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Resumen

La presente investigacion busca analizar en la revision documental comprendida entre
pre pandemia y pos pandemia los factores asociados al estrés laboral en trabajadores de Call
Center ya que nace como necesidad para identificar su efecto en el bienestar y desempefio
laboral de los trabajadores, por medio del desarrollo de una investigacion bibliogréafica de
revision documental cualitativa con enfoque descriptivo, en donde se realiza principalmente a
través de la consulta de documentos.

La muestra comprende 35 fuentes, revelando factores influyentes y sus efectos en el
bienestar y desempefio como la falta de apoyo de la direccion, acoso psicosocial y presién por
objetivos, la carga laboral aumentada, entre otros destacando que durante la pandemia de
COVID-19, se observé un aumento significativo en el estrés laboral de trabajadores de Call
Centers en Latinoamérica por mayores exigencias laborales, el temor al contagio, el impacto
del aislamiento social, la insatisfaccién laboral y las preocupaciones sobre la remuneracién
ademas de los factores preexistentes los cuales pueden repercutir en el bienestar y el
desempefio de los trabajadores.

Ademas, que acarrea diferentes sintomas y enfermedades fisicas y mentales que
pueden llegar a presentar como taquicardia, ansiedad, problemas digestivos o respiratorios,
dolores de cabeza entre otros por lo que es importante establecer estrategias como programas
de liderazgo, comunicacion efectiva, capacitacion en manejo del estrés, reconocimiento,
flexibilidad laboral y apoyo a responsabilidades familiares para prevenir o reducir el estrés
laboral y mejorar el bienestar y rendimiento de los trabajadores en Call Centers
latinoamericanos.

Palabras clave: estrés, pandemia, salud, desempefio, call center.



POLITECHICO
GRANCOLOMEBIANG

( POLI ;

Factores que Influyen en el Estrés Laboral de Trabajadores de Call Center

Abstract

The present research seeks to analyze in the documentary review between pre-
pandemic and post-pandemic the factors associated with work stress in Call Center workers
since it was born as a need to identify its effect on the well-being and work performance of
the workers, through the development of a bibliographic research of qualitative documentary
review with a descriptive approach, where it is carried out mainly through the consultation of
documents.

The sample includes 35 sources, revealing influential factors and their effects on well-
being and performance such as lack of support from management, psychosocial harassment
and pressure for objectives, increased workload, among others, highlighting that during the
COVID-19 pandemic by, a significant increase in work stress will be observed among Call
Center workers in Latin America due to greater work demands, fear of contagion, the impact
of social isolation, job dissatisfaction and concerns about remuneration in addition to pre-
existing factors which may impact on the well-being and performance of workers.

In addition, it causes different symptoms and physical and mental illnesses that can
present such as tachycardia, anxiety, digestive or respiratory problems, headaches, among
others, so it is important to establish strategies such as leadership programs, effective
communication, training in health management. stress, recognition, work flexibility and
support for family responsibilities to prevent or reduce work stress and improve the well-
being and performance of workers in Latin American Call Centers.

Keyword: stress, pandemic, health, performance, call center.
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Introduccion

El estrés laboral, segin la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), se trata de la
reaccion de un individuo al enfrentar exigencias o presiones de trabajo que no concuerdan con
sus capacidades ni conocimientos poniendo a prueba su capacidad de afrontar diferentes
escenarios. De acuerdo con el informe de la OMS “Organizacion de trabajo y estrés”, a cada
individuo, el estrés le afecta de manera distinta, sin embargo, los sintomas mas comunes al
experimentar estrés laboral son irritabilidad y angustia siendo incapaces de concentrarse y
relajarse, adicionalmente, presentan dificultad para pensar con logica y para la toma de
decisiones disfrutando cada vez menos de su trabajo y sintiéndose menos comprometidos,
cansados, intranquilos, deprimidos, dificultas para dormir siendo cada vez méas propensos a
sufrir cardiopatias, trastornos digestivos, tension alta, dolores de cabeza, entre otros.
(Organizacion Mundial de la Salud, s.f. como se cit6 en Funcion Publica, s.f.).

En la Segunda Encuesta Nacional de Condiciones de Seguridad y Salud en el Trabajo,
realizada en el afio 2013, se identificaron dos factores de riesgo principales por los
trabajadores los cuales fueron de caréacter ergondmico y psicosocial. Se expuso que dos de
cada tres trabajadores dijeron estar expuestos a factores de riesgo psicosocial, entre un veinte
y un treinta y tres por ciento dijeron experimentar altos niveles de estrés. (Fondo de Riesgos
Laborales, 2023).

En esta encuesta también se expuso que el 60% de los trabajadores atienden usuarios,
47% mantienen niveles altos y muy altos de atencion, 43% dice que deben de realizar el
trabajo de manera rapida o con plazos muy cortos de tiempo y el 20% se mantuvo en que
nunca o casi nunca pueden tomar pausas en su trabajo. (Fondo de Riesgos Laborales, 2023).

De acuerdo con las cifras publicadas por Marsh (firma de corretaje de seguros y

administrador de riesgos) en un informe Ilamado MMB Health on Demand, se observo que
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durante pandemia tres de cada cinco empleados sintieron que sus empleadores no pensaron en

su bienestar ni los apoyaron afectando su productividad y aumentando la sensacion de estrés
(Rudas, 2022).

