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Resumen.

Con el presente trabajo se busca analizar la ansiedad laboral desde un punto
multidimensional de la misma, la cual pueden presentar los trabajadores del sector del Contac
center en Bogota al momento de realizar sus labores desde la modalidad trabajo en casa, teniendo
en cuenta la emergencia de salud mundial a causa del virus SARS-CoV-2 y si la misma situacion
puede estar afectando su bienestar. Por medio de la revision documental y de métodos de
recoleccion de informacion los cuales permitan identificar factores psicosociales laborales,
asociados al bienestar del trabajador, facilitandonos analizar las principales circunstancias que
afectan la salud mental de los empleados de la edad de 25 a 30 afios que laboran desde casa. Por
medio de un cuestionario de Ansiedad Laboral realizado a 30 funcionarios se pudo definir e
identificar los factores que llevan a los empleados a desarrollar este problema el cual afecta su
salud mental y fisica, igualmente por los resultados arrojados se puede evidenciar que los
operadores presentan en ocasiones sintomas derivados a la ansiedad fisioldgica, cognitiva o
general, sabemos que es facil sufrir ansiedad laboral en la empresa

Palabras clave: trabajo en casa, ansiedad laboral, salud mental, pandemia, COVID-19.



Capitulo 1.
Introduccion.

Hoy dia las nuevas tecnologias han permitido avanzar en muchos aspectos a las
organizaciones. Se hablan de temas de innovacion y muchos de estos se enfocan en darle
agilidad a muchos procesos que se hacian en el papel. Teniendo en cuenta esto las empresas por
el tema de la pandemia se vieron obligadas a tener los funcionarios trabajando desde casa.

Es preciso contar como se encuentra la salud mental de las personas que estan laborando
bajo esta nueva dindmica siendo esto un factor determinante que afecta a cierta poblacion, a
aquellas personas que se han visto obligadas a estar en sus viviendas dedicados a trabajar y
atender los oficios propios del hogar y la familia.

Asi las cosas, los individuos, al estar desarrollando las actividades propias de sus cargas
laborales, desde un ambiente diferente a las oficinas, se han encontrado tal vez con la realidad de
desarrollar tareas adicionales a las del campo laboral. Estar en el espacio de su hogar sin contar
con las adecuaciones necesarias para desarrollar su trabajo, genera que pueda entrar en conflicto
frente a lo que realiza y como se realiza. se tiene en cuenta que los espacios fisicos del ambiente
laboral en gran medida estan adaptados a las necesidades de la empresa y el trabajador, el
espacio fisico en las casas no estaba disefiado para las labores cotidianas del trabajador,
empezando por la ergonomia con la debe contar el espacio destinado para tal fin. En muchos
casos se hace uso del espacio destinado para reunién familiar ahora como espacio para
interactuar con las necesidades de los clientes y el cumplimiento de los objetivos de las tareas
encomendadas. (Molino, et al. 2017)

La distribucién del tiempo cambia drasticamente, se realizan tareas del hogar, asi como
tareas de la oficina. el tiempo de trabajo aumenta, teniendo en cuenta que los individuos tienen
conexion a sistemas de informacion o programas de conectividad de su entorno laboral las 24
horas del dia, asi que una tarea que no se cumpla en el horario habitual, puede ser objeto de
terminar o cumplir una vez finaliza el horario laboral establecido por las organizaciones, esto
conlleva a que la persona permanezca mas tiempo conectado cumpliendo funciones propias del
cargo, generando que estas actividades causan preocupaciones para ser cumplidas, aumentando
la ansiedad y empezando a debilitar los momentos de calma que se suelen tener en el hogar en

tiempos normales, una vez se salia de los lugares de trabajo se generaba esa desconexion de



asuntos que podian tramitarse en la siguiente jornada laboral. (Posada, 2013).

Un estudio nacional de salud mental en Colombia da paso a la importancia de investigar este
tema mediante los siguientes datos: “Dado que el estrés y la ansiedad en el trabajo estan
afectando de manera directa la productividad de los individuos y las empresas, el
40% poblacional activa padece una patologia de la mente. 2 tercios de los
trabajadores admitieron que se vieron dafiados negativamente en el ambito gremial
y el 30% de ellos dijeron que sentian mucho estrés y ansiedad.” (Ministerio del
trabajo, 2020).

Descripcion del contexto general del tema.

Estamos viviendo épocas dificiles en donde los servicios electronicos y por medio de
Ilamadas se han vuelto en herramientas eficaces para resolver diferentes inconveniente o
igualmente para adquirir servicios de diferentes servicios.

ElI CORONAVIRUS en el mundo no solo ha afectado la salud de las personas sino
también a atacado con fuerza diferentes sectores de la economia, nuestra vida social y nuestros
trabajos. Llegando este virus a Colombia se aplicé el confinamiento para poder proteger vidas y
tener una mitigacion en los contagios por esta enfermedad. Uno de los cambios que hubo con la
llegada de este virus como lo es el COVID-19, fue la aplicacion de la modalidad trabajo en casa,
aunque esta modalidad ya existia en diferentes compafiias ahora es practicamente obligatorio el
hecho de realizar Home Office.

Esta nueva dinamica ha tenido diferentes etapas y diferentes puntos de vista para cada
persona que segun se comenta los horarios de trabajo sean eliminados teniendo las herramientas
ofimaticas. En el sector de Call Center los riesgos psicosociales se evidencian a gran escala ya
que las personas en el lugar de trabajo se enfrentan a diversas situaciones que pueden afectar su
salud mental, como exigencias laborales excesivas, incapacidad para alcanzar las metas
establecidas, relaciones conflictivas, clientes impetuosos, etc., los cuales pueden traer efectos
negativos en su habilidad mental. (Sanchez, 2018)

Igualmente, segin Sanchez, (2018), el riesgo psicosocial ha aumentado con el incremento

de nuevas tecnologias y la disminucion de carga fisica y se ha presentado impacto negativos en



el psiquismo, las emociones, y la salud general del trabajador, generando aumento en sintomas
de ansiedad, depresion y estres.

Analizando estos planteamientos, el presente proyecto propone indagar en los factores
que conllevan a que se presente ansiedad laboral, la cual es percibida por los trabajadores de
empresas de Call Center en Bogota. Teniendo claro que el interés es identificar juicios o
valoraciones que las personas hacen acerca de las formas de ansiedad laboral asociadas a su

experiencia como empleados de call center.

