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Resumen

El presente estudio aborda el problema de los factores de riesgo psicosocial intralaboral
que afectan el bienestar de los trabajadores de los contact y call centers. El objetivo general de la
investigacion es describir la percepcion de los colaboradores de dos contact y call centers de
Medellin sobre los factores de riesgo psicosocial intralaboral en relacién con su bienestar
psicoldgico subjetivo. Respecto a la metodologia, este estudio es de enfoque cualitativo, nivel
descriptivo y método fenomenoldgico. La muestra consistio en 10 participantes que trabajan en
call centers, se realizaron entrevistas semiestructuradas de manera virtual y se utilizo el software
Atlas Ti para el andlisis de datos. Dentro de los principales hallazgos se tiene que en los call
centers los factores de riesgo psicosocial intralaboral méas relevantes son las demandas de la
jornada laboral, las demandas emocionales y de carga mental, y la falta de control y autonomia.
Estos factores fueron asociados por los participantes como afectos positivos y negativos en
relacion con su bienestar, es decir, estos influyen tanto de forma positiva como en el caso de la
jornada laboral, como de manera negativa como en el factor de las demandas emocionales y la
falta de control y autonomia. Estos afectos se ven reflejados en el nivel de satisfaccion que tiene
el trabajador, el nivel de estrés, de exigencia emocional y su estado de salud, tanto fisica como

mental.
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Palabras clave: Factores de riesgo psicosocial, call center, contact center, bienestar

psicoldgico subjetivo, afecto positivo, afecto negativo.

Abstract

This study addresses the problem of intra-occupational psychosocial risk factors that
affect the well-being of contact and call center workers. The general objective of this research is
to describe the perception of the employees of two contact and call centers from Medellin about
the intra-occupational psychosocial risk factors within the workplace in relation to their
subjective psychological well-being. Regarding the methodology, this study has a qualitative and
phenomenological approach of descriptive level. The sample consisted of 10 participants who
work in call centers. Semi-structured interviews were conducted online, and the Atlas Ti
software was used for the analysis of the data. One of the main findings is that in call centers, the
most relevant psychosocial risk factors in the workplace are the high demands of the labor days,
emotional burdens and mental load, and the lack of control and autonomy. These factors were
perceived by the participants as both positive and negative in regards to their well-being, that is,
they influence them positively like in the case of the working day, and negatively as for the

emotional demands and the lack of control and autonomy. These effects are reflected in the
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workers’ level of satisfaction and stress, the emotional fatigue and their health conditions, both

physically and mentally.

Key words: Psychosocial risk factors, call center, contact center, subjective

psychological well-being, positive affect, negative affect.

Introduccion

El presente estudio se realiza en el marco de la formacion en el pregrado de psicologia,
con el proposito de desarrollar competencias en investigacion, hace parte de la opcion de grado y
se realiza como requisito para obtener el titulo de psicologas. Se llevo a cabo con 10 personas
que son teleoperadores de dos contact y call centers de la ciudad de Medellin, con el objetivo de
describir la percepcion de los colaboradores de dos contact y call centers de Medellin sobre los
factores de riesgo psicosocial intralaboral en relacion con su bienestar psicoldgico subjetivo.

La expansion de los centros de Ilamadas en Colombia ha llevado a un aumento
significativo de empleo en esta industria, con un crecimiento notorio desde 2013. Colombia ha
ocupado el tercer lugar en América Latina y el Caribe en el mercado de contact centers, con una
cuota del 13.1%. Sin embargo, se observan preocupaciones sobre las condiciones laborales en

estos centros, donde la repeticion, la supervision constante, la falta de autonomia y el lidiar con
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clientes impacientes pueden llevar a niveles de estrés y desgaste profesional en los trabajadores.
Siguiendo lo anterior, es crucial identificar los factores de riesgo psicosocial intralaboral a los
que se enfrentan los asesores, que incluyen la calidad de la salud durante el trabajo, las demandas
de las jornadas laborales, las posturas prolongadas, la monotonia en el rol, las demandas
emocionales, el ritmo de trabajo impuesto y la remuneracién. Por otro lado, y a pesar de tener
algunas ventajas econdmicas, el trabajo en contact y call centers se caracteriza generalmente por
ser de baja calidad.
1. Planteamiento del Problema

Con el pasar de los afios el concepto de trabajo ha tenido una evolucién a través de las
diferentes épocas, por ejemplo, el trabajo fue considerado como actividad exclusiva de los
esclavos en la tradicion grecorromana, en la cual se tenia una concepcién castigadora y
degradante. Sin embargo, para la época moderna, la concepcién sobre el trabajo se empieza a
analizar bajo perspectivas diferentes como lo econémico y lo psicol6gico, convirtiéndose en una
de las dimensiones esenciales que pertenecen a todo ser humano y permitiéndole autonomia,

interaccion y transformacion en aspectos personales y familiares (Romero, 2017).

Segun el Cédigo Sustantivo del Trabajo, el trabajo se refiere a cualquier actividad

humana que se realice de manera voluntaria y que esté destinada a servir a otra persona, ya sea
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de naturaleza fisica o intelectual, ya sea de forma permanente o temporal, siempre y cuando se
realice en virtud de un acuerdo de trabajo. En otras palabras, se trata de cualquier accion que se

realice bajo un contrato laboral (Codigo Sustantivo del Trabajo, 2011).

Con una perspectiva diferente, Neffa define el trabajo con dos caracteristicas particulares:
como una actividad voluntaria y, por otro lado, que se realiza bajo tension; del mismo modo
plantea que implica poner en préctica la fuerza de trabajo en los objetos de trabajo y que esta se
puede ejecutar en una oficina o puesto de trabajo, en una empresa, en la casa o0 en espacio
publico teniendo en cuenta que siempre la persona estara sometida a ciertas condiciones de

trabajo (Neffa, 2015).

Llama la atencion este planteamiento en cuanto a que el trabajo es realizado bajo tension,
puesto que esto no necesariamente aplica en todos los casos, si bien es cierto que unos trabajos
puedan ser mas estresantes que otros, no todos implican una gran presion o tensién. Ademas, la
descripcion del trabajo como la fuerza de trabajo aplicada sobre los objetos con los cuales se
realiza un trabajo es un poco reducida, debido a que la fuerza fisica no es el Unico factor en juego
en un trabajo, como lo seria en algunas labores manuales u operativos, pero en otros puede

primar la habilidad intelectual, creativa y de conocimiento.
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Retomando la formulacion de Neffa, independientemente del espacio donde se realice la
actividad laboral, las condiciones y el ambiente de trabajo siempre estdn presentes y son
determinantes dentro de la misma actividad y en la persona que la realiza, ademéas de que el

trabajador constantemente esta sometido a exigencias fisicas, psicoldgicas y mentales.

Estos aspectos mencionados anteriormente son de gran relevancia debido a que el
bienestar psicosocial de la persona se verd directamente afectado, y esto a su vez se podra
reflejar en su motivacion, rendimiento e incluso en los resultados de las tareas realizadas por el
individuo dentro de la empresa. Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémicos (OCDE) el promedio de horas que trabaja una persona por afio para el 2021 en
Colombia es de 2405 horas y en el afio 2022 en paises latinoamericanos como México y Costa
Rica es de 2226 y 2149 horas respectivamente, siendo estos los paises con mayor indice (OCDE,
2022). Debido a estos resultados, en los cuales se evidencia un alto nimero de horas dedicadas al
trabajo, especialmente en Colombia, se debe considerar la importancia de evaluar las condiciones

laborales y riesgos psicosociales en las actividades y espacios laborales.

Segun el DANE, para febrero del afio 2023 la tasa de desempleo en Colombia fue del

11,4%, y la tasa de ocupacion del 56,5%, teniendo una reduccion del 1,6% y un aumento del
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0,6%, respectivamente, en comparacion con febrero del 2022. Estos datos son positivos para la
economia del pais ya que representan un aumento de la poblacion que estaba empleada a la fecha
(DANE, 2023). Partiendo de esto, se tiene presente que las empresas del sector BPO ofrecen mas
de 710.000 empleos en Colombia en contact y call center; sin embargo, no existen estadisticas
que permitan monitorear el desempefio de este sector, de acuerdo con un informe emitido por
esta misma entidad, no hay cifras que determinen la cantidad total de empresas que existen en el
pais, por esta razon se hace necesario realizar las estadisticas respectivas para obtener dicha

informacién (DANE, 2021).

Como es mencionado en la resolucion 2764 de 2022, EI Ministerio del Trabajo realizo6
durante los afios 2007 y 2013 encuestas nacionales sobre las condiciones de salud y trabajo en
empresas de diferentes sectores econémicos y regiones del pais. En estas encuestas, tanto
trabajadores como empleadores identificaron factores de riesgo psicosocial presentes como un
problema prioritario. Alrededor de dos de cada tres trabajadores reportaron haber experimentado
factores psicosociales durante su Ultima jornada laboral completa, y entre el 20% y el 33%
expresaron niveles altos de estrés. Estos hallazgos resaltan la necesidad e importancia de
fortalecer las medidas de prevencion de los factores de riesgo psicosocial, lo que implica mejorar

los procesos de identificacion, evaluacién e intervencion de estos (Ministerio de Trabajo, 2022).
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Ahora bien, de acuerdo con el Observatorio del Mercado de Trabajo y Seguridad Social
(2012) las empresas contact y call centers son organizaciones cuya actividad principal es brindar
y producir informacion a partir de llamadas entrantes o llamadas de salida a clientes, proveedores
y/o usuarios consumidores de un determinado producto o servicio. Esta interaccion y relacion
con clientes se lleva a cabo por medio de plataformas telefonicas asociadas a herramientas
informaticas. Todo el sector de los contact y call centers es contextualizado y hace parte de la
industria de externalizacion de procesos de negocios, teniendo como siglas en inglés BPO que

significa Business Process Outsourcing.

Conforme a un documento tematico de la Organizacién Internacional del trabajo (2015),
la mayor cifra de empleabilidad de los centros de Ilamadas en torno al afio 2013 es en los paises
desarrollados, principalmente Estados Unidos con un empleo estimado de 4.000.000, seguido de
Reino Unido con una estimacién de 1.000.000. En Colombia para este mismo afio la cifra era de
80.000 empleados, sin embargo, para el afio 2022 esta cifra ha aumentado a 710.000 empleos
tanto de contact centers como de contact y call centers (Asociacion Colombiana de BPO, s.f).
Segun datos mas recientes, en el 2020 Colombia ocupa el tercer lugar en América Latina y el
Caribe en cuanto a su participacion en el mercado de contact center se refiere, con una cuota de

mercado del 13,1%. Asimismo, los sectores con una demanda mas alta de servicios incluyen las
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telecomunicaciones, la atencion médica, el sector financiero, los seguros y el ambito publico

(Alcaldia de Medellin, 2021).

Ademas, en aquel documento se plantean la repeticion y la supervision como
caracteristicas frecuentes del trabajo en los centros de llamadas haciendo una importante
anotacion de los niveles de estrés y el desgaste profesional que pueden tener los colaboradores

(Organizacion Internacional del Trabajo, 2015).

Siguiendo la misma linea y de acuerdo con el Observatorio del Mercado de Trabajo y
Seguridad Social (2012), se ha prestado especial atencion a las condiciones laborales asociadas a
los contact y call centers. En este ambito laboral, el trabajo es repetitivo, aburrido, no tiene
autonomia, esta sujeto a horarios determinados por programas informaticos y es constantemente
supervisado por los jefes. Ademas, los agentes de atencién telefénica deben lidiar con la
impaciencia y el descontento de los clientes, a menudo sin tener los recursos necesarios para

brindar un servicio de atencién adecuado.

Debido a esto es importante identificar los factores de riesgo psicosocial a los que estan
expuestos los teleoperadores. Basados en la investigacidn sobre los factores de riesgo psicosocial

que influyen en la desercién laboral de un contact y call center en Bogoté se pudo concluir que
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los factores de riesgo psicosocial son la causa principal de la desercion laboral. Entre estos
factores, se destacan la calidad de la salud durante el tiempo de trabajo, las demandas de las
jornadas, las posturas prolongadas o forzadas que se deben mantener durante la jornada laboral,

la monotonia del rol, el ritmo de trabajo impuesto y la remuneracion (Rueda & Olivar, 2021).

A partir de lo anterior, se encuentran puntos en comun con otras investigaciones que
abordan el estudio de los factores de riesgo psicosocial en los contact y call center, como lo es el
estudio realizado por Castro y Serna-Gomez (2016), profesores de la Universidad de Manizales,
los cuales tenian el objetivo de realizar un analisis sobre la calidad del empleo en empresas

contact-center en esta misma ciudad, sobre esto se profundiza en los antecedentes.

En sintesis, referente al aspecto de la calidad en el empleo, investigaciones como las de
Del Bono (2005) citado en el Observatorio del Mercado de Trabajo y Seguridad Social (2012),
plantean ventajas y desventajas sobre trabajar en un contact y call center, exponiendo dicho
trabajo como una actividad laboral rutinario y estresante o, por otra parte, como un trabajo bien
remunerado como lo es el caso de los contact y call centers bilingues, sin embargo, al evaluarlos
de manera general se concluye que los contact y call centers no ofrecen un espacio laboral

favorable, categorizandolos como un trabajo de baja calidad.
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Pregunta de investigacion

¢Cudl es la percepcion de los colaboradores de dos contact y call center de Medellin
sobre los factores de riesgo psicosocial intralaboral y su influencia en algunos aspectos de su

bienestar psicolégico subjetivo?

2. Justificacion
La industria del sector BPO, también conocidos como contact y call centers, ha tenido un
gran crecimiento en los Ultimos afios y ha pasado a convertirse en una de las principales fuentes
de empleo para jovenes en muchas ciudades del mundo. A pesar de que estos trabajos ofrecen
oportunidades de empleo para los jovenes, se debe tener en consideracion que en este ambito
laboral estan expuestos a diferentes factores de riesgo psicosocial que pueden generar una

influencia negativa en su bienestar psicolégico subjetivo.

Esta investigacion se enfoca en identificar los factores de riesgo psicosocial mas comunes
en el entorno intralaboral de los contact y call center y se analizara como estos factores pueden
afectar el bienestar psicosocial de los teleoperadores. Los hallazgos de este estudio pueden
ayudar a aumentar la comprension de los elementos de riesgo psicosocial en los centros de

contacto y atencion telefonica y a la adopcion de estrategias de mejora con el objetivo de mitigar
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el impacto perjudicial en el bienestar mental y fisico de los empleados. Ademas, puede ayudar a
los empleadores de los contact y call center a mejorar las condiciones de trabajo y a crear un

ambiente laboral més saludable y seguro para sus colaboradores.

Cabe recalcar la falta de cifras detalladas en cuanto a los servicios del sector BPO,
referente a cudl es la cantidad de empresas del sector, donde estdn ubicadas y cuanta
empleabilidad generan (DANE, 2021), asi como sobre indicadores de riesgo psicosocial. Por esta
razén, aparece la necesidad de realizar mas estudios e investigaciones de este tipo de servicios,
ya que la falta de esta informacién dificulta la medicion del impacto tanto econémico como
social, asi como también obstaculiza llevar una trazabilidad sobre las afectaciones que puede

generar en el bienestar psicoldgico subjetivo de los individuos agentes de contact y call center.

Esta investigacion contribuye de manera significativa en la formacion de las autoras
como futuras psicélogas ya que brinda conocimiento y aprendizaje sobre los factores de riesgo
psicosocial en el ambito organizacional y de cémo influyen estos en el bienestar psicolégico
subjetivo de las personas, ademas de adquirir habilidades en el &mbito investigativo. Por Gltimo,
este estudio para la psicologia representa un aporte importante ya que permite desarrollar

estrategias para las organizaciones, con el fin de que no se presenten afectaciones en relacion con
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los factores de riesgo psicosocial intralaborales, favoreciendo a su vez el bienestar psicoldgico de

los trabajadores.

3. Objetivos
3.1. Objetivo General
Describir la percepcion de los colaboradores de dos contact y call centers de Medellin
sobre los factores de riesgo psicosocial intralaboral en relacion con su bienestar psicoldgico

subjetivo.

3.2. Objetivos Especificos

e Identificar la percepcion de un grupo de colaboradores de dos contact y call centers sobre

los factores de riesgo psicosocial intralaboral.

e Caracterizar la percepcion de los colaboradores sobre su bienestar psicoldgico subjetivo

en el trabajo.

e Explorar la valoracion que tienen los colaboradores de dos contact y call centers sobre la

relacion entre los factores de riesgo psicosocial y su bienestar psicoldgico subjetivo.
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4. Marco Referencial
4.1. Marco de antecedentes
Para este proyecto nos basamos en investigaciones a nivel internacional y nacional,
donde los objetivos estuvieron encaminados principalmente a los riesgos psicosociales que se
pueden evidenciar de manera frecuente en organizaciones de contact y call centers, del mismo
modo el factor de la salud mental también fue fundamental para la basqueda de los antecedentes.
Las fuentes de informacion fueron extraidas de bases de datos como Google académico, revistas

electronicas y repositorios académicos.

Antecedentes internacionales.

Para comenzar con los antecedentes se tiene en primer lugar el trabajo de investigacién
de Angelica Maria Cruz Choez, en el cual plantea como objetivo la evaluacién de las
condiciones psicosociales de un contact y call center en Guayaquil, una ciudad de Ecuador,
considerando factores de riesgo como la jornada laboral, pausas de trabajo, caracteristicas de
horario, trabajo nocturno o por turnos. El alcance de la investigacion es de tipo descriptiva, de
campo Yy bibliografica; y la metodologia utilizada fue una entrevista realizada a un experto en el

tema, y a 21 supervisores y operadores; del mismo modo se realiza una encuesta tipo likert. A
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partir de los resultados de la encuesta se obtiene que las siguientes preguntas: ;me preocupa que
este trabajo me esté endureciendo emocionalmente? ;siento que mediante mi trabajo estoy
influyendo positivamente en la vida de otros?, ¢al final de la jornada me siento muy agotado? Y,
son las mas frecuentes, con un valor de 58% de respuestas. A partir de esto se concluye que en el
contact y call center los colaboradores llegan a sentirse quemados por el trabajo y existe una

elevada probabilidad de experimentar enfermedades y/o problemas psicosociales (Cruz, 2016).

