeto de la salud ocupacional,
que busca proteger al trabajador contra los riesgos relacionados con agentes fisicos,
quimicos, bioldgicos, psicosociales y otros derivados de la organizacion laboral que
puedan afectar la salud individual y colectiva en los lugares de trabajo.

Decreto 1477 de 2014, por medio del cual se expide la tabla de enfermedades
laborales en Colombia.

Articulo. N°2: El Sistema General de Riesgos Profesionales tiene los siguientes
objetivos:

a) Establecer las actividades de promocion y prevencion tendientes a mejorar las
condiciones de trabajo y salud de la poblacion trabajadora, protegiéndola contra los riesgos
derivados de la organizacion del trabajo que puedan afectar la salud individual o colectiva
en los lugares de trabajo tales como los fisicos, quimicos, bioldgicos, ergondmicos,
psicosociales, de saneamiento y de seguridad. (Departamento Administrativo de la Funcion
Pablica, Decreto 1477, 2014).
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De igual manera se debe priorizar para poder hacer un analisis estadistico con efectos
negativos sobre el trabajo o los trabajadores, resultado del analisis epidemioldgico de la
empresa.

Es una de las primeras partes a las cuales se debe de intervenir dado a que se podria
modificar la organizacion del trabajo enriqueciendo y ampliando tareas, rotando tareas y
puestos, etc., dando mayor autonomia, delegando responsabilidades, etc. (Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica, Decreto 1477, 2014).

El Articulo 125, establece que todo empleador debera responsabilizarse de los
programas de medicina preventiva en los lugares de trabajo y cuyo objetivo sea la
promocion, proteccidn, recuperacion y rehabilitacion de la salud de los trabajadores de
acuerdo con su condicion fisioldgica y psicoldgica. (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, Decreto 1477, 2014).

La intervencion de los factores psicosociales en el trabajo implica el compromiso de
la gerencia o de la direccion de la empresa y el de los trabajadores, a su vez la intervencion
se debe establecer con la participacién de los directamente interesados o afectados.

El Sistema General de Riesgos Profesionales es el conjunto de entidades publicas y
privadas, normas y procedimientos, destinados a prevenir, proteger y atender a los
trabajadores de los efectos de las enfermedades y los accidentes que puedan ocurrirles con
ocasién o como consecuencia del trabajo que desarrollan. (Departamento Administrativo
de la Funcidn Publica, Decreto 1477, 2014).

Resolucién 2646 de 2008, por medio de la cual se dictan disposiciones y se definen
responsabilidades para la identificacion, evaluacién, prevencion, intervencién y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la
determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional. (Ministerio
de Proteccién Social, Resolucion 2646, 2008).

El Articulo 5, establece que los factores psicosociales comprenden los aspectos
intralaborales, los Extralaborales o externos a la organizacion y las condiciones
individuales o caracteristicas intrinsecas del trabajador, los cuales, en una interrelacion
dindmica, mediante percepciones y experiencias, influyen en la salud y el desempefio de

las personas.
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Es asi, como la resolucidn con el presente articulo discrimina los factores segln
tengan ocurrencia dentro o fuera del trabajo, y por la historia personal del trabajador, por
ende, es necesario analizar en detalle los denominados factores psicosociales asi: por la
utilizacion del tiempo libre, tiempo de desplazamiento y tipo de transporte, el hecho de
hacer parte de redes de apoyo social, caracteristicas de vivienda y acceso a servicios de
salud. (Ministerio de Proteccion Social, Resolucidn 2646, 2008).

De acuerdo con la resolucidn, el empleador puede utilizar la informacion recaudada
respecto de los factores para el disefio de planes de intervencion en aspectos psicosociales
y de bienestar del trabajador.

Continuamente, se plantean factores psicosociales individuales que deben ser
identificados y evaluados, para lo cual el empleador debe contar con informacién
sociodemogréfica actualizada anualmente y discriminada de acuerdo con el nimero de
trabajadores.

En conclusién la presente resolucion obliga a todas las empresas en Colombia a
realizar una valoracion anual del riesgo psicosocial al que se enfrentan los trabajadores
durante la ejecucion de sus funciones, para lo cual deberéan establecer disposiciones y
definir responsabilidades para la identificacion, evaluacién, prevencién, intervencién y
monitoreo permanente de la exposicidn a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para
la determinacion del origen de las patologias causadas por estrés ocupacional.

El Articulo 21, indica que el no cumplimiento de lo preceptuado en esta norma, se
sancionada con multas de hasta 500 SMLV para las empresas y de hasta 1000 SMLYV para
las ARL. (Ministerio de Proteccion Social, Resolucion 2646, 2008).

Resolucion 652 de 2012, por medio de la cual se establece la conformacion y
funcionamiento del comité de convivencia laboral en entidades publicas y empresas
privadas y se dictan otras disposiciones.

Dentro del Articulo 2, establece que las actividades de Salud ocupacional tienen por
objeto proteger a la persona contra los riesgos relacionados con agentes fisicos, quimicos,
bioldgicos, psicosociales, y otros derivados de la organizacion laboral que puedan afectar
la salud individual o colectiva en los lugares de trabajo. (Ministerio de Trabajo, Resolucién
652, 2012).
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Asi mismo regula, actualiza y expide la tabla de enfermedades laborales, denotando
la importancia de los riesgos laborales en:

No. 4 agentes psicosociales, de las deméas enfermedades que se puedan generar por
medio de estos agentes que afecten la salud fisica 0 mental de los trabajadores.

El Articulo 11, nos habla del subprograma de higiene y seguridad industrial, el cual,
tratandose del riesgo psicosocial y su prevencion, establece el apoyo social tanto en el
trabajo como en el entorno familiar y social, asi los trabajadores obtienen nueva
informacion, adquieren nuevas habilidades o mejoran las que ya poseen, obtienen refuerzo
social y retroinformacion sobre el desempefio laboral, y consiguen apoyo emocional,
consejos y otros tipos de ayuda.(Ministerio de Trabajo, Resolucién 652, 2012).

El Articulo 12, se establecen las responsabilidades de las ARL, en donde teniendo
en cuenta los factores de riesgo psicosocial, las ARL llevaran a cabo acciones de asesoria 'y
asistencia técnica a las empresas afiliadas, para el desarrollo de medidas preventivas y
correctivas del acoso laboral. De acuerdo con este articulo, se contemplan los conceptos de
los riesgos psicosociales, entre ellas el fundamento y adopcion de la tabla de enfermedades
laborales discriminadas en informacion, toma de decisiones, compromiso Yy clarificacion de
valores. (Ministerio de Trabajo, Resolucion 652, 2012).

Resolucién 1356 de 2012, por medio de la cual se modifica parcialmente la
resolucion 652 de 2012, en cuanto a la conformacion, reuniones, periodo de transicion, del
comité de convivencia laboral. (Ministerio de Trabajo, Resolucion 1356, 2012).

Resolucién 0312 de 2019, por medio de la cual se establecen los requisitos minimos
del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

La resolucion establece que para los riesgos psicosociales la frecuencia y
accidentalidad de este debe de medirse como minimo una vez al mes y realizar la
clasificacion del origen del peligro/riesgo que los genero. En cuanto a la prevalencia
estipula que se debe medir como minimo una vez al afio, al igual que la incidencia por
enfermedad laboral. (Ministerio de Trabajo, Resolucion 0312, 2019).

En cuanto a la metodologia para la identificacion de peligros, evaluacion y
valoracion de riesgo, se debe definir y aplicar una metodologia para esta con alcance sobre

todos los procesos, actividades rutinarias y no rutinarias, maquinaria y equipos de trabajo y



respecto de todos los trabajadores independientemente de su forma de vinculacion y/o

contratacion.
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Estado del arte

Tabla 4

Estado del arte

Titulo Enlace ARo Autor Resumen Conclusiones Interés para esta
Web (¢Para qué?) investigacion
1. Disefio de un chrome- 2020 Peflaranda,  Esta investigaciéntuvo  Se evidenci6 que en los Establece una guia para el
programa de extensio G., Pulido, como objetivo el disefio  asesores de cobranza del Manejo y prevencion del
manejo y n://efaid P., de un programa de Call Center GF estrés para una poblacién
prevencion del nbmnnn Rodriguez, manejoy prevencion de COBRANZAS S.A.S, para  de agentes de Call Center,
estrés aplicadoa  ibpcajpc A, & estrés para Asesores de el afio 2019, la presencia asi mismo, permite
una poblacion de  glclefin Sanchez, L. un Call Center de de sintomatologia de riesgo realizar un acercamiento a
agentes de Call dmkaj/h cobranzas, con base en  critico frente a posibles la aplicacién de la bateria
Center cobranzas  ttps://re el diagndstico de riesgos  efectos por la exposiciona  de riesgo psicosocial para
positori psicosociales de una factores de riesgo el sector BPO, finalmente,
0.unitec. empresa cobranzas, psicosocial fue de riesgo permite relacionar
edu.co/b identificados en 2019 alto — muy alto para el variables como el estrés,
itstream/ mediante la aplicacion 40.30 % y riesgo medio desempefio, bienestar y
handle/2 de Bateria de Riesgo para el 32.84% de los 67 calidad de vida.
0.500.12 Psicosocial. La asesores que responden la
962/574 metodologia utilizada es  bateria de riesgo
[{AGEN de tipo descriptivo de psicosocial.
TES%2 caracter mixto, no La investigacion
ODE%2 experimental. A partir realizada por un equipo
O0CALL del andlisis de la interdisciplinar concluyo
%20CE informacion se que los resultados del
NTER% identifica la necesidad informe de diagndstico de
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de disefiar un programa
de prevencion y manejo
del estrés como
herramienta de
intervencién para la
poblacion de asesores de
cobranzas.

riesgos psicosociales de la
empresa GF Cobranzas
S.A.S., ubicadaen la
ciudad de Bogota,
evidencian la necesidad de
generar un programa de
prevencion y manejo del
estrés para esta poblacion.
Se determind que en varios
procesos investigativos y
que, en la normatividad
vigente, los factores de
riesgo psicosocial han sido
considerados como algunos
de los principales tipos de
riesgos laborales que méas
impacto generan en las
empresas, teniendo en
cuenta la afectacion
positiva 0 negativa hacia el
trabajador y su salud.
Finalmente se establecio
que las estrategias de
afrontamiento son procesos
concretos que se utilizan en
cada contexto y que
pueden ser altamente
cambiantes dependiendo de
las condiciones gue se den
en cada momento, por lo
tanto, se establecen algunas
de ellas para el disefio del
programa de prevencion y
manejo de estrés en los
asesores de Call Center de
cobranzas.
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2.
Evaluacion de
los riesgos
psicosociales en
los trabajadores
de una empresa
de Call Center
ubicadaen la
ciudad de
Guayaquil
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Evaluar y
determinar, previa
evaluacion, si existen
factores de riesgos
psicosociales en los
trabajadores de una
empresa de Call Center
en la ciudad de
Guayaquil, identificando
los factores de riesgos
mediante la aplicacion
del Cuestionario de
Evaluacion de riesgo
psicosocial en espacios
laborales, el cual tiene
como objetivo evaluar
los factores de riesgo
psicosocial que pueden
afectar la salud de los
trabajadores; de esta
forma generar acciones
para prevenir o
disminuir el riesgo
psicosocial mediante la
elaboracion de una
propuesta con medidas
control para aquellas
dimensiones que
resulten con un nivel de
riesgo medio y alto. De
tal manera, que la
propuesta de control
para los riesgos
psicosociales sera una
herramienta para la
prevencion y correccion

Se pudo identificar
los factores psicosociales
de mayor incidencia en los
trabajadores. 2. 3. 4. 5. Es
asi como, las dimensiones:
Recuperacion y Carga 'y
ritmo de trabajo con
calificacién del 54% y 44%
respectivamente, tienen
mayor prevalencia,
considerandose un factor
de riesgo medio, quedando
un riesgo bajo para el resto
de las dimensiones
concluyendo que no
afectan al bienestar y salud
de los trabajadores y no
son generadores de estrés.
La herramienta por el
Ministerio del Trabajo
permitio evaluar los
factores de riesgo
psicosocial en la
organizacion del trabajo y
en el desempefio de la
tarea. Fue aplicada a 367
trabajadores, lo cual nos
permitié analizar los
resultados de manera
global, por lo que
concluimos que 268
trabajadores (73%)
consideran que los riesgos
psicosociales son bajos, 95
trabajadores (26%)
consideran que los riesgos

La presente
investigacion permite
comparar la metodologia
de valoracién de riesgos
psicosocial que se maneja
en Colombia y la utilizada
en Ecuador con el fin de
poder establecer la
metodologia de
evaluacion para el
presente estudio yasu
vez verificar el Plan de
Accion que llevan a cabo
con el fin de mitigar el
riesgo psicosocial en este
sector de atencién al
cliente.




de aquellos factores
criticos, adaptado a la
realidad de una empresa
de call center,
reduciendo la
exposicion desfavorable
de aquellos riesgos que
puedan llegar afectar a
los colaboradores.

son de nivel medioy 4
empleados (1%)
consideran que existen
riesgos altos. Con base a
los resultados de la

aplicacion del cuestionario,

se elaboro una propuesta
de control para aquellos

factores de significativos, y
poder brindar estrategias de

modo que los trabajadores
se sientan involucrados y
puedan llegar a manejar
sus tareas y conflictos
personales de una manera
mas efectiva.

3.Aproxim
acion a los
factores
psicosociales de
los
teleoperadores
en call center
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El sector de Call
centers ocupa en Esparia
a mas de 60.000
personas contratadas
directamente por
empresas de ese ambito.
El ndmero de
operadores es cada vez
mayor, pero, a menudo,
se trata de un colectivo
con un alto grado de
invisibilidad que
presenta una
problematica concreta
en materia de salud
laboral. Si bien las
aproximaciones clasicas
a este sector desde la
perspectiva de la
prevencion de riesgos

Existe bastante
evidencia e informacion
sobre los principales
factores de riesgo
psicosocial a los que esta
expuesto el colectivo de
teleoperadores y que,
fundamentalmente, giran
en torno a dos
caracteristicas: el trato con
las personas y la propia
organizacion del trabajo.
Se trata de un trabajo con
altas demandas
psicoldgicas
eminentemente marcadas
por el contacto con los
clientes o usuarios. El
hecho de que este contacto
sea telefonico no significa

El articulo
presentando es relevante
debido a que establece las
medidas preventivas y las
buenas practicas que
deben implementarse en
un callcenter teniendo en
cuenta el tiempo, la carga
de trabajo, la
participacion, el interés
del trabajador y las
relaciones permitiendo el
enriquecimiento de la
investigacion actual, asi
mismo, forja una base que
sera necesaria a la hora de
planear las medidas y el
plan de accion en la
empresa objeto de
estudio.
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laborales se han hecho
con un enfoque
basicamente
ergonémico, la
naturaleza del trabajo
desempefiado requiere la
identificacion de
factores especificos de
riesgo psicosocial y sus
consecuencias en este
colectivo. Este articulo
profundiza en las tareas
desempefiadas por el
colectivo de
teleoperadores, en los
factores psicosociales
presentes en su trabajo y
propone una serie de
actuaciones
recomendadas para su
mejora

que la exposicion sea
menor, posiblemente todo
lo contrario: la barrera que
proporciona el teléfono
hace que el agente tenga
que suplirla con otras
herramientas. La naturaleza
del propio trabajo ha
marcado un tipo de
organizacion basada en el
namero de llamadas
atendidas, trasladando a los
agentes procedimientos y
operativas orientadas a
optimizar el tiempo en este
sentido. En los ultimos
afos, se tiene que afiadir un
nuevo elemento a tener en
cuenta: la evaluacion
constante por parte de los
clientes (a menudo en
forma de opiniones en
redes sociales) hacia el
trabajo del agente y que va
mas alla de la tradicional
encuesta de satisfaccion
que se contesta tras ser
atendidos. La revision
bibliogréafica apunta a que,
generalmente, las empresas
de CC hacen las
evaluaciones de riesgos y
en muchos casos también
se hacen evaluaciones de
riesgos psicosociales, como
parte del proceso general
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de evaluacion o como
evaluaciones especificas.
Esto lleva a pensar que se
dispone de abundante
informacion del colectivo y
podriamos considerar que
se han identificado factores
de riesgo psicosociales
especificos para el
colectivo de
teleoperadores/as de CC.
Sin embargo, y al igual que
para el resto de los riesgos,
se debe poner el foco en las
medidas preventivas a
implantar y su efectividad,
medir los resultados y
valorar su idoneidad, en
definitiva: llevar a cabo la
intervencién psicosocial en
la organizacion.