Planteamiento del problema

La ansiedad es una enfermedad o condicion que se encuentra presente en todos los
aspectos de nuestras vidas tanto laboral como social, ahora estd méas presente debido a la
pandemia que se esta viviendo en el mundo. Segun estudios muchos individuos pueden
experimentar ansiedad debido al aislamiento; lo que afecta directamente la comprension,
atencion y la capacidad para la toma de decisiones. Finalmente, se cree que la ansiedad es una
respuesta al peligro actual o esperado, y expresa su doble concepto: la ansiedad principal
abrumada por la impotencia, Autoestimulacion y ansiedad secundaria como una sefial

producida por el ego (Reyes et al. 2020).

En este estudio es importante poder identificar la ansiedad laboral que presentan los trabajadores
de compafiias que estan dirigidas al sector de call center, De igual manera lograr medir esta
condicion a un rango especifico de edad los cuales pueden presentar esta ansiedad dependiendo
los factores a los cuales se ven expuestos y su manera de afrontar las situaciones. Por otro lado,
nos orientaremos a aquellos que estan laborando desde casa por motivos de la pandemia actual,
como sabemos este personal es uno de los que mas estan expuestos a las reacciones erradas o
incorrectas de los clientes o personas que requieran el servicio, por ellos es fundamental poder

determinar qué factores o que dafios causan esta situacion

Pregunta de investigacion.
¢Cuales son los niveles de ansiedad laboral en las personas entre 25 a 30 afios que

laboran en modalidad trabajo en casa en empresas de call center de la ciudad de Bogota?



Objetivo general.

Identificar como la ansiedad afecta la salud mental de las personas en el rango de edad de
25 a 30 afios que laboran en modalidad trabajo en casa en empresas de call center de la ciudad de
Bogota.
Objetivos especificos.

Cuantificar los niveles de ansiedad, nerviosismo, inquietud o impaciencia a causa del
trabajo en casa.

Determinar la relacion entre la incidencia de la ansiedad y el nivel socioeconémico de las
personas de 25 a 30 afios.

Determinar la relacion del trabajo en casa y la ansiedad que puede ser causada en

personas de 25 a 30 afios.

Justificacion.

Mediante este proyecto, se quiere investigar la salud mental mas especificamente sobre la
ansiedad laboral de los trabajadores de call center debido al actual virus COVID-19, basados en
el bienestar del empleado durante la emergencia de salud. Teniendo en cuenta estudios realizados
acerca de la salud mental de los colombianos durante el confinamiento y la situacion de
pandemia, los cuales han arrojado que el 75% se ha sentido inquieto con la situacién, el 52%
desesperanzado y un 40% se sintid tan triste que nada podia calmarlo. (Cifuentes, A. et al.,
2020).

Es importante verificar si el bienestar de los trabajadores se ha visto afectada por el
confinamiento y por las nuevas formas de trabajo y una vez estos factores sean identificados
poder generar proyectos que permitan establecer un bienestar laboral y personal digno y
adecuado para los trabajadores de esta industria en crecimiento en el pais. Por esta razon es
importante el indagar en esta problematica como lo es la ansiedad laboral por motivos de la

pandemia ya que esto puede afectar todos los ambitos de la vida de los trabajadores.



Capitulo 2.
Marco de referencia.
Marco conceptual.

Aqui se pretende profundizar més acerca de los conceptos importantes tratados en esta
investigacion relacionada con el trabajo en casa para trabajadores de call center a causa de la
pandemia causada por el COVID-19. A continuacién los conceptos:

Ansiedad: Se puede definir como la condicion mental de alerta que se estimula cuando se
presenta alguna situacion desconocida, puede manifestarse como preocupacion, pensamientos
exagerados Y terribles sobre situaciones futuros y dificultad para controlar estos mismos, también
puede presentar inquietud nerviosismo y en casos extremos pueden presentarse ataques de
panico o desarrollo de fobias. (Muschall, et al. 2013).

Ansiedad laboral: La ansiedad laboral pertenece a uno de los rasgos de la ansiedad como
condicion mental tiene las mismas caracteristicas, la ansiedad laboral esta ligada al estimulo y
sucede cuando el individuo se encuentra trabajando 0 con pensamientos ansiosos en torno a su
trabajo y todo lo relacionado a este, 0 que presente sintomas mientras se encuentra realizando sus
labores. (Muschall, et al. 2013).

COVID-19 segun la Organizacion mundial de la salud hace parte de una extensa familia
de virus los cuales pueden ser transmitidos a animales como humanos, en personas puede causar
diferentes enfermedades respiratorias agudas. (OMS.2019). Este virus inicié su propagacion en
la Ciudad de Wuhan (China) en el mes de diciembre fue esparciéndose, llegando a ser declarada
Pandemia la cual es definida como la propagacion mundial de una enfermedad, lo que paso con
este virus. (OMS.2010).

Todo esto fue nuevo para las nuevas generaciones ya que estas pandemias solo se
escuchaban en documentales o libros de historia y se empez6 a conocer términos y acciones que
antes no se pensaba, conocieran o ejecutaran, se inicio con el distanciamiento social, y
aislamiento obligatorio (Cuarentena), con estas nuevas reglas llego el

Trabajo en Casa el cual “En determinadas circunstancias, temporales y especiales, los
empleadores pueden autorizar el trabajo a domicilio en cualquier sector de la economia. Este
modelo de trabajo accidental es diferente del trabajo remoto y no tiene requisitos completos .
(Ministerio de Trabajo, 2020).
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Salud mental de los trabajadores y ciudadanos empezd aumentar significativamente, debemos

recordar que hay muchos factores en el entorno laboral que afectan la salud mental. En la
mayoria de los casos, los riesgos involucrados se deben a interacciones inapropiadas entre el tipo
de trabajo, la organizacién y el entorno de gestion, las habilidades de los empleados y las
instalaciones que se proporcionan para realizar el trabajo. (OMS.2019).

Bienestar: Se refiere al estado en el que el sujeto puede sentirse satisfecho con varios
ambitos de su vida tanto fisicos como psicologicos, contribuyen a la realizacion personal. Los
campos en donde se busca el bienestar incluyen el trabajo, relaciones interpersonales, salud
mental y fisica.

Ambiente laboral: Condiciones positivas o negativas que componen el lugar de trabajo del
empleado pueden ser tanto fisicas como naturales, es alli en donde desarrolla sus actividades
laborales y también pueden en el proceso productivo (Guerrero, et al,2006).

Marco tedrico.
La tercerizacion de servicios en Colombia es un sector de la economia en crecimiento.