De igual importancia, Delgado, realiz6 una investigacion con el propdsito de evaluar
cuéles eran los factores psicosociales mas determinantes en colaboradores de un contact y call
center de la ciudad de Quito. Esta investigacion es de tipo descriptiva transversal, en la cual se
aplicé el Cuestionario de Evaluacién de Riesgos Psicosociales Version 3.1, de la INSHT (FPsico
3.1) a 171 teleoperadores de contact y call center. Se observoé a partir de los resultados obtenidos,
que los factores de riesgo psicosocial con mas incidencia en los colaboradores (riesgo muy
elevado) fueron la participacion y la supervisién con un 88%, seguidos del factor de la
autonomia con un 44%. A partir de esto se concluyo evidenciar una deficiencia en la empresa en

cuanto a los canales de comunicacion (Delgado, 2018).
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Siguiendo la linea investigativa en Ecuador, Guerrero (2015) realizé un estudio en una
empresa de contact y call center que brinda los servicios de cobranza, con el objetivo de
evidenciar cuales son los factores que generan estrés y que al mismo tiempo afectan la
productividad de los colaboradores. Se evaluaron variables orientadas a la piramide de Maslow
como el tiempo de descanso, la cantidad de enfermedades, la actividad fisica que realizan, la
alimentacion, entre otras. La muestra del estudio fue de 181 colaboradores y la metodologia
utilizada fue una encuesta y una entrevista de aproximadamente 15 minutos. A partir de los
resultados se obtuvo que el estrés generado en los colaboradores del contact y call center esta
relacionado y se intensifica debido al poco tiempo del que disponen para alimentarse, el tipo de

alimentacion que consumen, la falta de descanso y la poca actividad fisica.

En el mismo entorno nacional anterior, en un estudio realizado por Saenz y Ugalde, se
pretende mostrar como un trabajo puede alterar la salud mental del trabajador. En esta
investigacion se evalud una linea de servicio de contact y call center de la cual hacen parte 26
operadores telefonicos bilingies a los que les corresponde atender los requerimientos de diversos
clientes nacionales y dialectos, se evaluaron a través de encuestas y el método ISTAS-21, este
ultimo para identificar y medir la exposicion a los diferentes riesgos psicosociales presentes en

una organizacion, y en este caso concreto, en el contact y call center. Para esta investigacion los
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autores se basaron en la encuesta sobre exigencias psicoldgicas, teniendo como resultado que el
nivel de exposicion psicosocial en un contact y call center es intermedio. Por otro lado, de los 26
operadores, 11 presentan un nivel psicosocial de exposicion mas adverso para la salud, 7 estan en
un nivel intermedio y 8 se encuentran en un nivel mas favorable. A partir de los resultados se
concluye también que un aspecto preocupante de los asesores de contact y call center es que
presentan una alta demanda emocional al trabajar en atencion al cliente, viéndose en la
obligacion de reprimir sus emociones, se cohiben a dar respuestas crudas y sinceras a los

usuarios, para no ser multados o, en su defecto, despedidos (Saenz & Ugalde, 2019).

Para dar continuidad, un investigador en Argentina realizdé un estudio cualitativo donde
uso la herramienta de entrevista a profundidad aplicandola a 15 trabajadores, con el objetivo de
describir el ambiente laboral que existe en los contact y call centers y generar un espacio de
discusion y propuestas de mejora. En los resultados del estudio se recopilaron los conceptos mas
comunes Y repetitivos que se obtuvieron en las entrevistas, los cuales al mismo tiempo eran los
responsables del malestar (estrés laboral) en los colaboradores del contact y call center, estos
son: el exceso de llamadas, el tiempo y la duracion de las llamadas, donde se le exige al operador

una llamada corta con resolucion rapida; tiempos de descanso demasiado reducidos y
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controlados, la vigilancia y el monitoreo de las llamadas (camaras de seguridad, observacion de

los supervisores y tiempo de trabajo) y los speech estructurados (Téapies, 2014).

Cabe considerar también la siguiente investigacion de tipo exploratoria, cualitativa y
descriptiva, orientada a analizar los impactos que puedan tener los teleoperadores de un contact y
call center de una empresa multinacional de Brasil en aspectos de salud mental o malestar
psiquico. La metodologia usada para la recoleccion de los datos fue actas de llamadas de los
teleoperadores, documentos del sector de gestion de personas de la empresa relacionados con el
estado funcional de los trabajadores y observacion de la rutina de trabajo incluyendo el contact y
call center, actividades de seleccién de personal y capacitacion, y espacios donde los
colaboradores pasan el tiempo de descanso. Para el registro de los datos se utilizd la herramienta
del diario de campo durante 6 meses. A partir de esto se categorizaron aspectos que se
observaron con mayor frecuencia durante la investigacion, los cuales se tomaron como unidades
de analisis. Como resultado del estudio, se obtuvo que los teleoperadores de esta empresa tienen
consecuencias tanto fisicas como psiquicas debido a la presion de trabajo tan significativa que
tienen, considerando factores como el control exacerbado a los operadores, poca relacion o
contacto con los compafieros de trabajo en el horario laboral, jerarquia rigida y bajas

posibilidades de crecimiento (Macedo & Oliveira, 2014).
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De forma similar a la anterior, en una investigacion llevada a cabo en dos contact y call
center de la ciudad de México, Unda, et al., (2019) plantearon el propoésito de evaluar los factores
de riesgo psicosocial y estrés laboral vinculados a sintomas psicosomaticos, de ansiedad en el
cual emplearon un disefio observacional de estudio, asi como también correlacional y transversal,
y, aplicaron cuestionarios como el JCQ de Karasek para medir el estrés laboral, el cuestionario
de supervision controlante de Juarez, et al., que se aplica bajo escala likert, implementaron el test
Seppo-Aro para evaluar la sintomatologia del estrés, y, por Gltimo, utilizaron la escala de
ansiedad y depresion de Goldberg. La muestra fue de 100 participantes trabajadores de dos
contact y call center de telemarketing, y a partir de esto se obtuvo como resultado que el 16%
presenta altas demandas psicoldgicas en su trabajo, un 36% de bajo control y autonomia, el 30%
presentan niveles altos de estrés laboral y un 57%, porcentaje considerable, perciben una alta
supervisién controlante. Siguiendo esto Gltimo, la supervision controlante y estricta es un riesgo
que se asocia con sintomas tanto depresivos como ansiosos, Y el estrés laboral esta asociado con
sintomas psicosomaticos, ansiosos y depresivos. Se tiene como conclusién que el control o
autonomia en el trabajo esta asociado positivamente con el apoyo social, y negativamente con la

supervision controlante, sintomas de ansiedad, estrés y depresion.
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Por otra parte, se encontr6 un proyecto de la autoria de Chicaiza (2020) que estuvo
orientado a identificar como el estrés puede influenciar en el rendimiento de los operadores de un
contact y call center en una ciudad de Ecuador. Para este estudio, siendo de disefio documental,
de campo y de alcance descriptivo, se consideraron 50 agentes de un contact y call center, un
gerente general y un supervisor, teniendo un enfoque mixto de investigacion. Como instrumento
el autor empled el cuestionario F-Psico que comprende nueve factores de riesgo psicosocial.
siendo aquellos: autonomia, tiempo de trabajo, participacion/supervision, carga de trabajo,
interés por el trabajador/compensacion, relaciones y apoyo social, desempefio de rol, demandas
psicoldgicas y variedad/contenido. Posterior a la evaluacion, Chicaiza evidencia que los agentes
del contact y call center estan expuestos a ciertas condiciones que generan altos niveles de estrés,
y a su vez, esto puede influir directamente en su rendimiento laboral. A partir del estudio se
destacan como condiciones perjudiciales la carga excesiva de trabajo, poco tiempo de vida social
debido a la exigencia horaria de su trabajo, reducida participacién en decisiones que se toman

dentro de la empresa, y remuneracion economica insuficiente.

Siguiendo la linea de investigacion anterior, Silva, et al., (2018) en la ciudad de Mar del
Plata en Argentina llevaron a cabo una investigacion de caracter descriptiva transversal con el

objetivo de evaluar en teleoperadores de un contact y call center de esta ciudad los niveles de
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burnout y engagement. Los instrumentos Inventario de Burnout de Maslach y el Utrecht Work
Engagement Scale se aplicaron a 76 teleoperadores, pertenecientes al area de ventas. Respecto a
los resultados, solo se obtienen niveles alarmantes en la dimensién de agotamiento emocional,
encontrando mayor puntaje en el sexo femenino. De acuerdo con los hallazgos de este estudio, se
concluye que los empleados no experimentan burnout, pero si exhiben un nivel bajo de
engagement, que se define, segun Schaufeli, et al., (2000) como un concepto motivacional

positivo asociado al trabajo compuesto por las dimensiones de energia, compromiso y absorcion.

En lo que respecta al impacto en la salud mental, Oh, et al., (2017) en Corea del Sur
realizaron un estudio en el cual se evalud el estado de salud mental de los empleados de un
centro de llamadas con la intencion de investigar los potenciales predictores de su estado de
salud mental. Es un estudio de disefio transversal en el que fue utilizado el método de encuesta
anonima y la muestra final fue de 306 empleados. Los autores tuvieron en cuenta variables
sociodemogréficas relacionadas con la salud y el trabajo, aplicaron la Escala Coreana de Estrés
Ocupacional, utilizaron también la Escala de Trabajo Emocional y, por ultimo, emplearon la
version de 21 items de la Escala de Depresion, Ansiedad y Estrés (DASS). Entre los resultados
obtenidos esta que factores como el control insuficiente del trabajo, la falta de recompensa, las

demandas del trabajo y el sistema ocupacional, todos estos incluidos en la medicion de estrés
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ocupacional, se posicionan como factores estresantes en el lugar de trabajo. En cuanto a la escala
de trabajo emocional la puntuacién més alta se ubica en la variable de actuacién superficial. Y,
por ultimo, referente a la medicion del DASS total, la variable que mas tuvo puntuacion media
fue el estrés, seguido de la depresion y en Gltimo lugar la ansiedad. Dentro de los factores que
perturban el estado de la salud mental estan la salud percibida, la satisfaccion laboral, las
demandas laborales, la injusticia ocupacional y la disonancia emocional, estos resultados
sugieren gue los empleados de los centros de llamadas podrian tener un estado de salud mental

mas deficiente que otras ocupaciones, como, por ejemplo, las enfermeras clinicas.

Por otra parte, en un trabajo de investigacion cualitativa donde el objetivo era determinar
si las nuevas formas y oportunidades de trabajo en los contact y call center podrian considerarse
como formas de trabajo precario, se entrevistaron trabajadores entre 18 y 30 afios de un contact y
call center en Guadalajara, México. Hernandez y Morales, siendo los autores de este articulo,
utilizaron el método de bola de nieve para la seleccién de sus entrevistados, y el método de
saturacion o repeticion para el corte del trabajo de campo. Las entrevistas arrojan algunos
resultados que apoyan la idea del trabajo precario, debido a que se evidencia y concluye que,
primero, los contratos son a términos fijos cortos, a término indefinido, o en su defecto, contrato

por obra o labor, dejando al trabajador a la deriva en el momento que culmina la camparia en la
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cual esté participando. Segundo, los contratos se dan por tercerizacion, es decir, no firman
contrato solo con una empresa, sino que pueden estar implicadas hasta tres compafiias. Tercero,
no hay existencia de un sindicato en el cual puedan luchar por el cumplimiento de sus derechos.
Como cuarto, se tiene que algunos trabajadores presentaron quejas por el poco tiempo que se
brinda para comer, expresando que a veces solo les dan de cinco a veinte minutos, y que solo
pueden ir al bafio una vez. Quinto y Gltimo, se sefiala que el control y supervision del trabajo se
ha vuelto mas estricto, por medio del monitoreo de una computadora, lo que también puede

generar estrés y angustia (Hernandez & Morales, 2017).

Para terminar con los antecedentes internacionales, un estudio realizado en Ecuador tuvo
como proposito identificar y evaluar en un contact center en el afio 2016, el estrés y la
correlacion de este con factores de riesgo psicosocial de los colaboradores de la empresa ETAPA
EP. La muestra de esta investigacion fueron 65 teleoperadores a los cuales se les aplicd dos
cuestionarios que median el nivel de estrés (cuestionario desarrollado por la Pontificia
Universidad Javeriana) y los factores de riesgo psicosocial existentes en las condiciones
laborales (F-PSICO). Los resultados arrojaron que el mayor porcentaje con un 30.77% de la
muestra presentan niveles muy altos de estrés, mientras que por el lado de los factores de riesgo

psicosocial la dimension de participacion/supervision obtuvo el porcentaje mas alto con un 75%
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en el perfil valorativo, seguido del tiempo de trabajo y de las demandas psicoldgicas con un

puntaje de 22% y 20% respectivamente (Ruilova, 2017).

Antecedentes nacionales.

Para continuar con los antecedentes se tiene a Rueda y Olivar (2021), quienes realizaron
una investigacion bibliogréafica y de campo en un contact y call center bilingle de la ciudad de
Bogota, con la finalidad de reconocer los factores de riesgo psicosocial que influyen en la
desercion laboral. De acuerdo con los autores fue una investigacion de tipo descriptiva y
deductiva y de caracter cualitativo. La poblacion tomada fueron 120 colaboradores que habian
renunciado a la empresa hace dos meses, y la muestra fue finalmente de 44 colaboradores, a
estos se les aplico el instrumento que evaluaba factores como: riesgos psicosociales, condiciones
fisicas de trabajo, de la salud, ambientes fisicos de trabajo, equilibrio vida/trabajo,
economia/remuneracién econémica y herramientas tecnoldgicas. Los resultados obtenidos de
esta investigacion evidencian los factores de riesgo psicosocial como principal razén de la
desercidn laboral en el contact y call center, teniendo como principales factores de incidencia la

calidad de la salud durante el tiempo de trabajo, las demandas de las jornadas, las posturas
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prolongadas o forzadas que se deben mantener durante la jornada laboral, la monotonia del rol, el

ritmo de trabajo impuesto y la remuneracion.

Seguidamente, Castro y Serna-Gomez (2016), profesores de la Universidad de Manizales,
realizaron una investigacion de caso con el propoésito de hacer un andlisis sobre la calidad del
trabajo en compafias de contact-center y call center en la ciudad de Manizales, para conocer las
percepciones de los teleoperadores sobre las condiciones de trabajo. Fue aplicado a 400
trabajadores y la metodologia utilizada para el estudio fue una encuesta aplicada por el
Observatorio del Mercado de Trabajo de Caldas entre el afio 2011 y 2012 en noviembre y enero
respectivamente. Las dimensiones que fueron evaluadas durante el estudio estan relacionadas
con la calidad del empleo teniendo en cuenta aspectos como el salario, tipos de vinculacion,
afiliaciéon a la seguridad social y la jornada laboral. Por otro lado, también se evaluaron las
percepciones subjetivas de los trabajadores en cuanto al nivel de autonomia y la conciliacion de
la vida laboral y personal. Los resultados obtenidos en este estudio evidencian un trabajo decente
en aspectos salariales, de vinculacion y de afiliacion, debido a que los empleados se sienten a
gusto y complacido con estos beneficios; ademas de que en dicha ciudad este tipo de empleo se
ha convertido en una buena oportunidad laboral, mas que otros sectores de trabajo donde estos

aspectos en muchas ocasiones son desfavorables o incumplidos. Por otro lado, también se
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pueden observar aspectos en los cuales los empleados no experimentan una satisfaccion total,
tales como la rutina, los tiempos de descanso, la monotonia, el ambiente de estrés y de mucha

presion.

De forma similar, Castafio-Ravagli y Alvarez-Giraldo (2017), en una investigacion
titulada “El trabajo: concepciones de jovenes que laboran en contact y call center en una ciudad
intermedia colombiana” aplicaron entrevistas a personas jovenes trabajadoras de varias empresas
contact y call center en la ciudad de Manizales, con el propdésito de entender la subjetividad y los
imaginarios del concepto “trabajo” de dichos operadores contact y call center en esta ciudad. El
estudio se desarrollé bajo el método hermenéutico, con el disefio y aplicacién de entrevistas a 50
colaboradores de contact y call centers en la ciudad de Manizales ubicados entre 18 y 28 afios.
Como resultados se obtiene que, por un lado, hay principalmente dos razones por las que los
jévenes deciden trabajar en un contact y call center: crecer como personas y suplir sus
necesidades economicas. Por otro lado, los autores evidenciaron que los jovenes estaban muy
satisfechos con su empleo, puesto que en las entrevistas se menciona que esta labor los hace
sentir Gtiles y favorece la manera de hablar y expresarse, es decir, aporta en el desarrollo o
mejoramiento de la identidad personal. También, como en el estudio anterior, se tiene en cuenta

el contexto en el cual es desarrollada la investigacion, ya que es poblacion estrato 1y 2 que no
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tienen frecuentemente muchas oportunidades de empleo, lo cual favorece su percepcion de
trabajo en el contact y call center. Finalmente, se concluye que este tipo de empresas actlan
como medio para el desarrollo personal, y para conocer las diferentes oportunidades que hay en

la sociedad para subsistir.

