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Resumen: La investigación titulada disonancia emocional en la vida laboral de un grupo de empleados del contact center 

Konecta durante el año 2019, fue abordada desde la metodología cualitativa, bajo el nivel de estudio descriptivo con 

diseño etnográfico. Para la recolección de información se realizaron 6 entrevistas semiestructuradas, en busca de 

información sobre actitudes sociales y psicológicas de los empleados de la empresa. 

 

Se evidencia en los empleados de Konecta, la disonancia emocional independiente del rol que ejerzan, tanto empleados 

operativos como administrativos viven situaciones que los obligan a mostrar emociones diferentes a las que están 

sintiendo y de esta forma demostrar que son las personas idóneas para el rol que desempeñan.   

 

Palabras claves: Trabajo, motivación laboral, disonancia emocional, salario, organización. 

 

Abstract: The research entitled “Emotional dissonance in the working life of a group of employees of Konecta contact 

center during the year 2019” was approached from the qualitative methodology under the level of descriptive study with 

ethnographic design. For the collection of information, 6 semi-structured interviews were conducted to search for 

information on social and psychological attitudes of the company's employees. 

 

It was possible to demonstrate that the emotional dissonance in Konecta employees was not related to the role they play 

inside the company. Both operational and administrative employees, live situations that force them to show different 

emotions to those they are feeling and thus demonstrating that they are the right people for the role they perform. 

 

Key words: Work, work motivation, emotional dissonance, salary, organization. 

 

 

 

1. INTRODUCCIÓN 

 

En las empresa principalmente del sector de 

contact center, los empleados se ven en la 

necesidad de mostrar emociones diferentes a las 

que están sintiendo, con la finalidad de brindar al 

cliente un servicio genuino y con emociones 

positivas, situación por la cual el empleado se 

vuelve superficial mitigando la emoción real, 

siendo esto motivo de insatisfacción laboral, 

enfermedades físicas y mentales y desmotivación, 

factores claves para el desarrollo de una 

disonancia emocional, término nombrado por Leo 

Hochschild (1983) para referirse a un empleado 

que debe fingir sus emociones.  

 

La disonancia emocional tiene consecuencias que 

impactan de forma negativa tanto la empresa  

 

como el empleado; el caso de este último, se 

generan enfermedades tales como Síndrome de 

burnout, depresiones, dolencias psicosomáticas e 

inconvenientes familiares. Respecto a la empresa 

aumenta el riesgo de incapacidades, ausentismo y 

rotación de los empleados, impactando 

directamente los temas financieros e indicadores 

de cumplimiento.  

 

El propósito de esta investigación fue identificar la 

influencia de la disonancia emocional en la vida 

laboral de un grupo de empleados del contact 

center Konecta. A lo largo de la investigación se 

abordaron diferentes aspectos influyentes en el 

desarrollo de la disonancia emocional de los 

empleados de la organización, pertenecientes al 

área operativa y administrativa.  
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La investigación se enmarca en un estudio 

cualitativo con enfoque etnográfico, utilizando 

como técnicas de recolección de información la 

entrevista y el grupo focal; la población que 

participó corresponde a 3 empleados 

pertenecientes al área operativa y 3 empleados del 

área administrativa, para un total de 6 personas de 

la empresa Konecta.  

 

Con respecto a los resultados, se evidencia que los 

entrevistados atraviesan por diferentes situaciones 

laborales que conllevan al desarrollo de la 

disonancia emocional, la cual se vive no solo con 

relación a las labores asignadas, sino también en 

las relaciones interpersonales con los otros 

integrantes de la institución donde laboran, 

independiente si pertenecen al área operativa o 

administrativa. 

 

2. DISEÑO METODOLÓGICO 

 

 

2.1 Tipo de estudio 

El tipo de investigación en que se 

enmarca este estudio es cualitativo, según Jiménez 

& Domínguez (2000) citados por Salgado (2007, 

p. 71) “los métodos cualitativos parten del 

supuesto básico de que el mundo social está 

construido de significados y símbolos” por lo 

anterior, se puede afirmar que la intersubjetividad 

se vuelve el actor principal pata este tipo de 

investigación, citando también a Blasco & Pérez 

(2007) podemos concluir que una investigación 

cualitativa estudia la realidad de forma cotidiana e 

interpreta fenómenos que se presentan de forma 

individual o masiva. 