El pais se encuentra en el segundo lugar en ofrecer servicios de outsourcing,
Segun datos de la revista Portafolio Bogot, el nimero de personas ocupadas en esta industria
es del 49,30%, y la industria crece afio tras afio. A su vez, investigaciones realizadas sefialan
que por sus habilidades los ante las nuevas tecnologias y la falta de experiencia en otros
campos puede hacer que el trabajo de call center o BPOS sea una buena opcion, ya que puede
iniciar una vida laboral estable consiguiendo un trabajo formal, para cubrir necesidades
bésicas, econdmicas, sociales y profesionales. Para la definicion del trabajo realizado por los
jovenes, los factores sociales también inciden en su necesidad de convertirse en personas
productivas. (Catafio y Alvarez, 2017).
Asi mismo en los ultimos afios, los vendedores por teléfono (o mas comiunmente denominados
"centros de llamadas™) han tenido una alta tasa de desercion o incluso abandono. Ademas, los
comentarios que se suelen escuchar de las personas que han trabajado o trabajan en esta
modalidad son negativos. (Guzman, et al.2020).

Por otro lado, estudios sefialan que las tecnologias y los ingresos cominmente utilizados
por los empleados de otro tipo de empresas no tienen ningun efecto sobre los teleoperadores.

Esto se debe a que las caracteristicas del trabajo son rutinarias, las expectativas de desarrollo
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profesional no son altas, los requisitos de salario minimo son altos y, ademas, la presién del

trabajo diario también va en aumento. (Barboza, 2013)

Las razones mas comunes de la pérdida o rotacion del personal del call center son:
entorno de trabajo desagradable, falta de satisfaccion laboral, proceso de seleccion deficiente y
supervision inadecuada del jefe. Existe evidencia que se genera mucha presion y abuso de poder
en este tipo de trabajos. (Uriarte, 2016).

Uno de estos factores que logran afectar la vida de los empleados es la ansiedad la cual de
manera general es una emocion que se caracteriza por ser normal y que se presenta en
situaciones que se consideran amenazadoras. Segin Zumaya, la ansiedad viene acompariada de
miedo, una de la emocion que puede detonar tanto cambios fisioldgicos como la sudoracion, la
tensién muscular, la respiracion acelerada, y también puede estimular cambios internos como la
necesidad de huida, y presentan a los cambios bioquimicos en el sistema nervioso y auténomo,
que pueden cambiar la experiencia del sujeto frente a la experiencia, y programarlo asi mismo
para reaccionar de determinada manera en otras situaciones de miedo.

Marco Empirico.

En un estudio de la importancia de la ansiedad laboral en la poblacion trabajadora ( (B.
Muschall, et al. 2013) se mostr6 la ausencia en el trabajo puede ser una de las comorbilidades de
la ansiedad laboral, y el 5% de los empleados puede presentar mas riesgo de enfermarse si
presentan ansiedad laboral , cuando se presentaban mayor ansiedad laboral incrementaron las
incapacidades médicas por otra parte este estudio resalta a el lugar de trabajo como un estimulo
que puede ser positivo para el trabajador debido a que puede ofrecer apoyo social, identidad y
autoestima o por el contrario puede ser contraproducente ya que puede provocar ansiedad, ya sea
competencia entre compafieros o las expectativas que esperan ser cumplidas, junto al trabajo bajo
presion. Se ha encontrado una relacién entre la ansiedad laboral con enfermedades mentales
permanentes y en cuanto a enfermedades cardiacas, ortopédicas y psicosomaticas, se ha
encontrado una que un 30-60% de los trabajadores presentaban ansiedad laboral.

En el estudio de caso realizados, se hallé un caso en el cual se muestra una sobrecarga
laboral en donde en el paciente presentaba sintomas entre ellos ataques de panico, imposibilidad

para resolver problemas y enfrentarlos, y el uso de sustancias psicoactivas como el alcohol para
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mitigar o reducir los sintomas de la ansiedad laboral que estaba presentando por motivo de su

trabajo. (Dominguez, et al.2017).

En lo concerniente a bienestar laboral, se podria afirmar que ha sido objeto de
investigacion en los Gltimos afios, teniendo predominio de reformas laborales o por resultados de
baterias psicosociales siendo requeridas anualmente por las empresas colombianas, teniendo en
cuenta las investigaciones realizadas estas se tendran en cuenta con sus respectivos hallazgos.

De acuerdo con la investigacion descriptiva Alvarez (2009), se pudo evidenciar que los
empleados que tienen motivacidn generan sentido de pertenencia y asi menos riesgo de
abandonar el puesto de trabajo.

En la investigacion de tipo descriptiva correlacional Monterroso (2013), en los items
estudiados en la escala de Likert, se demostré que tanto las personas casadas como los solteros
(as) tienen la misma necesidad de bienestar laboral, esto aplicado tanto para sexo masculino
como femenino.

Realizando una investigacion casi experimental, se pudo establecer la productividad de
los empleados relacionados con aquellos que tenian actividad fisica, el resultado fue satisfactorio
dado que el estado de animo mejora para cumplir con los objetivos planteados, asi las cosas se
plantea que este incluido para el bienestar laboral, actividades fisicas lo cual mejorara la
productividad, bienestar fisico, de esta manera también se beneficia la organizacion y los

empleados en sus rutinas diarias (Calvo, Schweiger, Mozas y Hernandez. 2011).

Capitulo 3.
Metodologia.

Tipo y disefio de investigacion.

Se realizaré una investigacion exploratoria la cual permita analizar y profundizar un poco mas la
problematica del objetivo general el cual es poder identificar como la ansiedad laboral afecta la
salud mental de las personas en el rango de edad de 25 a 30 afios que laboran en modalidad
trabajo en casa en empresas de centro de atencion telefonica de la ciudad de Bogota. Por medio

de un enfoque cuantitativo que nos posibilite recolectar datos a través de un cuestionario
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estandarizado y mediante el andlisis de los datos que arrojen y la relacion entre los mismos

permita dar una respuesta a la pregunta problema.
Participantes.

La poblacién seleccionada es tomada por conveniencia de asesores de servicio al cliente
en call center de la ciudad de Bogota y la muestra representativa es de 30 personas seleccionadas
aleatoriamente y que participan voluntariamente en el rango de 20 a 35 afios, los cuales trabajan
en atencion al cliente a través de diferentes canales de atencion como lo son llamadas, correos,
chats, o correo y llamadas, con diferentes antigliedades en los cargos.

Instrumentos de recoleccion de datos.