Por otro lado, siendo también una investigacion cualitativa, Guerrero, et al., (2020)
realizaron un estudio en dos call y contact center de Bogot4, en el cual el objetivo se centra en la
identificacion de falencias y al mismo tiempo de fortalezas sobre el bienestar laboral en este tipo
de actividades laborales. Los participantes de este estudio fueron 37 hombres y mujeres con el
cargo de teleoperador, a los cuales se les realizé una entrevista semiestructurada con el objetivo
de identificar factores motivacionales, de comunicacion y relaciones interpersonales. Como
resultados se obtuvo que el 83,8% de los participantes estan satisfechos con el cargo y el 16,2%
no se encuentran satisfechos, esto refiere a que la mayoria de la poblacién con un porcentaje alto,
se sienten bien con su trabajo, sin embargo, para el factor motivacional el porcentaje baja
teniendo un 48,6% del personal motivado y un 43,2% que solo ocasionalmente se sienten
motivados en el trabajo. Con respecto al desarrollo organizacional a nivel personal y laboral los
resultados muestran que sélo un 8,1% manifiesta no tener ningun tipo de desarrollo dentro de la

organizacion, el 91% restante considera que ha tenido un desarrollo ya sea a nivel personal,
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laboral o ambas; y en cuanto al nivel de estrés, el 21,6% califican el trabajo como muy

estresante, el 62,2% como un estrés moderado y solo un 16,2% como poco estresante.

La siguiente investigacion propone examinar la capacidad anticipatoria de los indicadores
del bienestar subjetivo (que incluyen la satisfaccion tanto laboral como vital, el afecto positivo y
el afecto negativo) y del bienestar psicoldgico, en cuanto al compromiso organizacional y la
sensacion de pertenencia. Ademas, se plantea un andlisis especifico del engagement en relacion
con el bienestar psicoldgico. El total de participantes fueron 354 trabajadores de una empresa de
servicios de contact center de Espafia de los cuales el 18,9% realizaban labores de mando o
coordinacion y el 81,1% tenian el puesto de teleoperador. En los resultados de este estudio se
tiene que el concepto de compromiso afectivo hacia la organizacion tiene mayor relacion con el
bienestar de los empleados de base, es decir, de los teleoperadores, mientras que en el caso de los
empleados con cargos de mando el constructo mas relevante es el de sentido de pertenencia. Con
estos resultados se plantea que para los empleados de base resulta necesario desarrollar politicas
de gestion enfocadas en fomentar el compromiso para generar un mayor bienestar (Davila &

Jiménez, 2014).



Gv ,
‘ [P INSTITUCION
i = UNIVERSITRRIA

; DE ENVIGADD

Ciencia, educacion vy desarrcllo
Wigloda Mineducacian

PLANTILLA TRABAJO DE GRADO
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

Cadigo: F-DO-0029

Version: 01

Pagina 33 de 121

4.2. Marco teorico

Riesgos psicosociales.

De manera general, los riesgos psicosociales son aquellas interacciones entre diferentes
factores que generan consecuencias a nivel psiquico y mental de una persona (Neffa, 2015).
Cuando estos factores se relacionan con el trabajo, se ha demostrado a partir de una gran
variedad de autores, que esta actividad puede impactar negativamente en la salud cuando las
condiciones de trabajo son muy estresantes o desfavorables (Organizacion Internacional del

Trabajo, 1984).

A lo largo de los afios y de las investigaciones referentes al tema, se han propuesto otras
definiciones sobre los riesgos psicosociales en el trabajo (RPST) desde la perspectiva de
diferentes especialistas, por ejemplo, de acuerdo con Neffa (2015) los epidemidlogos hacen
referencia a la relacion entre la empresa, el contenido del trabajo y aspectos de la salud, y como
esto puede tener efecto en la salud de los trabajadores. Por otro lado, los psiquiatras se basan en
los manuales diagnosticos para la definicion de los RPST; la psicologia cognitiva y
comportamental toma elementos como el estrés y propone sugerencias para gestionarlo desde la

posicion como trabajador y la manera de prevenirlo desde la posicion de la empresa.
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Otra definicion es planteada por la Organizacién Internacional del Trabajo (1984), esta
organizacion plantea que la interaccion entre las personas y su ambiente de trabajo se basa en dos
elementos fundamentales: las circunstancias laborales que hacen referencia al medio ambiente
fisico donde se realiza la actividad, la tarea y las condiciones del empleo; y las habilidades y
exigencias propias de la condicion humana refiriéndose a las caracteristicas psicologicas y
bioldgicas de la persona, sus particularidades individuales y su contexto social también tiene un
lugar relevante. La organizacion describe los elementos de riesgo psicosocial como los aspectos
de las condiciones laborales en las que se involucra y afecta la salud de un individuo mediante
mecanismos tanto psicolégicos como fisioldgicos, que también se conocen como estrés
(Organizacion Internacional del Trabajo, s.f.). Asimismo, dentro de este ambito se tienen en
cuenta variables como las condiciones laborales u organizativas, la satisfaccion laboral, las
capacidades del trabajador en cuanto a lo laboral y su situacion personal fuera del trabajo. De
acuerdo con esta misma organizacion y basados en estudios de Salud y Seguridad en el Trabajo,
se pueden identificar los siguientes grupos de riesgos psicosocial: la falta de apoyo social y de
calidad de liderazgo, la influencia y desarrollo en el trabajo, la falta de control, el exceso de
exigencias psicoldgicas del trabajo, escasas compensaciones del trabajo, y la doble jornada o

doble presencia. Estos a su vez incluyen variables como los factores organizativos, las relaciones
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en el trabajo, el mal disefio del entorno y la falta de claridad en las funciones (Organizacion

Internacional del Trabajo, s.f.).

De forma similar, Neffa (2015) plantea los siguientes factores de riesgo basados en

funcién de seis ejes:

e La demanda psicoldgica y el esfuerzo requerido: dentro de esto se incluye la
intensidad, cantidad, ritmo, complejidad y duracion del trabajo, que a su vez establecen la
carga psiquica, global y mental del trabajo.

e El estrés: vista como la capacidad de adaptarse o resistir a los riesgos y demandas del
trabajo, cuya incapacidad se traduce en la predisposicion a desarrollar una enfermedad ya
sea fisica o mental.

e Las exigencias emocionales: en ciertas situaciones, los empleados se encuentran
obligados a ocultar o reprimir sus emociones para evitar el fracaso de su actividad. Visto
asi, esto se refiere a un conglomerado de inteligencia emocional que abarca los factores

adaptativos y sociales.
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La autonomia en el trabajo: hace alusion a la probabilidad de ser participe en la toma
de decisiones, asi como de tener la posibilidad de progresar y conducir su vida
profesional.

Las relaciones sociales en el trabajo: consiste en la importancia de un buen clima
organizacional y un buen relacionamiento tanto con compafieros, directivos y con la
empresa como tal, también se refiere al reconocimiento por parte de los deméas y que se
sienta integrado.

Los conflictos éticos y/o de valores: estos conflictos surgen cuando el empleado se ve
obligado a trabajar faltando a la calidad y el respeto por las reglas de su quehacer, cuando
debe realizar acciones con las que no esta de acuerdo, en otras palabras, surgen cuando lo
que realiza va en contravia de sus ideales y principios.

La inseguridad en la situacion de trabajo y empleo: surge cuando su trabajo es
temporal (por obra o labor), cuando no esta registrado ante la seguridad social, cuando
hay un riesgo inminente de despido o reduccidn de salario o cuando no ve posibilidades
de crecer profesionalmente dentro de la organizacion.

Considerando lo expuesto durante el analisis, es posible afirmar que los elementos de

riesgo psicosocial mas prevalentes en las organizaciones de contact y call center son: la falta de
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autonomia, la supervision controlante, la demanda psicoldgica, las exigencias emocionales, y por

supuesto, el estrés que puede desencadenar en el sindrome de Burnout.

A su vez, también resulta necesario resaltar que existen ciertas variables que suavizan o
favorecen el impacto de los factores de riesgo, estas son el género, la edad, nivel educativo y

trayectoria laboral del trabajador (Neffa, 2015).

Es importante precisar que los riesgos psicosociales se pueden presentar en dos tipos de
condiciones, es decir, a nivel intralaboral y extralaboral. Cuando se habla de condicidn
intralaboral se hace referencia a aquellos aspectos y caracteristicas propias del trabajo y a su vez
de la organizacién y con los cuales la salud y el bienestar de la persona se ve directamente

influenciado (Ministerio de la Proteccidn Social, 2010).

Las condiciones intralaborales, de acuerdo con el Ministerio de la Proteccion Social
(2010) se explican a partir de un conjunto de dimensiones desarrolladas desde tres referentes
teoricos los cuales son; el modelo demandas-control-apoyo social postulado por Karesek, el
modelo desequilibrio esfuerzo-recompensa de Siegrist y el modelo dindmico de los factores de
riesgo psicosocial desarrollado por Villalobos. A partir de estos tres modelos en primer lugar se

desarrollo la bateria de evaluacion de riesgos psicosociales y, en segundo lugar, como se
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menciono anteriormente se definieron los dominios y dimensiones que permiten la valoracion de

estos riesgos psicosociales intralaborales.

FACTORES INTRALABORALES

DOMINIOS
Demandas del trabajo

Control

Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo

DIMENSIONES
Demandas cuantitativas
Demandas de carga mental
Demandas emocionales
Exigencias de responsabilidad del cargo
Demandas ambientales y de esfuerzo fisico
Demandas de la jornada de trabajo
Consistencia del rol
Influencia del ambiente laboral sobre el extralaboral
Control y autonomia sobre el trabajo
Oportunidades de desarrollo y uso de habilidades y destrezas
Participacion y manejo del cambio
Claridad de rol
Capacitacién
Caracteristicas del liderazgo
Relaciones sociales en el trabajo
Retroalimentacidn del desempefio
Relacion con los colaboradores (subordinados)

Recompensa Reconocimiento y compensacion
Recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacién y del
trabajo que se realiza

Tabla 1

Obtenido de la bateria de instrumentos para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial

(Ministerio de la Proteccion Social, 2010).

Por otro lado, los factores extralaborales son aquellos que engloban los elementos del

entorno personal, familiar, social y econdmico del empleado, asi como también abarcan las

circunstancias del lugar de residencia, que pueden ejercer influencia sobre el bienestar del

individuo. Dentro de estas condiciones se incluyen las relaciones familiares, las actividades a las
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que se dedica fuera del trabajo, las caracteristicas de la vivienda y de su entorno, la situacion
economica del grupo familiar, el desplazamiento de su vivienda al trabajo, y viceversa, la manera
en como influye su entorno extralaboral en el trabajo y la comunicacion y relaciones

interpersonales (Ministerio de la Proteccion Social, 2010).

Ademas, segun Diago, et al., (2020), estos factores se refieren también a situaciones en
las cuales las exigencias del trabajo entran en conflicto debido a aspectos relacionados con la
vida personal del empleado, estas pueden involucrar aspectos familiares, del hogar, econémicos

y sociales.

Debido a que ningun trabajador esta exento de tener dificultades en lo que respecta a los
factores de riesgo psicosocial extralaborales, Diago, et al., (2020) plantean que es apropiado que
cada organizacion brinde alternativas para el momento en que se le presente al colaborador una
situacion de riesgo, alternativas como brindar vacaciones adelantadas, brindar dias de descanso
no remunerados mientras el trabajador logra solucionar sus inconvenientes, puesto que esto,

como se menciono anteriormente, puede interferir directamente con sus funciones laborales.

Para los efectos del siguiente estudio, se tendran presente los siguientes tres factores

intralaborales de acuerdo con la bateria de instrumentos para la evaluacion de factores de riesgo
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psicosocial (Ministerio de la Proteccion Social, 2010): exigencias de responsabilidades del cargo,
demandas de la jornada de trabajo y demandas emocionales pertenecientes a el dominio de
demandas de trabajo; y control y autonomia sobre el trabajo siendo parte del dominio de control.
A continuacién, se explicara grosso modo estos dos dominios y las dimensiones tenidas en

cuenta en este estudio.

- Demandas de trabajo: se trata de las demandas laborales que afectan al individuo, las cuales
se manifiestan de diferentes formas, como demandas cuantitativas, cognitivas o intelectuales,
emocionales, de responsabilidad, relacionadas con el entorno fisico laboral y la duracion del
tiempo de trabajo.

o Demandas de carga mental: Las demandas de esfuerzo cognitivo se relacionan
con las solicitudes de procesamiento intelectual inherentes a la labor, las cuales
abarcan actividades mentales avanzadas como enfoque, retencién y evaluacion de
datos para generar una reaccion. La intensidad cognitiva se establece a partir de
las particularidades de la informacion (volumen, dificultad y minuciosidad) y los
intervalos disponibles para su anélisis.

o Demandas de la jornada de trabajo: comprenden las solicitudes en relacion con

el tiempo de trabajo que se plantean al individuo, abarcando tanto la extensién y
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el horario de la jornada, como los intervalos destinados a pausas y momentos de
reposo intermitentes.

o Demandas emocionales: Circunstancias emocionales y afectivas inherentes a la
naturaleza de la labor que tienen la capacidad de entrometerse en los estados
emocionales y afectivos del empleado. La confrontacién con requerimientos
emocionales impone al trabajador la necesidad de: a) comprender Ilas
circunstancias y emociones de terceros y b) ejercer autorregulacion sobre sus
propias emociones 0 sentimientos para evitar que influyan en la ejecucion del
trabajo

- Control: se refiere a la capacidad que el trabajo brinda a la persona para ejercer influencia y
tomar decisiones en relacion con los multiples elementos que componen su ejecucion. La
disposicién para la iniciativa y autonomia, la utilizacion y mejora de habilidades y
conocimientos, la participacion en la gestion del cambio, la definicion clara de roles y la
formacion, son factores que confieren al individuo la oportunidad de tener un impacto
significativo en su labor.

o Control y autonomia sobre el trabajo: Corresponde al nivel de autonomia que

posee una persona respecto a elementos tales como la secuencia de tareas, la
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cantidad realizada, la velocidad, el método de trabajo, las interrupciones durante
la jornada y los momentos de reposo.

Call center.

En palabras de Piedrahita (2020), los call center en la economia hacen parte del sector
terciario, tomando un lugar significativo en las empresas generadoras de empleo a nivel mundial.
Los call center son empresas que favorecen la contratacién de poblacién joven cuyo propésito
ahora no es tener una larga estancia en su puesto de trabajo, sino que, por el contrario, consideran
gue una buena trayectoria y experiencia tiene duracion de uno, dos 0 maximo cuatro afios. Por
otro lado, la empresa tampoco tiene la visidn de retener a sus empleados a pesar de todo el dinero
invertido en formacion y capacitacion de cada uno de ellos, y que el retiro también genera un

costo para la organizacion.

Los dos aspectos que generan retencion de los empleados en los call center son el salario
y el tipo de actividades que realice bajo su cargo. Respecto a lo segundo, cuando las actividades
se reducen a la atencion al cliente la motivacion y satisfaccion laboral no son tan altas, por el
contrario, para quienes logran ascender y llegan incluso a supervisar procesos, su trayectoria

laboral se proyecta a mas tiempo (Piedrahita, 2020).
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Call center y contact center.

Cabe aclarar la diferencia que hay entre un call center y un contact center, que, si bien se
encuentran en el mismo sector, corresponden algunas actividades diferentes. Los Centros de
Contacto, también referidos como contact centers ofrecen servicios de asistencia al cliente, pero
se diferencian de los Call Centers al hacer uso de canales adicionales para establecer y mantener
interacciones con los clientes. Mientras que los Call Centers se enfocan en la interaccion
telefonica, los Centros de Contacto utilizan otros medios de comunicacion como correo
electronico, fax, chat, redes sociales y otros canales disponibles. Es decir, los Centros de
Contacto son servicios de atencion al cliente que utilizan diversos canales de comunicacion en
lugar de limitarse a la interaccion telefonica como los call centers (Observatorio del Mercado de

Trabajo y Seguridad Social, 2012).

Ambos tipos de compafiias operan en el sector de la industria de Externalizacion de
Procesos de Negocios o Business Process Outsourcing (BPO). EI BPO se refiere al sector de
tercerizacion de procesos empresariales, consiste en la asignacién de uno o mas procesos de

negocios que hacen un uso intensivo de tecnologias de la informacion a un proveedor externo.
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Este a su vez se encarga de poseer, administrar y gestionar los procesos seleccionados basandose

en medidas definidas y cuantificables (Asociacion Colombiana de BPO, s.f).

El sector BPO se divide en dos: El término "Front office™ hace alusion a un conjunto de
tareas realizadas en el contexto del servicio al cliente, como ventas, soporte técnico, recuperacion
de deudas, cobranza, retencion, asistencia al cliente y evaluaciones de satisfaccion, entre otras.
Por otro lado, el término "Back office" se refiere a un grupo de actividades relacionadas con la
gestion de recursos humanos, como la némina y la seleccién de personal, asi como también a la
gestion de facturas, cuentas por cobrar, finanzas, compras, contabilidad, logistica, analisis de

negocios, andlisis de informacién y CRM (Alcaldia de Medellin, 2021).

Bienestar psicologico subjetivo

El estudio del concepto de bienestar da cuenta de dos filosofias que, aunque son
relativamente distintas, estan superpuestas. Diaz, et al., (2011), expone que una de ellas es el
hedonismo, el cual determina que el bienestar esta basado en placer o felicidad, y por otro lado
estd el eudaimonismo, que consiste en desarrollar y alcanzar todo el potencial humano posible.
Estas dos filosofias parten de perspectivas diferentes sobre la naturaleza humana y lo que define

una sociedad ideal. Como resultado, plantean preguntas distintas sobre como los procesos
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sociales y de desarrollo se vinculan con el bienestar, y sugieren enfoques diversos, ya sea

implicita o explicitamente, para llevar a cabo una vida satisfactoria.

El bienestar subjetivo ha sido utilizado por Keyes y Ryff, citados por Diaz, et al., (2011),
como el principal representante de la tradicion hedonica, la cual esté relacionada con el placer y
la felicidad. Se concibe entonces como un amplia gama de experiencias y estados emocionales
que engloban las respuestas afectivas de los individuos, su satisfaccion en diferentes areas de la
vida y sus evaluaciones globales sobre lo satisfechos que estan con su propia existencia. De esta
manera, se entienden dos factores que componen la estructura del bienestar subjetivo: las
respuestas emocionales, entendidas como aquellos estados afectivos positivos y estados afectivos

negativos; y la satisfaccién con la vida.