4.
Psicorisk -
programa de
capacitacion
para la
prevencion de
riesgos
psicosociales en
telemercadeo
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El objetivo del
presente trabajo de
grado es ofrecer un
programa de
capacitacion en
prevencion de riesgos
psicosociales para
promover el bienestar
mental de los
trabajadores de
telemercadeo. Esta
propuesta esta dirigida a
las medianas empresas
de la ciudad de Bogota
en la localidad de

En el trabajo de
telemercadeo el riesgo
psicosocial que se
evidencia es alto, debido a
las horas de trabajo, la
carga laboral, la presion
gue generan los clientes y
las metas puestas por los
jefes, les genera en si
problemas cognitivos,
donde el factor
predominante es la
preocupacion, temor y
sensacion de inseguridad, a
nivel motriz, genera

Esta investigacion
permite la
implementacion de
estrategias, con la
finalidad de generar una
cultura organizacional
entorno a la prevencion y
al manejo del riesgo
psicosocial.
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Chapinero con
actividades relacionadas
con el Call Center,
especificamente en
telemercadeo. Para el
desarrollo de este, se
tuvo en cuenta la
revision tedrica 'y
empirica del tema
propuesto, que justifica
la importancia de
prevenir los riesgos
psicosociales en las
empresas de
telemercadeo dado que
las condiciones de
trabajo traen consigo
una variedad
consecuencias tanto para
los empleados como
para las organizaciones.
Asimismo, se realiz6 un
estudio de mercadeo que
permite dar cuenta de la
competencia directa y
sucedanea de nuestro
producto y de esta
manera permitio
fortalecer las
caracteristicas que
brinda este programa.
Los temas que
componen el producto
estan enfocados en la
conceptualizacion,
manejo del estrés y

sintomas de ansiedad como
habitos tdxicos (tabaco,
alcohol), dificultad en el
habla, como tartamudez o
paralisis, movimientos
descoordinados, respuesta
de huida, llanto
inexplicable, tics nerviosos
con movimientos
repetitivos en miembros
con predominio en zonas
distales, ademas de comer
y beber en exceso
(Delgado, 2018). Otros
factores importantes que
puede influir en el riego
psicosocial de los
trabajadores de
telemercadeo son los
estilos de liderazgo que se
manejan, la monotonia, los
tipos de contrato y la falta
reconocimiento social, es
por esto que en una
investigacion realizada por
Gallego, Ramirez, Rendon,
y Diaz, (2018) concluyeron
gue es importante generar
técnicas para medir el
factor de riesgos
psicosocial, los estilos de
liderazgo que se manejan
en el entorno laboral y el
impacto este presenta para
sus colaboradores, ademas
implementar en las
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habilidades sociales que
promueven la
comunicacion y el
trabajo en equipo en la
organizacion los cuales
contribuyen al
mejoramiento y
efectividad laboral al
capacitar y entrenar a
sus empleados en
estrategias que mejoran
su calidad de vida 'y
ambiente laboral.

empresas capacitaciones de
prevencion en riesgos
psicosociales con el fin de
crear ambientes que sean
agradables y estables que
aporten en la calidad de
vida de sus colaboradores.
En general se puede decir
que las empresas de
telemercadeo son grandes
organizaciones que cuenta
con personas que pueden
tener muchas competencias
y capacidades que no
tienen en cuenta, ya que la
preocupacion por su
bienestar de los empleados
es baja, lo que les interesa
es la productividad de
ellos, sin poner atencion a
su salud fisica y mental. Es
por esto gque es necesario
desarrollar estrategias de
prevencion en riesgo
psicosocial que incluya
actividades deportivas y de
trabajo en equipo que
puedan generar en sus
empleados impactos
positivos que mejoren el
ambiente laboral, la
convivencia, la salud
mental y la salud fisica.

5. Estrésy
afrontamiento
del estrés de

tt
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El estrés laboral
en un call center es un
factor de riesgo ligado

En el desarrollo de
esta investigacion es
importante destacar que el

Esta investigacion

es pertinente debido a que

establece los principales
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empleados en un
call center en la
ciudad de
Medellin
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en su mayoria a todos
los trabajadores, lo cual
es necesario investigar
la prevalencia de
estresores laborales y
sintomas asociados al
estrés de los empleados
de un call center de la
ciudad de Medellin.
Metodologia: Se realizd
por medio de dos
cuestionarios que son: el
inventario del
afrontamiento del estrés,
el cual consta de 40
preguntas y el
cuestionario de la escala
de estrés percibido, el
cual tiene 14 preguntas.
Resultados: En el
cuestionario del estrés
percibido se obtuvieron
resultados promedios
desde el 41.9% hasta el
67.7%, donde se
concluye que los
participantes afirman
gue nunca o casi hunca
han podido controlar el
estrés que perciben en
su entorno laboral. En el
cuestionario del
afrontamiento del Estrés
se obtuvo como
respuesta un porcentaje
bajo en todas sus

estrés laboral es un factor
que afecta la vida personal,
familiar y social de cada
empleado, generando en
ellos afectaciones
psicolégicas como
depresion, aislamiento
social, desmotivacion,
tension muscular y
agotamientos. Tras el
analisis podemos deducir
gue los empleados de una
call center de la ciudad de
Medellin presentan
consecuencias en su salud
fisica y psicolégica lo que
los conlleva a tener menor
rendimiento laboral.
Finalmente es importante
tener en cuenta que la
investigacion arrojo
resultados bajos y por lo
tanto se debera actuar de
inmediato ya que los
empleados son mas
propensos a enfermedades
y consecuentemente a
incapacidades de largos
periodos, 0 ausentismos
que afectan la
productividad de la
organizacion.

factores psicosociales que
se evidencian dentro del
sector de callcenter y
establece una metodologia
enfocada en la prevalencia
de estresores laborales
gue puede complementar
de manera positiva la
investigacion.
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dimensiones. Discusién:
Cuando preguntamos a
los empleados de un call
center con que
continuidad se han
sentido que tenian todo
bajo control,
encontramos un
porcentaje del 54,8%,
que al ser comparado
con la teoria de

Calderén et al. (2018) se

evidencia que cada

persona tiene un proceso

diferente de adaptacion
en su entorno laboral y
una manera distinta de
percibir las cosas.
Conclusiones: El estrés
laboral es un problema
gue afecta a todas las

personas, en especial las

que se desempefian en
un call center, genera en
ellos afectaciones
psicoldgicas como la
depresion, el
agotamiento y el
aislamiento social.

6. Burnout
en atencion al
cliente en call
center
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El presente
articulo se desarrolla
con la finalidad de
explicar el sindrome del
Buornout y su
afectacion en agentes
call center. El burnout

El burnout se puede
tratar con diferentes
métodos, sin embargo, los
que se desarrollaran en este
documento parten de la
logoterapia; buscando
revertir los efectos

Esta investigacion
permite la generacion de
conocimiento enfocado en
las afectaciones del estrés
croénico en los
trabajadores, asi como los
diferentes métodos para
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hace referencia a las
consecuencias que tiene
el estrés cronico por
motivos laborales, en
este se ven involucrad a
s caracteristicas
psicosociales que se
pueden ver afectados
como son las relaciones
interpersonales,
condiciones laborales,
factores
organizacionales e
individuales ; a lo largo
del articulo se explicara
cada uno de los factores
afectados y los procesos
de prev a la generacion
de estrategias de
afrontamiento y
prevencion del burnout
junto para el manejo del
mismo, enfocado en
areas del servicio al
cliente, siendo esta una
de las mas afectadas por
este sindrome, con el fin
de buscar procesos
organizacionales que
permita n mejorar la
calidad de vida de los
trabajadores de call
center y el rendimiento
laboral en las empresas.

causados por el burnout revertir los efectos a largo
promoviendo el descanso,  plazo del estrés y la
la relajaciony la promocion de medidas
desconexion laboral. Se gue mitiguen los efectos
plantea el estrés y el del riesgo psicosocial.
agotamiento, derivado por
la falta de sentido y de
motivacion, los empleados
hacia la organizacion. Lo
gue se busca es entender y
promover un rol claro del
trabajador dentro de la
organizacion, para
promover el rendimiento y
productividad de los
trabajadores en la empresa.
Se plantea como alternativa
positiva la escuela
establecida por el
Psiquiatra Viktor Frankl, y
su postulado de
Logoterapia, enfocado en
encontrar el sentido del rol
y vida de la persona.
El Ministerio de
Proteccion Social, a través
de la bateria de riesgo
psicosocial, hace referencia
a la importancia del rol de
los jefes en la prevencion y
manejo del estrés, que tiene
como objetivo ofrecer
herramientas a los lideres
de equipo, para que
entiendan la importancia
del rol en el momento de
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ayudar a prevenir el estrés,
asi generando acciones que

reduzcan los factores
de riesgo psicosocial y con
esto identificar
oportunamente situaciones
que a las que se les deba
dar un manejo especial.
Permitiendo que se vean
acciones de liderazgo y
capacidad de motivacién
para las personas que
tienen a cargo, evitando
también que se desarrollen
mas enfermedades que
sigan afectando el bienestar
del trabajador. Por
consiguiente, el burnout
puede ser tratado por la
Logoterapia, la persona
gue padece del sindrome
de burnout no logra vivir
su sentido existencial
frente a las actividades que
tiene ejecutar, mostrando
que el sentimiento de
plenitud no se logra, por
eso es que el burnout se
puede ver como una des
organizacion en el
bienestar que es
ocasionado por la falta de
plenitud.

Si laempresa
identifica las
consecuencias que puede
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tener la desinformacion
con respecto al riesgo
psicosocial que puede
causar ese estrés que lleva
el sindrome de burnout, es
mas facil generar
estrategias que le permitan
combatir esto en su
organizacion, ademas de
velar por la salud mental de
sus trabajadores, mejorar la
calidad de vida y a su vez
la productividad
empresarial, ya que el
trabajador identifica su rol
de vida y buscara la
autorrealizacion personal y
profesional; esto se vera
reflejado en las metas de la
empresa y en la mejora del
clima organizacional.

7. La
influencia del
estrés laboral en
la productividad
de los
trabajadores de
un Call Center
ubicado en el
Cercado de Lima
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El presente
trabajo de investigacion
tuvo como objetivo
principal determinar
como influye el estrés
laboral en la
productividad de los
trabajadores de una
empresa Call Center
ubicado en el Cercado
de Lima, 2020. Las
empresas Call Center en
el Perd, han crecido de
forma acelerada, debido
a la necesidad que tiene

Se recomienda que
las empresas Call Center,
implementen charlas,
capacitaciones, horas de
esparcimiento en juegos y
dinamicas y que tengan
conocimiento del estrés
como un problema que
puede afectar no solo de
manera personal a los
trabajadores sino también a
la organizacion, Cabe
resaltar que los tesistas
Cordova y Torres(2021)
también recomienda que es

La investigacion
permite la aproximacion a
la evaluacion del estrés
laboral a partir de la
metodologia utilizada en
PerGy realizar una
comparacion con la
metodologia utilizada en
Colombia a través de la
bateria de riesgo
psicosocial con el fin de
complementar la
investigacion y
determinar las medidas
adecuadas para la empresa
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los clientes de ser
atendidos de manera
personalizada y eficaz
en cualquier momento
sin necesidad de
acercarse de manera
presencial. Este estudio
fue de nivel descriptivo
y consistié en recopilar
informacién de diversos
autores importantes, que
estan mencionados en
los antecedentes y bases
tedricas. Toda la
informacion fundamenta
y explica las variables
estrés laboral y
productividad. Este
trabajo de investigacién
s un aporte para todas
las empresas Call
Center, que operan en el
Per0 y otros paises.
También sirve como una
fuente de consulta, para
conocer cOmo manejar
el estrés laboral en las
empresas en general y
como mejorar el nivel
de productividad de los
trabajadores. Y de esta
forma lograr que las
empresas cumplan con
sus objetivos.

necesario que se fomenta call center objeto de
capacitaciones y planes de  estudio.
motivacién, para mejorar el
desemperio laboral y
asimismo los
colaboradores tengan un
buen ambiente donde se
sientas comodos. Se
recomienda concientizar a
los empresarios duefios del
Call Center, acerca del
estrés laboral, que es
causante de problemas de
salud para los trabajadores,
y gue lamentablemente
muchos trabajadores, por
causas del estrés luego
adquieren algunos vicios
dafinos como fumar,
beber, entre otros. Por lo
tanto, las empresas deben
implementar estrategias
para mejorar la
productividad, tomando en
cuenta los factores de salud
mental como es el estrés.
Cabe resaltar que el tesista
Garcia (2017) también
pone énfasis, que el estrés
a corto o largo plazo en las
empresas es perjudicial, y
debe servir de reflexion a
los empresarios, para
implementar estrategias y
mejor la calidad de vida de
los colaboradores. Y por
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consiguiente evitar
problemas fisicos,
emocionales y
psicolégicos.

8.Un
estudio sobre los
problemas
psicoldgicos de
los empleados en
los centros de
llamadas en la
ciudad de
Bangalore
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Se espera que los
trabajadores del centro
de llamadas transmitan
emociones positivas y
eliminen las emociones
negativas como
molestia, decepcién e
indignacién en sus
encuentros con los
clientes para crear un
estado mental deseado
en el cliente. Cuando no
se proporciona una
salida expresiva segura,
esta represion emocional
puede tener un profundo
efecto psicoldgico en un
individuo. Por lo tanto,
s necesario reconocer
el estrés relacionado con
el trabajo que enfrentan
los empleados y se
necesita una
investigacion rigurosa.
Debido a las presiones
que enfrentan en sus
trabajos diarios, las
organizaciones de call
center y BPO se han
enfrentado a un
problema importante de
retencion de empleados.

El presente estudio
tiene como objetivo
investigar las
preocupaciones
psicosociales de las
empleadas que trabajan en
algunas BPO seleccionadas
en Bangalore y Mangalore.
Los resultados del estudio
en términos de fines y
objetivos sugieren que las
BPO tienen un impacto en
las preocupaciones
psicosociales de las
empleadas, en términos de
patrones de afrontamiento,
estrés laboral, factores
relacionados con el trabajo,
satisfaccion laboral y
sensacion de inseguridad.
Destaca una fuerte
necesidad de apoyo de
todas las partes interesadas.
El estrés laboral y los
factores negativos
relacionados con el trabajo
son las principales razones
de las preocupaciones
psicosociales de las
empleadas de los centros
de llamadas. Por lo tanto,
estd ganando enormes

La presente
investigacion estudia
patrones de
afrontamiento, estrés
laboral, factores
relacionados con el
trabajo, satisfaccion
laboral y sensacion de
inseguridad, ademas,
ejemplifica la necesidad
de implementar la
intervencién a nivel social
en este tipo de compafiias,
asi mismo, brinda
explicaciones
cientificamente validas de
las posibles razones del
perfil de salud deficiente
de los trabajadores del
centro de llamadas que
son referencia para el
presente estudio.
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Por lo tanto, tuvieron
que realizar una
investigacion exhaustiva
sobre por qué los
trabajadores de la
empresa tienen los
problemas psicoldgicos
de la empresa y como
idear una solucion eficaz
para ayudar a los
empleados a lidiar con
el estrés relacionado con
el trabajo y poder hacer
lo mejor posible en el
trabajo. Los objetivos de
este estudio son
investigar los problemas
psicolégicos habituales
a los que se enfrentan
los empleados del call
center de Bangalore;
investigar como la
organizacion ayuda a
sus trabajadores a
superar los problemas
psicoldgicos; evaluar los
problemas relacionados
con el estrés causados
por la intensidad del
trabajo y los multiples
cambios en el tiempo de
trabajo; y saber como
los problemas que
enfrentan los
trabajadores a menudo
afectan sus vidas

niveles de importancia en
el Comportamiento
Organizacional y la
Psicologia Industrial. Esto
implica la necesidad de
intervenciones de Trabajo
Social en estas areas. Se ha
observado que los
trabajadores de los centros
de Ilamadas estan
expuestos a una serie de
problemas en los tres
dominios de la salud, a
saber. fisico, mental y
social, debido a su perfil de
trabajo Unico. Una
busqueda exhaustiva de la
literatura revelé amplios
estudios sobre los centros
de llamadas de la India en
los dominios de la
sociologia, la gestion y la
psicologia, con muy pocos
estudios en el dominio de
la salud pablica. La
mayoria de los estudios,
salvo unos pocos, se han
basado principalmente en
el estado de salud
autoinformado de las
personas sin utilizar
ninguna herramienta de
medicion validada para
medir su salud fisica,
mental y social. Ademas,
muy pocos estudios han
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personales. La
naturaleza del estudio
fue estudio descriptivo.
El tamafio de la muestra
fue de 141 encuestados.
El anélisis porcentual se
utiliz6 para analizar los
datos de este estudio.

utilizado una metodologia
estadisticamente sdlida en
la realizacion de sus
estudios y el andlisis de los
resultados, por lo que no
brindan explicaciones
cientificamente validas de
las posibles razones del
perfil de salud deficiente
de los trabajadores del
centro de llamadas. Por lo
tanto, existe la necesidad
de realizar estudios
epidemiol6gicos mas
grandes para una mejor
comprension y crear una
base de datos para los
problemas de salud entre
los trabajadores de los
centros de llamadas.