El Instrumento a utilizar que nos facilitara la recoleccion de los datos es el Cuestionarios de
Ansiedad Laboral (CAL), modelo creado en 1993 por los psicélogos Vicente Gonzalez-Roma,
Begofia Espejo y Susana Lloret, que tiene como fin principal identificar la ansiedad laboral desde
todas las dimensiones de afectacion en el comportamiento que puede generar la misma, segun el
estudio aplicado por Gonzales-Roma, et al., (1993) los modelos anteriores generalmente
intentaba medir solo una de las dimensiones de la ansiedad y de su sistema de respuesta
divididos en cognitivo, fisioldégico y motor, el CAL intenta a través de 29 preguntas medir la
afectacion de los encuestados a nivel multidimensional de la ansiedad, 10 preguntas sobre la
dimension fisioldgica, 12 sobre la dimensién de ansiedad cognitivo y 7 items la dimension
conductual, con el fin de encontrar la relacion entre los comportamientos de respuesta y asi
evidenciar si alguno de estos factores puede estar impactando el bienestar del empleado, el
desempefio laboral y asi mismo la salud de la organizacion.

Procedimiento

Se clasifica en la categoria de investigacion, los trabajadores del area de atencion al
cliente hombres y mujeres de forma aleatoria, se genera el envio del formulario a través de
Google Docs, inicialmente se informa el consentimiento si el encuestado no esta de acuerdo no
procede la encuesta, en los casos que proceda se estima un tiempo de ejecucion de 20 minutos,
los datos reunidos tendran un valor numérico para evitar algun sesgo y hacer la recopilacion de
datos méas exacta cuantitativamente al medir los datos puesto que cada nimero tendra un valor
que se identificara con la intensidad de las variables en el estudio siendo nunca(1), a veces(2),
casi siempre (3), y siempre (4). Luego de esto la informacion es recopilada y se sistematiza la
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cantidad de veces que la muestra marco en alguna de las alternativas, asi es contada la frecuencia

y el nivel de intensidad de las acciones que generan ansiedad laboral al sujeto.

Estrategia del andlisis de datos.

Para analizar los datos se utilizara Excel, el cual permitira analizar la
multidimensionalidad de la ansiedad laboral, teniendo en cuenta los items que representan las
diferentes dimensiones dividiendo asi el analisis en 3 componentes y los items relacionados a
cada uno de ellos, siendo el primer componente la ansiedad la ansiedad general, el segundo
ansiedad cognitiva y el tercero ansiedad fisioldgica.

Consideraciones éticas.

De acuerdo con lo considerado en la ley 1090 del 2006, capitulo V11, Articulo 50.

Como profesionales en psicologia dedicados a la investigacién cientifica somos responsables de
salvaguardar los derechos de los participantes y su bienestar, igualmente se tendran el principio
ético de respeto y dignidad establecidos en la ley que rige las funciones del psicélogo. (Congreso
de Colomia.2006).

Igualmente, la Resolucion 8430 del 1993 en el articulo 71 se especifica las funciones que

tienen el investigador a cargo durante el proyecto del proyecto. (Ministerio de Salud,1993).

Capitulo 4.
Resultados.
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos tras la recoleccion de los datos de la

aplicacion del Cuestionario de Ansiedad Laboral (CAL), evaluando a 30 sujetos voluntarios que
trabajan en un Call Center en la ciudad de Bogota entre las edades de 25 a 30 afios, basados en su
satisfaccion laboral, carga y demas factores que puedan llegar aceptar la ansiedad de las
personas. Teniendo en cuenta que el cuestionario puntla de 1 a 4 segun la respuesta, siendo 4 el
numero que indica un valor mayor de ansiedad con respecto a los items acerca del contexto

laboral.
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Los resultados muestran que cerca del 13,3% de los participantes lleva 1 a 6 meses de

Antigiiedad en la empresa antiguedad en el cargo, aproximadamente el

14

B 26,6% lleva de 6 a 12 meses, el 43,3% de 1 a
£ w0 . , -
E dos afios y el 16,6% mas de dos afios. El 60%
E‘ | de los encuestados son del sexo femenino y el

i . _ l 40% del sexo masculino, como se puede

1 a 6 meses 6 a 12 meses 13 a 24 meses M:irfecsl:SZS . I f. 1

T apreciar en las figuras 1:

Figura 1. Diagrama de barras: Tiempo en meses de los participantes como empleados en la empresa.

Al preguntarles sobre los canales o el tipo de interaccion con clientes, se dividieron en
37% de ellos contestan llamadas, 21% chats, el 12% correos y llamadas, 21% correos y 9%
otros. Evidenciando el contacto personal con clientes a través de llamadas y correos en mas del
60%, lo que puede deberse a que estos medios poseen un caracter menos impersonal que los

demas.

En la figura 4 se observa que tras la evaluacion de las respuestas se encuentra que de los

Tipo de interaciones como agente 30 participantes, 10 poseen un nivel de ansiedad laboral
mayor de la media; sin embargo, teniendo en cuenta que la
“puntuacion mayor de la prueba es 116 (valor obtenido al

sumar todos los items con el numero mayor de ansiedad:

4), los mismos no poseen puntuaciones altamente

Correos y
Tlamadas

12% significativas, oscilando entre 70 y 93; lo que puede indicar

que si bien el contexto laboral desde casa puede tener retos y complicaciones, solo el 30% de los

encuestados poseen niveles altos de ansiedad laboral.
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Niveles de Ansiedad Laboral evaluados por el CAL
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Figura 2. Diagrama de barras: Niveles de Ansiedad Laboral evaluados por el CAL. Se observan los puntajes obtenidos por
los participantes de la prueba.
Con respecto a los demas participantes, 8 obtuvieron puntajes menores que describen

niveles bajos y moderados de ansiedad laboral (con un 24%) y 12 personas se distribuyen
cercanos a la media (36%). Se puede afirmar entonces que el 60% de los encuestados tiene
niveles bajos y medios de ansiedad; elemento que puede resultar que, al estar en un contexto
confortable, como es el propio hogar, se puede reducir la exposicion factores de riesgo que
disparen la ansiedad laboral, elemento a tener en cuenta

Ahora bien, teniendo en cuenta que el cuestionario evalla 3 componentes principales:
Ansiedad General, Componente Cognitivo de la ansiedad y Componente Fisioldgico de la
ansiedad, a continuacion, se presenta el andlisis segun los mismos.
Ansiedad General.