El afecto generalmente se interpreta como las sensaciones y emociones experimentadas y
percibidas por las personas, lo positivo o negativo que se le atribuya se relaciona con el aspecto
hedonico general (agradable o desagradable) de la experiencia (Barrantes-Brais & Urefia-
Bonilla, 2015).

En resumen, el bienestar subjetivo consiste en que la persona realiza una valoracion

global desde una perspectiva cognitiva y afectiva de diferentes aspectos de su vida. Esto a su
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vez se vera influenciado por factores internos como la inteligencia emocional y la personalidad;
y factores externos como el apoyo familiar, el nivel de satisfaccidn en la relacion de pareja y, por
ultimo, pero no menos importante las condiciones y la satisfaccion respecto al tema laboral
(Fonseca & Cruz, 2019).

Por otro lado, el bienestar psicoldgico, que esta ligado con la tradicion eudaimonica,
centra su énfasis en la consecucion de metas y objetivos, en el desarrollo de las capacidades y en
el crecimiento y maduracién personal. Carol Ryff, citado por Diaz, et al., (2011), plantea una
guia de bienestar psicologico que incluye varias dimensiones tales como autonomia,
autoaceptacion, dominio del entorno, relaciones interpersonales positivas, crecimiento personal y
proposito en la vida. En palabras de Bahamon, et al., (2019), el bienestar psicoldgico se refiere a
la valoracion que realiza el individuo de su vida en términos generales basada en su crecimiento
personal y desarrollo.

Fierro (2000), citado por Vielma y Alonso (2010), relaciona el bienestar psicoldgico con
la capacidad o la oportunidad activa de alcanzar un estado de 'estar bien' y 'ser bien’, lo cual
implica una disposicion para atender a la salud mental propia de manera que la persona pueda
conscientemente generar momentos positivos o vivencias felices en su vida. Asimismo, Salotti

(2006) y Salanova, et al., (2005), citados por Vielma y Alonso (2010), consideran que el
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bienestar psicoldgico se deriva a partir de como percibimos los éxitos obtenidos en nuestra vida
y el nivel de satisfaccion personal con nuestras acciones pasadas, presentes o proximas a realizar.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente e integrando estas dos nociones de
bienestar, se plantea de acuerdo con Vielma y Alonso (2010) que el bienestar psicoldgico
subjetivo es una dimensién tanto basica como general de la personalidad de un individuo y que
del mismo modo esta influenciado por una variedad de factores que abarcan aspectos
biopsicosociales, histdricos y culturales. Dicho esto, se tienen 3 aspectos que definen el bienestar
psicoldgico subjetivo. La primera hace referencia a la percepcion positiva que tiene una persona
de su vida, la segunda hace énfasis en la afectividad positiva y negativa y la comparacion entre
estas; y por altimo se tienen las que les dan mayor importancia a perspectivas filoséficas o
religiosas, las cuales toman en cuenta la felicidad y la virtud como referentes del BPS. Como fue
descrito previamente el BPS se ve influenciado por unos factores determinantes, entre ellos se

encuentran los contextos socioculturales, rasgos de personalidad y los sistemas de creencias.

Para esta investigacion el contexto sociocultural serd de mayor importancia debido a que
este abarca relaciones sociales, culturales y afectivas, en las cuales podemos encontrar el entorno
del trabajo. Las creencias que tienen las personas de sentirse bien o sentir bienestar en cuanto a

este tipo de relaciones giran en torno a dos tendencias: las del individualismo y la del
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colectivismo. La primera se refiere al hecho de dar prioridad a las necesidades psicoldgicas

individuales y a los objetivos personales, en detrimento del bienestar psicolégico subjetivo

compartido; y la segunda tendencia puede conllevar ciertos peligros en relacion con la

experiencia y mantenimiento del bienestar psicoldgico subjetivo, especialmente cuando las

personas han dado prioridad a seguir reglas y demandas de su grupo de pertenencia, laborales,

familiares o comunitarias en sus vidas (Vielma & Alonso, 2010).

Condiciones de trabajo

Como condiciones de trabajo se conocen a todos aquellos aspectos de tipo ambiental,

tecnoldgicos, de organizacion y ordenacion del trabajo que pueden significar un peligro para la

salud del individuo (Instituto Sindical de Trabajo, s.f.).

Las condiciones de trabajo son un asunto de gran importancia debido a su impacto en la

salud tanto mental como fisica de los empleados, asi como en su seguridad. Segun la

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), mejorar estas condiciones es uno de sus

principales objetivos. Esto incluye aspectos como las horas laborales, los periodos de descanso,

la remuneracion, el ambiente fisico en el lugar de trabajo y las demandas mentales y psicolégicas
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impuestas en el puesto ocupado por los trabajadores (Organizacion Internacional del Trabajo,

s.f.).

En lo que respecta a la calidad del empleo, generalmente esta es medida bajo las
condiciones de trabajo, considerando que estas deben reducir la dependencia de un solo
empleador, la jornada laboral es de tiempo completo y los términos del contrato son indefinidos,
ademas, se requiere un nivel de ingreso que sea socialmente aceptable y que incluya también

unos beneficios no salariales (Castro & Soto, 2013).

No obstante, se puede hablar tanto de condiciones objetivas del trabajo, como de
condiciones subjetivas, estas Ultimas siendo las que estan determinadas segun cada trabajador.
Las condiciones objetivas del trabajo, bajo la perspectiva de la OIT y segin Castro y Soto
(2013), son aquellas que se pueden medir e incluyen el tipo de contrato laboral, la remuneracion,
el horario laboral y el acceso a la seguridad social. Sin embargo, para definir la calidad del
empleo, no basta solo con las condiciones mencionadas, ya que en esto interfieren las

preferencias de cada trabajador.

Las condiciones subjetivas del trabajo tienen que ver con la percepcion que tiene el

trabajador sobre el nivel de autonomia, la posibilidad de tomar decisiones y manejar su propio
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tiempo de trabajo. A esto se le suma la oportunidad de trabajar en un ambiente que fomente el
didlogo social y la participacion en los asuntos laborales, asi como la creacion de un ambiente
laboral positivo. Por otro lado, estd también la apreciacion de los trabajadores referente a la
generacion, de parte de la empresa, de espacios de diversion durante o fuera de la jornada
laboral, ya que esto se puede considerar como un incentivo a la ejecucion de su labor (Castro &

Soto, 2013).

4.3. Marco ético legal
Para llevar a cabo el estudio actual, se considero la normativa establecida en la ley 1090

de 2006, siendo este el cddigo deontoldgico y bioético del psicélogo, especialmente el articulo 1:

De los principios generales. De este articulo se tendran en cuenta principios como el de
responsabilidad relacionado a aceptar y aceptar las repercusiones de las acciones realizadas;
bienestar del usuario, hace referencia al respeto por la integridad y la proteccion de las personas,
del mismo modo el principio de la evaluacion de técnicas plantea el correcto y debido uso de los
resultados que se obtengan a partir de estas; por ultimo resulta importante mencionar también la

investigacion con participantes humanos en la cual se enfatiza nuevamente en la finalidad de
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promover el bienestar y la dignidad de los involucrados, es decir, tener en cuenta los riesgos a los

que puedan estar expuestas las personas dentro de una investigacion (Ley 1090, 2006).

Por otra parte, también se tiene en cuenta la resolucion 2764 de 2022 expedida por el
Ministerio de Trabajo, en la cual se aprueban una serie de herramientas para evaluar los factores
de riesgo psicosocial en el ambito laboral. Ademas, se incluye una guia técnica general para
prevenir, promover e intervenir en estos factores y sus consecuencias para la poblacion

trabajadora (Ministerio de Trabajo, 2022).

Asimismo, la Resolucion 2646 de 2008 tiene como objetivo definir las responsabilidades
y establecer medidas para identificar, evaluar, prevenir, intervenir y monitorear continuamente la
exposicion de los trabajadores a factores de riesgo psicosocial en el ambito laboral, asi como
determinar la procedencia de las enfermedades causadas por el estrés. Ocupacional (Ministerio

de la Proteccion Social, 2008).

5. Metodologia
5.1. Tipo de estudio
Esta investigacién es de enfoque cualitativo, este tipo de estudios se enfocan en entender

los significados subjetivos de la experiencia humana, utilizando diversos métodos y técnicas
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investigativas (Corona, 2018). En esta investigacion lo que se pretende conocer es la percepcion
de los colaboradores de dos contact y call center de la ciudad de Medellin a partir de la entrevista
semiestructurada, para posteriormente analizar el discurso de cada participante de acuerdo con la

experiencia subjetiva en el ambito laboral, y de esto, dar cuenta de un fenémeno social.

5.2. Nivel de estudio

De acuerdo con Dankhe, (1986) citado en Hernandez et al., (1997), los estudios descriptivos
tienen como objetivo identificar las caracteristicas fundamentales de individuos, grupos,
comunidades u otros fendmenos sometidos a analisis. Ademas, este tipo de investigaciones
evallan diferentes aspectos del fendmeno haciendo una descripcion determinada del mismo vy la
forma en como este se manifiesta. De forma similar, el autor Carlos Sabino citado en Guevara, et
al., (2020) propone que el proposito de la investigacion cualitativa radica en la descripcion de
caracteristicas principales de fendmenos para la comprension de la estructura y del
comportamiento de este. En este tipo de investigaciones resulta fundamental, de acuerdo con
Valle, et al., (2022), el tema de la precision en la descripcion, por lo que no es recomendable el

uso de términos ambiguos, ya que una de sus caracteristicas principales es dar a conocer rasgos
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observables y verificables que fueron expresados durante el proceso de recoleccion de datos, por

ejemplo, en el caso de la entrevista.

5.3. Disefio de estudio

Para este analisis, se tomara en consideracion el método fenomenoldgico. Segun Bolio
(2012), citado por Fuster (Fuster, 2019), el método fenomenoldgico permite explorar la forma en
que una persona percibe la vida a través de sus experiencias, los significados que les atribuye y
como los integra en su vida psicologica. En otras palabras, la fenomenologia busca revelar la
interaccion entre la objetividad y la subjetividad, que se manifiesta en cada momento de la

experiencia humana.

5.4. Poblacién

Para el estudio aqui expuesto la recoleccion de los datos se realizd con personas entre 18
y 50 afios que trabajan o hayan trabajado en una de dos empresas de la ciudad de Medellin que
ofrecen los servicios de contact y call center. Algunos de estos servicios son brindar atencion
telefonica, atender solicitudes, quejas, reclamos y brindar soluciones a los usuarios que lo
requieran, de acuerdo con los requerimientos y consignas tanto del cliente corporativo como de

la empresa.
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Participant Género Eda Experiencia Escolarida #de Estudia
e d d hijos actualmente

46 2 afios Universitari 0 No
P1 Femenino 0

27 1 afio Tecnoblogo 0 No
P2 Femenino

27 3 afios Técnico 0 Si
P3 Femenino

25 4 afios Universitari 0 Si
P4 Femenino 0

22 3 afios Técnico 0 No
P5 Femenino

23 2 meses Técnico 1 No
P6 Femenino

22 2 meses Técnico 0 No
P7 Femenino

21 3 afios Universitari 0 Si
P8 Masculino 0

21 1 afio y medio Universitari 0 Si
P9 Femenino 0

26 8 meses Técnico 0 Si
P10 Femenino

Tabla 2

5.4.1. Muestra

Se hizo uso de un muestreo no probabilistico, de tipo por conveniencia la cual, segn

Otzen y Monterola (2017), es una técnica que posibilita elegir los casos disponibles de personas

que estén dispuestas a participar en la investigacion, de manera que el elemento de muestreo se

selecciona basados en la facil disponibilidad (Tamayo, 2001).

5.5. Técnicas de recoleccion de informacion

La entrevista semiestructurada implica el uso de preguntas que estan influenciadas por la

teoria y son dirigidas por hipotesis. Estas preguntas se orientan segun las investigaciones y
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documentos relevantes sobre el tema o se fundamentan en los supuestos tedricos del
investigador. Lo que se pretende al aplicar una entrevista de este tipo es obtener el conocimiento
subjetivo que tiene el entrevistado sobre el tema de investigacion, el cual puede responder y

expresar de manera espontanea una pregunta abierta (Flick, 2007).

En palabras de Valles, (1999), se conoce como la entrevista estandarizada abierta, se
distingue por el uso de un conjunto de preguntas que estan organizadas y redactadas de la misma

manera para todos los entrevistados. No obstante, las respuestas son de naturaleza libre o abierta.

Se construyd una guia de entrevista con base en las categorias previas establecidas a

partir de la consulta de bibliografia y estudios anteriores (anexo 1).

5.6. Procedimiento

Para el proceso de la realizacion de las entrevistas se tuvo comunicacion con los
participantes principalmente por via WhatsApp, plataforma que permitié mantener un contacto
directo y realizar la invitacion para la entrevista.

Por este mismo medio se les envio el consentimiento informado (anexo 2) minutos antes

de comenzar cada una de las entrevistas. El consentimiento fue realizado en un documento de
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Google Forms, por lo tanto, a cada participante se le envi6 el link por medio del cual lo

diligenciaron.

Las entrevistas se llevaron a cabo por la plataforma de Google Meet y se transcribieron a

partir de la grabacién la cual se hizo con el previo consentimiento de los participantes.

5.7. Andlisis de la informacion

El analisis de informacion se realizd en el software Atlas Ti versién 9, se realizo

codificacién y categorizacion. La codificacion consiste en definir la tematica de los datos que se

estan analizando. Este proceso implica la identificacién y registro de uno o mas fragmentos de

texto, agrupandolos en categorias que representen la misma idea tedrica o descriptiva.

Generalmente, se delimitan varios fragmentos que se asocian con un término especifico,

conocido como codigo. De esta manera, todo el contenido que trata sobre la misma temaética o

ilustra la misma idea se codifica bajo el mismo nombre. La codificacion tiene como objetivo

principal la categorizacion del texto, creando de esta manera un contexto para las ideas tematicas

presentes. Hay dos maneras de codificar: codificacion guiada por conceptos y codificacion

guiada por los datos. La primera hace referencia a codificar con unos codigos existentes

extraidos de investigaciones consultadas previamente, estudios o documentos anteriores
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relacionados con el tema en cuestion. La segunda, consiste en codificar sin tener ningin cédigo

planteado, sino que estos se desarrollan basados en el texto analizado, sin imponer

interpretaciones fundamentadas en teorias preexistentes (Gibbs, 2012).

En consecuencia, la categorizacién esta representada por los cddigos que llevan consigo

un significado relacionado con los contextos particulares del texto. La categorizacion es,

entonces, el proceso de asignar los cddigos a una categoria especifica. Las categorias pueden

recibir el nombre de categorias aprioristicas, que son aquellas determinadas previamente a la

recoleccion de datos, basados en las investigaciones consultadas; y las categorias emergentes,

que se refiere a aquellas que sobrevienen a lo largo del proceso de recogida de informacion

(Vives & Hamui, 2021).

6. Resultados

Demandas de carga mental.

Los participantes consideran que el trabajar en un call center implica un nivel de

exigencia alto, generando un cansancio mental significativo, mas que fisico, debido a que

permanentemente estdn en funcion de la atencion al cliente. Durante la interaccién con los

usuarios deben tener el conocimiento de como gestionar las solicitudes que estos realicen,
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teniendo en cuenta que tienen determinados estandares de calidad y de tiempo de llamada, asi

como también un buen manejo del cliente, que puede ser conflictivo o no. Sin embargo, es un

asunto que a largo plazo puede generar aspectos positivos, debido al fortalecimiento de los

procesos cognitivos y el aprendizaje adquirido de los diferentes temas.

“Al principio, como es un proceso nuevo, todo el mundo por el cambio, claro, te da

susto, te da nervios, te da ganas de salir corriendo, te da ganas de renunciar, te da, eso

es normal, pero ya en la medida que td vas caminando, te das cuenta de que no entran

tantos chicharrones, por asi decirlo, te das cuenta que has aprendido, te das cuenta que

que escuchas mucho, lo que habla una compafiera, le pregunta al otro y td vas

aprendiendo. Entonces ya, pues es un aprendizaje que td lo vas asimilando y ya, ya es

diferente, al principio es un poquito tensionante, pero no es algo que no se pueda

manejar, o por lo menos yo me hago mi, ah, me preparo psicologicamente” (P1).

Procesos psicoldgicos superiores.

Para los participantes del estudio, laborar en un call center es un trabajo que demanda un

alto nivel de atencién y concentracion, debido a que son muchos los datos e informacion de

procesos que deben tener en cuenta en cada llamada y con cada cliente, y el no cumplimiento de
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este requisito puede acarrear consecuencias para ellos tanto a nivel monetario, como a nivel

sancionatorio, pues si realizan mal un proceso puede trascender a una queja del usuario

generando un llamado de atencién o hasta una posible suspension.

“Mucho. Mucho porque a uno le dicen, o sea, debes estar muy concentrado el cliente, no

te pude repetir, mas de dos veces el numero de cédula, pues, a no ser que se esté

entrecortando y que, digamos en el monitoreo perciba que es que las llamadas estan

entrecortando” (P4).

“Si es como que uno tiene estar demasiado concentrado, porque hay veces, digamos, 0

sea, Uno se pone como que, hay veces compafieros que a uno le hablan y le preguntan

algo porque estamos, 0 sea, uno con otro al ladito, entonces le pregunto a uno y uno

como que, juemadre, yo qué estaba diciéndole a este sefior, o el sefior qué fue lo que me

dijo, o sea, uno medio se desconcentra en cualquier cosa, no, o sea, se le olvida lo que

estaba haciendo, entonces como que el nivel de concentracion es 100 al 100 (P6).

Adicional a esto, se evidencia que el hecho de tener que manejar informacion

confidencial y delicada de los clientes acarrea también un sentimiento de preocupacion al

momento de realizar los procesos, pues tienen la tarea de garantizar que no se filtre informacion
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de los usuarios y por medio de una llamada, en ocasiones es dificil determinar quién puede o no

cometer un fraude, generando una sensacién de angustia como se puede ver en la siguiente cita.