9.
Predictores del
Bienestar
Psicoldgico en
Agentes de Call
Center
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El surgimiento de
la industria de
subcontratacion de
procesos comerciales
(BPO) introdujo
cambios tan drésticos.
Su

Las demandas han
traido cambios
significativos a la escena
laboral de Filipinas. A
pesar del buen impacto
de la industria BPO en

Filipinas, hay
ciertos problemas en la
industria, como una alta

En conclusion, los
hombres tienen una mayor
tendencia a experimentar
despersonalizacion causada
por el agotamiento en
comparacion con las
mujeres agentes de call
center. Sin embargo,
cuando se uso el género
como punto de
comparacion en términos
de bienestar psicolégico y
motivacién, no se logro
revelar una diferencia
significativa.

Esta investigacion
aporta conocimientos
puntuales a cerca del
bienestar psicoldgico, la
despersonalizacidn, el
ademas de presentar un
estudio acerca de los
niveles de agotamiento en
una poblacion de Call
center en filipinas lo cual
permitird implementar
una metodologia en la
cual se encuentre inmerso
este factor que de acuerdo
con los resultados
obtenidos en este estudio
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tasa de desercion,
conflictos de equilibrio
entre el trabajo y la vida
personal, estilo de vida

enfermedades y
otras que necesitan ser
tratadas. Como tal, el
estudio intentd
investigar el impacto de
las diferentes fuentes

de motivacién y
las fases de agotamiento
en el bienestar
psicolégico de los
agentes de call center
filipinos. Se recopilaron
datos

de 300 agentes de
centros de llamadas de
cuatro empresas de
centros de llamadas en
la ciudad de Baguio
usando prediccion
transversal. Se encontro
que

Los agentes de
call center tienen un
nivel moderado de
motivacion intrinseca y
extrinseca. En cuanto al
nivel de burnout, los
participantes

tienen un alto
nivel de agotamiento
emocional y
despersonalizacion que

La afirmaciény la
prediccién de estudios
anteriores de que los
empleados mas jovenes
tienen un impulso
extrinseco en comparacion
con los empleados mayores
se confirmaron en el
estudio actual. Sin
embargo, la motivacion
intrinseca, el agotamiento y
el bienestar psicologico
estan al mismo nivel entre
los empleados de centros
de llamadas mas jovenes y
mayores.

El agotamiento que
experimentan los
empleados de los centros
de llamadas afecta
significativamente su
bienestar psicoldgico. Esto
fue evidente en el resultado
en el que, en cada unidad
de aumento de agotamiento
emocional,
despersonalizacién y
reduccion de la realizacion
personal hay una
disminucion de .444, .599
y .578 en el bienestar
psicologico,
respectivamente. Por otro
lado, la motivacion
intrinseca puede ayudar
significativamente a

repercuten directamente
en el bienestar psicolégico
de los trabajadores.
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se tradujo en una baja
realizacion personal.
Mas lejos

El analisis revelo
que la motivacién
intrinseca (p = .38, p =
.001) y las tres fases
diferentes del
agotamiento, como el
emocional

agotamiento (B =.

-0.39, p =.001),
despersonalizacion ( =.
-0.25,p=.001) y

reduccion de la
realizacion personal (3
=.-0.23,

p =.001) son
predictores
significativos del
bienestar psicoldgico de
los agentes de call
center. Andlisis de
regresion maltiple
revelados que el 41,8%

[F (5294) = 44,004, AR2
=0,418, p<0,001] de la

varianza en el bienestar
psicolégico de los
encuestados es

explicado por los efectos

combinados del
agotamiento y la
motivacion

amortiguar los efectos del
burnout en el que,
evidentemente, por cada
unidad de aumento de la
motivacion intrinseca se
produce un aumento
significativo de 2.443 en el
bienestar psicoldgico de los
encuestados.
Aparentemente, el grupo
de encuestados que
representa a la poblacion
de agentes del centro de
Ilamadas en la ciudad de
Baguio no tiene una
motivacion extrinseca.

10.
Estrategias para
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Son diferentes
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disefiar un producto
servicio ofrecido a las
empresas de Call Center
sobre un programa
enfocado a la promocion
de la salud y prevencion
de la enfermedad sobre
el manejo de la crisis del
estrés laboral, este
producto se llama Poder
Psycology una de sus
funciones y objetivos
principales es identificar
las caracteristicas de las
empresas de Call Center
para lograr responder a
sus necesidades con
todo lo que tiene que ver
con la prevencion y
promocion del estrés
laboral que generan
estas compafiias, los
cuales estan enfocados
en mindfulness, en
optimizar el
fortalecimiento de las
capacidades de los
trabajadores como el
trabajo en equipo y
liderazgo, ademas
evidenciar los estudios
planteados sobre la
importancia de crear
estrategias para la
promocion y prevencion
del estrés laboral.

en cuanto al estrés
especialmente en el sector
laboral, ya que este es un
objeto de estudio donde se
evalla las consecuencias
del estrés tanto para las
personas como a las
empresas, en cuanto a los
individuos recae diferentes
enfermedades como
tensiones musculares, falta
de suefio, cansancio
extremo, entre otras que
puede afectar su
rendimiento y la
productividad de las
empresas. En la actualidad
al estar expuesto a largas
jornadas laborales, acoso
por parte de compafieros o
jefes 0 exceso de carga
laboral conlleva a
problemas irremediables
los cuales se pueden
prevenir y que la mayor
parte de la poblacién
desconoce, darle propiedad
a la inversion sobre
prevencion y herramientas
para el manejo y control
del estrés laboral es una
solucion muy rentable
tanto para las empresas
como a los trabajadores ya
que se entraria en ahorro de
costos operacionales en

datos en cuanto al estrés
laboral el cual es guia
para el trabajo de
investigacion presente
pues evalua las
consecuencias de estrés y
a su vez planea estrategias
y planes de control y
prevencion que son utiles
y pertinentes para la
investigacion.
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Brindara a sus clientes
una propuesta de valor
basada en la
confiabilidad, eficacia,
productividad y ahorro
Este servicio esta
enfocado en las
empresas de call center
de Colombia, por este
un pais potencializado
de empleo en este sector
de la economia,
principalmente en la
Ciudad de Bogota D, C,
ya que esta ha tenido
una buena acogida por
parte de la inversion
extranjera quienes han
tenido en cuenta a la
calidad, el apoyo
distrital, la conectividad
y el costo que genera la
mano de obra

cuanto a incapacidades,
rotacion de personal ,
ausentismos etc., y lograr
disminuir sintomas y
enfermedades causados por
el estrés y ayudando de una
cierta manera en la
productividad de la
compafiia, en la
satisfaccion laboral y clima
organizacional. Es por esto
que el plan del manejo del
estrés de Power
Psychology, se enfoca en
ofrecer a estas compafiias
de Call center estrategias y
herramientas para el
manejo y control del estrés
laboral en sus empleados,
este plan se enfoca en
contextualizar las
opiniones de los
colaboradores e identificar
cudles son sus necesidades
y dar un primer paso al
diagndstico y prevencion
del estrés a través de
nuestros cinco talleres, la
primera fase del programa
de estrés de Power
Psychology se basa en
realizar un diagndstico
profundo con el fin de
identificar los factores de
vulnerabilidad ya sea a
nivel laboral o individual y
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poder realizar las
estrategias pertinentes
como herramientas de
relajacion y respiracion,
trabajo en equipo,
estrategias de meditacion,
control de las emociones y
estrategias de inteligencia
emocional y
contextualizacion de la
definicion del estrés laboral
y sus consecuencias. Power
Psychology en sus talleres
de prevencion del estrés
ofrece aprendizaje y
conocimiento a las
empresas y sus
trabajadores con el fin de
identificar factores de
riesgos y vulnerabilidad
que se pueden generar por
la condiciones laborales e
individuales, por tal motivo
este programa busca
mejorar la calidad de vida
de las personas y brindarles
herramientas que ayuden a
impactar de una manera
positiva a su salud mental y
bienestar.
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Método

Contexto de la empresa

La empresa de Call Center es uno de los principales call centers en el pais, fue creado
en 1997, actualmente cuenta con mas de 7000 trabajadores en Colombia, distribuidos en
Bogotd, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y Medellin. A nivel mundial cuenta con 95000
trabajadores a nivel mundial, ubicados en 150 oficinas distribuidas en 29 paises trabajando
en 48 idiomas.
Tipo y disefio de estudio

El presente estudio es de un disefio descriptivo no experimental que de acuerdo con
Séenz y Meseguer (s.f) consiste en describir una situacion real mediante técnicas como la
encuesta a una muestra de personas capaces de proporcionar la informacion deseada sobre
opiniones, comportamientos o circunstancias. Por lo tanto, este disefio de estudio aplica
debido a que describe el riesgo psicosocial y el estrés laboral a través de la percepcién de
una muestra de trabajadores pertenecientes a la empresa de call center a la cual se le aplica
el método CoPsoQ PSQCAT (version corta) y la bateria de estrés laboral reglamentada en
Colombia mediante la Resolucion 2404 de 2019, expedida por el Ministerio de Trabajo.

Ademas, es un estudio de tipo cuantitativo no experimental el cual de acuerdo con
Sampieri (2006) se fundamenta en el ambito estadistico a partir del analisis de la realidad
objetiva a partir de mediciones numéricas y analisis para determinar predicciones o
patrones de comportamiento del fendmeno o problema planteado. En este proyecto se
recolectan y analizan los datos en un solo momento para evaluar el riesgo psicosocial en
una empresa de Call Center, realiza su respectivo analisis y proponer medidas de
prevencion y control.
Participantes o fuentes de datos

La poblacién de estudio tiene en cuenta una de las operaciones de la empresa de call

center ubicada en la ciudad de Bogota la cual cuenta con un total de 107 personas, entre
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agentes de call center, ejecutivos de cuenta, coaches, senior coaches, entrenadores y
analistas WFM. Esta operacion, responde a llamadas provenientes de Estados Unidos,
especificamente de adultos mayores de 65 afios, con solicitudes en temas de salud,
agendamiento de citas médicas, aclaraciones sobre el estado de su seguro médico.
Teniendo en cuenta los criterios de exclusion la poblacion a que cumple los requisitos es de
19. La informacidén sociodemografica relevante de la operacion de la empresa se muestra a
continuacion.

Tabla 5

Informacion sociodemografica

Cargo Masculino Femenino Total
Ejecutivo de cuenta 0 1 1
Coach 3 5 8
Senior Coach 0 1 1
Entrenador 1 2 3
Analista WFM 2 0 2
Agentes 47 45 92

Total 53 54 107

Tabla 6
Antiguedad trabajadores
Menos de 1 Dela? Mayor a Total
Cargo ~ ~ ~
afo afos 3 anos
Ejecutivo de cuenta 0 0 1 1
Coaches 2 4 2 8
Senior Coach 0 0 1 1
Entrenadores 0 3 0 3
Analistas WFM 2 0 0 2
Agentes 33 39 20 92
Total 37 46 24 107

Criterios de inclusion
Empleados que tengan directo contacto con la linea de atencién al cliente que incluye

los agentes y tengan mas de 3 afios de antigtiedad en la campafa.

Criterios de exclusion
Empleados que no tengan directo contacto con la linea de atencion al cliente que
incluye el ejecutivo de cuenta, Coaches, Senior Coach, entrenadores, Analistas WFM vy

agentes que tengan antigiiedad menor a 3 afos.
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Tamario de la muestra

La muestra seleccionada corresponde a 20 trabajadores que tienen contacto directo
con la linea de atencidn al cliente que tienen més de 3 afios en la camparfia United Health
Care.
Recoleccion de datos
Procedimiento

La elaboracion del proyecto se enmarco en 4 fases que se presentan a continuacion:
Figura 2

Fases del proyecto

4. INFORME FINAL

Y DEVOLUCION

Identificacion del proyecto: Con el fin de definir el tema de investigacion se
examinaron diversas alternativas asociadas con el riesgo psicosocial en profesionales de la
salud y sus efectos adversos, sin embargo, una vez se presentaron las propuestas y se
evaluo su accesibilidad en diferentes organizaciones se opt6 por trabajar con una
problematica vivenciada por una de las investigadoras del presente proyecto : el estrés
psicosocial, las jornadas laborales extensas, las exigencias y presiones laborares dentro de
una compafiia de Call Center, por tal motivo, la identificacion de este proyecto se centrara
en la caracterizacion de los principales factores de riesgo psicosociales intralaborales en
una empresa de Call Center de la ciudad de Bogota.

Disefio del proyecto: posterior a la eleccion de la propuesta de investigacion se

realizo el levantamiento de informacion secundaria relevante para el estudio la cual nos
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permitio centrar nuestra perspectiva de investigacion, determinar el foco de analisis y
establecer el planteamiento de la pregunta de investigacion. Posteriormente, se realizo la
seleccion de la muestra teniendo en cuenta la colaboracion y participacion de los
trabajadores. Una vez lograda esta etapa se planted la propuesta, se identificaron las
actividades, fechas y las metodologias necesarias para darle continuidad al disefio de la
investigacion.

Fase de ejecucidn: Para la ejecucion del proyecto se aplicaron dos cuestionarios a la
muestra seleccionada previamente, el primero correspondié a el CoPsoQ PSQCAT
(version corta) el cual evalla el riesgo psicosocial con el fin de establecer medidas
preventivas y el cuestionario para la evaluacion del estrés en su tercera version del
Ministerio de Proteccién y la Pontificia Universidad Javeriana para posteriormente realizar
el anélisis y proponer las medidas de prevencion idéneas para la empresa objeto de estudio.

Informe final y devolucidn: Una vez finalizada la investigacidn con sus respectivas
correcciones por parte del tutor, se realizara la entrega del proyecto a la Universidad y
posterior sustentacion en el plantel educativo ante los interesados en cuestion, a su vez, se
haré entrega del informe final a la empresa que colabor6 con el proceso de la recoleccion
de la informacion, esperando que se deje clara la envergadura del presente trabajo y de

todos aquellos que guarden relacion con este tipo de estudio.

Instrumentos

El instrumento por utilizar es CoPsoQ PSQCAT (version corta) de Generalitat de
Catalunya, Departament de traball, Afers Socialsd i Families (2015) el cual se encuentra
orientado a la prevencién, identificacion y valoracion de los riesgos psicosociales
facilitando la implementacion de medidas preventivas (Ver Anexo A).