Segun los items que apuntan a éste componente y su puntuacion (de 1 a 4, segun la
respuesta elegida de la escala) se identifica que 15 personas de las 30 encuestadas, es decir el
50% presentan niveles altos de ansiedad general con respecto a su trabajo; existe ademas una
especificacion en el cuestionario: dentro de los antes mencionados hay items que evallan el
factor cognitivo de la ansiedad general, en esta dimension se encontr6 que 9 personas,
correspondientes al 27% del total de participantes; éstos poseen dificultades con referencia a la
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concentracion, inseguridad y dificultades ya sea con el trabajo en si 0 con sus compafieros de

trabajo. También evalUa este componente la precision en los movimientos, problemas de
expresion, dificultades en control de conductas como fumar y comer en el espacio de trabajo;
sobre este aspecto se encuentra que el 30% de los participantes evaluados segun estos items
especificos puntuaron por encima de la media, es decir 10 personas. Por Gltimo, en el primer
componente del cuestionario se evallUa un aspecto fisioldgico de la ansiedad, encontrandose que
5 trabajadores presentan niveles altos al referirse de caracteristicas fisiologicas de la ansiedad
como temblores, mareos y dolores de cabeza durante la jornada de trabajo. Cabe sefialar que éste
primer componente evalla dentro de si aspectos que se relacionan o apuntan a segundo y tercer
componente que veremos mas especifico a continuacion.

Componente Cognitivo de la ansiedad.

Segun los items que evaltan este componente se encuentra que el 60% (18 participantes)
de los entrevistados a través del formulario puntuaron con altos niveles en el aspecto cognitivo
de la ansiedad, aludiendo a aspectos como la concentracion y capacidad de asumir el rol desde
sus recursos cognitivos. Adicionalmente el item 29 que evalUa la tension que experimenta el
trabajador al hacer muchas cosas en el trabajo expreso que 10 personas, correspondientes al 30%
obtuvieron puntajes superiores a la media.

Componente Fisiologico de la ansiedad.

Con respecto a los sintomas referentes a ansiedad como elementos del caracter fisiologico
de la misma, los items que evalUan tal aspecto reflejaron que 12 participantes, es decir el 40% de
ellos, asegura experimentar con mas frecuencia reacciones fisioldgicas que pueden identificarse
como ansiedad y con respecto del item 21 en especifico, 13 personas afirman experimentar
miedo de fallar en el trabajo con mayor intensidad.

Asi las cosas, los resultados evidencian que, si bien en términos generales no hay
evidencia significativa de ansiedad, al revisar los componentes que evalta el CAL se
encuentran signos que reflejan caracteristicas ansiosas en términos relacionales, cognitivos y
fisiologicos. De esta manera se concluyen los hallazgos tras la realizacion de la aplicacion del
instrumento y se cumplen los objetivos al identificar los niveles de ansiedad y sus

implicaciones para la vida de los trabajadores encuestados.
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Discusion.

El estudio realizado pudo encontrar que hay una ansiedad laboral promedio en los
trabajadores, no se presenta en gran medida en los operadores, es importante destacar que los
resultados por ejemplo en asesores que contestan llamadas, presentan mayor ansiedad en algunas
de las dimensiones estudiadas, principalmente en la dimension cognitiva y en la ansiedad
general, también se mostro que para los asesores de mayor antigtiedad en alguno de los canales
de atencion los sintomas o frecuencia con la que pueden presentarlos son menores,

Puede percibirse que aunque en la mayoria de los items los encuestados no presentan con
frecuencia alguno de los sintomas o indicios de ansiedad, puede considerarse que si han
presentado alguno de ellos durante su jornada laboral, por lo cual es preciso verificar como
mitigar ese crecimiento en sintomas de ansiedad laboral que pueden incrementarse en el tiempo y
tener consecuencias en la desercion laboral, como lo menciona el estudio aplicado por Uriarte
(2016), una de las principales causas de rotacion en esta area es el desgaste mental y el cognitivo.

Uno de los hallazgos es que los trabajadores de call center segtin Catafio y Alvarez
Giraldo, (2017), ingresan a trabajar a call center inicialmente para suplir necesidades econémicas
y productivas como sociales, debido al distanciamiento y segun los resultados se puede ver que
en las preguntas que incluian el contacto con otros compafieros se evidencio que en un 33% casi
siempre evitan tener contacto con sus compafieros y un 33% que a veces lo hacen, teniendo en
cuenta la situacion actual puede explicarse que aun no estando en el mismo lugar de trabajo es
posible que se haya perdido la comunicacion con sus compafieros y no desean tener contacto con
los mismo, por lo que una de las necesidades basicas como la social puede estarse viendo
afectada.

Asi mismo se evidencia que conductas como comer, beber o fumar demasiado mientras
se labora se encuentra que un 6,6% de los encuestados siempre alude al trabajo como causal del
consumo excesivo de alimentos o de bebidas y un 20% casi siempre y un 46.7% a veces hallan
su labor como detonante, como lo evidenciado en el estudio de caso desarrollado por
Dominguez-Rodriguez, et al.(2017) importante investigar si es posible que se puedan desarrollar
algun tipo de adiciones relacionadas con sustancias nocivas como en el caso del cigarrillo, y
también puede estudiarse si hay algin incremento en el sedentarismo de los trabajadores, ya que

este tipo de comportamientos pueden ser inversos a lo que se busca en la calidad de vida de un
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empleado y el bienestar del mismo. En ese mismo d&mbito se ve en el item 12 donde se pregunta

si come, fuma o bebe mucho durante la jornada laboral se evidencia que un 23,3% siempre lo
hace, pero no alude a su labor como el causante de estos habitos.

En temas de salud uno de los porcentajes que arroja un alto indice es el del dolor de
cabeza como producto del trabajo donde un 60% indico que a veces era el causante y un 20%
que casi siempre lo era, en su mayoria los encuentros no presentan dolores estomacales o
molestias de este tipo. Barboza (2013) en su estudio en donde se encuentra que los
teleoperadores no tienen expectativas de desarrollo, asi mismo en la investigacion desarrollada
por Guzman, et al (2002) se presenta un alto nivel de desercidn y personas que han tenido
experiencia en call center tienen pensamientos negativos sobre el mismo, en relacion con los
resultados encontrado se evidencia que el 20% de los encuestados le produce siempre
desasosiego pensar en su trabajo, el 23,3 % casi siempre, el 40 a veces, como también el item en
donde se verifica con qué frecuencia el trabajo produce fatiga 43,3% siempre y casi siempre se lo
produce, el 46,7% a veces, en base a esto y segun el estudio realizado por Muschall, et al. (2013)
al presentarse altos indices de ansiedad laboral que incluyen los sintomas anteriormente
mencionados puede presentarse mayor porcentaje de ausentismo y también afectar la
disminucion en el rendimiento del trabajo, bajas laborales y personalmente para el bienestar del
colaborador ya que pueden verse propensos a desarrollar enfermedades permanentes ya sea de

tipo mental o fisicas.