“si, igualmente pues al entrarle la llamada a uno primero que todo se fija pues como a

mirar que los datos si estén correctos, que el cliente si le esté diciendo a uno pues como

lo que estéd registrado en el sistema, en caso de que de pronto no sea, pues, que no

coincida con lo que estd en el sistema, ahi tocaria entrar pues como a hacerle

actualizacion de datos, validarle identidad, entonces eso si es pues como también una

carga gue uno como que tiene porque uno también es como pensando: donde yo haga

algo pues como delicado, le dé alguna informacion delicada y no sea la persona que si

dice ser, entonces es como pues muy maluquito. Pero uno trata pues como de seguir pues

como con las reglas como son” (P7).

Influencia en el bienestar.

Referente a como influye la alta demanda de concentracion en el bienestar psicolégico de

los participantes se encuentra que los teleoperadores piensan negativamente al respecto, puesto

que, como deben tener en cuenta muchos aspectos a cumplir en un mismo encuentro con un

cliente, es facil que se omita u olvide algin proceso y que, por esto, reciba una sancién, y al
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recibirla, pueda ser una razén de desmotivacion para el trabajador. Ademas, el asesor se
preocupa también porgue una sancion puede implicar una disminucién de su salario por el no
cumplimiento de la “variable”, que corresponde a los indicadores que asigna el call center como
calidad, tiempo de llamada, adherencia (tiempo de conexion), entre otros, lo que se traduce en
una inestabilidad de su sustento econdmico. Se tiene la siguiente cita:

“Si, claro, porque de uno estar, pues, asi todo el tiempo concentrado en absolutamente

todo, en que uno diga bien las cosas, en que uno 0 sea, porque no es solamente yo

brindarle bien los datos al cliente, sino que también le tengo que decir que un beneficio,

que le tengo que decir eso, que si él me dice esto, entonces, yo le tengo que decir esto,

entonces, si, eso realmente lo agota a uno” (P10)

E2: “;Y como crees que esta exigencia o esta concentracion tan alta pueda influir en tu

bienestar laboral?” (P6) “Realmente, es maluco por lo mismo que, 0 sea, uno se

desconcentra y uno sale perjudicado .

Por otro lado, se evidencia que la exigencia de concentracion influye negativamente en la
satisfaccion laboral e incluso en otros aspectos de la vida cotidiana, como el &mbito académico,
puesto que muchos asesores de call center se encuentran estudiando, asi como también en el

ambito familiar, pues debido a las llamadas con clientes que puedan ser conflictivos o procesos
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complejos, puede verse afectado directamente el estado de &nimo del teleoperador. Esto se puede

evidenciar en la siguiente cita.

“La verdad, eso influye con muchas cosas, porque, por ejemplo, cuando uno sale del

trabajo, con ese tipo de energia, llegar a la universidad, eso afecta mucho el rendimiento

en el estudio o también en la casa, porque uno llega, pues, como con esa energia y a

contar a las personas de la casa, y hay veces, no, no puede con el... con la energia que

se... porque hay llamadas que de verdad lo desestabilizan mucho a uno” (PS).

Agotamiento mental.

Los asesores perciben que, a pesar de que su trabajo no requiere un esfuerzo fisico ya que

permanecen sentados toda la jornada, implica un nivel alto de cansancio mental. Lo anterior

puede ser por la cantidad de procesos e informacién que deben manejar al mismo tiempo, asi

como por el manejo de los clientes dificiles que les exige tener una inteligencia y regulacién

emocional fortalecida, y los participantes reconocen que este aspecto de la regulacién emocional

es el de mayor exigencia para poder llevar a cabo una buena atencion al cliente.

“Por ejemplo, uno, después de una mala llamada, a uno se le dana el dia. A uno se le

daria el dia porque queda como enojado, como cargado, yo no sé, como pesado” (P9).
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“Ellos también deberian de pensar como en, como le digo yo, como se siente uno en esos
momentos, el espacio que le estdn dando a uno para uno descansar, porque si la verdad
es como mucho cansancio mental” (P7).

Ademas, otro aspecto es el hecho de que, si estan desconcentrados, existe la posibilidad
de hacer mal los procesos, y si esto pasa, corren el riesgo de, aparte de una queja o llamado de
atencion como se menciond anteriormente, pueden perder la variable, mencionada y descrita
anteriormente, que conlleva a una disminucion en su salario.

“para nosotros calidad es el estrés mas grande del trabajo, que son los que nos califican

las las llamadas, porque uno dice, ay, no le dije esto, ay, se me olvidé aquello, ay, no, yo

le dije esto y no era eso, entonces es uno asustado, porque uno es, Si me cogen esta

Ilamada, chao, incluso, si uno dice mal un apellido, ya la llamada queda en cero y ya

recuperarse de un cero, es supremamente dificil” (P10).

Aprendizaje y experiencia

A pesar de lo expuesto anteriormente, los participantes reconocen también que la alta
exigencia de concentracion y atencion, ademas del manejo de la informacién de los procesos,
lleva a un aprendizaje y fortalecimiento de estos aspectos que pueden ayudarlos en los otros

ambitos de su vida como el académico, familiar o personal, permitiéndoles tener una mejor
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concentracion y disciplina con las tareas que realizan, ademas del desarrollo de una regulacion
emocional que puede ayudarles a gestionar de una mejor manera sus problemas personales.

“No, en cuanto a la concentracion, si me ayuda un poquito. Entonces, ya tener como ese

control de de, pues, ese nivel de concentracion, si me ayudaba, pues, positivo en en la

vida cotidiana, me acuerdo mas cosas” (P2).

“Yo digo que en cuanto a eso, pues eso es un un ejercicio mental, o sea, como un

entrenamiento cerebral, diria yo, pero si, 0 sea, €so es bueno para todo, porque asi, si yo

estoy enfocada en en mi trabajo, puedo tener la posibilidad la de enfocarme, no sé, en mi

estudio o en otras areas de de de mi vida, no sé, en en los hobbies, bueno” (P4).

Ademas de tener conocimiento sobre cosas que no todas las personas conocen que son
propias del proceso y las funciones que realizan, y esto va a depender de la linea de call center
para la cual trabajan, que, si bien algunos procedimientos son confidenciales, algunos pueden
servirles para orientar a su familia o conocidos si en algin momento tienen una solicitud sobre
ese tema en especifico, asi como también adquirir agilidad en el manejo de la tecnologia, ya que
todo es a través de esta.

“No, en esa parte a mi me parece chévere porque hay cosas que uno no conoce pues

como asi, no conocia pues como a fondo de qué beneficios o de cosas, que uno puede
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preguntar o algo, son cosas como que lo nutren a uno, por esa parte me parece como
chévere” (P6).
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CM trabajo bajo presion O . : e >CM atencion

CM calificacion de cliente 5 """" : ---------- . 2CM memoria
2CM percepcion agotamiento st B : ,- e 2CM concentracion
>CM tolerancia a la frustracion - 2CM informacion de procesos

CM BAP conocimiento y
experiencia
2CM BAP entrenamiento mental

2CM SATIS satisfaccion laboral

Figura 1

Demandas emocionales.

La atencion al cliente ya sea presencial o telefénica, implica tener siempre un buen
manejo y gestion de las emociones, pues en este campo se encuentran diversas personalidades y
temperamentos con los cuales hay que trabajar. Los participantes manifiestan que la demanda
emocional al trabajar en un call center es significativamente alta, pues aparte de que
constantemente pueden ingresar clientes molestos y con quejas especificas, los teleoperadores

tienen estipulados guiones que deben mencionar en la llamada, sin importar como esta se torne,
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y al hacer algo incorrecto respecto a estos guiones pueden también ser sancionados o

penalizados.

“Me siento frustrada, frustrada porque uno quiere realmente defenderse, y nos pasa
mucho a todos, que todos somos como, incluso, en muchas ocasiones si lo hemos dicho,
tanto mis comparfieros como yo, una vez, por ejemplo, un un un cliente me dijo que tenia
mucho afén, pero yo aun asi, y el cliente ya estaba enojado, aun asi, yo le tenia que
ofrecer la encuesta que uno ofrece al final, entonces, él me dijo, ay, pero es que usted es
que no entiende, que yo tengo afan y yo aun asi, pues, le dije, como cometiendo, pues,
como arriesgandome, a que me cogieran esa llamada, yo le dije yo, ay, qué pena, yo sé
que usted esta ocupado, pero eso es un guion que yo, pues ese un dato que yo debo de
preguntarle, entonces, uno a veces si lo suelta, pero también es un riesgo, porque si me
la cogen, me van a penalizar por eso” (P10).

Por otro lado, se evidencia que el manejo de emociones es un aspecto que los

teleoperadores consideran como la mayor exigencia al trabajar en un call center, pues el trabajar

con diferentes personas de diferentes ciudades o incluso paises implica un reto que hace

necesario desarrollar una buena gestion de las emociones.
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“Entonces, es como que me pueden estar insultando, pues, y yo yo tengo que seguir ahi,

0 sea, yo no lo puedo colgar. Entonces, como que como que, creo que es la la regulacion

emocional que le exige demasiado a uno, y que cuando uno entra, eso no existe, uno no

tiene regulacion emocional en ningin momento, pero la adquiere, creo que la adquiere
en el camino. Entonces, eso es como lo mas exigente para mi” (P9).
Expresion emocional.

Tanto la empresa contact center como el cliente que la contrata establecen los pardmetros
para brindar una adecuada atencion a sus clientes, teniendo en cuenta el producto o servicio que
prestan, y de acuerdo con esto Gltimo los parametros y guiones podrian variar, sin embargo, una
caracteristica comun que tienen la mayoria, por no decir todas, de las lineas call center es el
hecho de que los asesores deben tener un adecuado manejo de sus emociones, en el sentido que,
durante la interaccion, no se les permite demostrar el estado emocional en el que se encuentren,
pues ya sea que estén alegres, tristes o enojados, siempre deben controlar y manejar su sentir y
expresarse hacia el cliente con un estado emocional neutro, en el cual no se alce la voz y se
muestre siempre una disposicion para la atencion sin importar como se comporte el usuario.

“Si. Yo creo que es mucho donde, a uno siempre le dicen, ay, maneje la llamada. Maneje

la [lamada es: no se le no se le suba mucho la rabia, no se le suba mucho el enojo, sino
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que trate de ocultar que esta reputa de la situacion, porque porque

le toca a uno

responder, pues, como como de la manera mas asertiva posible, Entonces, es es todo el

tiempo uno ocultando, ocultando, ocultando, incluso ni siquiera, o sea, no solo el enojo,

también, por ejemplo, si a uno le da risa, uno tiene que ocultar eso, porque, entonces, el

usuario le va a decir como “se estd riendo de mi”. Entonces, es como que ni siquiera es

el enojo, es todo, o sea, todas las emociones las tienes que ocultar y tienes que ser muy

neutro” (P9).

Respecto a lo anterior, los teleoperadores refieren su inconformidad y molestia al tener

que soportar las palabras y tratos groseros de los clientes sin poderles responder de la misma

manera, sino que, por el contrario, deban actuar como si nada pasara, de manera que sienten que

se invalidan sus emociones y estas no son tenidas en cuenta, lo cual, como se hablaba en el

apartado anterior, aumenta mas el cansancio mental que padecen dia tras dia en una jornada de 8

horas, o incluso més. Ademas, manifiestan que es molesto también que la empresa no brinda una

garantia de su bienestar emocional, sino que el tema para ellos se hace transparente.

“Al principio es muy estresante como yo estar en el, pues, cuando uno mutea la llamada,

estar como en el como en el mute casi que gritando, y ya después contestarle al cliente,

como ay, si, sefior, tranquilo, no hay problema. O sea, yo por... es muy como muy
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estresante tener ese contraste de estar enojado, y ya después desbloquear el micréfono,

hablarle al sefior como si no estuviera pasando nada’ (P$).

“No fatal, o sea, uno no poderle decir hijueputa al otro. No fatal, pues, o sea, si, una

persona que no conozco me esté diciendo hijueputa, yo porque no le puedo devolver el

madrazo” (P4).

Influencia en el estado de animo.

Se observa que estas situaciones que enfrentan constantemente los teleoperadores de call

center logran afectarlos y desestabilizarlos, generando sentimientos de frustracién e impotencia

al tener que aguantar el trato desagradable de los usuarios. Sin embargo, se observa también que

esta influencia en el estado de &nimo va de la mano con la experiencia y el tiempo que lleve

trabajando el colaborador en el call center, pues, como se observa en la siguiente cita, llega un

punto en el que se normaliza el hecho de ser insultados o recibir los malos tratos todo el dia y

todos los dias.

“Si, yo creo que uno se siente mds que todo €s COMO impotente, porque pues no hay nada

que puedas hacer, ese es el trabajo. Entonces, es como una impotencia de..., no puedo

decir nada, no puedo hacer nada, no puedo decir sobre nada. Entonces, es como como

asi, como impotencia, hasta que ya uno lo normaliza, aprende a manejar las llamadas, y
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ya hasta el insulto, pues, mas grande, uno es ya parchado, porque ya es como que no me

afecta que, que me estd insultando” (P9).

Por otro lado, se evidencia que esta situacion de tener clientes molestos frecuentemente y
de que la empresa no garantice el bienestar emocional de los asesores, genera desmotivacién en
estos, provocando que ellos mismos se cuestionen el por qué contindan trabajando alli, viéndose
en la necesidad de hacer un balance en su vida en cuanto a la necesidad del trabajo y su bienestar
y tranquilidad.

“Yo creo que eso desanima mucho porque, de alguna otra manera, pues uno estda

prestando un servicio, que no sea pues lo que la gente espera, es otra cosa. Pero

mientras uno no sea grosero, pues la gente no tendria por qué ser grosera en un mundo
ideal. Pero si desanima, porque es como que, pues, yo te estoy tratando de brindar lo que
puedo, estoy tratando de hacer lo mejor que puedo, Entonces, ya, pues, y uno se gana el
el insulto ahi. Entonces, es, es desanimante y mucho lo que decia Tomas ahorita de que,

0 sea, llega la gente y uno tiene un grupito, pero a la semana hay medio grupo. Entonces,

el hecho de que la gente se vaya, es como, parce, yo por qué me quedo, como ¢Por qué

estoy aqui?” (P9).

Satisfaccion laboral.
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Como se mencionaba anteriormente, la satisfaccion de trabajar en una empresa contact y
call center va a depender del tiempo que se lleve trabajando alli, debido a que con el pasar de los
dias se va normalizando el recibir malos tratos e insultos de parte de los clientes, y se toma como
costumbre el no poder responder de la manera en que gustaria. Gracias a esto, se va
fortaleciendo la inteligencia emocional pues se aprende a gestionar la emocidén de rabia cuando
se tienen clientes conflictivos, asi como se adquiere experiencia para tratar con personas
dificiles. Ademas de esto, la experiencia permite también desarrollar la agilidad para el manejo
de informacion y procesos establecidos por la empresa, al mismo tiempo que se trabaja con la
demanda emocional, y el nivel en que lo anterior se encuentre influye directamente en la
satisfaccion con su quehacer.

“No, yo digo lo mismo ahorita, realmente la la satisfaccion depende de cudnto lleven

trabajando en un call center. Eso influye demasiado, porque si usted apenas esta

empezando la satisfaccion que va a tener no es mucha, la verdad. Uno al principio no se
siente, no se siente comodo. Porque no es solamente cémo lidiar con la gente, sino que es

que, a usted el cliente no le va a decir como “ay, venga, yo necesito esto y usted lo va a

hacer en ese aplicativo, va a revisar este, este, esto”, no, sino que es como que “yo tengo

tal cosa y usted, como asesor tiene que solucionar, tiene que solucionar, como usted
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pueda (...) Entonces, es como al principio uno se siente muy frustrado, como que como

que impotente de hacer las cosas. Pero ya cuando usted lo maneja y ya si sabe como

hacer las cosas, es un poquito mas tranquilo, ya de pronto el nivel de frustracion no es

como tanto” (P9).

Empatia.

A pesar de los aspectos negativos mencionados anteriormente, se puede observar también

que de las situaciones dificiles que viven con los clientes, los teleoperadores logran tener un

aprendizaje positivo en lo que respecta a la empatia, pues son conscientes de que muchas

personas estan molestas con justa razén y que la molestia no es directamente con ellos, sino con

la empresa que representan, por lo que dicen no ser capaz de tratar al cliente de una manera

grosera sabiendo que ellos tienen el derecho de estar como estan. Ademas, esto permite hacer

consciencia de la manera en la que se trata a las demas personas cuando son ellos quienes los

tratan mal.

“Hay unos que si se enojan muy feo y dice que no, que usted no sirve pa nada, que yo

més bien me voy a pasar para otro linea 2*, y entonces ah, pues yo la verdad no les digo

! Se asignan nimeros para proteger la identidad de la empresa y de los participantes.
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pues, asi como nada, no soy capaz de hacer sentir mal también al cliente, ellos
posiblemente teniendo la razon” (P7).

“Bueno, la verdad pues yo me siento que uno alla aprende mucho, porque eso si es la
verdad, uno, y, como yo le digo muchas veces, uno desde que empieza a trabajar en
atencion al cliente uno no vuelve a ser la misma persona, porque uno se concientiza
tanto en saber como se siente la otra persona que lo esta atendiendo a uno si uno lo trata

mal, entonces uno cambia pues como mucho esa mentalidad” (P7).