El método CoPsoQ PSQCAT utiliza un cuestionario estandarizado en su version
corta el cual se presenta en el Anexo A y consta de 30 preguntas correspondientes a 15
dimensiones de exposicion a riesgos psicosociales: exigencias psicoldgicas cuantitativas,
ritmo de trabajo, exigencias psicoldgicas emocionales, doble presencia, influencia,
posibilidad de desarrollo, sentido del trabajo, calidad de liderazgo, previsibilidad, claridad
de rol, conflicto de rol, inseguridad sobre el empleo, inseguridad sobre las condiciones de

trabajo, confianza vertical y justicia.
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La persona que sera evaluada debera responder dentro de tres opciones; la primera
opciodn seria “siempre o muchas veces”, la segunda “a veces” y la tercera “solo alguna vez
o nunca” segun su percepcion debera seleccionar la respuesta marcandola con una “X”.
(Valenzuela, 2021).

Con la culminacion del método se podran obtener resultados tales como el impacto
psicosocial que posee la empresa y con a partir de ellos se estableceran las medidas
preventivas para dar un control y posterior prevencion.

Continuamente, con el fin de realizar la evaluacion del estrés laboral se utiliza la
bateria de estrés laboral reglamentada en Colombia mediante la Resolucion 2404 de 2019,
expedida por el Ministerio de Trabajo presentada en el Anexo B que se divide en 31
sintomas agrupados, presentando un item por sintoma, por lo cual debe administrarse en su
totalidad para que sea posible obtener resultados validos. Los sintomas que revelan la
presencia de estrés han sido distribuidos en cuatro dimensiones: a) fisioldgicos (8 items),
b) comportamiento social (4 items), ¢) intelectuales y laborales (10 items), y d)
psicoemocionales (9 items) (Duque, 2022). Este cuestionario debera responder dentro de

tres opciones; “siempre”, “Casi siempre” y “A Veces” y “Nunca” segun su
percepcion debera seleccionar la respuesta marcandola con una “X” (Ver Anexo B).

La modalidad de aplicacion de los cuestionarios sera de manera individual y se
aplicard virtual a través de Google Forms guardando su respectiva confidencialidad ética y
metodologica en el uso del material, asi mismo, con el fin de garantizar el correcto
autodiligenciamiento se presentara dentro del aplicativo una descripcion de como calificar
cada pregunta y su divulgacién se realizara via WhatsApp, el desarrollo de los
cuestionarios se realizara en aproximadamente 20 minutos en total.

Analisis

En la presente investigacion se pretende analizar los diferentes tipos de riesgos
psicosociales para ello se ha tomado como referencia el cuestionario de CoPsoQ PSQCAT
(version corta). Mediante la Tabla 7 se presentara el nimero de cuestionarios de acuerdo
con cada situacion de exposicion verde» favorable, «amarillo» intermedia y «rojo»
situacién mas desfavorable para la salud, esta puntuacion se asignara de acuerdo con los

lineamientos presentados en la Tabla 7, una vez obtenidos los resultados se analizara la
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informacion por medio de Microsoft Excel 97-2003 con el fin de realizar un analisis
comparativo de las 15 dimensiones evaluadas.
Tabla 7

Tabla resumen resultados

Tabla resumen de exposiciones

NUmero de cuestionarios en cada situacion de
exposicion

| Verde | Amarilio | NSO
(situacion mas (situacion mas
favorable para la (intermedia) desfavorable

salud) para la salud)

Dimensiones

1. Exigencias cuantitativas

2. Doble presencia

3. Exigencias emocionales

4, Ritmo de trabajo

5. Influencia

6. Posibilidades de desarrollo

7. Sentido del trabajo

8. Claridad de rol

9. Conflicto de rol

10. Previsibilidad

11.Inseguridad sobre las condiciones de
trabajo

12. Inseguridad sobre el trabajo

13. Confianza vertical

14, Justicia

15. Calidad del liderazgo

Nota.Generalitat de Catalunya (2015)
Tabla 8
Matriz de calificacion riesgo psicosocial

Dimensiones Tu puntuacién Puntuacion de referencia para la
Salud
SUMA LOS PUNTOS DE TUS PREGUNTAS (situacionmas | | (situacion mas
favorable parala | (intermedia) | desfavorable
salud) para la salud)
Suma los puntos de tus
. . I respuestas a las
1. EXigencias cuantitativas PREGUNTAS 1y 2 = 0al 2a3 4a8
........... Puntos
Suma los puntos de tus
. respuestas a las
2. Doble presencia PREGUNTAS 3y 4 = 0a3 4ab 6a8
........... Puntos
Suma los puntos de tus
. . . respuestas a las
3. Exigencias emocionales PREGUNTAS 5y 9 = 0a3 4ab 6a8
........... Puntos
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Dimensiones

Tu puntuacién

Salud

SUMA LOS PUNTOS DE TUS PREGUNTAS

salud)

Puntuacion de referencia para la

(intermedia)

Amarillo

(situacion mas
favorable para la

(situacion mas
desfavorable
para la salud)

4. Ritmo de trabajo

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 6y 10 =
........... Puntos

Oal

2a3

4a8

5. Influencia

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 7y 8=
........... Puntos

8ab

5a4

3a0

6. Posibilidades de
desarrollo

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 11y 12 =
........... Puntos

8ab

5a4

3a0

7. Sentido del trabajo

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 13y 14 =
........... Puntos

8a7

5a0

8. Claridad de rol

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 15y 16 =
........... Puntos

7a6

5a0

9. Conflicto de rol

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 17y 18 =
........... Puntos

0al

2a3

4a8

10. Previsibilidad

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 19y 20 =
........... Puntos

8a7

6ab

4a0

11.Inseguridad sobre las
condiciones de trabajo

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 21y 22 =
........... Puntos

Oal

2a3

4a8

12. Inseguridad sobre el
trabajo

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 23y 24 =
........... Puntos

0a2

3a4d

5a8

13. Confianza vertical

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 25y 26 =
........... Puntos

8a7

6ab

4a0

14. Justicia

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 25y 28 =
........... Puntos

8a7

6ab

4a0

15. Calidad del liderazgo

Suma los puntos de
tus respuestas a las
PREGUNTAS 29y 30 =
........... Puntos

8a7

6ab

4a0

Nota.Generalitat de Catalunya (2015)



78

Por otra parte, con el fin de realizar la evaluacion del estrés laboral se utilizara la bateria de
estres laboral reglamentada en Colombia mediante la Resolucion 2404 de 2019, expedida por el
Ministerio de Trabajo. Cada uno de los items del cuestionario sera calificado en valores enteros
de 0 a 9 de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 9

Calificacion de las opciones de respuesta de los items

items Siempre Casi Siempre A veces Nunca
1,2,3,9,13,14,15,23y 24 9 6 3 0
4,5,6, 10, 11, 16, 17, 18,
19, 25,26, 27y 28 6 4 2 0
7,8, 12, 2301 21,22,29,30y 3 5 1 0

Nota. Bateria Instrumentos para la evaluacion de riesgo psicosocial (2010)

Posteriormente, se procedera a realizar la transformacion del porcentaje bruto total para

finalmente calificar el puntaje obtenido a través de los baremos de interpretacion de resultados:

Tabla 10

Baremos de la tercera version del Cuestionario para la evaluacion del estrés

Nivel de sintoma del estrés Puntaje total transformado
Muy bajo 0,0a6,5
Bajo 6,6a11,8
Medio 119a17,0
Alto 17,1a23,4
Muy Alto 23,5 a 100

Nota. Bateria Instrumentos para la evaluacion de riesgo psicosocial (2010)

Comparado el puntaje transformado con los baremos que le correspondan, se podra

identificar el nivel de estrés que representa.

Una vez obtenidos los datos para los dos cuestionarios se realizara el procesamiento a la

informacidn a través de Excel, realizando una tabulacion y depuracién de los datos,

posteriormente, se implementara el uso de tablas, diagramas de barras para generar los

porcentajes de cada una de las preguntas del cuestionario, con el objetivo de identificar y analizar
el nivel de riesgos psicosocial y estrés laboral presente en la empresa de objeto y establecer un
diagnostico que podria ser tomado a futuro como base para la implementacion de estrategias de

intervencion en la problematica psicosocial de los trabajadores de un Call center.
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Resultados

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos con la aplicacion del Método
CoPsoQistas21 para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial, en concordancia con los
objetivos planteados en la presente investigacion. La informacion recogida y procesada
corresponde a la informacion de 20 trabajadores pertenecientes a la de Call Center de la
Campafia de United Health Care. A continuacion, se presenta la informacion sociodemogréfica
relevante, con la finalidad de conocer algunos datos de interés o con relacion a los riesgos
psicosociales estas fueron las respuestas de las variables cuestionadas:
Figura 3
Variable de genero

GENERO

EFemenino ™WMaculino

De acuerdo con la variable género los participantes pertenece al sexo femenino o
masculino, siendo el primero de mayor prevalencia (60%), frente al segundo (40%).



Figura 4
Variable de edad

EDAD

W18 a24aflos M25a38afios Mentre 38 y 45 afios W45 aflos en adelante

De acuerdo con los rangos de edad de la muestra estudiada, el mayor porcentaje (50%)
corresponde a personas entre 24 y 38 afos, seguido del rango entre 18 y 24 afios (35%).
Posteriormente, se halla el rango entre 38 y 45 afios (15%) y finalmente un individuo que es
mayor de 45 afios (0%).

Figura 5
Variable de salario

SALARIO

Emenosde 1 millon ™1 a2millones ™2 a3 millones ™3 millones en adelante
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En esta tabla se presenta cuanto en términos de cuanto es el ingreso mensual, por ende, la

mayoria de los participantes recibe de 2 a 3 millones (60%), posteriormente participantes que

reciben entre 1 0 2 millones (40%) y ninguna persona recibe mas de 3 millones al mes.

Tabla 11
Resumen de exposicion a las dimensiones de riesgos psicosociales de la Prueba CopSoq
PSQCAT
NuUmero de casos que contestan:
“Siempre” o “Solo alguna
“Muchas vez” o
o veces” / “En | “A veces” / “Nunca” /
Prequntas Dimension y preguntas gran “En cierta “En alguna
g medida” o medida” medida” o
“En buena “En ningun
medida” caso”
Exigencias cuantitativas
¢La distribucion de tareas es irregular y
1 . 5 8 7
provoca que se te acumule el trabajo?
2 ¢T|en_es tiempo suficiente para hacer tu 13 6 1
trabajo?
Doble presencia
¢Hay momentos en los que necesitarias estar en
3 , 7 3 10
la empresa y en casa a la vez™?
¢Sientes que tu trabajo te ocupa tanto tiempo
4 que perjudica a tus tareas domestico- 8 5 7
familiares?
Exigencias emocionales
¢En el trabajo tienes que ocuparte de los
5 5 3 12
problemas personales de otras personas?
9 ¢Tu .trabajo, en general, es desgastador 12 4 4
emocionalmente?
Ritmo de trabajo
6 ¢ Tienes que trabajar muy rapido? 11 6 3
10 _LEI ritmo de trabajo es alto durante toda la 13 6 1
jornada?
Influencia
¢Tienes mucha influencia sobre las
7 g . 9 7 4
decisiones que afectan a tu trabajo?
8 ¢T|eqes influencia sobre como realizas su 12 5 3
trabajo?
Posibilidades de desarrollo
1 ¢Tu trabajo permite que aprendas cosas 11 7 5
nuevas?
12 g,Tu_ _trabajo permite  que apliques tus 11 6 3
habilidades y conocimientos?
Sentido del trabajo
13 ¢ Tus tareas tienen sentido? 14 5 1
14 ¢las tareas que haces te parecen 14 3 3
importantes?
Claridad de rol
15 | ¢Tu trabajo tiene objetivos claros? 16 4 0
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16 ¢ Sabes exactamente qué se espera de ti en el 13 5 2

trabajo?
Conflicto de rol

17 ;Se te exigen cosas contradictorias en el 3 7
trabajo? 10

18 ¢Tienes que hacer tareas que tl crees que 7 6 7
deberian hacerse de otra manera?

Previsibilidad

¢En tu empresa se te informa con suficiente

19 antelacion de decisiones importantes, 7 7 6
cambios y proyectos de futuro?

20 ¢Recibes toda la informacién que necesitas 12 4 4
para realizar bien tu trabajo?

Inseguridad sobre las condiciones de trabajo. En estos momentos, esta preocupado o preocupada
por ...

... sl te cambian el horario (turno, dias de la

21 semana, horas de entrada y salida) contra tu 8 2 10
voluntad?
...sl te varian el salario (que no te lo
actualicen, que te lo bajen, que introduzcan

22 . - - 8 3 9
el salario variable, que te paguen en especies,
etc.)?

Inseguridad sobre el empleo. En estos momentos, esti preocupado o preocupada por ...

23 ...si te despiden o no te renuevan el contrato? 8 3 9

24 ...lo dificil que seria encontrar otro trabajo 10 6 4
en el caso de que te quedaras en paro?

Confianza vertical

25 ¢Confia la Direccién en que los trabajadores 11 8 9
hagan un buen trabajo?
¢ Te puedes fiar de la informacion procedente

26 de la Direccion? 13 5 2

Justicia

27 ¢Se solucionan los conflictos de una manera 8 1 1
justa?

28 ¢Se distribuyen las tareas de una forma 11 5 4
justa?

Calidad del liderazgo

29 ¢Se puede afirmar que tu jefe inmediato 12 5 3
planifica bien el trabajo?

30 ¢Se puede afirmar que tu jefe inmediato 14 4 2
resuelve bien los conflictos?

Nota.Generalitat de Catalunya (2015)

En la Tabla 11 evidencia se evidencia las respuestas de cada trabajador encuestado a las 2

preguntas o situaciones que componen cada una de las 15 dimensiones a evaluar de la prueba

CoPsoQ PSQCAT, dando conocimiento a la percepcion que tienen los trabajadores en cuanto a

diversas situaciones hipotéticas seglin la escala que se propone “Siempre” o “Muchas veces” /

“En gran medida” o “En buena medida”, “A veces” / “En cierta medida

“Nunca” / “En

alguna medida” o “En ningun caso”.

2999

, “Solo alguna vez” o



Tabla 12

Situacion de exposicion Prueba CopSoq PSQCAT
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Tabla resumen de exposiciones
Nuamero de cuestionarios en cada situacion de
exposicion
Dimensiones (situacion mas (situacion mas
favorable para la | (intermedia) desfavorable
salud) para la salud)

1. Exigencias cuantitativas 5 5 10
2. Doble presencia 9 2 9
3. Exigencias emocionales 9 7 4

4, Ritmo de trabajo 0 2 18
5. Influencia 7 10 3
6. Posibilidades de desarrollo 10 7 3
7. Sentido del trabajo 6 6 8
8. Claridad de rol 1 13 6

9. Conflicto de rol 2 4 14

10. Previsibilidad 2 8 10

11.Inseguridad sobre _Ias condiciones de 6 4 10

trabajo

12. Inseguridad sobre el trabajo 3 9 8
13. Confianza vertical 2 12 6
14. Justicia 3 10 7

15. Calidad del liderazgo 5 10 5

Nota.Generalitat de Catalunya (2015)

Por otra parte, una vez procesada la informacion se identifica la situacion de exposicion

para cada dimension caracterizadas como como situaciones favorables (color verde), intermedias

(color amarillo) o desfavorables para la salud (color rojo). A continuacién, se presentara de

manera mas precisa y detallada los puntajes obtenidos en cada dimension.
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Figura 6

Exigencias cualitativas

EXIGENCIAS CUANTITATIVAS

(situacion mas favorable para (intermedia) (situacion mas desfavorable
la salud) para la salud)

De acuerdo con lo presentado en la Figura 6 estas exigencias psicoldgicas son derivadas de
la cantidad de trabajo al cual se somete el trabajador, este tipo de situaciones se relacionan
directamente con el ritmo de trabajo y en muchas ocasiones con la falta de personal,
especificamente en la carga excesiva de llamadas que recibe cada trabajador y genera en muchas
ocasiones que se lleguen a extender turnos incluso para las personas que terminan su jornada
laboral a la 11:00 pm, hora de cierre de la campafa.

Por otra parte, la percepcion evaluada en los trabajadores representa una situacion
desfavorable para la salud, lo cual simboliza una situacion de alarma, pues los trabajadores viven
en condiciones de estrés asociado con la cantidad de trabajo, es por ello que se hace necesario la
implementacidn de mayor personal con el fin de distribuir equitativamente y mesuradamente las
Ilamadas diarias, cumpliendo con los objetivos y las métricas asociadas liberando al trabajador
del agotamiento tanto fisico como emocional.