La pandemia por el COVID-19, segln un estudio de Oracle y Workplace Intelligence,
creo el afio mas estresante en la historia pues de acuerdo con los resultados, el 60% de las
personas presentaron mas estrés y ansiedad en su trabajo durante ese afio en comparacion de
los anteriores, segun afirmaron los investigadores, esto se dio porque las personas lucharon
contra mayores niveles de depresion y ansiedad en el trabajo por el COVID-19. Las nuevas
presiones generadas por la pandemia aumentaron los factores del estrés del dia a dia en el
trabajo, un cuarenta y dos por ciento por presion por cumplir los estdndares de desempefio, un
cuarenta y un por ciento por el manejo de tareas tediosas y rutinarias incluyendo cargas de
trabajo inmanejables (EI Tiempo, 2022).

Segun el informe El estado del lugar de trabajo 2023, en México, el cuarenta y ocho
por ciento de los trabajadores viven con alto nivel de estrés laboral considerado uno de los
niveles mas altos registrados en Latinoamérica (Economista, 2023).

Colombia es el tercer pais de Latinoamérica con mayor participacion en el sector del
Contact Center, de acuerdo con reportes del Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica, para julio del afio 2023, la tasa de desempleo nacional tuvo 1,4 puntos
porcentuales menos en comparacion del afio 2022, causando que graduados de diferentes
carreras profesionales con buen dominio de inglés opten por trabajar en estas organizaciones
para asi encontrar su lugar en el mundo laboral. (Rangel, 2023).

1.0.Titulo del Proyecto

Factores que Influyen en el Estrés Laboral de Trabajadores Latinoamericanos de Call

Center pre, durante y pos pandemia (COVID-19 y como afecta a su bienestar y desempefio

laboral Segun Revision Documental.
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1.1. Situacion del Problema

El estrés en el trabajo se presenta cada vez con mas frecuencia a nivel mundial
afectando a los trabajadores tanto fisica como psicolégicamente deteriorando su salud e
impactando a su vez negativamente a las organizaciones, pues bien, el trabajador se expone a
factores estresores a nivel interno y externo lo que produce un desequilibrio que puede
desencadenar diferentes cambios en la eficacia de sus tareas, en la satisfaccion, en la
motivacion, en la confianza y en la productividad (Verduzco et al., 2018).

Durante la pandemia por el COVID-19 los trabajadores a nivel mundial presentaron
una desmesurada sobrecarga laboral gracias al aumento en responsabilidades a realizar, la
falta de cumplimiento con horarios de desconexion y el desequilibrio relacionado a
actividades rutinarias familiares, desarrolladas en los mismos horarios, generando una
percepcion de altos niveles de estrés laboral (Sierra et al., 2023).

El estrés laboral, es un tipo de riesgo psicosocial y es el que mayormente afecta a los
trabajadores en distintos &mbitos, como lo establece la OMS (2008):

El estrés relacionado con el trabajo es un patron de reacciones psicoldgicas,

emocionales, cognitivas y conductuales ante ciertos aspectos extremadamente

abrumantes o exigentes en el contenido, organizacién y ambiente de trabajo. Cuando

las personas experimentan estrés laboral, a menudo se sienten tensas y angustiadas y

sienten que no pueden hacer frente a las situaciones. Debido a la globalizacion y a los

cambios en la naturaleza del trabajo, las personas en los paises en desarrollo tienen

que lidiar con un aumento en el estrés laboral. (p.1).

Asi entonces se puede afirmar que el estrés laboral puede afectar el desempefio en las
actividades de trabajo y presentar alteraciones en la salud mental y fisica de los trabajadores,
adicional a esto, en el sector de servicio al cliente especificamente persiste una rotacién de

personal elevada lo que puede ocasionar un mal ambiente laboral.
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Ahora bien, los trabajadores del sector de servicio al cliente, especificamente de Call

center al tener que mantener interaccion y comunicacion con el cliente y manejar informacion
extensa y confidencial llevan una carga permanente de cometer algan error que pueda
representar la pérdida del contrato y generéndoles estrés, sumandole a ello las condiciones de
trabajo que pueden causar un desgaste fisico o emocional afectando su bienestar.

Estas condiciones pueden producir al trabajador cuadros de riesgo psicoldgico
impactandolo a nivel fisioldgico, cognitivo y conductual y como consecuencia causando
ausentismo y asi mismo afectando su desempefio laboral. Es por ello que se plantea la
siguiente pregunta problema:

¢ Cuales son los principales factores encontrados en la literatura que influyen en el
estrés laboral en los trabajadores latinoamericanos de Call Center pre, durante y pos pandemia
(COVID-19) y como afecta su bienestar y desempefio laboral?

1.2. Justificacién

El estrés laboral es causado por diferentes factores tales como la alta carga laboral, la
poca autonomia, bajo salario de acuerdo con las tareas asignadas, falta de comunicacion entre
trabajadores, falta de respeto, injusticias, presion laboral entre otras; esto con el tiempo,
estaria afectando la salud fisica y mental de los trabajadores en consecuencia perturbando su
productividad laboral, la cultura de la empresa y el cumplimiento de sus objetivos no solo
personales sino empresariales también. (Gonzéalez, 2022).