:DE frecuencia de clientes
conflictivos

:DE BAN estado emocional
DE influencia en vida cofidiana

DE motivacion

:DE ocultar emociones

. : e : DE regulacion emocional
<{»Demandas emocionales T
:DE invalidacién emocional

:DE estado emocional neutro

:DE empatia
=DIE SATIS satisfaccion laboral

Figura 2

Control y autonomia.
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Los participantes del estudio consideran que, con relacion a las funciones y al cargo para
el cual son contratados inicialmente, no son determinantes en su trayectoria en el call center,
puesto que si en alguin momento cambian las directrices de la linea para la cual trabajan, a los
asesores les corresponde acoplarse a la nueva dinamica de esta, ya sea algo que quieran hacer o
no. Los teleoperadores no tienen ningln poder de decision y eleccion de las funciones a realizar
o0 de la linea para la cual trabajar, dado que también esté la posibilidad de que de un momento a
otro lo cambien de linea sin previo aviso.

“No, pues, la capacidad de elegir es nula, inexistente. Eso no, ni siquiera es una
posibilidad en un call center. Es como que tU tienes que hacer esto, y si mafiana nos da
la gana de ponerte a hacer otra cosa, pues, lo vas a hacer, y ya. Pues, porque todo es
como que en tu contrato dice, que es dependiendo la disponibilidad de la linea. Entonces,
€s Como (ue, Yo en este momento no vendo, pero, si la linea empieza a vender en algun
lado y a mi me toca vender, o sea, me toca asi no quiera o no me guste. A mi, o sea,
entonces es como que, si la linea cambia de horario, es pues, me toca, no es como que
como que lo pongan a elegir a uno que qué quiere” (P9).

Ademas, refieren que constantemente deben seguir los protocolos establecidos por la

empresa, entendiendo esto como los guiones que deben decir en cada Ilamada, asi como los
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procesos a realizar de acuerdo con la solicitud del cliente. De lo que si tienen control es de como

adecuar su método de trabajo, de acuerdo con los lineamientos de manera que se garantice su

cumplimiento.

“No, hay protocolos, hay protocolos ;verdad? Porque en las llamadas, pues, miran una

calidad, una efectividad. ¢verdad? Y te dicen, qué es lo que se requiere, y ta tratas de

ajustarte, pues, a lo que se requiere, ¢verdad? En cuanto al tiempo, la efectividad, y hay

que hacer bien tu trabajo, o sea, no tengo ningin poder de decisién, ya hay como un

protocolo, por asi decirlo” (P1).

“Bueno, ;decidir? Dependiendo, es como tii adaptes tu guion, como tu te sientas comodo

siempre y cuando mantengas todas las reglas que necesitan en la empresa, contestar a

tiempo, saludar, mantener pues como un contacto amable con el usuario, pero como tu lo

quieras llevar, digamos, lo manejas y te sientas comoda” (P3).

Autonomia.

En lo que respecta a las funciones que tienen los teleoperadores en un call center se

evidencia que ellos no tienen autonomia alguna para cambiar las funciones o decidir cuéles hacer

y cuéles no, sino que el asesor trabaja en funcién de lo estipulado por la empresa, dicho de otra

manera, no tienen ni voz ni voto en este sentido como se afirma en la siguiente cita. Ademas, la
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empresa busca garantizar el cumplimiento de estos pardmetros por medio de la valoracion de

Ilamadas y la supervision de la hora de conexion y desconexion, asi como también de la duracién

de las llamadas.

“Lo que pasa es que no hay muchos, no es como que yo pueda decir, es que hoy quiero

hacer esto, hoy me quiero conectar en tal lado, o es que, 0 sea, no, es lo que hay, y es lo

que hay todos los dias, y ya como todos los dias uno es medido, pues a uno lo miden por

todo, por si se conecta tarde, si no se conecta, la duracion de las llamadas, que como

trato a los usuarios. Entonces, no es que uno obtenga como una eleccién de decir, es que

quiero hacer eso, no, es que es lo que hay” (PS).

En el ritmo de trabajo pueden influir muchas variables para clasificarlo como bueno o no,

por ejemplo, esta el hecho de tener la capacidad de decidir sobre la cantidad de informacion

manejada y recibida, asi como el poder de control sobre las pausas y descansos, que de este se

profundiza en el apartado de Jornada de Trabajo. Con relacion a lo anterior, se obtiene que los

asesores de call center no tienen ningun poder de decision sobre el ritmo de trabajo, puesto que

no pueden decidir sobre la cantidad de Ilamadas que reciben y la informacién que manejan en

estas, sino que todo va a depender de cuantos usuarios llamen, y la solicitud que estos tengan.
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“Ah, no, o sea, yo ahi no tengo nada que ver, o sea, eso depende mucho también, es es de

la llamada que me ingrese, porque si me entra un sefior, una sefiora bien enojados, y que

voy a poner queja en la superintendencia (...) Entonces, son llamadas que a veces lo

dejan a uno ahi hasta veinte, treinta minutos. ¢Cierto? Y si la linea estd muy encolada,

entonces, claro, si una persona tiene una llamada de treinta minutos, pues la cantidad

que van ingresando durante ese tiempo, es impresionante. Entonces, esa cola no tiene

cuando bajar” (P4).

Percepcién de control.

Los teleoperadores perciben que constantemente estan en estricto control de lo que hacen

y lo que no hacen, ya sea porque hay un lider que esta pendiente todo el tiempo, o simplemente

porque saben que todas las llamadas pueden ser monitorizadas, y esto les genera estrés y presion

al momento de cualquier interaccion con un cliente. Ademas, mencionan que se tienen

protocolos estrictos por el manejo de informacion confidencial por lo que no les es permitido

usar el celular mientras estan en conexion, sino que solo pueden usarlo al salir al descanso. Otro

elemento es el hecho de que no les permiten ni siquiera pararse del puesto cuando estan en el

tiempo de conexidn, pues si los ven de pie o donde otro compariero, les llaman la atencion y esto

ocasiona inconformidad y molestia.
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3 . .
Yo creo que me siento, pues, como observada todo el tiempo, porque..., y pensando

siempre, si lo que estoy diciendo, me lo van a penalizar en algin momento, porque es

como que, yo sé que escuchas las llamadas, (...) Entonces, es como que, como que es

demasiada presion, sentir que todo el tiempo hay alguien ahi como como vigilandote.

Porque, aunque no esté ahi escuchdndome en ese momento, yo sé que me puede

escuchar. Entonces, es como como esa presion de ¢serd qué sera que si lo estoy haciendo

bien? ¢Sera que les gusta si contesto asi? ¢Serd que no les gusta si contesto asa? ¢Sera

gue les molesta si me demoro tanto? Entonces, es como muy incomodo, porque si uno

tuviera de pronto mas mas tiempo, como sin esa presion, pues, de pronto trabajara mas

tranquilo” (P9).

De igual forma, el hecho de tener establecidas unas funciones los limita también a la

posibilidad de ir més alla para ayudarle al cliente, porque si lo hacen podrian tener repercusiones

significativas. Por ejemplo, si hay alguna informacion que, por ayudar, se le quiera brindar al

cliente, pero si la empresa indica que esa informacidn no es posible brindarla, quedan con las

manos atadas sin poder tomar la decisién de hacerlo, a menos de que se asuman las

consecuencias, esta cita es un ejemplo de eso.
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“Hay ocasiones donde si afecta, porque a veces a veces llaman personas que uno les

quiera ayudar més alla de lo que uno puede, y y, pues, para poderlas ayudar uno tiene

que alargar mucho la llamada, y ya empieza como a acosar, Como que, eso no se puede

hacer, qué qué esta pasando. Entonces, en eso si uno se siente mal, porque no les puede

ayudar. A mi me afecta mucho cuando llaman personas de la tercera edad. Porque usted

a ellos los quiere..., cuando son buena gente. Ustedes les quiere ayudar en todo, o sea

uno quiere colaborarles, mejor dicho, si uno pudiera ir, llevaba el producto hasta la casa

v se los conectaba. Pero, pues, debido a eso, no, se puede” (P2).

Adaptacién efectiva.

El hecho de que las funciones estén establecidas y de que todo sea muy rutinario, con el

pasar de los dias y meses se vuelve un aspecto positivo porque permite adquirir mayor agilidad

para realizar los procesos y sacar adelante las llamadas en el menor tiempo posible, y esto a su

vez genera que los teleoperadores trabajen con tranquilidad porque se vuelven expertos en el

tema de la linea para la cual trabajan, ademas de que les garantiza ganarse la variable mes a mes,

que influye directamente en su salario.

El: “;y como te sientes con esas situaciones de no poder decidir de qué forma realizar

las actividades, sino que tu ya tienes una estructura y unos pasos a seguir; ¢como te hace
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sentir eso?¢en que influye en cuanto a tu satisfaccion con el trabajo y otros aspectos de

tu vida?

“No, a mi la verdad me ha ido bien, como les digo yo ya tengo todo hecho y no es sino

copiar y pegar, entonces todo es mas agil, en cambio si uno no tiene las cosas ordenadas

de que es lo que debe hacer, entonces ahi uno empieza como a desesperarse no tener

bien la informacion” (P35).

Por otra parte, no todos los participantes consideran seguir el protocolo de atencién como

algo negativo, sino que consideran que les brinda herramientas para brindar un buen servicio al

cliente, puesto que, ya sea que lo presten de manera virtual o telefonica, les permite adquirir

habilidades de comunicacién asertiva, empatia, buena resolucién de conflictos, ademés de una

adaptabilidad.

“Seguir los protocolos, ;qué son los protocolos? El protocolo es atender bien al cliente,

que tenga un buen dia, buenas tardes, lo llames por su nombre, no le hagas repetir

mucho, no le hagas esperar, antes, por el contrario, mejor dicho, uno tiene que, de

cargar clientes, y a mi eso me parece que, por ejemplo, que es satisfactorio para un

cliente, no es algo de pronto, descabellado, para mi (...)” (P1).
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La jornada laboral de los contact/call center es de 48 horas a la semana. Los participantes

manifiestan que sus jornadas pueden ser variadas, en ocasiones pueden tener jornadas cortas

como pueden tener jornadas demasiado extensas. Del mismo modo expresan que esta rotacion de

horarios depende de la necesidad de la empresa, es decir, ellos deben tener la disponibilidad para

cubrir esos horarios de acuerdo con lo que la empresa requiera y dentro del tipo de horario (turno

rotativo o nocturno) de cada trabajador.

“La linea de linea 1 solamente funciona de ocho de la mafana a seis de la tarde.

Entonces, en ese rango de horas a uno lo programan. Entonces, por ejemplo, el lunes

? Se asignan nimeros para proteger la identidad de la empresa y de los participantes.
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tengo turno de ocho y quince a seis. EI miércoles tengo turno creo que de diez a cuatro.

Entonces, mira, que, pues, como que, en ese intervalo de hora, lo van programando uno.

Y, puede hacer a veces muchas horas, otro dia poquitas, entonces, ahi como que

compensa uno el descansito” (P4).

“...entendi que lo que habia firmado en el contrato era esa disponibilidad y que yo no

podia pues como agendar cosas asi en ese tiempo sin saber pues como que, si me iban

hacer un cambio, entendi que debo tener esa disponibilidad para laborar” (P7).

Por otro lado, algunos participantes consideran la jornada de trabajo en el call/contact

center como una jornada de trabajo normal, esto debido a que cumplen 8 horas fijas dentro de sus

turnos ya que estudian y la empresa respeta tanto los horarios laborales como los de estudio.

“Pues generalmente para mi es normal, son las 8 horas normales por lo que yo estudio,

entonces yo siempre voy a tener un turno fijo. Generalmente tiendo a pedir siempre

trasnocho, pero porque me gusta, pero el horario para mi es completamente

normal, ocho horas” (P3).

Criterios de jornada laboral.
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Aunque ya se ha evidenciado parcialmente la extension de la jornada laboral es
imperativo considerar que en dicha jornada se engloban elementos significativos, tales como los
periodos de alimentacion y descanso que la entidad empleadora concede a sus empleados,

ademas de la flexibilidad horaria otorgada.

Los horarios para el desayuno y el almuerzo constituyen periodos que generalmente
oscilan entre 15 y 30 minutos. Los participantes consideran estos lapsos muy cortos. Esta
percepcion se debe, en primer lugar, a que las instalaciones en las que desempefian sus labores
requieren que se trasladen a otros niveles del edificio para acceder a las areas de comida, como el
microondas Y la cafeteria. Ademas, se enfrentan a un flujo considerable de personas que salen a
almorzar al mismo tiempo. En segundo lugar, explican que, durante el desplazamiento y la
espera en fila, pierden casi la mitad del tiempo asignado. Manifiestan que se ven obligados a
alimentarse en tan solo 15 o 10 minutos, cuando, en condiciones 6ptimas, esto deberia disfrutarse
durante al menos media hora. En consecuencia, se ven forzados a optar por comidas de facil
consumo, como sandwiches o alimentos que se puedan ingerir en frio, con el objetivo de agilizar
el proceso y ganar tiempo. Finalmente indican que debido al tiempo limitado que tienen a veces
llegan minutos tarde al turno y eso se ve reflejado en los indicadores de adherencia,

perjudicandolos.




Gv ,
‘ [P INSTITUCION
i = UNIVERSITRRIA

; DE ENVIGADD

Ciencia, educacion vy desarrcllo
Wigloda Mineducacian

PLANTILLA TRABAJO DE GRADO
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

Cadigo: F-DO-0029

Version: 01

Pagina 84 de 121

“...cuando yo estaba en sede uno a la final uno ni comia, 0 sea, uno ni desayunaba ni
almorzaba bien, porque cuando uno sale a la hora del almuerzo, pues, péngale en el
rango de doce a una y media, pues no soy la Unica que esta saliendo, sino que salen mis
otros comparieros de la misma linea, salen los de las otras lineas también con el mismo
tiempo. Entonces, la zona de microondas esté llena. Muchas veces, pues, uno dice, no,
pues, yo que voy calentar me voy a tomar el jugo y ya. Porque realmente uno mira y no

hay tiempo de nada” (P4)

“..alla dan tres descans0s, pero para mi seria mejor si dieran, digamos, un descanso
donde fuera nada mas almuerzo, por decirlo asi, que dar 15 minutos, media hora y otros
15 minutos, ¢por qué? porque uno todo lo hace a las carreras, entonces como que
mientras usted saca el desayuno del bolso, mientras va y guarda otra vez el bolso,
entonces hay veces que uno se pasa 0 un minuto o dos minutos y eso le dafia a

uno la adherencia” (P6)

Sin embargo, las personas que trabajan desde casa se sienten a gusto con el tiempo que se

les da para la hora de alimentacion, ya que manifiestan que al estar en ese lugar las cosas se

facilitan mucho mas.
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E1l: Ok. O sea que, en general, ¢te sientes bien con esos tiempos que les dan para
descansar, para alimentarse 0 para ir al bafo?
“Si, porque te dan una hora, y si tU estas en tu casa, usted nada mas calienta y hace, y
me sobran, y los quince minutos que me dan de descanso lo que hago, bueno, voy a dar

una vueltecita porque tampoco, y tomo agua, y ya, como pa parar los pies” (P1).

En cuanto a los tiempos para ir al bafio, afirman que no tienen la libertad de ir cuando

tengan la necesidad ni tampoco tienen un momento especifico destinado para este, sino que

deben sacarlo mientras estan en sus funciones, tiempo que los perjudica en los indicadores de

adherencia, o hacerlo en el mismo tiempo que tienen para alimentarse.

“Nosotros no tenemos tiempo de ir al bario. Si, uno, uno se vuela. Pues, o sea, como que
uno se desconecta, momentico y va y ya vuelve, pero, pues, de que me diga, permiso para

ir al bafio, no hay” (P9).

“literalmente te puedes desconectar, que no es la idea, pero en los descansos debes de
desayunar, ir al bafio, tomar agua, pues hacer todo lo que necesites en el descanso, sino,

en el otro descanso” (P3)
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En relacion con la flexibilidad de horario encontramos aspectos positivos en donde los

participantes sefialan que para los temas académicos y cambios de turnos encuentran beneficios,

es decir, la empresa les brinda la posibilidad de acomodar sus horarios para que los trabajadores

puedan seguir con sus estudios y asi mismo les permiten, entre los mismos colaboradores,

cambiar turnos en beneficio de uno o de otro.

“...todo el mundo tiene su horario todo el mundo se acomoda, porque tu puedes cambiar

el horario con otra compariera, y por lo general, el 90% de las veces que yo solicito un

cambio con una compafiera que necesito, lo recibo, entonces, es para mi siempre

beneficioso...” (Pl).

Implicaciones negativas y satisfaccion.

Se identificd que los participantes perciben el tipo de horario, referente a los turnos que se

manejan dentro de los call/contact centers, como “agotador”, manifiestan que estar toda la

jornada de trabajo sentados frente a un computador, escuchando a las personas y tratando de

solucionarles sus quejas puede repercutir tanto a nivel fisico como psicolégico. Manifiestan

presentar en algunos casos sintomas somaticos como el dolor de cabeza debido a la conexion

constante que deben tener en el computador.
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“...es que estar sentado en un turno casi tres horas seguidas, que es lo que uno estar

sentado antes de un descanso a veces. Estar sentado y nada mas escuchando y

escuchando y escuchando, yo diria que es una llamada tras otra tras otra, Entonces, uno

como que se estresa’ (P$§).

“...a mi algo que me da mucho es que me mareo, o sea, yo estoy trabajando, yo me

mareo. Pues yo no sé si es que, porque mi cerebro ya no puede estar conectado tanto

tiempo, pero me mareo o me da mucho dolor de cabeza...” (P9).