 

La investigación de tipo cualitativo es 

caracterizada por su interés y necesidad de aplicar 

su metodología cualitativa demandada 

especialmente por parte de sociólogos, 

educadores, psicólogos, científicos sociales y 

planificadores urbanos, entre otros. (Mesias, 

2010). Para reforzar, el autor citado dice que:  

 

La investigación de tipo cualitativo en su 

enfoque rechaza la pretensión racional de solo 

cuantificar la realidad humana, en cambio da 

importancia al contexto, a la función y al 

significado de los actos humanos, valora la 

realidad como es vivida y percibida, con las ideas, 

sentimientos y motivaciones de sus actores” (p. 

25) 

 

Teniendo en cuenta los objetivos de la 

investigación y que su tema central es las 

emociones y los sentimientos de las personas, este 

tipo de investigación cualitativo se adecúa 

totalmente, ya que se caracteriza por ser 

descriptivo, inductivo, holístico, fenomenológico, 

estructural-sistémico y ante todo flexible, destaca 

más la validez que la replicabilidad, trata ante 

todo de identificar la naturaleza profunda de las 

realidades y su estructura dinámica. (Mesias, 

2010) 

 

2.2 Diseño de estudio  

Este diseño busca realizar una 

descripción y un análisis de ideas, creencias, 

significados, conocimientos y prácticas de grupos, 

culturas y comunidades; además puede incluir 

otras variables como la historia, la geografía y los 

subsistemas socioeconómico, educativo, político y 

cultural de un sistema social rituales, símbolos, 

funciones sociales, parentesco, migraciones, 

redes, entre otros).  Gayou (2003) citado por 

Salgado (2007) considera que:  

 

Los diseños etnográficos buscan describir y 

analizar ideas, creencias, significados, 

conocimientos y prácticas de grupos, culturas y 

comunidades. Incluso pueden ser muy amplios y 

abarcar la historia, la geografía y los subsistemas 

socioeconómico, educativo, político y cultural de 

un sistema social (rituales, símbolos, funciones 

sociales, parentesco, migraciones, redes, entre 

otros). (p. 72) 

      

“El método del enfoque etnográfico se 

denomina diseños de tipo Etnográfico y sus 

técnicas más utilizadas son la entrevista y las 

técnicas documentales” (Mesías, 2010, p, 5), por 

esta razón la propuesta metodológica de esta 

investigación es el enfoque etnográfico realizado a 

partir del análisis de información suministrada por 

empleados desde sus propias vivencias,  su 

experiencia laboral y además por la información 

que se recopilo a través de la observación 

participante que se tuvo a lo largo del desarrollo 

de la investigación. 
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2.3 Población y muestra  

La población de esta investigación son 

los empleados de la empresa Konecta de la sede 

de Puerto Seco en la ciudad de Medellín, empresa 

dedicada a la tercerización de servicios de 

atención al cliente a través de diferentes medios de 

comunicación. La muestra por su parte 

corresponde a 6 personas, 3 de la parte operativa y 

3 de la parte administrativa, en edades 

comprendidas entre los 18 y 30 años de edad, de 

un grupo total de 100 personas, tomando como 

muestra el 6% de la población, dado que el 

estudio es de tipo cualitativo y no es de su interés 

la parte estadística.  

 

Teniendo en cuenta que uno de los 

investigadores comparte su vida laboral en una de 

las áreas de la empresa, esta investigación se lleva 

a cabo en un área completamente diferente, con la 

finalidad de no sesgar el estudio en razón a su 

conocimiento previo. 

 

2.4 Instrumentos 

 En el presente trabajo se utilizó la 

entrevista semiestructurada, dado que una 

entrevista tiene más alcance que el cuestionario, 

en ella se busca información sobre actitudes 

sociales y psicológicas que se pueden escapar 

mediante el uso de otras técnicas. Parafraseando 

lo que dice (Peralta, 2009) a través de una 

entrevista el investigador recoge datos sobre 

acontecimientos y aspectos subjetivos de las 

personas, es decir, creencias, actitudes, valores, 

opiniones o conocimiento de algo, que sólo así se 

pueden obtener.  