A nivel Latinoamérica, el pais que cuenta con mayor nivel de estres laboral es
Ecuador, después tenemos a El Salvador, Peru, Costa Rica, Republica Dominicana, Bolivia,
México, Venezuela y después tenemos a Colombia segun el informe “El estado del lugar de
trabajo 2023 (Economista, 2023), sin embargo, Colombia, segun el informe de Gallup
Group, llamado State of the Global Workplace 2023, es considerado el noveno pais con mas

personas que soportan estrés laboral a nivel Latinoamérica (Galloup, 2023).
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A pesar de que la pandemia termind, las secuelas en la salud mental de los

trabajadores aln estan presentes, las largas jornadas laborales y el desbalance entre la vida
profesional y personal ejerce mas presion sobre los niveles promedio de estrés (Economista,
2023).

Durante la pandemia del COVID-19, se hallaron nuevos riesgos para la salud mental
de las personas tales como, distanciamiento fisico, cuarentenas forzadas, cierre de
instituciones, cambios en tareas del hogar, todo esto provocando incrementos en el nimero de
casos de ansiedad, estrés y depresion (Vivas, 2021).

Segun cifras del DANE, confirmaron que veintitn millones de colombianos
reportaron haber trabajado méas de cuarenta horas semanales aclarando que la jornada laboral
en Colombia es de méximo 48 horas semanales, por otro lado el ochenta y cinco por ciento de
las personas admitieron que los problemas laborales impactaron negativamente su relacion de
pareja, con sus hijos y con familiares cercanos; la ANDI sefialé que el sesenta y dos por
ciento de los trabajadores de las organizaciones y compafiias sufrieron estrés, ansiedad y
fatiga desde que se declar6 la emergencia sanitaria (Infobae, 2022).

Aunque se encontraron algunos beneficios para los trabajos remotos tales como
flexibilidad en cuanto al lugar de trabajo, horarios, desplazamientos, comodidad, se
encontraron al mismo tiempo desventajas para los mismos trabajadores que empezaron a
afectar su salud mental, pues la comunicacién entre sus colegas y supervisores se vio limitada
afectando su productividad y motivacion; por otro lado, el equilibrio entre su vida profesional
y personal se vio impactado afectando su bienestar. Dado a la rapidez con la que tuvieron que
actuar las empresas, estas no garantizaron que todos los empleados contaran con un entorno
de trabajo adecuado en su hogar y la misma capacidad de trabajar remotamente (Aguado,

2023).
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Es de gran importancia analizar estos factores que estan afectando a nuestros

trabajadores ya que expertos han manifestado su preocupacion por este fenémeno pues de
acuerdo a las cifras de la ultima encuesta realizada por el Ministerio de Trabajo de, Nacional
de Condiciones de Salud y Trabajo, revel6 que entre un veinte y treinta y tres por ciento de
los trabajadores presentan altos niveles de estrés y tan solo una cuarta parte de estos
trabajadores asisten al médico; el problema no solo radica en la baja asistencia, sino que,
segun la psiquiatra Marta Elena Bernal, los casos, cuando se presentan, ya han escalado al
nivel de enfermedad, aumentando las consecuencias personales como ansiedad, irritabilidad,
insomnio, crisis de panico, baja productividad, aumento de accidentes laborales, entre otros
(Colombiano, 2023).

Ahora bien, es de gran importancia realizar una investigacién tedrica puesto a que
aportara un andlisis profundo contribuyendo significativamente al explorar teorias y
conceptos que puedan desarrollar un entendimiento ain mas profundo sobre el estrés laboral
en trabajadores del servicio al cliente, especificamente el centro de atencion telefénica, pues
se busca obtener nuevas perspectivas para pasar a una reflexion critica sobre la evaluacion de
ideas preexistentes.

1.3. Objetivos General y Especificos

1.3.1. Objetivo General

Analizar desde la revision documental los factores de estrés laboral en los trabajadores
de Call Center pre, durante y pos pandemia (COVID-19) para asi proponer estrategias
efectivas de gestion y prevencion que mejoren el bienestar y el desempefio de los trabajadores
en este sector.

1.3.2. Objetivos Especificos
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1. Identificar en la revision documental los factores que influyen en el estrés laboral de

trabajadores latinoamericanos del sector de servicio al cliente (Call Center) pre, durante y pos
pandemia (COVID-19)y su efecto en el bienestar y desempefio.

2. Caracterizar la sintomatologia asociada al estrés que impacta en el bienestar de los
trabajadores del sector de servicio al cliente (Call Center).

3. Establecer recomendaciones basadas en los hallazgos para mejorar practicas
laborales que promuevan el bienestar, la seguridad y el desempefio de los trabajadores.

2.0. Marco Tedrico y Estado del Arte

2.1. Marco Tedrico

Segun la Organizacion Mundial del Trabajo, el estrés es una de las aflicciones mas
comunes hoy en dia, y la afirmé como “La epidemia del siglo XXI”; el estrés laboral es
aquello que se produce en un trabajador debido a una excesiva presion laboral, por lo general,
esto se debe a un desequilibrio entre la exigencia laboral y los recursos o la capacidad
disponible para cumplir con esto eficientemente aunque en ciertas ocasiones este también
puede originarse por factores completamente ajenos al individuo (Alvarez, 2018)

Las causas mas comunes por las que un trabajador pasa por el estrés laboral son por
excesiva responsabilidad o carga laboral, malas relaciones interpersonales y condiciones
laborales insatisfactorias, estos factores no afectan siempre de la misma forma a todas las
personas pues existen individuos que pueden manejar estos factores perfectamente mas para
otros, esto puede ser completamente insostenible (Rubio, 2021).