Segun el INSST (2022), los trabajadores que se exponen diariamente a la atencion de los
clientes desarrollan situaciones de estrés como respuesta fisica y emocional a un desequilibrio
entre las exigencias percibidas por el trabajador/a y las capacidades que tiene para hacer frente a

dichas exigencias, adicionalmente, es comun que los operadores padezcan del Sindrome de
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Burnout, el cual corresponde a una respuesta al estrés cronico caracterizado por el sentimiento de

agotamiento fisico y psiquico en el trabajo.

Figura7
Doble presencia
DOBLE PRESENCIA
10 0 0

9

8

]

4

. 2

1

0

(situacion mas favorable para (intermedia) (situacion mas desfavorable
la salud) para la salud)

Segun los datos obtenidos, al aplicar la encuesta para la dimension de la presencia, se
determiné que solo el 10% de los trabajadores considera que su trabajo interfiere de manera
normal en sus actividades domésticas y en las actividades extralaborales, por otra parte, la
muestra se divide en un 50% para los trabajadores que perciben el trabajo como una situacion
favorable, lo cual se traduce en gque el ambito laboral les permite el desarrollo de vida social, de
actividades en el hogar y que su horario laboral es compatible y les permite autonomia. Sin
embargo, el otro 50% considera el trabajo como una exigencia que interfiere con las actividades
familiares y que en muchas ocasiones el horario es incompatible afectando la estabilidad entre el
trabajo y la familia generando situaciones de estrés por la falta de tiempo.

De acuerdo con lo anterior, se evidencia que los trabajadores que se ven afectados por las
exigencias en el trabajo, son en su mayoria, personas que desarrollan otro tipo de actividades,
como estudiar, lo cual si bien les permite generar ingresos, en algunas ocasiones no les permite
hacer actividades extralaborales que son necesarias para el desarrollo personal, asi mismo,
debido a la flexibilidad ofrecida, el horario de esta campafia de Call Center tienen una amplia

jornada laboral que se extiende de domingo a domingo, por ende, las personas que trabajan el fin
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de semana para compensar sus horas laborales, también pueden verse afectadas por esta
dimension.

Segun la OIT (s.f), la doble presencia genera condiciones de estrés, fatiga cronica,
envejecimiento prematuro y trastornos psicosomaticos, asi mismo, se evidencia que las jornadas
laborales remuneradas dificultan poder atender las necesidades de la familia lo cual conlleva a la
presion y a las exigencias elevadas que repercuten de forma indirecta en riesgos ergonémicos por

la repetitividad, la exposicion a malas posturas y el excesivo sedentarismo.

Figura 8
Exigencias emocionales
EXIGENCIAS EMOCIONALES
10 5

9

8 ri

6

3 4

4

3

1

0

(situacion mas favorable para (intermedia) (situacion mas desfavorable
la salud) para la salud)

De acuerdo con las exigencias emocionales percibidas, se evidencio que la mayoria de los
trabajadores se sienten cdmodos con su trabajo, esto debido a que dentro de esta dimension se
encuentran inmersas las emociones y esta campafia brinda asistencia médica a personas mayores
de edad, las cuales constantemente, se encuentran frustradas, de mal humor y transmiten todo
tipo de emociones las cuales pueden afectar a los agentes, sin embargo, debido a la antigiiedad de
los encuestados, puede considerarse que este tipo de emociones no afectan en su gran mayoria a
los trabajadores, sin embargo, el 20% de las personas que consideran que se encuentran en una
situacién desfavorable pueden verse afectadas por la naturaleza del trabajo y por ende presentar
fatiga emocional, bajo rendimiento e insatisfaccion laboral, por lo cual, es importante la

evaluacion los horarios, la implementacion de psicologia, pausas activas y momentos de
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esparcimiento asi como sesiones de coaching que permitan educar al trabajador en cuando al
manejo de emociones.

De acuerdo con Garcés et al (s.f), las exigencias emocionales afectan la forma de trabajar
de los operadores, por ello, el desempefio laboral se encuentra ligado a la autonomia con la que
cuenta el trabajador, y cuando existe un nivel minimo de esto, menos son las ganas de llevar a
cabo una tarea dentro de la empresa. Adicionalmente, se evidencia que las emociones afectan en
gran medida la salud fisica y mental de los trabajadores, generando a lo largo del tiempo,
cambios en su estado como el desinterés, melancolia junto a la irritabilidad, falta de motivacion
desembocando en un desgaste mental el cual le impide hacer frente a las situaciones que le
generen estrés y puede llegar a repercutir en los procesos mentales basicos y psicolégicos
esencialmente en la atencion y la memoria.

Figura 9

Ritmo de trabajo

RITMO DE TRABAIJO

18
16
14
12
10

= N

[ B

0

(situacion mas favorable para (intermedia) (situacion mas desfavorable
la salud) para la salud)

Con los resultados del gréfico, se puede observar gque el ritmo de trabajo de los
colaboradores encuestados es desfavorable. Generalmente, en los trabajos de Call Center las
Ilamadas deben realizarse cumplimento una métrica de 15 minutos por llamada y se continua con
la siguiente sin posibilidad de descanso, lo cual repercute en los agentes causando agotamiento,

estrés y desgaste emocional. Asi mismo, de acuerdo con los resultados obtenidos es necesario
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proporcionar alternativas inmediatas que favorezcan el ritmo de trabajo durante la jornada
laboral sin perder la efectividad de sus metas y objetivos.

Trabajar a un ritmo elevado, puede provocar consecuencias negativas a la salud
principalmente el estrés, el cual se manifiesta emocionalmente a través de la irritabilidad,
ansiedad y desgaste emocional, cognitivamente, en cuanto a la dificultad de aprender cosas,
conductualmente, en el abuso de sustancias y finalmente de manera fisioldgica con problemas de

hipertension, dolores de espalda y bajas defensas (INSST, 2021).

Figura 10
Influencia
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En la dimensidn de influencia se tiene presente la autonomia en el dia a dia del trabajo en
general, particularmente en la cantidad de tareas que se realizan a como se realizan. De acuerdo
con lo evidenciado, los trabajadores consideran la mayor parte del tiempo tienen influencia en las
decisiones del trabajo y de como realizarlas dia a dia, sin embargo, algunos opinan que no tienen
autonomia suficiente lo cual puede repercutir en la sensacidn de no sentirse suficiente y presentar
estres y ansiedad.

El exceso y/o la falta de autonomia es un factor que debe medirse, pues a largo plazo,
puede causar afectaciones como la fatiga fisica y mental, alteraciones familiares, sentimiento de

insatisfaccion o aburrimiento insoportable (UGT, 2013).
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Figura 11

Posibilidades de desarrollo
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Con el resultado anterior, se evidencia que los agentes de Call Center tienen posibilidades
de desarrollo enfocados en dejar de tomar llamadas y convertirse en Coaches, Learning
Specialist, agentes de soporte y cargos que permiten el crecimiento dentro de la empresa, los
agentes pueden demostrar con sus métricas sus conocimientos sin necesidad contar con ningdn
titulo o afios de experiencia, lo cual, indica que a los trabajadores se les destaca por sus
habilidades y conocimientos.

En cuanto a los trabajadores que se ven en situaciones desfavorables puede deberse a que
comparten la actividad laboral con estudio y esto puede desencadenar que no se tenga el tiempo
suficiente para crecer dentro de la empresa, por ende, se vean inconformes con el trabajo y se
presenten sensaciones como desmotivacion laboral y carga mental, asi como ansiedad por el
futuro.

La falta de desarrollo en este tipo de empresas puede deberse a la poca retroalimentacion
que reciben los trabajadores en cuanto a los procesos de seleccion pues en algunos casos no se
realiza el feedback adecuado, lo cual, conlleva a la sensacion de frustracion, ya que no son
informados de si continGan o no. El espacio de retroalimentacién no es detallado frente al
gjercicio presentado, lo cual genera malestar general y por consiguiente una insatisfaccion

colectiva (Sopo y Prada, 2019).
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Figura 12
Sentido del trabajo

SENTIDO DEL TRABAJO
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Segun los datos obtenidos en la encuesta, y como se puede apreciar en los graficos, los
trabajadores no tienen clara cuél es la relevancia del trabajo que ellos realizan, ni la importancia
su trabajo en cierto periodo de tiempo asignado, esto puede deberse a que la actividad de Call
Center, se vuelve un proceso monotono que en algunas ocasiones hace que los agentes
consideren que no estan aprendiendo cosas nuevas, no se sienten tiles y esto a algo plazo, puede
verse reflejado en la insatisfaccion con el empleo, asi mismo, esto también conlleva a que las
exigencias laborales sean dificiles de afrontar por la falta de motivacion presente a través del
tiempo.

La actividad repetitiva puede generar a largo plazo un estado de activacion reducida
conocida como monotonia, la cual se asocia directamente con sintomas adversos como la
somnolencia, disminucién y fluctuacién de rendimiento y variabilidad de la frecuencia cardiaca.
Este tipo de sentimiento se ve reflejado cuando el trabajo genera empobrecimiento psiquico,
personal y de interaccion social que afecta directamente la salud psicosocial de los trabajadores

manifestandose como fatiga fisica y mental (Contreras, 2016).



91

Figura 13
Claridad del rol
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Segun los datos obtenidos, al aplicar la encuesta para la dimension del rol, se determind
que, los trabajadores no tienen claro el rol que desempefian en sus trabajos. Esto se puede dar
debido a que la empresa no les esta suministrando las herramientas de trabajo adecuadas para
desarrollar sus labores; de igual forma, puede haber errores en la manera que se transmite el
mensaje por parte de los encargados. lo que deben hacer, el como lo debe hacer, por qué razén lo
deben hacer y cémo contribuira su trabajo a la sociedad, provocando que no tengan claras sus
responsabilidades.

Por otra parte, la campafia es 100% virtual y la posibilidad de aclarar dudas o funciones se
vuelve un proceso complicado pues no todos los agentes tienen el mismo rango horario y los
jefes rotan, en algunas ocasiones, especificamente los fines de semana, los jefes que estan
pendientes de la operacidn no son suficientes, por ende, algunos agentes no pueden aclarar dudas
sobre los procesos generando situaciones de estrés, ansiedad, cansancio mental y fatiga que
repercute a su vez en dolores de cabeza, ulceras, palpitaciones que generan situaciones
desfavorables en la salud.

La falta de claridad de las tareas y la asignacion de las mismas puede causar conflictos en
las competencias, que ademas de incidir sobre la productibilidad pueden ser causa de estrés

(Eugenio,2018), continuamente, la falta de claridad en las demandas exigidas puede llegar a
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producir el sindrome de Burnout que afecta directamente a los trabajadores en cuanto al
agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal en el trabajo
(Ponguillo et al,2017).

Figura 14

Conflicto del rol

CONFLICTO DE ROL

(situacion mas favorable para (intermedia) (situacion mas desfavorable
la salud) para la salud)

Dentro de la dimensidn conflicto de rol, se destacan las tareas laborales y las exigencias
contradictorias, en las cuales, se estableces métricas que en algunas ocasiones no es posible
cumplirlas, como es el caso del tiempo de llamada, el cual debe ser en promedio 15 minutos, y el
agente debe certificar que cumpli6é con una buena resolucién asegurando que la persona no
volvera a llamar de nuevo y pondra una buena recomendacion , sin embargo, no se tiene en
cuenta que algunas personas no estan satisfechas con el servicio, deciden extenderse o tienen
problemas los cuales toman mas del tiempo estipulado y somete al agente a presiones por
cumplir objetivos que lo llevan a condiciones de estrés, fatiga, ansiedad, desmotivacion entre
otros factores que pueden generar situaciones desfavorables a futuro.

El conflicto de roles es un factor estresante importante, que refleja la contradiccion entre
ofertar un buen servicio al cliente, lo que a veces puede requerir dedicarles tiempo para
identificar y tratar su problema especifico, y atender un alto nimero de usuarios, que requiere
Ilamadas cortas e intervalos minimos entre ellas, adicionalmente, en las empresas de Call Center

se presentan conflictos generados por la diferencia entre las instrucciones por parte de la empresa
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y los principios éticos lo cual conlleva a la tension, la falta de recompensas, la falta de libertad de
decision y la presion (INSST, 2022).

Figura 15
Previsibilidad
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Teniendo presente que la dimensidn de la previsibilidad esta enfocada a la comunicacion
entre empleador y empleados, disponiendo de la informacion adecuada, suficiente y a tiempo,
para poder lograr ejercer de manera correcta las metas laborales, de acuerdo con la percepcion de
los agentes, la informacion que se brinda para el desarrollo adecuado de las tareas no es
suficiente, como se menciono anteriormente este tipo de campafia opera de manera virtual y en
caso de presentarse fallas en el sistema, complicaciones con los casos de las personas que
Ilaman, comunicarse con el jefe en algunas ocasiones no es sencillo, pues ellos también tienen
otro tipo de tareas que les impide brindan asistencia a todos los agentes, por ende, es necesario
incrementar la ayuda del personal y el area de soporte con el fin de brindar seguridad a los
agentes, especialmente, aquellos que estan comenzando a trabajar y temen perder su trabajo y se
sientes presionados todo el tiempo por las exigencias laborales pero a su vez por no tener las
herramientas suficientes para poder llevar a cabo los objetivos.

La formacion constituye un importante factor de satisfaccion pues en este tipo de empresas
los conocimientos son adquiridos y puede constituir una fuente de insatisfaccion cuando no

existe correspondencia entre la capacitacion del trabajador y el trabajo que realiza, este tipo de
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capacitacion, dentro de las organizaciones es un aspecto clave para mejorar los niveles de
desempefio de los trabajadores, ya que, si existe un plan de capacitacion que este de acorde con
las necesidades de cada individuo, se necesitara de menos tiempo para cerrar las brechas
existentes dentro de los procesos de la empresa (Eugenio, 2018).

Figura 16
Inseguridad sobre las condiciones de trabajo
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Dentro de esta dimension que abarca la inseguridad sobre las condiciones de trabajo, se
basa en el puesto de trabajo, tareas dentro del rol del trabajador, horarios, salario, entre otros; De
acuerdo con la precepcion de los trabajadores se evidencia que mas de la media considera esta
dimension una situacion desfavorable, esto puede deberse, principalmente a que todos los
agentes ganan comisiones y en algunos meses la campafia cambia las bonificaciones y cada vez
se vuelve mas complejo, generando que las personas no tengan un salario fijo y algunas
ocasiones ganen un poco menos de los esperado creando preocupacion para algunos de ellos
debido a la estabilidad econdmica, adicionalmente, algunos dias a la semana el volumen de
Ilamadas es muy bajo y los agentes reciben tiempo libre no pago que también ejerce una presion
para aquellos que tienen que cubrir gastos y necesidades de ellos y de las personas que en
algunos casos deben mantener.

Las aspiraciones condicionan la conducta y las necesidades constituyendo la motivacion

encaminada al logro de lo que se desea 0 se necesita, pues de no ser asi puede ser origen de la
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insatisfaccion. Dentro de las fuentes de satisfaccion se incluye el reconocimiento y el salario, el
cual en algunas ocasiones no corresponde al esfuerzo realizado por los trabajadores ni con los
resultados obtenidos, es por ello, que se hace necesaria la motivacion de los colaboradores lo
cual genera mejores niveles de clima laboral, se reducira el ausentismo y por consiguiente una
mejora en el desempefio laboral (Eugenio, 2018).

No obstante, es posible decir que la principal causa de tension de los trabajadores se debe a
las condiciones de trabajo, esto debido a que el salario se encuentra sujeto a las metas de
productividad, pues la empresa evalta su desempefio en forma cualitativa, implicando la
principal condicion para la continuidad de su trabajo, lo cual conduce en muchas ocasiones a la
desmotivacion y la insatisfaccion (Petta, 2010).