Conclusiones.

El trabajo en casa trae ciertas caracteristicas de indole personal para algunos trabajadores,
algunos comparten la modalidad teniendo en cuenta que lo tiempos de desplazamientos se han
reducido significativamente, esto ayuda a las practicas de distanciamiento social implementadas
por la pandemia, asi mismo integrando las politicas de las organizaciones y los diferentes
Decretos expedidos por la presidencia.

La ansiedad laboral no se presenta en gran manera en los trabajadores, si se puede
evidenciar que hay algunos que lo presenta mas que otros mas no es un tema estandarizado. De
acuerdo con el objetivo general se pudieron evidenciar factores que afectan la salud mental de

los trabajadores, teniendo como consecuencia falencias en la salud fisica.
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La salud mental de los trabajadores en la modalidad de trabajo en casa se ha visto

afectada por las mismas labores que se desempefian en las oficinas, esto llevando las mismas
responsabilidades a los hogares familiares, para el buen desempefio y la implementacion implica
una preparacion y adecuacion en el sitio de trabajo, contar con politicas para el manejo de la
modalidad de trabajo en casa con el cumplimiento de los requisitos y adaptacion de los espacios.

La cuantificacion de los niveles de ansiedad no se pudo generar ya gque se evidencia que
los participantes tuvieron temor y falta de una guia al momento de generar las respuestas.

La tecnologia en tiempos de COVID 19, dio un paso agigantado para muchas
organizaciones, obligo a actualizar sus equipos, asi como adquirir nuevas licencias, establecer
protocolos; a su vez el factor humano es decir los colaboradores estan generando niveles de
ansiedad, el irse adaptando a los espacios del hogar para desarrollar las funciones y/o tareas
asignadas ha sido en gran medida un obstéculo para el desarrollo de las actividades.

Se evidencia que la mayoria no estaba preparado para enfrentar la situacion desde el
hogar, teniendo en cuenta que se adecuaron los espacios por los mismos colaboradores pero sin
una supervision por areas de recursos humanos ni las areas de salud y seguridad en el trabajo,
puede ser una buena alternativa con el cumplimiento de las condiciones para laborar, puede
haber eficiencia en labores y aprovechamiento del tiempo, no necesariamente desde la casa pero
adaptando espacios cerca a la casa bajo la misma supervisién para el desarrollo y cumplimiento

de los objetivos.

Limitaciones

1. Los trabajadores a pesar de tener conocimiento de que las respuestas de cuestionarios no
reflejaban su identidad, se evidencio una reticencia por miedo o angustia a que al
momento de contestar afirmativamente se produjera alguna reprimenda por parte de los
superiores, aun sabiendo que ellos no tendrian conocimiento de la prueba, por esta razon
se evidencia un alto porcentaje en el item “Algunas Veces”.

1. Por otro lado, encontramos el gran impedimento que tuvimos por la pandemia la cual
por protocolos de bioseguridad nos impidio tener un encuentro fisico con las personas

implicadas, aunque se les dieron las indicaciones y el apoyo al momento que lo
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requerian, se pudo percibir que los entrevistados tal vez sintieron la ausencia o apoyo de

los investigadores. se pudo encontrar pocas limitaciones.

Recomendaciones.
El saber dividir las prioridades es esencial, por ello es recomendables que los operadores
empiecen a dejar su trabajo en las empresas, no pensar en ello al momento de compartir con su
familia o circulo social, igualmente poder establecer horarios y tareas para que no haya una
sobrecarga laboral y emocional. Se puede empezar a implementar rutinas y/o actividades que
ayuden a los empleados a tener mas confianza en las funciones que realizan, los pensamientos
negativos pueden llegar a traer consecuencias a futuro.
Ansiedad Fisiologica:
1. Crear conciencia y realizar las pausas activas recomendadas por la aseguradora pueden
tener una mitigacion en cuanto a los problemas de salud o molestias manifestadas en el
cuestionario.
2.  Esimportante concientizar que lo primero es la salud y en ocasiones nos ocupamos mas
de nuestros trabajos y si nos sentimos mas no vamos al médico, pero si no tenemos salud no
podremos seguir trabajando, por ello se debe disminuir los sintomas que se presentan cuando
se tiene una ansiedad fisioldgica
Ansiedad General:
1.  Generar confianza e incentivos a los trabajadores, para que sientan que el trabajo
desempefiado en su area es acorde a lo que se espera o0 si es necesario realizar
retroalimentacion que ayuden al crecimiento intelectual y personal de los operadores.

En general se recomienda tener una calidad laboral adecuada en todos los ambientes y
lugares de trabajo, con esto se evitara bastantes condiciones fisicas y mentales como lo son el
sindrome de Burnout, estrés y ansiedad laboral. Un buen bienestar laboral puede ayudar a la vida
emocional de los empleados no solamente con retribuciones salariales, si no con diferentes

beneficios que ayuden a la Motivacion del trabajador en su entorno laboral.



22

Referencias bibliogréaficas

Alférez, |. E. Trastornos de la Ansiedad en la poblacion adulta que consulta la unidad de
salud las flores, en el departamento de Chalatenango (tesis de maestria, Universidad Autdonoma de
Nicaragua- https://repositorio.unan.edu.ni/7015/1/t580.pdf.

Alvarez. Buitrago, M. Hoyos, S. (2015). Formas De Estrés Laboral Percibidas Por
Asesores De Empresas Call Center De La Ciudad De Medellin. Proyecto de grado Universidad
Minuto De Dios.

Barboza, F. (2013). Dos estrategias para disminuir ausentismo y rotacion en call

centers. Inconcert. https://blog.inconcertcc.com/dos-estrategias-para-disminuir-ausentismo-y-

rotacion-en-call-centers/.
Cabrera, A. (2020) circular 0041 de 2020, Lineamientos Respecto Del Trabajo En
Casa. Ministerio del Trabajo.
Cabrera, A. (2020) circular 0021 de 2020, Medidas De Proteccion Al Empleo Con
Castafio-Ravagli, M. & Alvarez-Giraldo, C. M. (2017). El trabajo: concepciones de

joévenes que laboran en Call Centers en una ciudad intermedia colombiana. Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales, Nifiez y Juventud, 15 (2), pp. 1223-1236.
DOI:10.11600/1692715x.1522929072016. Ocasion De La Fas De Contencién De Covid 19y De
Las Declaracion De Emergencia Sanitaria. Ministerio del Trabajo.