Victor Vidal, inspector de la Seguridad Social e investigador del estres laboral,
haciendo acotacion a la afirmacion de que el estrés se considera la pandemia del siglo XXI,
afiade que esto es a causa de que los trabajadores abusan de tabaco, alcohol, mala
alimentacion, falta de ejercicio, causando enfermedades y las que ain no se detectan,

terminan saliendo a la luz (Alvarez, 2018).
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Hans Seley sefiala que el estrés laboral es un conjunto de reacciones fisioldgicas no

especificadas del organismo sino a distintos agentes nocivos de naturaleza quimica o fisica
presentes en el medio ambiente distribuidas en tres fases las cuales son fase de alarma, fase de
resistencia y fase de agotamiento; cada una de estas fases es un desencadenamiento que
conlleva a trastornos fisioldgicos, psicologicos o psicosociales los cuales tienden a ser
cronicos o irreversibles (Saley, s.f.)

Richard Lazarus tiene una teoria, desarrollada igualmente por Cohen y Folkman,
centrada en los procesos cognitivos los cuales aparecen ante una situacion estresante. Esta
teoria plantea que cuando afrontamos una situacién estresante, es realmente un proceso que
depende del contexto y otras variables, también forma parte de los modelos transaccionales
del estrés pues tiene en cuenta el como interactta un individuo ante un entorno y situacion en
concreto. Segun Lazarus una situacion es estresante debido a las transacciones entre persona y
entorno (Mitjana, 2019).

Robert Karasek formul6 el modelo llamado demanda-control, explicando el estrés
laboral en funcidn del balance entre las demandas psicoldgicas del trabajo y el nivel de
control del individuo frente estas. El control sobre el trabajo contiene la oportunidad de
desarrollar habilidades propias y la autonomia que proporciona el trabajo En la formulacion
de Karasek, las exigencias psicoldgicas tienen una concepcion cuantitativa pues es el volumen
del trabajo con relacion al tiempo disponible para completarlo (lo que refiere a la presion) y
las interrupciones que obligan al trabajador a dejar por un instante las labores volviendo mas
tarde a ellas (Prado, s.f.).

Christina Maslach fue pionera en la investigacion sobre la definicion, los predictores y
la medicion del agotamiento laboral, conocido como el sindrome del burnout. Este trabajo fue
la base para la decision del 2019 para incluir el burnout como un fendmeno ocupacional con

consecuencias en la salud por la OIT. Maslach creo el “Maslach burnout Inventory”, el
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instrumento mas utilizado para medir el agotamiento laboral y ha escrito numerosos articulos

y libros entre estos “The Burnout Challenge” (American Psychological Association, 2021).

El estrés laboral a nivel Latinoamérica, segun la Primera Encuesta Centroamericana de
condiciones de trabajo y Salud, entre el doce y quince por ciento de los trabajadores
consultados, dijeron haber sentido tension y estrés laboral, refiere la especialista en seguridad
y salud en el trabajo de la OIT, Carmen Bueno (Organizacion Internacional del Trabajo,
2016).

En Colombia tres de cada cinco empleados confirmaron sentirse algo estresados todos
los dias durante su jornada laboral, esto, segin un estudio de la firma Mercer-Marsh,
corresponde a un cincuenta y siete por ciento de los entrevistados poniendo a Colombia en lo
alto del ranking de paises con mas trabajadores sufriendo esta condicion, para Latinoamérica,
la cifra es de un cincuenta y seis por ciento. De acuerdo a los entrevistados, esto se debe, en
gran parte, por el COVID-19, pues, aunque hubo un avance en relacion con la tecnologia, por
otro lado también deshumaniz6 a los trabajadores en su entorno laboral (Forbes, 2022).

El trabajo de un contact center se centra en los agentes de atencion al cliente, quienes
se dedican a recibir y/o realizar llamadas con la finalidad de resolver dudas, inquietudes,
reclamos y solicitudes. Este modelo de negocio hace que se defina como una empresa de
capital humano intensivo pues depende practicamente del rendimiento y eficiencia de los
operadores haciendo que la gestién operativa pase a ser uno de los factores que necesitan de
mas atencion. Existen varios tipos de contact center, Inbound, que hace referencia a las
Ilamadas que el operador recibe como tal, son llamadas entrantes, tiene como principal
objetivo dar soporte a los usuarios, resolviendo dudas, reclamos y solicitudes; por otro lado
tenemos Outbound, que por el contrario, significa que los operadores deben realizar llamadas

a los usuarios, su principal objetivo son las ventas o cobranzas; y tenemos Blended, lo que
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significa que es la combinacion de Inbound y Outbound, ofreciendo una mayor variedad de

servicios a los usuarios (Uriarte, s.f.).