Asi mismo, de acuerdo con Petta (2010), dificilmente una persona lograra sentirse auto-
realizada en su labor, si su salario no le es suficiente para cubrir las necesidades mas elementales
como el alimento o una vivienda segura, por ende, si esas necesidades se ven afectadas, se puede
poner en riesgo la subsistencia del individuo y la posibilidad de avanzar hacia las necesidades de
necesidad superior.

Figura 17

Inseguridad sobre el trabajo
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Dentro de esta dimensidn sobre la inseguridad sobre el de trabajo, se tiene presente la

estabilidad laboral a futuro, en relacién a la ocupacion, de acuerdo con los resultados



96

presentados, se evidencia que el 45% de la muestra considera esta dimensién intermedia, lo cual
podria deberse a que la oferta de las personas bilingiies en Colombia, es amplia, es decir, en caso
de que la persona fuera despedida la oportunidad de encontrar otro trabajo seria elevada, sin
embargo, los agentes sienten inseguridad debido a que las métricas que exigen son bastantes y se
basan en la valoracion del cliente el cual en algunas ocasiones se encuentra de mal humor y
decide calificar de manera negativa el servicio prestado , adicionalmente, el seguimiento de estas
metas es estricto y todo el tiempo los agentes se encuentran sometidos a altas presiones lo cual
repercute en su estabilidad emocional y en la ansiedad por el futuro.

Por otra parte, si bien en Colombia la demanda de agentes que tengan experiencia y hablen
un segundo idioma es elevada, el hecho de someterse a procesos de seleccion largos y tediosos
que en algunas ocasiones no responden a las solicitudes también genera un ambiente de estrés a
las personas, asi mismo, en algunas ocasiones se tienen bastantes obligaciones que no pueden
dejar de pagarse y en caso de un despido podria afectar el bienestar del trabajador e incluso
generar conflictos en el entorno familiar por falta de productividad.

La inestabilidad laboral que experimentan los trabajadores por miedo a la pérdida del
puesto de trabajo se ve relejado en la presion que reciben los agentes por la consecucion de
objetivos para asegurar la continuidad laboral del individuo puede llegar a producir condiciones
de ansiedad que afectan negativamente su salud personal reduciendo su bienestar emocional y
psiquico en el trabajo asi como la proyeccion de sentimientos negativos hacia el resto de &mbitos
de la vida personal (Martinez, 2019). En adicion, esta inseguridad conlleva a que se reduzca el
interés por los trabajos especialmente por los trabajos que fructifican a largo plazo (Mateus,
2017).

Por otra parte, en este tipo de empresas BPO con el paso del tiempo aumentan las
exigencias en las metas, lo cual genera agotamiento fisico y psicolégico y conllevan a la
disminucion del rendimiento, traducido en la reduccion de la productividad, lo cual genera
presion en el agente y temor al despido ante la presencia de trabajadores nuevos que puedan

cumplir con las metas en la forma y el ritmo requerido (Petta, 2010).
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Figura 18

Confianza Vertical

CONFIANZA VERTICAL
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En el gréfico anterior, el cual es bastante favorable, se puede observar, la confianza que
hay entre jefes y empleados es buena. Esto se puede deber a que, al obtener buenos resultados y
efectividad en las labores, los agentes quedan satisfechos y confian plenamente en sus
supervisores, sin embargo, algunos trabajadores no se encuentran satisfechos por la falta de
confianza en la informacion que se brinda por parte de los jefes, pues en ocasiones, la rotacion de
los mismos, generar desconocimiento de la operacion lo cual genera incertidumbre, sentimiento
de inseguridad y estrés por sentir que los procesos pueden llevarse equivocamente por mala
direccion de los lideres.

La confianza en la supervision se refiere a la voluntad de un subordinado en aceptar y
cumplir las indicaciones de su jefe referente a eventos que no se pueden controlar, asi mismo, de
acuerdo con Omar et al (2016), la confianza en el supervisor ha generado mejoras en cuanto a los
comportamientos organizacionales, la satisfaccion laboral, el bienestar del empleado y el
rendimiento. Adicionalmente, los hallazgos indican que la confianza genera lideres
trasformadores que no solo contribuyen al logro de objetivos positivos para la organizacion, sino
que aporta a la satisfaccion en cuanto a la reduccion de la incertidumbre y la autoestima, en este
sentido, el miedo y el temor al fracaso pueden ser aliviados si se confia en que el lider facilitara

el pasaje no traumatico de lo familiar a lo desconocido (Omar et al, 2016).
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Figura 19
Justicia
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En esta dimension se refiere a la medida en que las personas trabajadoras son tratadas con
equidad en su trabajo, tiene que ver con la toma de decisiones y con el nivel de participacién en
éstas, la razonabilidad y la ética de sus fundamentos y las posibilidades reales de ser
cuestionadas, en esta dimension, se evidencia que las personas consideran que en algunos casos
la mayoria de las précticas a nivel de toma de decisiones no es la adecuada y en algunos casos no
se escucha al agente en cuanto a las necesidades que toma la empresa principalmente en cuanto
al cambio de bonificacion, el aumento de métricas y el aumento de funciones que en muchas
ocasiones se realiza sin conocer la opinion de los trabajadores y conlleva a la insatisfaccién de
los mismos.

La distribucion de tareas debe tender a la consecucion del equilibrio fisico, mental y social,
por lo que se debera tener en cuenta su rendimiento, su consumo Yy su posibilidad de
recuperacion, asi como sus necesidades personales. La desigualdad a la hora de designar las
labores pues ser la causa de fatiga en el trabajador, combinado con el tiempo insuficiente, ser
causa de la disminucion en el rendimiento y aumento de accidentes o enfermedades (Eugenio,
2018).
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Figura 20
Calidad del liderazgo
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En esta dimension evalta como el jefe ejerce su labor, en cuanto a la planificacion de
trabajo y la resolucion de conflictos, de acuerdo con los resultados es posible inferir que los
trabajadores no se encuentran 100% conformes con la funcion de los jefes esto se debe a que en
muchas ocasiones, por temas de cambio de horario principalmente, los agentes se les asigna a
otro jefe que pueda estar dentro de la franja horaria del trabajador, sin embargo, eso genera
insatisfaccion por parte de los agentes, asi mismo, condiciones de estrés y ansiedad pues
consideran que no existe el respaldo por parte del jefe y en caso de desconocer algin
procedimiento esto puede llevar a perder su trabajo.

Por otra parte, en algunas ocasiones el jefe no tiene conocimiento de la campafia pues es
ascendido de otras campafias por sus logros y es dificil acoplarse, por ende, en ocasiones no es
posible que brinde la informacion requerida por el grupo de trabajo. Adicionalmente, las sesiones
de coaching con los jefes no son permanentes, es decir, se asignan de acuerdo a la disponibilidad
de la linea por eso en algunas ocasiones no es posible la retroalimentacion, la cual, es vital en
este tipo de compaiiia.

De acuerdo con Contreras et al (2010) los comportamientos de un lider, la calidad de
comunicacion y la toma de decisiones constituyen factores de riesgo para la salud como

resultado de escaso apoyo Yy hostilidad que afectan el bienestar de los individuos en las



100

organizaciones. Asi mismo, de acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (2004) la falta
de apoyo de los jefes inmediatos y la presion ejercida por los mismos, asi como el entorno
laboral y las caracteristicas del ambiente pueden generar condiciones asociadas al estrés, es por
ello que Garceés (s.f) valida que el trabajador se encuentra expuesto a sufrir altas perturbaciones
generadas por las demandas laborales expuestas por los supervisores los cuales en muchas
ocasiones no se encuentran al tanto de las condiciones y la seguridad de los trabajadores, por lo
cual, es necesario un buen liderazgo encaminado a promover acciones que motiven al trabajador
a crear costumbres y habitos para enfrentar este tipo de situaciones de riesgo.

Por otro lado, se procedi6 a la recoleccion y posterior procesamiento de la bateria para la
evaluacion de estrés avalada por el Ministerio de ambiente con el fin de conocer los niveles de
estrés presentes en los trabajadores pertenecientes a la campafia de United Health Care en un
Call Center de Colombia. De acuerdo a los pardmetros establecidos en la bateria, el instrumento
se aplico teniendo en cuenta una escala de respuesta tipo Likert con Unica respuesta: siempre,
casi siempre, a veces, nunca conformada por 31 items, los cuales tienen un nivel de calificacion
entre 0 y 9. Con el fin de parametrizar los resultados obtenidos, se obtuvo el puntaje
transformado el cual se compardé con el baremo y se obtuvo el nivel de estrés al cual estan
sometidos los trabajadores.

Tabla 13
Nivel de estres

Condiciones de estés
Categorias Puntaje bruto Puntaje transformado
Sintomas fisioldgicos 9,3 15,24
Sintomas de comportamiento social 4.8 7,78
Sintomas intelectuales y laborales 40 6,48
Sintomas psicoemocionales 1,3 2,15
TOTAL 31,7
NIVEL DE SINTOMAS DE ESTRES [V O

De acuerdo con los resultados presentados se indica que en la campafia UHC se presenta
un nivel de estrés muy alto, esto debido a la cantidad de sintomas y su frecuencia, es indicativa
de una respuesta perjudicial para la salud, lo cual hace necesaria la intervencion inmediata en el
marco de un sistema de vigilancia epidemioldgica.

Segun los resultados presentados , el nivel de estrés de la poblacion de estudio es muy alto,
esto puede deberse a que de acuerdo con Arias (2015) el estrés se debe a una experiencia

subjetiva de una persona producida por la percepcion que existe de las demandas excesivas 0
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amenazantes dificiles de controlar y que pueden llegar a tener consecuencias negativas que se
denominan tensién y las fuentes de las experiencias de estrés, estresores, es decir, que de acuerdo
con la percepcidn de los trabajadores, algunos estresores como los turnos de trabajo, la
sobrecarga del rol, la relacion con el jefe y los comparieros, la estructura organizacional y las
condiciones de trabajo llevan a que el organismos responda por medio de una activacion inicial,
en la que las alteraciones que se producen son remisibles o una fase de tension cronica o de
estrés prolongado, en donde los sintomas se convierten en permanentes y pueden desencadenar
una enfermedad (INSST, 1990).

En una situacion de estrés se supone una gran cantidad de recursos fisioldgicos los cuales
si no es posible la respuesta de comportamiento y no pueden las respuestas cognitivas utilizar
estos recursos, provocan desgaste en el organismo, asi como la acumulacién de productos no
utilizados al incrementarse la energia movilizada, lo cual puede favorecer el desarrollo de
trastornos psicoldgicos y fisioldgicos, asi mismo, dentro de las consecuencias de los sintomas
fisioldgicos se encuentra el desgaste de los 6rganos que son activados de forma muy intensa y
pueden llevar a la precipitacion de eventos clinicos en personas que padecen enfermedades
cronicas o tienen predisposicion de ellas (INSHT, s.f).

De acuerdo con lo anterior y segun los resultados presentados la poblacion respondi6 que
en su mayoria refiere sintomas fisioldgicos principalmente el dolor de cabeza, el dolor de cuello,
trastornos del suefio y problemas gastrointestinales, esto es preocupante para la empresa, pues
este tipo de sintomas son el reflejo de un problema de salud profesional a largo plazo que puede
generar consecuencias graves tanto para el trabajador como para la misma empresa, es por ello,
que se hace necesario evaluar con el departamento de Seguridad y Salud en el Trabajo si estos
trabajadores han realizado sus examenes periodicos y han seguido las recomendaciones de los
profesionales de las salud , pues de no ser asi , es necesario implementar medidas que eviten
como Ultima medida la generacién de enfermedades laborales.

Consecuentemente, dentro de las dimensiones que mas estrés producen en la muestra
encuestada corresponde a los sintomas de comportamiento social relacionadas con las relaciones
personales, la dificultad para iniciar o detener actividades y la sensacion de aislamiento y
desinterés, este tipo de sintomas surgen debido a que todas las personas que inician un trabajo
llevan consigo experiencias, formas de ser y vivencias que deben integrar dentro de un ambiente

laboral, adicionalmente, este tipo de campaiia es 100% virtual, por ende, la relacion interpersonal
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con los comparieros de trabajo es dificilmente existente, asi mismo, algunos agentes se

encuentran forzados a trabajar en casa en donde se presentan relaciones complicadas con los

familiares lo cual genera un deterioro de la calidad de vida del empleado y se ve reflejado en los

resultados.
Tabla 14

Matriz de exposicion y medidas preventivas

Exposicion

Matriz exposicion y medidas preventivas

Concretar la exposicion

Origen de la exposicion

Medidas preventivas

Exigencias Cuantitativas.
Exposicion mas favorable
para la salud. =5
Exposicién Intermedia =
5

Exposicién mas
desfavorable = 10

¢La distribucién de tareas
es irregular y provoca que
se te acumule el trabajo?
Siempre 0 muchas veces
=5

Aveces=8

Solounavez =7

¢ Tienes tiempo suficiente
para hacer tu trabajo?
Siempre 0 muchas veces
=13

A veces = 6

Solounavez =1

Los agentes que tienen
contacto directo con la
linea poseen altas cargas de
trabajo. EI volumen de
trabajo es alto durante
basicamente todo el afio y
exige dedicarle horas extras
que en algunas ocasiones
no son remuneradas. Las
bajas laborales no se estan
cubriendo, eso implica que
ademas ese trabajo se
reparta entre los
comparieros,
aumentandoles ain mas las
cargas de trabajo.

No hay descansos
suficientes ni pausas
activas dentro de la jornada
laboral.

Implementacion de
indicadores que tomen
en cuenta el N° de
llamadas por N° de
contactos con el fin de
calcular el nivel de
servicio a consideracion
de las llamadas
recibidas, las llamadas
atendidas y las llamadas
pedidas o abandonadas
por cada hora.
Implementar pausas
activas de 15 minutos
por cada hora de trabajo,
por otra parte se plantea
ejercer controles de
calidad con el fin de
realizar un seguimiento
exhaustivo de diferentes
ratios (llamadas
atendidas, duracién
media de la llamada,
nivel de satisfaccion del
cliente, etc.)

Ritmo de trabajo
Exposicién mas favorable

para la salud = 0
Exposicién intermedia = 2
Exposicion méas
desfavorable para la
salud=9

¢ Tienes que trabajar muy
rapido?

Siempre 0 muchas veces
=11

A veces =6
Solounavez=3

¢El ritmo de trabajo es
alto durante toda la
jornada? Siempre o
muchas veces = 13A
veces =6

Solounavez =1

Debido a la cantidad de
Ilamadas recibidas el
agente debe ser &giles
puesto que al terminar con
un cliente ya tiene a otro en
espera.

Al ser un servicio que se
presta para cubrir con la
necesidad de los clientes, se
trabaja en horarios no
habituales.

Los empleados
desarrollaran
herramientas de
planificacion y
productividad que seran
distribuidas por semana,
dias, de acuerdo a los
modelos y actividades
laborales requeridas de
conformidad a la
complicacion de la tarea
desarrollada; ademas las
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actividades se dividiran
en una jornada laboral
rotativa en turnos
diurnos y nocturnos, en
un horario de 8 horas
dentro de la jornada
laboral. Los turnos
nocturnos no seran
tomados por personal
menor de 40 afos.

Influencia

Exposicién mas favorable
para la salud = 7
Exposicién intermedia =
10

Exposicién mas
desfavorable para la
salud = 3

¢ Tienes mucha influencia
sobre las decisiones que
afectan a tu trabajo?
Siempre 0 muchas veces
=9

Aveces=7

Solo unavez =4

¢ Tienes influencia sobre
como realizas tu trabajo?
Siempre 0 muchas veces
=12

Aveces=5

Solo unavez =3

Los trabajadores consideran
que no pueden tomar
partido de las decisiones
que los afectan
principalmente sobre el
tema de la bonificacion y
del cambio de metas
mensuales que afectan no
solo su estabilidad sino la
situacion econdmica y por
ende su rendimiento a largo
plazo.

La empresa debera
comunicar cualquier tipo
de decisidn al personal
operativo de la empresa,
los cambios
empresariales seran
manifestados por medio
de comunicacién
efectiva para las
decisiones tomadas por
la alta direccion asi
como el establecimiento
de canales abiertos de
comunicacion entre
todos los empleados
directivos y
administrativos de la
empresa.