Canto, A, Sosa, W., Bautista, J., Escobar, J., & Santillan, A. (2020). Escala de Likert:
Una alternativa para elaborar e interpretar un instrumento de percepcion social. Revista de La Alta
Tecnologia y Sociedad, 12(1), 38-45.

Cifuentes, A. Rivera, D. Vera. Sdnchez, S. Castafio, L. Royo, M. Rivillas, J. (2020).
Informe 3. Ansiedad, depresion y miedo: impulsores de la mala salud mental durante el
distanciamiento fisico en Colombia. Estudio Solidario, Profamilia.

Congreso de Colombia. (2006). Ley 1090 de 2006, Codigo Deontolégico y Bioético y
otras disposiciones.

Dominguez-Rodriguez, I., Prieto-Cabras, V., & Barraca-Mairal, J. (2017). Un estudio
de caso de trastorno adaptativo con ansiedad por situacién de sobrecarga laboral. Clinica y Salud,
28(3), 139-146. https://doi.org/10.1016/j.clysa.2017.05.003



https://repositorio.unan.edu.ni/7015/1/t580.pdf
https://blog.inconcertcc.com/dos-estrategias-para-disminuir-ausentismo-y-rotacion-en-call-centers/
https://blog.inconcertcc.com/dos-estrategias-para-disminuir-ausentismo-y-rotacion-en-call-centers/
https://doi.org/10.1016/j.clysa.2017.05.003

23

Echauri, A., Minami, H. and Sandoval, M., (2020). La Escala De Likert En La
Evaluacion Docente: Acercamiento A Sus Caracteristicas Y Principios Metodologicos. [online]

Revistas.ujat.mx. https://revistas.ujat.mx/index.php/perspectivas/article/view/589.

Guerrero, A. Suarez, J. Garcia, E. Bohdrquez, D. (2020). Proyecto De Préctica li —
Investigacion Aplicada Bienestar Y Calidad De Vida Laboral En Los Call Center. Repositorios
Digitales Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano.

https://alejandria.poligran.edu.co/bitstream/handle/10823/2041/Investigaci%c3%b3n.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y.

Hernandez, M., Hora de la parte, Navarro, F., Mira, A., Trastornos de la Ansiedad y
trastornos de Adaptacion en atencion primaria. Guia de Actuacion clinica en A.P. -
http://www.san.gva.es/documents/246911/251004/qguiasap033ansiedad.pdf.

Ministerio de Salud. (1993). Resolucién Numero 8430 De 1993, Por la cual se establecen
las normas cientificas, técnicas y administrativas para la investigacion en salud.

Mintrabajo.gov.co. 2020. Bienestar Y Salud Mental Un Compromiso De Min trabajo Y
El Sector Publico - Ministerio Del Trabajo. [online]
https://www.mintrabajo.gov.co/web/guest/prensa/comunicados/2019/julio/bienestar-y-salud-
mental-un-compromiso-de-mintrabajo-y-el-sector-publico.

Molino, M., Emanuel, F., Margherita, Z., Ghislieri, C., Colombo, L., & Cortese, C. G.

(2017). Inbound Call Centers and Emotional Dissonance in the Job Demands — Resources
Model (Frontiers in Psychology 7).

Muschalla, B., Heldmann, M., & Fay, D. (2013). The significance of job-anxiety in a
working population. Occupational Medicine, 63(6), 415-421.
https://doi.org/10.1093/occmed/kqt072

Organizacién Mundial de la Salud. (2010). ;Qué es una Pandemia? OMG.

https://www.who.int/csr/disease/swineflu/frequently asked questions/pandemic/es/

Organizacion Mundial de la Salud. (2019). Informacion sobre Coronavirus. OMG.

https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-
2019?qgclid=CjwKCAIAnITIBRAmMEiIiwANaoE1a9a-ZTivyjdcmEMS8rY2gBvpM4tYUK-
W6wswg8OTIrVjY _tT-8gDLRoCqWsQAvVD BwE

Organizacion Mundial de la Salud. (2019). Salud Mental en el Lugar de Trabajo. OMG.

https://www.who.int/mental health/in the workplace/es/



https://revistas.ujat.mx/index.php/perspectivas/article/view/589
https://alejandria.poligran.edu.co/bitstream/handle/10823/2041/Investigaci%c3%b3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://alejandria.poligran.edu.co/bitstream/handle/10823/2041/Investigaci%c3%b3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.san.gva.es/documents/246911/251004/guiasap033ansiedad.pdf
https://doi.org/10.1093/occmed/kqt072
https://www.who.int/csr/disease/swineflu/frequently_asked_questions/pandemic/es/
https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019?gclid=CjwKCAiAnIT9BRAmEiwANaoE1a9a-ZTivyjdcmEM8rY2qBvpM4tYUK-W6wswg8OTIrVjY_tT-8gDLRoCqWsQAvD_BwE
https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019?gclid=CjwKCAiAnIT9BRAmEiwANaoE1a9a-ZTivyjdcmEM8rY2qBvpM4tYUK-W6wswg8OTIrVjY_tT-8gDLRoCqWsQAvD_BwE
https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019?gclid=CjwKCAiAnIT9BRAmEiwANaoE1a9a-ZTivyjdcmEM8rY2qBvpM4tYUK-W6wswg8OTIrVjY_tT-8gDLRoCqWsQAvD_BwE
https://www.who.int/mental_health/in_the_workplace/es/

24
Posada, J (2013) La salud mental en Colombia. Biomédica Instituto Nacional de

Salud,33, 1-4.

Reyes, A. Cartagena, L. Sierra, M. Villarraga, P. Ramirez, W. (2020). Investigacion
Aplicada Ansiedad Producto Del Aislamiento Por Cuarentena Asociada Al Covid-19 En Bogota.
Repositorio Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano.
https://alejandria.poligran.edu.co/bitstream/handle/10823/1994/Proyecto.pdf?sequence=1&isAllo
wed=y.

Rodriguez Mejia, Marcela. (2007). El teletrabajo en el mundo y Colombia. Gaceta
Laboral, 13(1), 29-42.