Como mencionado anteriormente, conocemos el sindrome de burnout como el
agotamiento laboral, siendo este un riesgo particular al que se afrontan los agentes de contact
center pues esto se debe a que estan de cierta manera forzados a entablar una buena relacion,
confianza y empatia con los usuarios que Illaman y asi mismo tener en mente que deben de
cumplir con unos objetivos de ventas, cantidad de Ilamadas tomadas por hora/dia, resultado
de encuestas por satisfaccion hacia el mismo agente, entre otras. Los trabajadores terminan
experimentando estados cronicos de estrés, ansiedad y fatiga siendo esta una de las
principales causas por las que existe tanta rotacion de personal. Existen varias razones por las
cuales los trabajadores pueden llegar a sufrir dicho sindrome, entre ellas tenemos malas
decisiones de contratacion, pues no todo el mundo es apto para este tipo de trabajo;
capacitaciones insuficientes, hay un tiempo de entrenamiento el cual en muchas ocasiones no
es suficiente, pues al llegar al momento de la préactica, los agentes sufren al tener las primeras
interacciones con los usuarios llevando una carga mental y muchas veces por falta de
conocimiento suficiente del producto; monotonia, el trabajar en un contact center, se vuelve
en una monotonia que estimula el sindrome de burnout pues eventualmente se dan cuenta de
que el proceso siempre es el mismo, mismas tareas y mismos objetivos. Estos sélo algunas de
las razones por las cuales los asesores sufren de este sindrome (Genesys, 2018).

El Contact Center debe de cumplir con cierta estructura para funcionar de la mejor
manera, este debe de contar con un organigrama que permita adaptarse y realizar las
funciones de una forma eficiente como es el area de operaciones, de apoyo y comercial. En el
area de operaciones debe de existir un director general, director de cuentas, gerente,
supervisor, coordinadores de servicio y agentes de atencion al cliente. En el area de apoyo, se

debe contar con servicio médico, departamento legal, departamento de calidad, departamento
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de planeacion y desarrollo, departamento de tecnologia y departamento de recursos humanos.

Finalmente, en el &rea comercial, se debe contar con ejecutivos de cuenta, gerente de
producto, gerente y director comerciales. (Silva, 2022)

Hay que tener en cuenta cual es el ambiente como tal que se maneja dentro del contact
center, es decir, los agentes no sélo se preocupan por hablarle bien al cliente y darle una
solucidn, hay unas expectativas de cumplimiento que ellos deben hacerle seguimiento junto
con sus Managers, pues a nivel operacional, sabemos que hay unas métricas que hay que
cumplir y unos objetivos que, el duefio de la empresa para la que se trabaja, exige que se
Ileven a cabo, este conjunto de indicadores se les conoce como ‘Key Performance
Indicatords’ en espaifiol, ‘Indicadores Clave de Desempeo’ este concepto abarca un gran
namero de métricas que permiten evaluar el nivel de desempefio de la empresa por ende de
los trabajadores entre ellos tenemos: CES que significa, puntuacion del esfuerzo del cliente, la
famosa encuesta de satisfaccion; CRP, resolucion en la primera llamada, si el agente no le
soluciona al cliente en esa misma llamada, probablemente el cliente volvera a llamar,
afectando esta métrica; TMO, tiempo medio de operacidn, lo que se demora el trabajador en
resolverle al cliente; TDL, tiempo de trabajo después de llamada, que es el tiempo muerto
entre Ilamada y llamada que usan los agentes para terminar de ya sea poner notas, terminar un
proceso o simplemente si tienen problemas con el sistema, estas son tan solo algunos
indicadores a los que los trabajadores deben de enfrentarse en su dia a dia. (upbe, 2023)

Como se puede observar, no es nada facil trabajar bajo la presion de un contact center,
pues existe una gran variedad de factores que pueden llegar a abrumar al trabajador
causandoles un nivel de estrés que puede llegar a atentar contra su salud.

2.2. Estado del Arte
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A nivel Latinoamérica se han realizado distintos tipos de investigaciones del estrés en

Call Centers, por lo que nos apoyamos en los siguientes estudios que aportan como base a la
presente investigacion.

Para comenzar, se encuentra el proyecto de grado de la Corporacién Universitaria
Minuto de Dios del afio 2021, titulado como "Evaluacion del sindrome de burnout ante el
Covid-19 en un Call Center bilingiie de la ciudad de Bogota" el cual se centra en la
identificacion de la ocurrencia de brotes del sindrome de burnout en los agentes de un call
center frente a la pandemia del afio 2020 (Covid-19) donde se utiliza un método de
investigacion de tipo descriptiva mediante una encuesta arrojando los resultados los cuales
mostraron que el 34% de la muestra padece este sindrome y un 61% cree estar
psicologicamente afectado durante la pandemia de Covid-19 (Osorio Marin et al., 2021).

La siguiente investigacion es de la Fundacion Universitaria Los Libertadores del afio
2018 nombrado como "Factores de riesgos psicosociales y niveles de estrés en empleados de
una empresa de Call Center" centrado en la identificacion de circunstancias de riesgo
psicosocial y de estrés en trabajadores de un Call Center concluyendo que los trabajadores A
de la investigacion se encontraban en un riesgo medio, evidenciando factores protectores de
riesgo psicosocial intralaboral, y los empleados B se encontraban en un riesgo alto con
condiciones intralaborales (Romero, 2018).