En relacion con este mismo tema, hemos observado que algunos centros de llamadas han

extendido su horario de operacion los sdbados. Anteriormente, este dia laboral se limitaba a 5

horas, por ejemplo, de 8 a. m. a 1 p. m. Sin embargo, en los Gltimos cuatro meses, han ampliado

esta jornada a 10 horas, es decir, de 8 a. m. a 6 p. m., convirtiéndola en una jornada tipica de la

semana. Los empleados consideran este horario como "agotador" debido a que concluyen su

jornada de trabajo el sabado sintiéndose muy cansados y contando Unicamente con el domingo

para sus actividades de ocio y diligencias que no pudieron abordar durante la semana. Sefialan

que el domingo debe dar abasto para todo, lo cual no resulta suficiente para satisfacer sus

necesidades y, al mismo tiempo, descansar adecuadamente.
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“digamos que lo Unico que en el horario no nos ha gustado a nadie, es que los sabados

nos estan colocando a ampliar, anteriormente era o de 8 a 1 o de 1 a 6, pero entonces, lo

que hicieron o incluso yo ya por ahi cuatro meses es que nos lo empezaron a modificar

de 8 a 6 de la tarde. Entonces, pues, digamos que uno ya un sabado, ya uno es cansado,

(...) es mas bien como agotador ese dia, uno ya al final esta como chupo de

guarderia,(...) ademas el sabado uno siente que también quiere ese descanso, porque uno

sale un sabado de todo el dia, llega el domingo y uno el domingo le tiene que rendir para

ver de todo, (...) todo el dia el domingo no rinde para todo lo que uno a veces

tiene que hacer” (P10).

Asimismo, en lo que concierne a los horarios de alimentacion, lo describen como un

"atropello a la integridad fisica". Esto se debe a la falta de una alimentacién adecuada y al

insuficiente tiempo para la digestion de las comidas, lo que los obliga a consumir sus alimentos a

toda prisa con el fin de cumplir con los turnos asignados.

“...ademdas, psicologicamente, pues ahi uno no esta teniendo una buena alimentacion

uno no esta teniendo un buen procesamiento, 0 sea, pues no estas teniendo nada.
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Entonces, realmente, quince minutos para uno comer pues no Vo Creo que eso es Como un

atropello a la integridad fisica, porque realmente eso no da tiempo de nada” (P4).

Por otro lado, manifiestan sentir estrés porque constantemente estan supervisados por un
superior, por ende, si llegan tarde al turno o se pasan uno o dos minutos del tiempo que ellos
tienen para comer les trae consecuencias tales como un llamado de atencion o los ponen a firmar

un “compromiso”.

“Se supone que, que uno, pues, para comer, debe tener no sé, al menos como una
disposicion, como, 0 sea, es un momento para uno de alimentacién y si uno esta bajo ese
estrés de que ay, no, no me puedo pasar de los quince minutos, porque mi jefe me va a

regaiiar, porque a muchas personas hasta los hacen firmar este compromiso...” (P4).

Adicionalmente cuando se les pregunta a los participantes por la satisfaccion laboral
expresan no sentirse muy satisfechos principalmente por los tiempos tan limitados que ofrece la
empresa para actividades tan primordiales como lo es la alimentacion y mencionan también no
poder atender asuntos personales, diligencias o llamadas importantes, debido a que no les da
tiempo en los periodos de descanso y si lo hacen durante sus turnos de trabajo significa “danar la

adherencia”.
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“Si, realmente es uno de los factores, pues, por los que no me gusta como trabajar alli,
como el tiempo tan limitado como para todo, incluso, a veces, mi mama es como, me
escribe, me llama (...)o le escribo o como. Entonces, eso si es maluco, porque no le da
tiempo a uno como de mucho, si yo tengo, digamos, que hacer alguna diligencia, pues,
digamos, como en el celular o que estar pendiente algo, me toca sacar del tiempo de mi
trabajo, desconectarme para ir a estar pendiente porque los descansos

realmente no dan” (P10).

Implicaciones positivas.

Dentro de las percepciones positivas que tiene los participantes de trabajar en los

call/contact centers, se encuentran los dias en que laboran. Expresan sentirse a gusto, indican que

poder descansar los fines de semana es un plus, sin embargo, hay participantes que trabajan

domingos y festivos, esto dependerad de los turnos que manejan y si los trabajadores también

estudian o no. Los participantes que trabajan los dias dominicales se sienten satisfechos debido a

que son dias mejores pagos y menos “pesados”.

“...yo vivo pues como en union libre también, entonces yo pensaba, por ejemplo, ahora

todos los trabajos que salen son que trabaja domingo, que descanse un dia semana,
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entonces yo pensaba: yo me consigo un trabajo de esos a mi no me va a quedar tiempo

de nada, él descansa los fines de semana, yo descanso un dia en semana ni siquiera nos

vemos porque él

va a estar trabajando (...) entonces mds que todo por

eso cogi esta oferta” (P7).

“A mi me gusta trabajar de domingo a festivo, pues, siento que trabajo mejor los

domingos y los festivos porque la linea es mas sola generalmente, y a uno le va bien, en

cambio los dias de semana o los sabados siempre es...” (P3).

Con relacion al tipo de horario, manifiestan sentirse bien debido a que la mayoria no

tienen horarios fijos, sino rotativos, es decir, cada semana los pueden estar cambiando de turno y

esto les permite a ellos acomodarse a diferentes eventos, deberes, y diligencias personales que

deban hacer. Por otro lado, les permite compartir mas tiempo en familia, ya que en otros trabajos

podrian estar saliendo 8pm o 9pm del trabajo y descansar solamente un dia en la semana.

“Como

te dije anteriormente,

tiempo con mi Aijo” (P6).

me parecen mejores por lo que tengo mds
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Los participantes del estudio consideran que trabajar en un call o contact center les

permite crecer en diferentes aspectos de su vida. Lo perciben en gran parte como una

oportunidad para desenvolverse en el mundo laboral y al mismo tiempo continuar con sus

procesos académicos. Por otra parte, este trabajo les genera emociones relacionadas con la

satisfaccion y agradecimiento, esto debido a la oportunidad de aprendizaje que se genera dentro

del trabajo que a su vez los capacita para tener otras oportunidades laborales.

“...me llena un poquito de satisfaccion, en el drea en que estoy, pues, estas aprendiendo

a generar autorizacion y procedimientos, esto obviamente te puede ayudar para un
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futuro, de pronto, trabajar dentro de una clinica, oportunidad que nunca habia tenido

antes ni siquiera en las practicas, entonces, yo estoy bastante agradecida, y en cuanto, ti

sabes que te acomodan para estudiar, entonces, mis proyecciones son estudiar, como te

dije, y abrirme a otras oportunidades, pero si, si me ha gustado...” (P1).

Afecto, emocion y aprendizaje.

Para los participantes la experiencia de trabajar en un call/contact center les ha permitido

tener un desarrollo a nivel emocional debido a las diferentes situaciones en las que se exponen

principalmente con los clientes, en las cuales se han visto en la necesidad de darle un manejo

adecuado a aquellas emociones que surgen durante la realizacion de sus funciones. Asi mismo

les ha permitido desarrollar otro tipo de habitos que al mismo tiempo los beneficia a nivel

laboral, personal y académico como lo es la disciplina y la capacidad de adaptacion.

“Yo creo que, personalmente, ayuda como a como a no tomarse las cosas personal,

valga la redundancia. Y de pronto a tener como una capacidad de adaptacion un poquito

mas grande a diferentes situaciones. Porque si lo moldea a uno mucho en cosas como

gue no estan sobre mi control, pues, pues, no me voy a echar a morir por ese tipo de
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cosas, sino que lo mantiene a uno, pues, como mas bien con el &nimo como reguladito,

como que uno se autorregula siempre” (P9).

“Pues, diria que como lo unico que me aportaria es como a ser, pu€S, muy

disciplinada...” (P10).

Proyeccion ambito profesional.

En relacién con el tema de los proyectos profesionales de los participantes se evidencia

que estos no perciben el trabajo del call/contact center como una oportunidad que les aporte de

manera significativa a sus metas profesionales o a la carrera que estan estudiando o que ya

estudiaron, sino que lo definen como el “escampadero” o el “mientras estudio”.

“Pues, yo siento que, en mi caso, el call center no, pues, el asesor comercial no tenia

nada que ver, pues, como con lo que estoy estudiando o con lo que quiero yo, porque es

una ingenieria mecatronica, no tiene nada que ver con tratar con la gente. Entonces,

siento que era un trabajo, pues siento que es un trabajo mientras estudio” (P8).

No obstante, lo consideran como una forma de posibilidad para darle continuidad a estos

proyectos, en el sentido en que pueden seguir estudiando y al mismo tiempo tienen la
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oportunidad de laborar generando asi un ingreso y al mismo tiempo les permite cumplir otro tipo

de metas personales.

“...la experiencia me ha aportado digamos, no voy a decir que mal, me ha ido bien

porque me ha permitido estudiar, me ha permitido tener un ingreso, una estabilidad,

entonces por ese lado siento que no ha sido tan mala experiencia (...) pero mi idea no es

quedarme cinco arios en el mismo lugar” (P3).

Recompensas e incentivos

Los participantes manifiestan tener un gran apoyo y respaldo por parte de la empresa para

motivarlos a seguir trabajando en los call/contact centers. Esto se evidencia a través de los

beneficios que brinda la empresa a sus trabajadores como lo son los fondos de ahorro, programas

de recompensas, reconocimientos académicos, subsidios estudiantiles, flexibilidad horaria para

continuar con los estudios y ademas a algunos se les permite el trabajo desde la casa.

“La empresa también tiene fondos de ahorro, ellos tienen como que una tiquetera de

puntos que por los indicadores eso va como gque sumando puntos cada mes, y ellos tienen

como que muchos convenios. Entonces, esos puntos uno los puede redimir, no s¢, un

restaurante, pues, como que ellos le dan a un bono, y ya, te puedes redimir eso en un, no
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sé, en un combo del corral, o en helado Popsy y cosas asi. Si uno es trabajador de
empresa 1°, tiene descuentos en, como que en ciertas marcas. Entonces, no, o sea, en
cuanto a eso esta bien, siempre estd como tratando de motivarlo a uno en incentivarlo,

pues, con lo del estudio me parece maravilloso” (P4).

Todos estos beneficios los participantes los perciben como un tipo de motivacion y ayuda
para ellos mantenerse econémicamente, continuar sus proyectos académicos y cumplir metas u

objetivos como viajes, adquirir algin vehiculo o comprar su vivienda propia.

“alla la empresa tiene varios... como le digo, con el fondo, hay también para hacer
préstamos para uno viajar, para uno hacer varias cosas, yo incluso hice un préstamo
alla en el fondo para organizar el bafio de mi casa y o sea le da muchas oportunidades a
uno para uno seguir como adelante, por ejemplo con lo de las cesantias uno puede
sacarlo de la vivienda, para estudio y los horarios pues son..., incluso yo quiero hacer un
curso de cosmetologia entonces uno también puede hacer el préstamo y también lo

puede ir pagando” (P5).

® Se asignan niimeros para proteger la identidad de la empresa y de los participantes.
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7. Discusion

Demandas de carga mental.

PRVI ascender a mejores cargos

PRV percepcion aporte de
proyecto profesional

:PRVI BAN futuro profesional

A partir del discurso de los participantes del estudio se obtiene que en su mayoria

consideran que trabajar en una empresa contact y call center genera un nivel significativo de

cansancio y agotamiento mental, esto debido a que en una interaccion con un cliente deben tener

en cuenta muchos procesos a realizar porque, aparte de brindarle solucién a la solicitud, esta el

hecho de que debe cumplir con los protocolos de atencidn, confidencialidad y tratamiento de

datos, asi como realizar los procedimientos de manera correcta, los cuales son previamente
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establecidos tanto por la empresa call center como por el cliente corporativo, y en caso de no
cumplirlos a cabalidad, pueden ser penalizados o sancionados, y a causa de esto, perderian
porcentaje de la variable por indicadores, lo que les genera también desmotivacion. En otras
palabras, los asesores se ven en la necesidad de una total atencion enfocada a las llamadas

durante toda su jornada de trabajo, lo cual aumenta el agotamiento mental.

Al respecto, en Argentina se realizé una investigacion con 15 trabajadores de call center
para describir el ambiente laboral que existe en estas empresas. Los autores llegaron a la
conclusion de que la mayor causa de estrés laboral y malestar en los teleoperadores se debe a la
cantidad de responsabilidades que tienen, tales como la cantidad excesiva de llamadas y el tener
que dar una resolucion rapida para todas estas, la concentracion que deben tener para no cometer
errores, la vigilancia y el monitoreo de llamadas constante que les exige un nivel mayor de

atencion y la manera de hablar tan estructurada y bajo guiones (Téapies, 2014).

Respecto al bienestar y como afirma (Garcia, 2018), a mayor carga o tension mental,
menor seré el bienestar percibido por el trabajador, teniendo en cuenta que la carga mental es un
conjunto de demandas emocionales y demandas cognitivas. Adicional a esto, el bienestar

también tiene que ver con la satisfaccion que tenga el individuo con los diferentes aspectos de su




N Codigo: F-DO-0029

| INSTITUCIAN

@7 '_, UNIVERSITARIA PLANTILLA TRABAJO DE GRADO Version: 01
; DE - ENVIGADD FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
Ciencia, educacion y desarrollo Péglna 99 de 121

Wigloda Mineduzatian

vida, y el tener una alta demanda de carga mental en el trabajo influye significativamente y de
manera negativa en la satisfaccion con su trabajo. Sin embargo, también puede influir
positivamente en el sentido que los teleoperadores adquieren mayor capacidad de concentracion

que pueden aplicar en otros ambitos, como, por ejemplo, el académico.

Demandas emocionales.

En lo que respecta a este factor de riesgo psicosocial intralaboral se tiene que los asesores
frecuentemente estan expuestos a situaciones dificiles con los clientes debido a que estos pueden
llegar a ser groseros y conflictivos. De acuerdo con esto, los colaboradores se ven en la
necesidad, o incluso obligacion, de aprender a gestionar y manejar sus emociones, pues la
empresa y el cliente corporativo establecen que, para poder brindar una excelente atencion al
cliente, es necesario que el teleoperador mantenga una expresion emocional neutra hacia el
usuario, independientemente de como sea tratado por éste, y de la emocion que esté sintiendo. Lo
anterior implica para el teleoperador el imperativo de ocultar y no expresar sus emociones o
malestar frente al cliente, aun cuando se presenten situaciones de agresién o maltrato, poniendo
asi la responsabilidad del manejo de este tipo de situaciones en la capacidad del teleoperador

para mantenerse neutro o inexpresivo, sin implementar mecanismos de proteccion y defensa del
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teleoperador que esté siendo atacado. Tampoco cuentan con espacios para la gestion y regulacion
emocional que les permitan volver a la calma después de un evento de agresion donde las
demandas emocionales son altas. Se evidencia asi, una actitud de indiferencia por parte de la
empresa respecto al estado emocional de sus empleados, puesto que no brindan una ruta de
atencion o un protocolo donde se garantice la proteccion frente al maltrato y la agresion, ni

procesos que permitan la regulacion y gestion emocional.

Lo anterior se ve reflejado en un estudio realizado por Sdenz y Ugalde (2019), en el cual
se basaron en la encuesta sobre exigencias psicoldgicas y obtuvieron que, a nivel general, el
nivel de exposicion psicosocial en una empresa contact y call center es intermedio respecto a
esto, y que los teleoperadores presentan una alta demanda emocional, pues se ven en la
obligacion de reprimir sus emociones y se deben cohibir de dar respuestas sinceras y crudas a los

usuarios para no ser sancionados o, en caso mas grave, despedidos.

En lo referente al bienestar psicoldgico subjetivo, esta alta demanda emocional puede
influir tanto de manera positiva como negativa en los teleoperadores. Por un lado, la percepcién
del afecto negativo (BP) se puede explicar por el hecho de que la empresa no garantiza el

bienestar emocional de los asesores, sino que estos deben tolerar el maltrato de parte de los
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usuarios y tener una cohibicion de expresar sinceramente sus emociones, no obstante, esto a su
vez lleva al colaborador a un crecimiento personal (BS) debido al desarrollo de una
autorregulacion emocional, que a su vez puede significar adquirir una inteligencia emocional.
Cabe mencionar, que el vivir esta situacion de atencion al cliente no determina la presencia de
efectos negativos, pues va a depender también de las caracteristicas individuales del asesor, tales

como la personalidad y las estrategias de afrontamiento (Vasquez, 2019).

Control y autonomia.

Debido a la cantidad de datos e informacidn de procesos que constantemente manejan los
teleoperadores, las empresas contact y call center emplean herramientas como la valoracion de
Ilamadas, validacion de tiempo de conexion y desconexion, conteo del tiempo de Ilamadas, entre
otros, para asegurarse de llevar un estricto control y garantizar en mayor medida que los
protocolos establecidos sean cumplidos a cabalidad. No obstante, se observa que esto genera
estrés y tensién en los colaboradores ya que frecuentemente estan siendo supervisados, ya sea de
manera virtual o presencial. Ademas, al tener unos protocolos determinados, los teleoperadores

no tienen ningun poder de decision sobre el cargo o las funciones que realizan.
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De forma similar, en un estudio realizado en Ecuador que tenia el objetivo de evaluar
cudles eran los factores psicosociales mas determinantes en colaboradores de un contact y call
center de la ciudad de Quito, se obtuvo que los factores de riesgo psicosocial con mas impacto en
los teleoperadores fueron la participacion y la supervision con un 88%, seguidos del factor de la
autonomia con un 44%, clasificandolos entonces con un riesgo muy elevado. Esto se debe a lo
mencionado anteriormente: el nivel de control de parte de sus lideres sobre la realizacién de sus
funciones, y la poca posibilidad de decision sobre los procedimientos y la organizacion del

trabajo (Delgado, 2018).

Con relacién al bienestar, se puede decir que este factor de riesgo psicosocial influye en
gran medida en el bienestar subjetivo, que trata sobre la valoracion cognitiva y afectiva que
realiza una persona de los diferentes aspectos de su vida (Barrantes-Brais & Urefia-Bonilla,
2015). El bienestar subjetivo se relaciona con el placer y la felicidad, y aquellas respuestas
emocionales que se presentan a partir de diferentes experiencias (Diaz, et al., (2011), lo cual,
retomando los resultados, los teleoperadores perciben un estado afectivo negativo por el
persistente control, supervision y falta de autonomia que tienen en el call center, a tal punto que
experimentan sentimiento de frustracion por tener que cumplir con tanto protocolo y tener que

parecer “robots” en la atencion al cliente, con cantidad de guiones a seguir, y, otro elemento
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importante, es el hecho de la sancion o penalizacion cuando no se cumple a cabalidad este

protocolo.