Sanchez, B. (2018). Factores De Riesgo Psicosocial Y Nivel De Estrés En Trabajadores

De Una Empresa De Call Center. Proyecto de grado Fundacién Universitaria Los Libertadores.
Thompson, E. (2015). Hamilton Rating Scale for Anxiety (HAM-A). Ocupacional

Medicine, 65(7), 601. https://doi.org/10.1093/occmed/kqv054.

Uriarte, M. (2016). Todo sobre el indice de rotacion de personal en un call center. Omnia,

Zumaya, M. La ansiedad. Revista de la Universidad de Mexico.75-78-

https://www.revistadelauniversidad.mx/download/4fb1b3b2-78e4-414d-a237-73773¢291567



https://alejandria.poligran.edu.co/bitstream/handle/10823/1994/Proyecto.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://alejandria.poligran.edu.co/bitstream/handle/10823/1994/Proyecto.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://doi.org/10.1093/occmed/kqv054
https://www.revistadelauniversidad.mx/download/4fb1b3b2-78e4-414d-a237-73773c291567

ANexos.

25

Hallazgos Ansiedad Cognitiva

L Me precoups facilments por Lis Cosas relacionadas con mi trabajo.
J0Enbsprespuesias

@ Hunca
@ A veces
B Casl pomprn
@ Siempin

20. Doy demasiadas vueltas a las cosas relacicnadas con mi trabajo.
30&nbsprespusstas

B Hunca
B Aveces
B Casi siempre
B Sempre

22, Cuando acabo de trabajar me siguen preccupando los preblemas del trabajo,

Mknbsprespuestas

i Munca

i A veces

B Casi siempre
@ Sempre

Figura 3. Graficas Ansiedad Cognitiva

15. M prescupa qui algo negativg afects mi trabajo pueda odurrir,
FEnkapreapUeILia

W Hunta
A veces
B Casl siemgrs
i Sempre

21. Slenito temor de que pueda fallar en mi trabajo.
30EnbSpTeapUEILES

0 Barsa
A veces
@ Cansl siemgen
@ Sierrgen

29 Durante la jornada de trabajo, trato de hacer muchas cosas a la vez.
B0EMbEprespUEEIaE

@ Nurca

P 4oveces

B Casi slergre
B Siempre




Hallazgos Ansiedad Fisiologica
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26. Mi trabajo me produce dolores de cabeza.
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24, A causa de mi trabajo fumo, como o bebo demasiado.
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4. Pienso que desempenio mi trabajo peor que mis companeros.
30&nbsprespuestas

@ Nunca

@ Aveces

@ Casi sismpre
® Siempre

6. Me duele la cabeza mientras estoy trabajando
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® Nunca

@ Aveces

@ Casi siempre
® Siempre

8. Cuando desemperio mi trabajo no me siento seguro de que hago correctamente,
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@ Nunca
® Aveces
@ Casi sorrgee
@ Siempre

10. Tengo problemas para concentrarme en las tareas de mi trabajo
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@ Aveces

@ Casli siempre
@ Siempre

12. Durante la jornada del trabajo fumo. como o bebo demasiado
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@ Casi siempre
® Siempre
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5. Cuando trabajo siento que tengo temblores.

30&nbsprespuestas
@ Nunca
@ Aveces
® Casi siempre
@ Siempre

7. Mientras trabajo mis trabajos son menos precisos de lo habitual.
308nbsprespuestas

@ Nunca

@ Avoces

@ Casi siempre
@ Swempre

9. Cuando estoy trabajando tengo mareos

308nbsprespuestas
@ Nunca
@ Aveces
@ Casi siompre
@ Siompre

11. Cuando desemperio mi trabajo tengo problemas para expresarme.

30Endsprespuestas
@ Nurca
@ Aveces
® Casi siempre
@ Swempre
Nunca
5(16.7%)

13. Me preccupa que mi compadiero se den cuenta de mis dificultades en el trabajo,
J08nbsprespuestas

@ Nurca
@ Aveces
@ Casi siompre
@ Siempre
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Anexo No.2. Cuestionario de Ansiedad Laboral
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Relacion de los items que componen el Cuestionario de Ansiedad Laboral (C.A.L.)

¢Con que frecuencia le suceden a usted las cosas que se dicen en los siguientes items? Para
contestarlos escoja una de las alternativas que le ofrecemos a continuacion:

1. Nunca.

2. Pocas veces.

3. Bastantes veces.
4. Muchas veces.

1. Me preocupo facilmente por las cosas relacionadas con mi trabajo.

2. Cuando estoy en el trabajo siento molestias en el estomago.

3. Mientras trabajo realizo movimientos repentinos tales como rascarme, golpear con los dedos
alguna parte de mi cuerpo o un objeto, mover las piernas ritmicamente, etc.

4. Pienso que desempefio mi trabajo peor que mis comparieros.

5. Cuando trabajo siento que tengo temblores.

6. Me duele la cabeza mientras estoy trabajando.

7. Mientras trabajo mis trabajos son menos precisos de lo habitual.

8. Cuando desempefio mi trabajo no me siento seguro de que hago correctamente.
9. Cuando estoy trabajando tengo mareos.

10. Tengo problemas para concentrarme en las tareas de mi trabajo.

11. Cuando desempefio mi trabajo tengo problemas para expresarme.

12. Durante la jornada del trabajo fumo, como o bebo demasiado.

13. Me preocupa que mi compafiero se dé cuenta de mis dificultades en el trabajo.
14. Me sudan las manos mientras trabajo.

15. Me preocupa que algo negativo afecte mi trabajo pueda ocurrir.

16. Mientras trabajo siento que mis musculos estan tensos.

17. Me preocupa no ser aceptado por mis compafieros de trabajo.

18. Mi trabajo me fatiga

19. Pensar en la jornada de trabajo me produce desasosiego.

20. Doy demasiadas vueltas a las cosas relacionadas con mi trabajo.

21. Siento temor de que pueda fallar en mi trabajo.

22. Cuando acabo de trabajar me siguen preocupando los problemas del trabajo.
23. Me cuesta mucho tomar una decision relacionada al trabajo.

24. A causa de mi trabajo fumo, como o bebo demasiado.

25. Mi trabajo me produce molestias estomacales.

26. Mi trabajo me produce dolores de cabeza.

27. Durante la jornada de trabajo mi corazon sufre alteraciones de ritmo.

28. Evito tener contactos con mis compafieros de trabajo.

29. Durante la jornada de trabajo, trato de hacer muchas cosas a la vez
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