Continuamos con el trabajo de la Universidad de Guayaquil de la Republica de
Ecuador realizado en el afio 2016 titulado "ldentificacion y evaluacion de riesgos
psicosociales en trabajadores de Call Center”, este se baso en el analisis de los trabajadores
que laboran en el area de Call Centers en la ciudad de Guayaquil, con una medicion de los
riesgos psicosociales centrado en el modelo del sindrome de burnout con el objeto final de

minimizar y prevenir dichos riesgos y con ello mejorar la calidad de vida de los trabajadores
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donde los resultados arroj6 un alto porcentaje de padecer enfermedades psicosociales como el

estrés (Cruz Chéez, 2016)

La siguiente investigacion realizada en la Universidad de la Costa CUC titulada
"Factores de riesgo psicosocial y niveles de estrés en trabajadores del area administrativa de la
Universidad de la Costa CUC del 2014", que tuvo como objeto la caracterizacion de factores
de riesgo psicosocial tanto intra como extralaborales, individuales y niveles de estrés de los
colaboradores del area administrativa, con una metodologia descriptiva usando la bateria de
evaluacion de factores psicosociales bajo el disefio del Ministerio de Proteccion Social, esta
investigacién concluyo que los principales riesgos detectados fueron de niveles medio, alto y
muy alto, presentando una sintomatologia relacionada con el estrés laboral con un 58%
recomendando asi la toma de acciones correctivas para la promocién del bienestar en los
trabajadores (Echeverria Gonzélez et al., 2018).

Finalmente, la investigacion desarrollada en la Universidad Andina Simén Bolivar de
Ecuador en el afio 2015 titulada "La influencia del estrés en la productividad del Call Center
Pichincha", que muestra la perspectiva del estrés presente en todos los Call Center sin
importar la ciudad o pais, ya que este estudio tiene como finalidad conocer los factores de
estrés existentes en el area de Call Center, los cuales influyen tanto directa como
indirectamente en la productividad de los trabajadores y ademas analizar las causas y los
efectos de los colaboradores que presentan estrés positivo y estrés negativo utilizando una
metodologia empirica por medio de encuestas a 200 trabajadores de esta area, en donde se
concluyd que el estrés se intensifica por el corto tiempo que tienen los colaboradores para
comer , para realizar actividad fisica y/o sus pasatiempos (Guerrero Burbano, 2015).

3.0 Disefio Metodoldgico

3.1. Disefio de la Investigacion
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El presente trabajo es una investigacion bibliografica de revision documental

cualitativa con enfoque descriptivo, aquella que se desarrolla principalmente por medio de la
consulta de documentos ya sean libros, revistas, bases de datos, tesis, registros, entre otros. La
investigacion bibliogréfica busca analizar e interpretar informacion sobre un objeto de estudio
a partir de fuentes documentales. Adicionalmente esta investigacion es de tipo cuantitativa ya
que se realizara un analisis de frecuencias y de tipo cualitativo debido a como lo afirma
Rodriguez, (2012) la investigacion cualitativa tiene como alcance entender el significado de
los temas en las cuales se realza la recoleccion de informacion centrado en el contexto de los
hechos.

Finalmente es una investigacion descriptiva debido a que se caracteriza en la
identificacion sistemética y precisa de las diferentes fuentes de informacidn alrededor de un
tema de estudio donde se explora las experiencias de fendmenos a investigar por medio de la
interpretacion buscando la proximidad entre el objeto de investigacion y los documentos
recolectados (Goris, 2015).

3.2. Poblacién Objeto

El objeto de estudio esta enfocado en el sector del servicio al cliente especificamente
en el area de Call Center de Latinoamérica.

La muestra de la investigacion es de tipo teérico empirica ya que se basa en la
recoleccion de datos para la generacion de teorias, donde se selecciona, codifica y analiza la
informacidn, para poder ser seleccionada y utilizada (Morales, 2015).

Asi entonces, la muestra de la presente investigacion es una recoleccion de
informacion y busqueda de 35 articulos, revistas, libros, bases de datos o estudios que tengan
relacion con los factores que influyen en el estrés laboral de trabajadores latinoamericanos del
sector de servicio al cliente (Call Center) pre, durante y pos Pandemia (COVID-19) y los

afectos de ello al bienestar y desempefio laboral.
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Descriptores de busqueda: Se utilizan los siguientes descriptores de busqueda

teniendo presente el tema, el objetivo general y los objetivos especificos:
e Factores estrés laboral Call Center
e Factores estrés Call Center pre, durante y pos-pandemia
e Factores estrés teleoperadores
e Factores estrés Contact Center
o Factores estrés atencion telefonica
e Sintomatologia asociada al estrés laboral
e Sintomatologia estrés Call Center
e Sintomatologia estrés laboral Servicio al cliente
e Estrés laboral en Call Center
e Estrés laboral Call center pre, durante y pos pandemia
e Estrés COVID-19 trabajadores de Call Center

Criterios de Inclusion: Se incluyen articulos extraidos de la biblioteca del Politécnico
Grancolombiano de bases de datos como: EBSCO, ACADEMIC SEARCH PREMIER,
DIALNET, FREEFULLPDF, GESTION HUMANA, MULTILEGIS, OCEANO
UNIVERSITAS, PSYCHOLOGY & BEHAVIORAL SCIENCES COLLECTION,
PUBLIMED, RAZON Y PALABRA, REDALYC, REVISTA EMPRESARIAL &
LABORAL, SCIELO, SCIENCEDIRECT, SCOPUS, SGSST-GLOBAL.

Ademas, repositorios de universidades nacionales e internacionales y fuentes de
informacidn encontrada en: Google Académico, WORLD SCIENTIFIC, Fondo de Riesgos
Laborales y Organizacion Mundial de la Salud.