Conflicto de rol
Exposicion mas favorable
para la salud = 2
Exposicién intermedia = 4
Exposicién mas
desfavorable para

lasalud = 14

¢ Se te exigen cosas
contradictorias en el
trabajo?

Siempre 0 muchas veces
=3

A veces =10
Solounavez =7

¢ Tienes que hacer tareas
que tl crees que deberian
hacerse de otra manera?
Siempre 0 muchas veces
=7

A veces =6
Solounavez =7

Se produce cuando no se
tiene una planificacion
adecuada y los jefes no
tienen el conocimiento
suficiente para brindar
asistencia en caso de
necesitar algun tipo de
informacion.

Se deberan crear
instructivos de
ejecucion y
clasificacion de todas
las tareas y areas, que
ejecutaran de manera
clara y objetiva.

Se establecera un
programa equilibrado
de las diferentes
caracteristicas de
trabajo, en donde se
determinara la
importancia de los
tiempos, la calidad de
llamada la disposicién
del cliente.

Se realizaran
capacitaciones
mensuales a los jefes
con el fin de realizar
énfasis en los procesos
gue realizan los agentes
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con el fin de que no
solo el personal que
toma llamadas tenga
conocimiento sino los
jefes con el fin de
generar un solo
conocimiento en toda la
operacion.

Previsibilidad

Exposicién mas favorable
para la salud = 2
Exposicion intermedia = 8
Exposicion més
desfavorable para la salud
=10

¢En tu empresa se te
informa con suficiente
antelacion de decisiones
importantes, cambios y
proyectos de futuro?
Siempre 0 muchas veces
=7

Aveces=7
Solounavez =6
¢Recibes toda la
informacién que necesitas
para realizar bien tu
trabajo?

Siempre 0 muchas veces
=12

Aveces=4

Solo unavez =4

En algunas ocasiones no
existen herramientas que
permitan a los trabajadores
acceder a las decisiones
tomadas y hacer parte de
esa misma decision.
Adicionalmente, en algunas
ocasiones no se reciben
instructivos eficaces para la
ejecucion de las actividades
a realizar de manera
eficiente, no hay
capacitaciones sobre los
continuos cambios en los
procesos y en las
herramientas para llevarlas
a cabo.

Se capacitara al personal
constantemente sobre
los nuevos procesos y
herramientas y se les
brindara instructivos que
les permita estar a la
vanguardia en calidad y
operatividad. Estas
campafias se realizaran
por turnos con el fin de
no colapsar la lineay a
los trabajadores que se
encuentran en horario
laboral, asi mismo, se
destinaran cursos cortos
por medio de
plataformas internas los
cuales evaluaran
constantemente el
conocimiento de los
trabajadores y se abriran
foros que permitan la
socializacion y el
espacio para preguntas.

Inseguridad sobre las
condiciones de trabajo.
En estos momentos, esta
preocupado o
preocupada por...
Exposicién mas favorable
para la salud = 6
Exposicion intermedia = 4
Exposicion mas
desfavorable para
lasalud = 10

¢Si te cambian el horario
(turno, dias de la semana,
horas de entrada y salida)
contra tu voluntad?
Siempre 0 muchas veces
=8

A veces =2

Solo unavez = 10

¢si te varian el salario
(que no lo actualicen, que
te lo bajen, que
introduzcan el salario
variable, que te paguen en
especies, etc.)?

Siempre 0 muchas veces
=8

Aveces=3

La inseguridad sobre el
empleo, puede vivirse de
forma distinta segin el
momento vital o las
responsabilidades
familiares de cada
trabajador, asi como, la
disminucién laboral
asociada con el cambio de
bonificacion mensual por
condiciones de
reestructuracion de
variables de evaluacion del
desempefio.

Socializar el cambio de
bonificacion con los
trabajadores y socializar
la manera cdmo van a
ser evaluados mes a mes
los trabajadores
brindando las
herramientas adecuadas
que les permitan seguir
bonificando.
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Solo unavez =9

Insequridad sobre el

empleo. En estos
momentos, esté

preocupado 0
preocupada por...
Exposicién mas favorable
para la salud = 3
Exposicién intermedia = 9
Exposicion méas
desfavorable para

lasalud =8

¢Si te despiden o no te
renuevan el contrato?
Siempre 0 muchas veces
=8

Aveces=3
Solounavez=9

...lo dificil que seria
encontrar otro trabajo en
el caso de que te quedaras
en paro?

Siempre 0 muchas veces
=10

A veces=6

Solo unavez =4

La inestabilidad surge
principalmente por la
preocupacion de no cumplir
con las métricas y/o las
metas mensuales, asi como
la sensacion de quedar
cesante, asi mismo, los
trabajadores que deben
mantener a familiares y/o
aquellos cuyo salario no le
permite cubrir con las
necesidades basicas pueden
mayores niveles de estrés y
ansiedad.

Creacion de un vaticinio
el cual contenga el
histdrico de las
negociaciones de
posibles postulantes a
las diferentes vacantes
laborales de afios
anteriores con la
finalidad de determinar
el proceder de la
demanda en la
actualidad lo que
ayudaria a planificar con
mayor exactitud la
produccion.

Preparar a los
trabajadores en
herramientas que les
permitan enfrentar una
cesion laboral.

Ofrecer oportunidades
de capacitacion,
educacion en idiomas
herramientas ofimaticas,
capacitacion en técnicas
de manejo de estrés.

Justicia

Exposicion mas favorable
para la salud = 3
Exposicion intermedia =
10

Exposicién mas
desfavorable para
lasalud =7

¢Se solucionan los
conflictos de una manera
justa? Siempre 0 muchas
veces = 8

Aveces =11
Solounavez=1

¢Se distribuyen las tareas
de una forma justa?
Siempre 0 muchas veces
=11

Aveces=5

Solo unavez =4

En algunas ocasiones las
[lamadas se encuentran
distribuidas teniendo en
cuenta el personal que
mejor capacidad tiene para
hablar cierto idioma o la
capacidad de tener mejores
promotores, por ende,
algunos se encuentran todo
el tiempo en llamada
mientras otros agentes tiene
mas de 1 hora de tiempo
disponible, asi mismo, a los
agentes que entran nuevos a
la campafia toman la misma
cantidad de Ilamadas que
una persona con mas
experiencia lo que en
muchas ocasiones genera
que los clientes estén
molestos por la carencia en

Se pretende la
planificacion de la
produccion con el fin de
distribuir efectivamente
la cantidad de llamadas,
es decir, el agente
recibird la misma
cantidad de Ilamadas de
acuerda a cada
capacidad y los agentes
gue se encuentren en
aprendizaje empezaran
toman un N° de
Ilamadas diarias hasta
completar las 8 horas
estipuladas o las horas
elegidas de jornada
laboral.
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la resolucién y vuelvan a
comunicarse nuevamente,

Doble Presencia
Exposicién mas favorable
para la salud = 9
Exposicién intermedia = 2
Exposicion més
desfavorable para

lasalud =9

¢Hay momentos en los que
necesitarias estar en la
empresay en casa a la vez?
Siempre 0 muchas veces
=7

Aveces=3

Solo una vez =10
¢Sientes que tu trabajo te
ocupa tanto tiempo que
perjudica a tus tareas
doméstico-familiares?
Siempre 0 muchas veces
=8

Aveces=5
Solounavez =7

Ademas de la fatiga fisica
asociada y posibles
problemas posturales por
falta de adecuacion del
puesto de trabajo, los
riesgos psicosociales mas
comunes son:

Falta de desconexion
digital.

Aislamiento y soledad
laboral.

Tecnoestrés.

Perdida de adherencia e
identidad con la empresa.
Problemas de
comunicacion.

La sobrecarga de trabajo o
la falta de desconexion
pueden derivar en ansiedad,
irritabilidad, molestias e
incluso depresion.

No poseen en casa un
entorno de trabajo
adecuado, lo que ademas
puede provocarle
problemas de concentracion
0 bajo rendimiento, a la
larga es una fuente de
desmotivacion importante,
aumentar la sensacion de
soledad e incluso la falta de
adherencia al puesto de
trabajo

Planificar reuniones
periddicas con los
equipos de trabajo que
permitird generar
cercania entre
compafieros.

Compartir experiencias
con comparferos de
manera constante o tener
una comunicacion
fluida, puede minimizar
el riesgo de sentirse solo
y desconectado del
grupo.

Se establecera un canal
directo de comunicacién
con los trabajadores,
para que expongan
circunstancias de riesgo,
es importante tener en
cuenta los factores de
prevencion que aportan
una gran variedad de
soluciones. El apoyo
psicoldgico al empleado
y los servicios de clima
laboral también pueden
identificar situaciones de
riesgo, para evitar que
desemboquen en un
problema mayor,
detectando a tiempo
posibles incidencias.

Exigencias emocionales
Exposicion més favorable
para la salud = 9
Exposicion intermedia = 7
Exposicion méas
desfavorable para

lasalud =4

¢En el Trabajo que tienes
que ocuparte de los
problemas emocionales
de otras personas?
Siempre 0 muchas veces
=5

Aveces=3

Solo una vez =12

¢ Tu trabajo en general es
desgastador?

Siempre 0 muchas veces
=12

Aveces=4

Al estar expuesto a publico
en ocasiones los clientes
tienen alteraciones en el
estado de animo, presentan
actitudes molestas y se
comportan de manera
despectiva con los
empleados del Call center
lo cual se ve reflejado en
perturbaciones a salud
mental como la depresidn,
ansiedad estrés; estos
factores se consideran

Determinar, apoyar y
mantener el bienestar
emocional y la creacion
de condiciones que
faciliten el desarrollo
personal, tanto en el
ambito psicoldgico
como en el emocional y
el social de los
trabajadores.
Implementar
herramientas evaluativas
y el reconocimiento por




107

Solo una vez = 4

como caracteristicas
principales del estado
emocional y afectivo del
empleado, el cual interfiere
constantemente en el estado
de &nimo en individuo en el
ambiente laboral.

parte Recursos humanos
y medicina ocupacional
sobre las principales
afectaciones a las que se
encuentran expuestos
diariamente los
trabajadores en su lugar
de trabajo.

Es de vital importancia
el equilibrio mental en
cada uno de los
empleados en una
empresa, para ello es
necesario capacitar a los
trabajadores
constantemente con el
fin de generar adecuados
hébitos para la salud
mental y de esta manera
poder considerar las
caracteristicas
principales del estado
emocional y afectivo del
empleado, el cual
interfiere
constantemente en el
estado de animo en el
individuo en el ambiente
laboral.

Posibilidad de Desarrollo
Exposicion mas favorable
para la salud = 10
Exposicién intermedia =7
Exposicién mas
desfavorable para

lasalud =3

¢ Tu Trabajo te permite
que aprendas cosas
nuevas? Siempre o
muchas veces = 11
Aveces=7

Solo una vez =2

¢ Tu trabajo te permite que
apliques tus habilidades y
conocimientos?

Siempre 0 muchas veces
=11

A veces=6

Solo unavez =3

En algunas ocasiones el
cargo de agente se ve
reflejado en la falta de
oportunidades para poder
ascender, por otra parte, los
conocimientos adquiridos
no son valorados. En
conformidad a las
exigencias laborales en el
puesto de trabajo y la falta
de capacitacion se genera la
sensacion de no aprender
nada nuevo.

Implementar
capacitaciones y
programas de
crecimiento en
conformidad con la
formacion y las
necesidades del puesto
de trabajo, a su vez se
valorarg, de manera
similar, los
conocimientos
especificos, requeridos
para el puesto, como,
por ejemplo:
organizacion
administrativa,
conocimiento del
mercado, direccién de
equipos de trabajo,
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capacidad de
Innovacién, gestién de
proyectos, habilidad en
el manejo de
herramientas
informéticas, entre otros.
Estos conocimientos
seran valorados y se
generaran procesos de
seleccién dando
prioridad a los agentes y
trabajadores que sean
parte de la campafa.

Sentido de Trabajo
Exposicién mas favorable
para la salud = 6
Exposicion intermedia = 6
Exposicion méas
desfavorable para

lasalud =8

¢ Tus Tareas tienen
Sentido?

Siempre 0 muchas veces
=14

Aveces=5
Solounavez=1

¢las tareas que haces te
parecen importantes?
Siempre 0 muchas veces
=14

A veces =3

Solo unavez =3

Las actividades realizadas
tienen siempre un propdsito
y son importantes tanto
para la empresa como para
los potenciales clientes.
Los Call Center a pesar de
brindar varios servicios no
son considerados una
industria en el sentido
aceptado cominmente, los
trabajadores consideran que
sus actividades no son
importantes pues las
realizan diariamente, sin
embargo, la campafia UHC
brinda asistencia médica
que en muchas ocasiones
implica poder ayudar a
alguien de situaciones
como la vida o la muerte,
sin embargo, la empresa en
muchas ocasiones no
motiva a los trabajadores a
seguir adelante ni se genera
ningun tipo de recompensa
lo que lleva a que el
trabajador baje su
rendimiento y presente
sentimientos de
insatisfaccion.

Generar correos y
comunicaciones de
felicitacion asi como
pequefias bonificaciones
con el fin de motivar
diariamente a los
trabajadores en la labor.

Claridad de Rol
Exposicion mas favorable
para la salud = 1
Exposicion intermedia =
13

¢ Tu trabajo tiene
objetivos claros?
Siempre 0 muchas veces
=16

Aveces =4

No se presenta la claridad

del rol en los trabajadores,
por ende, en algunos casos
la calificacién por parte de
los clientes es negativa.

Capacitar al trabajador

con el fin de conocer sus
capacidades permitiendo
que cada llamada pueda
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Exposicion més
desfavorable para
la salud = 6

Solounavez=0

¢Sabes exactamente qué
se espera de ti en el
trabajo?

Siempre 0 muchas veces
=1

A veces =13

Solo unavez =6

ser afrontada de manera
exitosa.

Revisar por parte de
recursos humanos los
roles de los trabajadores
asi como los cargos con
el fin de evitar la
contratacion de personal
incapaz de realizar sus
funciones a largo plazo
lo cual implica la
rotacion de personal.

Confianza vertical
Exposicién mas favorable
para la salud = 2
Exposicién intermedia =
12

Exposicion méas
desfavorable para
lasalud = 6

¢Confia la Direccion en
que los trabajadores
hagan un buen trabajo?
Siempre 0 muchas veces
=11

Aveces=8
Solounavez =9

¢ Te puedes fiar de la
informacion procedente
de la Direcci6n

Siempre 0 muchas veces
=13

Aveces=5

Solo unavez =2

Las causales de riesgo se
enfocan en la desigualdad
laboral y la arbitrariedad
por parte de las directivas,
generando presiones y
cargas injustificadas, asi
mismo, los agentes se
encuentran desmotivados
en su trabajo, ya que no ven
compensado sus esfuerzos
Y no son reconocidos por
las directivas. Por otro lado,
no hay incentivos por
escrito de los logros de los
empleados, los
memorandos y
comunicados que reciben
los trabajadores son para
Ilamados de atencion.

Generar compromiso
por parte de sus
directivos a brindar
incentivos y
reconocimientos a las
labores desempefiadas
en la empresa.

Se deberd enviar a lo
largo del afio correos
positivos que valoren el
esfuerzo del equipo de
trabajo motivandolo
para que pueda sentir
que sus funciones son
tomadas en cuenta y que
la carga de trabajo es
elevada, sin embargo, su
trabajo es valioso y
apreciado por la
empresa. También se
podria motivar el
esfuerzo directamente de
forma verbal de jefes a
empleados o
premiandolos de alguna
forma (dandoles algin
dia libre extra, aumento
de salario,
bonificaciones
remunerativas. Ascensos
laborales, etc.).

Calidad de Liderazgo
Exposicion mas favorable
para lasalud =5
Exposicion intermedia =
10

¢Se puede afirmar que tu
jefe inmediato planifica
bien el trabajo?