 

Los autores Díaz, Torruco, Martínez & Varela 

(2013) argumentan que:  

 

La entrevista es más eficaz que el cuestionario 

porque obtiene información más completa y 

profunda, además presenta la posibilidad de 

aclarar dudas durante el proceso, asegurando 

respuestas más útiles. (p .3) 

 

La entrevista semiestructurada, la cual se 

aplicará en esta investigación, es aquella donde se 

lleva a cabo una estrategia mixta alternando 

preguntas estructuradas y preguntas espontáneas 

dando cabida a la libre expresión, por ello, el 

investigador antes de la entrevista se prepara sobre 

los temas que desea saber, realiza preguntas 

abiertas y permite al entrevistado expresar ideas, 

opiniones y sentimientos. (Corral, 2014) Se elige 

esta entrevista debido a que en las conversaciones 

con los entrevistados pueden surgir otros temas de 

interés que se deseen conocer, teniendo en cuenta 

que se va a preguntar por temas abiertos y 

sensibles como las emociones y los sentimientos, 

además sobre factores laborales que dan pie a 

otros temas importantes. 

 

 

CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES 

 
En esta investigación se evidenció que 

independientemente de los roles desempeñados 

por los entrevistados ya sea operativo o 

administrativo, presentan disonancia emocional, 

sin embargo, se evidencia mayor disonancia en el 

rol administrativo, debido a las responsabilidades 

requeridas y exceso de las mismas al interior de la 

empresa, lo cual reduce el tiempo para compartir 

son sus familias y realizar actividades diferentes a 

las de la vida laboral.  

 

Los entrevistados pertenecientes al área operativa 

comparten el mismo espacio con empleados 

administrativos, esto limita la expresión de sus 

emociones y genera interferencias en el ambiente 

laboral por parte de los jefes, dadas la inhibición 

que sienten para expresarse, pues dichos 

empleados administrativos por sus 

responsabilidades y funciones requieren de una 

mayor concentración, debido a esto, los 

empleados operativos sienten restricciones para 

expresar aspectos relacionados con su vida 

personal y conversar de manera espontánea, lo 

cual hace que experimenten la disonancia 

emocional en el espacio laboral, factor que no 

debería restringirse para un desempeño más 

adecuado en las funciones propias de su cargo.   
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El factor económico es la motivación principal 

para los empleados continuar en la empresa, lo 

cual pone en un segundo plano la disonancia 

emocional sentida y la insatisfacción laboral 

generada; seguidamente está el deseo por 

propiciar bienestar a su familia y desarrollarse 

profesionalmente, asunto que a su vez evita la 

rotación de los 6 entrevistados, sin embargo, se 

evidencia en ellos que a la primera oportunidad 

que tengan, cambiarían de empleo con unas 

condiciones diferentes respecto al horario y el 

salario.  

 

Los empleados además de ser disonantes 

emocionalmente en el desempeño de sus 

funciones al interior de la empresa, también la 

experimentan en la relación con sus compañeros 

de trabajo, con el fin de evitar conflictos y 

propiciar un ambiente laboral más tranquilo.  

Muchas veces en un estudio investigativo es 

necesario tener mucha claridad sobre cuáles son 

las técnicas de recolección de información acordes 

a lo que pretende el estudio y la temática que 

tiene.  

Al inicio los sujetos de la entrevista pueden 

presentar restricciones para entregar información, 

sin embargo, a medida que se lleva a cabo la 

entrevista, entregan información valiosa que 

posteriormente se complementa con el grupo 

focal.  

Finalmente, se puede concluir que los empleados 

esperan mayor acompañamiento por parte de la 

empresa en sus emociones, sienten la necesidad de 

un apoyo psicológico tanto para ellos como para 

su familia, con el fin de expresar muchas cosas 

laborales y personales y así tener quien los 

escuche en la empresa, lugar donde pasan la 

mayor parte de su tiempo; esta atención a sus 

emociones de manera oportuna, podría influir 

positivamente en el bienestar de los empleados, 

coadyuvando a los resultados financieros de la 

empresa, mejorando sus indicadores y reduciendo 

las incapacidades.  
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