Criterios de exclusion: Se excluyen articulos que no sean de bases de datos
confiables o cientificas, al igual como las que no se encuentren en un rango de fecha entre

2010 al 2023.
]
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3.3. Técnica

La técnica utilizada es de manera estructurada por medio de la recoleccion de datos
bibliograficos de investigaciones y estudios ya realizados enfocados en los factores de estrés
laboral en trabajadores de Call Center antes, durante y después de la pandemia por Covid-19 y
su efecto en el bienestar y en el desempefio. Completada la fase de busqueda se procede a
seleccionar los estudios que posteriormente serian analizados en la investigacion.

Los documentos para esta revision documental se analizan por medio de un resumen
analitico educativo (RAE) siendo este el instrumento para la recoleccion de informacion. Este
instrumento pretende condensar la informacion recogida de los articulos, estudios o
documentos encontrados con el fin de facilitar el analisis y la comprension y analisis de la
informacion recolectada redactandolo de manera mas sencilla, precisa y clara por medio de un
cual en el cual se registra el titulo del articulo consultado, tipo de documento, autor, fecha,
palabras claves, contenido que es el resumen del documento, metodologia si aplica 'y
conclusiones. Anexo 1. Instrumento Revision Documental.

3.4. Presupuesto

Tabla 1. Presupuesto de la Investigacion.

Recurso/Material Descripcion Valor
Computador (2) Realizacion del trabajo, 4.000.000
Busqueda de informacion.
Internet (2) Realizacion del trabajo, 200.000
Busqueda de informacion.
Silla/Escritorio (2) Realizacion del trabajo 700.000
Valor humano Realizacion del trabajo
1 hora X 8.000 2 personas 16.000
Horas: 50 800.000
Total 5.700.000

Fuente: Propia.
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3.5. Cronograma

Tabla 2. Cronograma.

Cronograma Trabajo de Grado 2023-2

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Actividades a 112(3|4 |1 (2|3|4(1|2(3|4(1|2(3|4|1(2]|3
Desarrollar

Propuesta
Anteproyecto

Planteamiento de
Problema

Objetivos

Justificacion

Primera Entrega

Marco Tebrico

Estado del Arte

Disefio
Metodolégico

Segunda Entrega

Consulta de
fuentes
bibliogréaficas

Interpretacion de
resultados

Conclusiones y
Recomendaciones

Tercera Entrega

Correcciones

Revision por
Jurados

Sustentacion

Fuente: Propia.
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3.6. Divulgacion

Esta investigacion se encontrara disponible en el repositorio de la Institucion
Universitaria Politécnico Gran Colombiano, y a su vez seré divulgada por medio de la
sustentacion del proyecto de investigacion ante el jurado evaluador.

4.0. Resultados

A continuacion, se presentan los hallazgos identificados en la revision documental de
35 articulos analizados.

Primero, es importante revelar lo que los articulos particularmente expusieron, pues
todos, a pesar de tener el mismo enfoque, tenian objetivos diferentes, algunos mostraron méas
profundidad que otros, por otro lado algunos estudios resaltaban distintos factores que
afectaban a los trabajadores de Call center, de los 35 articulos, 6 estudios mostraron que en
realidad no habia un porcentaje alto de estrés, pues en ocasiones, los que afectaba mas al
trabajador era el poco compromiso que siente hacia la empresa; 5 estudios mostraron que los
trabajadores no tenian claros sus objetivos ni la de la empresa, afectando directamente su
desempefio y por ende causandoles estrés laboral.

En estos articulos también se resalta la importancia de tener en cuenta las emociones
por las que pasan los trabajadores, pues 6 articulos resaltan lo importante que es buscar que
los trabajadores sepan y aprendan a controlar todas esas emociones que pueden y van a
experimentar al trabajar en un Call center. Dos estudios expusieron que los trabajadores saben
que no es necesario tener estudios universitarios para llegar a entrar a trabajar en servicio al
cliente asi mismo, otros dos, exponen como esto afecta la rotacion de los trabajadores, sin
embargo, también se observo que en varias ocasiones los trabajadores que solo tenian
planeado trabajar algunos meses, ya llevaban més de 2 afios en la empresa.

Desafortunadamente, 16 articulos no sugirieron y plantearon recomendacion alguna,

ya que se limitaron Gnicamente al estudio o resultados de las investigaciones, otros 15 si
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contaron con recomendaciones para combatir, prevenir el estrés laboral, y 4 sugirieron

realizar mas estudios, puesto a que hoy en dia, son limitados los estudios que se enfoquen en
cémo la pandemia afect6 a los trabajadores de Call center.

En respuesta al objetivo especifico nimero uno en la revision documental se identifico
los factores que influyen en el estrés laboral de los trabajadores de Latinoamérica en el sector
de Call Center, asi como su efecto en el bienestar y desempefio proporcionando informacion
valiosa sobre diversas dimensiones del estrés laboral antes, durante y después de la pandemia
de COVID-19.

Con lo relacionado a los factores estresores antes de la pandemia especificamente del
2010 al 2019 se analizardn 19 articulos donde se destaca principalmente la sobrecarga laboral
por el volumen o la intensidad del trabajo y la monotonia, la existencia de factores como la
falta de apoyo de la direccidn, acoso psicosocial, distribucion injusta del trabajo, falta de
recompensas, falta de ascensos, falta de oportunidades de carécter profesional, asi como la
presidn por objetivos, las posturas que producen cansancio, el trabajo monétono y los cambios en

requerimientos de las actividades.