Jornada de trabajo

Los hallazgos mas importantes revelan que los trabajadores de los contact/call centers
experimentan jornadas laborales variadas y extensas, con breves intervalos para alimentarse y
falta de tiempo para atender necesidades personales. La extension de la jornada y las posturas
prolongadas generan estrés y afectan la satisfaccion laboral, aunque algunos valoran la

flexibilidad de horario y los dias de descanso.

El trabajo en un contact/call center implica tener unos horarios de descanso y de
alimentacion limitados. De acuerdo con los participantes del estudio el tiempo destinado para
estas actividades es de 15 minutos o0 max. 30 minutos, tiempo que consideran insuficiente para
una adecuada alimentacion. Esto se evidencia en una investigacion previa realizada por Guerrero
(2015), que sefiala que los trabajadores disponen de muy poco tiempo para comer, lo que
provoca desequilibrios en su alimentacion debido a la naturaleza de los alimentos consumidos
altos en grasa y carentes de proteina y vitaminas. Ademas, como consecuencia de esta situacion,

muchos de ellos experimentan sintomas de estrés, sefialando que este factor y el de la actividad
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fisica son los principales causantes de estos sintomas. Por otra parte, en un estudio cualitativo
realizado en México se pudo observar resultados similares donde los participantes de dicha
investigacion manifestaron quejas por el tiempo reducido que se les otorga para comer, de
acuerdo con uno de los participantes en ocasiones les han dado solo entre 5 a 20 minutos, ademas

de los permisos limitados para ir al bafio (Hernandez & Morales, 2017).

Por otro lado, durante la investigacion surgieron otros factores como las jornadas
extensas y la implicacion que esto tiene en la salud de los teleoperadores. Los participantes
refieren sentirse agotados durante la jornada y tener sintomas somaticos, esto debido a la forma
de trabajo, sentados todo el dia frente a un computador. Esto se hace evidente en el estudio de
Rueda y Olivar (2021) donde se encontr6 que las demandas de las jornadas y las posturas
prolongadas tienen una gran incidencia en el trabajador, para el caso de dicha investigacion fue
en el tema de la desercidon laboral ya que se percibe un gran efecto en la salud fisica y mental de

los trabajadores.

Con relacién al tipo de horario se encuentran elementos positivos donde los
colaboradores refieren sentirse a gusto, esto debido a que pueden dedicar méas tiempo en familia

y a realizar diligencias personales. En la investigacion de Castro y Serna-Gomez (2016) son
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congruentes estos resultados debido a que los participantes se encuentran satisfechos con su

horario ya que les permite conciliar entre la jornada laboral y la vida familiar.

Finalmente, estos factores se relacionan estrechamente con el bienestar subjetivo, que
consiste en la evaluacion general que una persona hace de varios aspectos de su vida. En este
concepto se engloban las respuestas emocionales (afectos positivos y afectos negativos) y la

satisfaccion con la vida (Fonseca & Cruz, 2019).

En cuanto a la jornada laboral en los centros de contact/call centers, se observa que los
participantes experimentan predominantemente emociones negativas (afecto negativo),
especialmente cuando se trata sobre el tiempo destinado para las comidas y las pausas para ir al
bafio, asi como las posturas prolongadas y la constante necesidad de mantenerse conectados
durante los turnos. Esto se debe a la percepcion de que estos aspectos afectan negativamente su

salud.

Por otro lado, se registran emociones positivas y satisfaccion laboral en lo que respecta a
los turnos de trabajo, ya que estos les permiten lograr un equilibrio entre su vida laboral y su vida

familiar.

Crecimiento personal




N Codigo: F-DO-0029

| INSTITUCIAN

@7 '_, UNIVERSITARIA PLANTILLA TRABAJO DE GRADO Version: 01
; DE - ENVIGADD FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
Ciencla, educacion y desarrcllo Péglna 106 de 121

Wigloda Mineduzatian

El estudio revela que el sector de contact centers y call centers ofrece a sus trabajadores
una importante correlacion de equilibrio econémico y crecimiento personal. Los participantes del
estudio perciben estas empresas como un medio para satisfacer sus necesidades financieras, al

mismo tiempo que experimentan un enriquecimiento en su desarrollo personal.

El sector de empresa es percibido por los participantes del estudio como un campo laboral
que les brinda la oportunidad de mantener un equilibrio en cuanto a su sustento econémico,
ademas de proporcionarles valiosos aprendizajes que pueden aplicar tanto en su entorno laboral
como en su vida personal. Esta percepcion se ve respaldada por un estudio realizado por
Castafio-Ravagli y Alvarez-Giraldo (2017), en el que los resultados indicaron que la poblacion

participante opta por este tipo de empleo para satisfacer sus necesidades econémicas.

En lo que respecta al desarrollo, tanto a nivel laboral como personal, los participantes
sienten que estan siendo capacitados para destacarse en el ambito laboral y aspirar a nuevas
oportunidades. Ademas, este tipo de trabajo les proporciona habilidades de disciplina y
adaptacion en el ambito personal, y adicional a esto les permite el cumplimiento de metas
personales. Esto se alinea con la investigacion realizada por Guerrero et. al., (2020), donde el

91% de la muestra afirmd haber experimentado un desarrollo tanto laboral como en su vida
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personal dentro de la empresa. Esto se traduce en un enriquecimiento personal, gracias a la
posibilidad de acceso a programas de estudio y la oportunidad de adquirir préstamos para

alcanzar metas personales, como la compra de una vivienda.

Del mismo modo, es importante resaltar la relacion de este tema del crecimiento personal
dentro de lo laboral con el bienestar psicologico subjetivo, principalmente con el primer
concepto (psicoldgico), mencionado por Diaz, et al., (2011), debido a su enfoque en la
consecucion de metas, desarrollo de capacidades y crecimiento personal. En el estudio, esto se
pudo evidenciar de manera positiva debido a la satisfaccion que manifiestan sentir los
participantes frente a los logros y metas que han podido alcanzar a partir de su trabajo en el call o
contact center, pudiendo finalizar sus estudios, comprar su vivienda o vehiculo propios, y al
percibir su desarrollo en diferentes habilidades como la disciplina y el manejo de expresion

emocional.

8. Conclusiones
De acuerdo con los resultados y basados en los objetivos propuestos, se obtiene que los
factores de riesgo psicosocial intralaboral de mayor relevancia en las empresas contact y call

center son aquellos relacionados con la jornada de trabajo, las demandas emocionales y de carga




N Codigo: F-DO-0029

| INSTITUCIAN

@7 '_, UNIVERSITARIA PLANTILLA TRABAJO DE GRADO Version: 01
; DE - ENVIGADD FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
Ciencla, educacion y desarrcllo Péglna 108 de 121

Wigloda Mineduzatian

mental, y el control y la autonomia que tienen los teleoperadores en este campo laboral.
Comenzando por las demandas de la jornada de trabajo, los hallazgos mas relevantes estan
relacionados con el tiempo asignado para la alimentacion, pausas activas y los descansos para ir
al bafio. Se evidencia que es un espacio limitado donde los trabajadores no tienen el tiempo
suficiente para una alimentacion adecuada, del mismo modo los trabajadores deben sacar de ese
mismo espacio de alimentacion para poder ir al bafio, debido a que no tienen la libertad de ir
cuando tengan la necesidad, esto plantea que los trabajadores experimentan un estado afectivo
negativo o desagradable en cuanto a su bienestar fisico y mental. Por otra parte, se observa que
esta modalidad de empleo se presenta como una opcion atractiva debido a los turnos que se
manejan. Estos horarios permiten que las personas se puedan acomodar facilmente y distribuir de
mejor manera su tiempo para diferentes actividades ya sean laborales, personales y/o
académicas. A diferencia del aspecto de la alimentacién, los turnos tienen una connotacién
diferente relacionada con el afecto positivo donde los trabajadores se encuentran satisfechos con

los horarios laborales.

Para continuar, en lo que respecta a las demandas emocionales se observa que es el factor
que mas influye en la satisfaccion y bienestar de los teleoperadores. Por un lado, trabajar en

atencion al cliente es complejo debido al manejo diferencial que se debe tener con cada persona,
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asi como también la capacidad que se debe tener para controlar y regular la expresion emocional
ante los usuarios. Los asesores mencionan que constantemente reciben llamadas de clientes
molestos y groseros, y no cuentan con ninguna herramienta ni estrategia de proteccion y gestion
de esto, porque la empresa no brinda ese espacio, sino que su Unico enfoque es que el cliente
tenga una buena atencion, sin importar como este se comporte. Con relacion al bienestar, esto
influye de manera negativa significativamente porque genera sentimientos de frustracion e
impotencia el tener que demostrar ante el cliente algo que no esta sintiendo, de alguna manera se

sienten invalidados en sus emociones.

Avanzando en el tema, las demandas de carga mental también cumplen un papel
importante, pues la exigencia de concentracion y atencidon que tienen los teleoperadores es
bastante alta. Permanentemente deben estar concentrados en la comunicacion con los usuarios
para no cometer errores en el procedimiento o solicitud del mismo, asi como para no cometer
actos que puedan incomodar al cliente, es decir, disminuir la calidad de la experiencia, por
ejemplo, hacerle repetir la informacion. Se tiene también en cuenta que manejan mucha cantidad
de informacion y de procesos en una misma llamada, sumado al tratamiento de datos personales
de los usuarios y la informacién confidencial. Como consecuencia de lo anterior, se evidencia

percepcion negativa en la satisfaccion de los trabajadores respecto a la alta carga mental que
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perciben, pues les genera estrés el tener que estar concentrados al 100% durante toda la jornada,

ya que si no cumplen con esto pueden ser penalizados o sancionados.

A continuacion, se observa que los teleoperadores perciben tener poca autonomia en la
toma de decisiones referente a sus funciones y la manera de realizarlas, pues la empresa ya tiene
previamente establecidos los guiones y parametros a seguir en cada llamada y solicitud. Ademas,
consideran que constantemente estan siendo vigilados y supervisados en sus llamadas, o incluso
de manera presencial con los lideres, quienes hasta les Ilaman la atencion por pararse del puesto
durante el tiempo de conexidn. Relacionando lo anterior con el bienestar subjetivo, los asesores
desarrollan un estado afectivo negativo por el perdurable control y supervisién que tienen en su
dia a dia, asi como por el estrés que conlleva el tener que parecer “robots” para cumplir con los

estandares de atencion de la empresa.

Abordando el factor de crecimiento personal se destaca el aspecto de lo académico, los
participantes del estudio refieren sentirse satisfechos con la oportunidad que les brindan estas
empresas para continuar con sus estudios al mismo tiempo que laboran en el call center,
supliendo de esta forma sus necesidades econdémicas. Por otra parte, se observa que a partir de

sus funciones que realizan a diario logran adquirir habilidades como la concentracion, la
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disciplina y el control emocional. Respecto a estos dos aspectos se valora positivamente el
bienestar psicolégico de los trabajadores debido a la percepcion positiva sobre el desarrollo

personal y académico que tienen dentro de la empresa.

8.1. Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos durante el desarrollo de esta investigacion se
presentan las siguientes recomendaciones con el objetivo de abordar de manera mas amplia los
riesgos psicosociales que se presentan en los contact/call center. En primer lugar, seria
interesante, para proximos estudios, investigar desde una perspectiva cuantitativa que permita
explorar otros factores de riesgo y asi tener un margen mas amplio y detallado sobre estos
factores de riesgo psicosocial intralaboral, por ejemplo, aplicando un instrumento de bateria
referente al tema, ademas, de esta manera se podria evaluar una muestra mas amplia. En segundo
lugar, se podria también evaluar la correlacion que hay entre el bienestar y los factores de riesgo
psicosocial, para de esta forma evidenciar de qué manera estos factores pueden estar influyendo
en el bienestar de los teleoperadores. En tercer lugar, es importante recalcar que el tema del
estres y del control de la expresion emocional son frecuentes en este ambito laboral, por esta
razon resulta conveniente implementar una herramienta o un espacio donde los trabajadores

puedan descargarse de aquellas situaciones dificiles con los clientes donde la expresion de sus
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emociones es inhibida. Esta iniciativa permitiria a los trabajadores disponer de un periodo de
tranquilidad que les permita recuperar su equilibrio emocional y, por consiguiente, retornar a sus
funciones laborales con mayor eficiencia y efectividad. Adicional a esto, es importante que se
determine una ruta de atencion o un plan de accion para cuando los asesores se vean expuestos a
una falta de respeto o agresion verbal por parte del cliente, es decir, que se les brinde la
posibilidad de proceder a finalizar la llamada y hacer el reporte para mitigar la posibilidad de que

el maltrato continue.

Por otro lado, se sugiere también desarrollar un programa de pausas activas durante la
jornada laboral, en el cual se garantice que el personal pueda tomarse 5 o 10 minutos para
realizar la pausa y no que sean solo espectadores de las actividades, mientras deben seguir en la
atencion al cliente. De esta manera, podria aumentar el sentido de pertenencia y la motivacion en

su labor, y disminuir la carga mental y la exigencia de la jornada de trabajo.
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ANEXos

Anexo 1: Guia de entrevista.

=

¢Qué tan extensa consideras que es tu jornada de trabajo?
2. ¢Trabajas en horario nocturno o con turnos rotativos?
a. Si larespuesta es si, {cdmo te sientes trabajando en estos horarios?
3. ¢Trabajas en dias dominicales o festivos?
a. Silarespuesta es si, ;coOmo te sientes trabajando en estos horarios?
4. ¢Cbmo crees que esta exigencia de horarios (nocturno, rotativo, dominicales, festivo) influyen en tu
bienestar?
5. ¢Qué opinas sobre el tiempo que te brindan para descansar durante la jornada de trabajo, por ejemplo,
las pausas activas?
6. ¢Cdmo consideras el tiempo que te dan para alimentarte?
7. ¢Qué piensas del tiempo que dispones para hacer tus necesidades basicas, por ejemplo, ir al bafio?
8. ¢Cdmo influyen en tu bienestar estos tiempos para descansar, alimentarte e ir al bafio?
¢Qué tan agradable o desagradable es para ti esta situacion laboral?
¢ COmo te hace sentir esta situacion laboral?
¢Cbémo influye esta situacion laboral en tu satisfaccion con el trabajo y otros aspectos de tu vida?

9. ¢Qué posibilidad tienes de decidir sobre las actividades que vas a realizar o la forma de
realizarlas?

10. ¢Cémo percibes el ritmo de trabajo en tu jornada laboral?

11. ¢ Tienes algun poder de decision sobre ese ritmo? Es decir, hacerlo mas rapido o mas lento.

¢Qué tan agradable o desagradable es para ti esta situacion laboral?
¢ COmo te hace sentir esta situacion laboral?
¢Coémo influye esta situacion laboral en tu satisfaccion con el trabajo y otros aspectos de tu vida?
12. ¢Como percibes el nivel de exigencia de concentracion que requiere tu trabajo?
13. ¢{Como crees que esta exigencia de concentracion influye en tu bienestar laboral?
14. ;En tu trabajo te exigen prestar atencion a pequefios detalles, por ejemplo, datos especificos,
nameros, trazabilidad de casos?
a. Silarespuesta es si, ;,cOmo has experimentado esta situacion?
b. ¢Como influye esto en tu bienestar?
¢Qué tan agradable o desagradable es para ti esta situacion laboral?
¢ COmo te hace sentir esta situacion laboral?
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¢Cbémo influye esta situacion laboral en tu satisfaccion con el trabajo y otros aspectos de tu vida?
DEMANDAS EMOCIONALES

15. (Con qué frecuencia te enfrentas a situaciones con los clientes que te pueden alterar

emocionalmente?
16. Emocionalmente, ;como te afectan estas situaciones dificiles que se presentan con los clientes?
17.  ¢En las interacciones con los clientes, con qué frecuencia ocultas tus emociones?

a. ¢Como te sientes con esta situacion?
18. ¢Qué tan agradable o desagradable es para ti esta situacion laboral?
19. ¢Como te hace sentir esta situacion laboral?
20. ¢Como influye esta situacion laboral en tu satisfaccion con el trabajo y otros aspectos de tu vida?
21. ¢Qué tan alineado esta tu trabajo con tus metas y proyectos personales?
22, ¢Qué tipo de apoyo sientes que recibes por parte de la empresa para lograr tus metas y proyectos?
Por ejemplo, flexibilidad de horarios, posibilidad de ahorro, becas o auxilios.

23.  ;De qué manera sientes que tu experiencia en el call center contribuye a tu desarrollo y
metas personales y profesionales?

Anexo 2: Consentimiento informado.

Usted esta siendo invitado a participar en un estudio de investigacion para obtener la titulacién
en el pregrado de psicologia. Este estudio tiene como objetivo describir la percepcion de los
colaboradores de dos contact y call centers de Medellin sobre los factores de riesgo psicosocial
intralaboral y su relacion en algunos aspectos de su bienestar psicoldgico subjetivo. La
informacidn obtenida a través de este estudio se utilizara unicamente para fines académicos y se
manejara su confidencialidad de acuerdo con las leyes y regulaciones aplicables. No se espera
que haya riesgos significativos asociados con la participacion en este estudio, y la persona puede
desistir en cualquier momento de este.

Nombre completo

Edad

NUmero de hijos
Estrato socioeconémico

a) 1
b)
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Nivel de escolaridad:

a) Bachiller

b) Técnico

c) Tecnologo
d) Universitario

¢Estudias actualmente?

a) Si
b) No

Tiempo que lleva trabajando

Al participar en este estudio, doy mi consentimiento para que mi informacion se recolecte y
utilice exclusivamente para fines académicos. Entiendo que mi participacion es voluntaria y que
puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Ademas, entiendo que toda la informacion
que proporcione se manejara de forma confidencial y no se divulgara mi informacién personal a
terceros a menos que se requiera por ley.

Si No