Siempre 0 muchas veces
=12

la economia global, y las
demandas de la empresa
suponen un flujo elevado
de trabajo, esto hace que se
generen multiples tareas

Realizar evaluaciones
mensuales sobre la
calidad del liderazgo y
evaluacion de cada uno
de los lideres con el fin
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Exposicion més
desfavorable para
la salud =5

Aveces=5

Solo una vez =3

¢Se puede afirmar que tu
jefe inmediato resuelve
bien los conflictos?
Siempre 0 muchas veces
=14

Aveces=14

Solo una vez =2

que deban realizarse sin
previo aviso y con caracter
inmediato para satisfacer a
las necesidades de los
usuarios. Estas actividades
son ordenes impuestas
desde la Direccidn y crea
descontento al trabajador.

de evidenciar las
falencias de cada uno y
evitar el descontento por
parte de los trabajadores,
asi mismo, se realizaran
sesiones de coaching en
donde el trabajador
pueda exponer las
situaciones de mejora 'y
generar buenas
relaciones y una
adecuada comunicacion
con la alta gerencia.
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Discusion

De acuerdo con los hallazgos encontrados se identifico que de las (15) dimensiones
evaluadas, (6) dimensiones se encuentran en su mayoria como situaciones mas desfavorables
para la salud las cuales son: Exigencias cualitativas, ritmo de trabajo, sentido del trabajo,
conflicto del rol, previsibilidad e inseguridad sobre las condiciones de trabajo. Estas
dimensiones se ven fuertemente influenciadas por el tipo de horario que se maneja de domingo a
domingo de 8:00 am a 11:00 pm y las métricas que exige la campafia las cuales incluyen la
experiencia del cliente, el tiempo de llamada, la resolucion en la primera llamada y la cantidad de
Ilamadas que reciben diariamente los agentes teniendo en cuenta que solo es posible esperar un
minuto para descansar y tomar la siguiente llamada.

Los siguientes resultados concuerdan con la investigacion “Factores de riesgo
psicosociales presentes en el sector construccion, evaluados mediante el Método
CoPsoQistas21, en una empresa constructora en el aiio 2021 en la cual se establece que las
dimensiones mas desfavorables a la salud corresponden al ritmo y sentido del trabajo e
inseguridades sobre las condiciones del trabajo, este tipo de dimensiones afectan las
condiciones del trabajador teniendo en cuenta que el tipo y la naturaleza del trabajo exige que las
actividades se realicen en ciertos periodos de tiempo, asi mismo, en cuanto el sentido del trabajo,
los trabajadores si bien tienen una relevancia importante en la empresa no sienten que su trabajo
sea reconocido, asi como sucede en la atencidn al cliente, en donde la evaluacion cualitativa es la
Unica manera de responder al desempefio. Finalmente, en cuanto a las inseguridades presentes en
el trabajo ambos sectores reflejan inseguridad en cuanto a las condiciones del trabajo, pues no se
tienen contratos a término fijo, por ende, los trabajadores presentan sentimientos de estrés e
inseguridad. Por otra parte, contrario a la investigacion de Vargas et al (2016) sobre el Factor de
Riesgo psicosocial del tele-operador en los Contact Center de la Ciudad de Pereira, la
previsibilidad en los trabajadores de Pereira se califica como una situacion favorable para la

mayoria de los trabajadores considera que casi siempre recibe la informacion necesaria para
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realizar el trabajo y consideran que la empresa presenta constantes capacitaciones enfocadas en
motivar y resolver cualquier duda relacionada con las funciones, la cual puede verse reflejada
negativamente en los trabajadores de la empresa de call center por la falta de capacitacion y la
variabilidad de los jefes que no delegan funciones claras a los trabajadores y en algunas
ocasiones no respaldan al trabajador en situaciones en las cuales necesite ayuda para afrontar
cualquier situacion laboral. En concordancia con los resultados obtenidos investigacion de
Vargas et al (2006) valida que la carga laboral y la extensién de los horarios no le permite pasar
mucho tiempo con la familia seres queridos por la cantidad de tiempo que le dedican a su trabajo.
Por otro lado, en la investigacion realizada sobre la “Relacion entre el exceso de exigencias
psicologicas del trabajo en los factores de riesgo psicosocial en People Contact S.A.S” presenta
en sus resultados un riesgo significativo en cuanto a las exigencias cuantitativas y la claridad del
rol, lo cual se fundamenta en la falta de liderazgo y de direccion por parte de los supervisores
que no delegan tareas claras a los trabajadores y no hacen seguimiento a la evolucion de los
operadores sobre las evaluaciones cualitativas que se realizan continuamente para medir su
progreso.

De acuerdo con la evaluacion general la empresa de Call Center de estudio presenta un alto
nivel de riesgo que es cercano a la realidad de otras empresas que se encuentran expuestas
diariamente a responder las necesidades del cliente, estas deben responder ciertos estandares y
evaluaciones cualitativas encaminadas a evaluar el proceso del trabajador constantemente lo cual
lo hace a vulnerable a sentirse ansioso, estresado y en algunas ocasiones con sentimientos de
fatiga emocional , pues este tipo de empresas, delegan en ocasiones a jefes a los que se les exige
presionar a sus grupos de trabajo los cuales en algunas ocasiones no tienen las herramientas
suficientes y/o en algunas ocasiones no tienen la capacitacion suficiente para enfrentar al cliente
y la ayuda que reciben para afrontarla es precaria. Por otra parte, una vez se ha evaluado la
empresa se hace necesaria la implementacién de medidas correctivas y preventivas que permitan
evitar afectaciones graves que pueden afectar directamente la empresa, asi como el trabajador,
pues el fin altimo de esta investigacion es validar que el trabajador cuanta con condiciones
emocionales, sociales e intelectuales para desarrollar diariamente las actividades solicitadas

dentro de un ambiente que le brinde confianza y en el cual se le motive diariamente.
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En cuanto a los niveles de estrés, la empresa se categoriza en nivel alto, lo cual se
verifica teniendo en cuenta que el estrés laboral es uno de las principales consecuencias de
la exposicion a condiciones desfavorables a las cuales se ve afectada la poblacion como se
validd en capitulos anteriores (INSST, s.f). Los resultados presentados concuerdan con la
investigacion de Pefiaranda (2020) sobre el Disefio de un programa de manejo y
prevencion del estrés aplicado a una poblacion de agentes de Call Center de Cobranzas ,
en el cual se concluyé que en los cargos operativos los niveles de estrés son mayores ,
identificando la presencia de sintomatologia de riesgo critico, calificandolo como muy alto
para el 17.99% de la muestra y alto para el 22.39% de la misma, asi mismo, en la
investigacion “Formas de estrés laboral percibidas por asesores de empresas de Call
Center de la Ciudad de Medellin” 10s agentes evidencian que los principales efectos del
estrés son la manifestacion de los sintomas fisicos como el dolor de cabeza, dolor de
cuello, problemas gastrointestinales y un desgaste connatural por las labores realizadas
diariamente y psicologicos los cuales generan bajo rendimiento no solo a nivel laboral ,
sino el desempefio de otras actividades tales como la posibilidad de descansar, divertirse y
estudiar (Arias,2015).

Contrariamente, en la “Prevalencia del estrés laboral en trabajadores de un Contact
Center de Bogota en el 2015 Vargas (2015), la prevalencia del estrés identificada
correspondio al 83,8% muy bajo estrés, lo cual pudo deberse al método de evaluacion que
se utilizé el cual corresponde al Cuestionarios JCQ (Job Content Questionnaire) y la
incertidumbre reflejada en el analisis de la muestra.

De acuerdo con las diferentes investigaciones y los resultados obtenidos es posible
asociar el estrés a factores como las demandas psicoldgicas, repetitividad, cumplimiento
continuo y estricto de metas e inestabilidad en la contratacion, adicionalmente, dentro del
contexto laboral es posible que existan factores como las relaciones interpersonales y
factores personales que dentro del contexto laboral puedan llegar a ser detonadores de
estres, Por otra parte, de acuerdo con la revision bibliografica y el trabajo realizado es
posible establecer que el estrés laboral es inherente al ser humano y es un problema que
puede presentarse en todas las organizaciones y puede varias de acuerdo a cada persona de
acuerdo con las funciones, la edad, el género entre otras condiciones. Asi mismo, se

evidencia la importancia de que el departamento de gestion humana se realice un plan de
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accion encaminado a la mitigacion del riesgo laboral y en la misma campafia se realicen
campanas de concientizacion sobre el estrés y las consecuencias que este produce en el

individuo.
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Conclusiones

Es importante que la empresa de Call Center implemente la bateria de riesgo psicosocial
designada para la evaluacion del riesgo por el Ministerio de Trabajo teniendo en cuenta que al
aplicar la prueba CoPsoQ PSQCAT (version corta) se pudo evidenciar que los trabajadores
presentan afectaciones a la salud principalmente en cuanto a las Exigencias cualitativas, ritmo de
trabajo, sentido del trabajo, conflicto del rol, previsibilidad e inseguridad sobre las condiciones
de trabajo influenciadas por la evaluacién de desempefio de la empresa y la falta de planificacion
asociada con la demanda laboral excesiva, por ende, se recomienda la evaluacion inmediata para
generar medidas de prevencion que eviten en un futuro la generacion de enfermedades laborales
en los agentes.

Se evidencid que la empresa de call center presenta un riesgo muy alto de estrés por ende
se hace necesaria la valoracion y el seguimiento a todos los agentes pertenecientes a la empresa,
asi como la generacion de un Programa de Vigilancia Epidemiologica, asi como el tratamiento
psicoldgico necesario con el fin de controlar este tipo de riesgo que puede generar problemas no
solo a nivel fisico sino mental de los agentes.

La empresa de Call Center debe reforzar el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG-SST) en el que se priorice la atencion de este tipo de factores que afectan a la mayor parte
de la poblacidn de estudio y son los principales causantes de el ausentismo, la rotacion de
personal, mal rendimiento de la campafia.

Este trabajo se suma como evidencia sobre la concientizacion de las responsabilidades
empresariales sobre el trabajador al otorgar herramientas que permitan el 6ptimo manejo de los
factores de riesgo laboral y estrés partir de las buenas practicas, las capacitaciones ofrecidas a los
empleados sobre el cuidado mental y la vida personal, la verificacion de los puestos de trabajo y
de la generacion compromisos en cuanto el constante seguimiento a la salud de sus trabajadores

para prevenir efectos negativos en los agentes.
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Anexos
Anexo A
Cuestionario riesgo psicosocial
Numero de casos que contestan:
13
“Siempre” So’l’o
o0 “Muchas “A alguna vez” o
(o] 2 [13 2 [13 “Nunca” /
N . . veces” / “En veces” / “En «
Dimension y preguntas e . En alguna
Preguntas gran medida” o cierta ON
« AR, medida” o
En buena medida « -
R En ningun
medida ”
Caso
Exigencias cuantitativas
1 ¢La distribucion de tareas es irregular y
provoca que se te acumule el trabajo?
2 ¢Tienes tiempo suficiente para hacer tu

trabajo?

Doble presencia

¢ Hay momentos en los que necesitarias estar en
la empresa y en casa a la vez*?

¢ Sientes que tu trabajo te ocupa tanto tiempo
4 | que perjudica a tus tareas doméstico-
familiares?

Exigencias emocionales

5 ¢En el trabajo tienes que ocuparte de los
problemas personales de otras personas?

9 ¢Tu trabajo, en general, es desgastador
emocionalmente?

Ritmo de trabajo

6 | ¢Tienes que trabajar muy rapido?

¢El ritmo de trabajo es alto durante toda la

10 jornada?

Influencia

7 ¢Tienes mucha influencia sobre las
decisiones que afectan a tu trabajo?

8 ¢ Tienes influencia sobre como realizas su

trabajo?

Posibilidades de desarrollo

1 ¢Tu trabajo permite que aprendas cosas
nuevas?

¢Tu trabajo permite que apliques tus

12 habilidades y conocimientos?

Sentido del trabajo

13 | ¢Tus tareas tienen sentido?

14 ¢Las tareas que haces te parecen
importantes?

Claridad de rol

15 | ¢Tu trabajo tiene objetivos claros?

¢ Sabes exactamente qué se espera de ti en el

16 trabajo?

Conflicto de rol
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¢ Se te exigen cosas contradictorias en el

17 trabajo?
18 ¢ Tienes que hacer tareas que tl crees que
deberian hacerse de otra manera?
Previsibilidad
¢En tu empresa se te informa con suficiente
19 | antelacién de decisiones importantes,
cambios y proyectos de futuro?
20 ¢Recibes toda la informacidn que necesitas

para realizar bien tu trabajo?

Inseguridad sobre las condiciones de trabajo. En

por ...

estos momentos, estd preocupado o preocupada

21

... si te cambian el horario (turno, dias de la
semana, horas de entrada y salida) contra tu
voluntad?

22

...sl te varian el salario (que no te lo
actualicen, que te lo bajen, que introduzcan
el salario variable, que te paguen en
especies, etc.)?

Inse

uridad sobre el empleo. En estos momentos, esta preocupado o preocupada por ..

...si te despiden o no te renuevan el

23 contrato?
24 ...lo dificil que seria encontrar otro trabajo

en el caso de que te quedaras en paro?

Confianza vertical

25 ¢Confia la Direccién en que los trabajadores

hagan un buen trabajo?
2 ¢ Te puedes fiar de la informacién

procedente de la Direccién?

Justicia

27 g,Se solucionan los conflictos de una manera

justa?
28 ;Se distribuyen las tareas de una forma

justa?

Calidad del liderazgo

29 ¢Se puede afirmar que tu jefe inmediato

planifica bien el trabajo?
30 ¢Se puede afirmar que tu jefe inmediato

resuelve bien los conflictos?

Nota. Generalitat de Catalunya (2015)

Anexo B

Cuestionario estrés laboral

Malestares Siempre

Casi A Nunca
siempre veces

1. Dolores en el cuello y espalda o tension muscular

2. Problemas gastrointestinales, Ulcera péptica,
acidez, problemas digestivos o del colon.

3. Problemas respiratorios.

4, Dolor de cabeza.

5. Trastornos del suefio como somnolencia durante
el dia o desvelo en la noche.
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Malestares

Siempre

Casi
siempre

Veces

Nunca

6. Palpitaciones en el pecho o problemas cardiacos.

7. Cambios fuertes del apetito

8. Problemas relacionados con la funcion de los
organos genitales (impotencia, frigidez).

9. Dificultad en las relaciones familiares.

10. Dificultad para permanecer quieto o dificultad
para iniciar actividades

11. Dificultad en las relaciones con otras personas.

12. Sensacion de aislamiento y desinterés.

13. Sentimiento de sobrecarga de trabajo.

14. Dificultad para concentrarse, olvidos frecuentes.

15. Aumento en el nimero de accidentes de trabajo.

16. Sentimiento de frustracién, de no haber hecho lo
que se queria en la vida.

17. Cansancio, tedio o desgano.

18. Disminucidn del rendimiento en el trabajo o
poca creatividad.

19. Deseo de no asistir al trabajo

20. Bajo compromiso o poco interés con lo que se
hace.

21. Dificultad para tomar decisiones.

22. Deseo de cambiar de empleo.

23. Sentimiento de soledad y miedo.

24. Sentimiento de irritabilidad, actitudes y
pensamientos negativos

25. Sentimiento de angustia, preocupacion o
tristeza.

26. Consumo de drogas para aliviar la tension o los
nervios

27. Sentimientos de que "no vale nada™, o0 " no sirve
para nada".

28. Consumo de bebidas alcohélicas o café o
cigarrillo.

29. Sentimiento de que esta perdiendo la razén.

30. Comportamientos rigidos, obstinacion o
terquedad.

31. Sensacion de no poder manejar los problemas de
la vida.

Nota. Bateria Instrumentos para la evaluacion de riesgo psicosocial (2010)



Anexo C

Cronograma

ACTINIDADES TIEMFPO (MESES)

nN® Agesto  |Sepiembre| Ocmubre (Neviembre| Diciembre| Enero Febrero Marze Abrl Mayo
Fecopilacion de la informacion, planteamiento del
problema. objetivos v justificacidn del provecto.
Construccion del marco teérico v estado del arte
Creacion y aplicacion de [a metodologia, cronograma,
referencias v anexos.

Aplicacion de encuestas
Organizacion y procesanmento de datos
Andlisis de datos

E R

Entrega del informe final

(=T I T - L |

Sustentacion del proyecto

9 Examen final
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