En cuatro articulos se pueden evidenciar también factores intrinsecos en el ambiente
de trabajo como la temperatura, el ruido, la vibracion, la iluminacion, higiene, la toxicidad, las
condiciones climatoldgicas y el espacio de trabajo, también factores relacionados con el
desempefio de rol como la ambigtiedad del rol, el conflicto de roles, el exceso y la falta de
responsabilidad, al igual que factores por relaciones interpersonales y extra organizacionales y
en el articulo de Cornelio y Gonzalez de 2016 también se evidencian las demandas
psicologicas y la supervision y el desempefio del rol ademas en el articulo por Ortiz y
Palomino de 2021 de las inadecuadas situaciones laborales, las remuneraciones que no estan

acordes al trabajo realizado, el poco abastecimiento de elementos de proteccion personal o
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herramientas 6ptimas para el desarrollo de las labores, la falta de conocimientos y las

estrategias por parte del personal para saber cdmo actuar ante la pandemia por Covid-19.

Ademaés, se menciona en 4 articulos que las mujeres tienen un mayor riesgo de
experimentar estrés en comparacion con los hombres. Se evidencia que la baja prevalencia de
estrés en la investigacion contrasta con referencias a nivel mundial.

En los articulos relacionados durante la pandemia se analizaron 8 donde se resalta el
temor al contagio y la preocupacion por la salud propia y de seres queridos como factores
estresantes. También se observa un aumento en la carga laboral debido a jornadas méas
extensas y responsabilidades familiares y la toma de decisiones que se vio relacionada en 3
articulos, lo que afecta la calidad de vida laboral de los trabajadores.

Adicional en 4 articulos se vieron afectados los trabajadores por el nivel de
inseguridad laboral percibida ante el impacto de la pandemia por COVID-19 ya que sienten
intranquilidad por quedar desempleados o que les varié su salario ya que las empresas para
poder continuar con sus funciones han tenido que optar por el recorte de personal o diferentes
estrategias: y la percepcion de estrés los cuales tienen posibles repercusiones en la salud
mental de los trabajadores, incluyendo el riesgo de desarrollar el Sindrome de Burnout.

Y finalmente 8 articulos abarcaron la post pandemia enfatizandose en la importancia
de la habilidad de controlar las exigencias del trabajo y la falta de apoyo como
desencadenantes del estrés laboral. Se menciona también el impacto negativo del aislamiento
social en la salud de los empleados y se destaca la insatisfaccion laboral debido al
agotamiento y la carga laboral en relacion con la remuneracion. Los estudios tambiéen
sugieren estrategias para abordar el estrés laboral, como la reestructuracion organizacional, la
promocion de pausas activas y la importancia de evitar habitos toxicos. Ademas, se sefiala la
falta de apropiacién de los empleados hacia la empresa, destacando la importancia de la

preocupacion por el bienestar de los trabajadores y la colaboracion en el trabajo en equipo.
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En resumen, la revision documental busca proporcionar una comprension integral de

los factores que contribuyen al estrés laboral en el sector de Call Center en Latinoamérica,
considerando tanto aspectos preexistentes como aquellos que han surgido o intensificado
durante y después de la pandemia de COVID-19.

En respuesta al objetivo especifico nimero dos, referente a la caracterizacion de la
sintomatologia asociada al estrés se pudo identificar en la revision documental que de los 35
articulos 9 de ellos abarcan a profundidad los sintomas asociados al estrés laboral que
presentan los trabajadores latinoamericanos del sector de Call Centers que se expondran a
continuacion.

En el articulo proporcionado por Benavente en el afio 2016 nos habla de que la
sintomatologia varia segun el individuo ya que estan involucradas caracteristicas de
personalidad, de patrones de conducta y de estilos cognitivos en donde una situacion
estresante produce sintomas a nivel psicoldgico, conductual y fisioldgico.

A nivel fisiolégico produce una liberacion de adrenalina que incrementa de esta
manera la frecuencia cardiaca, la presion arterial, el ritmo respiratorio y la liberacion del
cortisol que es la hormona principal del estrés con el fin de aumentar la energia y la respuesta
rapida y defensiva del organismo, pero cuando los mecanismos se activan repetitivamente se
produce una descompensacion de estos. Las reacciones fisiologicas identificadas son la
taquicardia, la sudoracién, el aumento del ritmo respiratorio, las molestias en el estdmago, las
palpitaciones, las jaquecas, la tension muscular, el temblor, el insomnio, la sequedad de la
boca, los mareos, las nduseas y los infartos de miocardio.

A nivel psicologico provocan alteraciones en el estado de &nimo, el sentirse irritado o
nervioso, la baja autoestima, la disminucion del deseo sexual, la tension, el miedo, las

alteraciones del pensamiento, la depresion, la preocupacion, la inseguridad, la dificultad para
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decidir, los pensamientos negativos sobre uno mismo o sobre otros, el temor, la ansiedad y

bajo nivel de concentracion.

A nivel comportamental provoca un incremento de conductas poco saludables como
fumar, comer excesiva o desordenadamente, consumo de alcohol y drogas, interrupcion de la
actividad fisica, decaimiento corporal, agresividad, lentitud en toma de decisiones, frecuentes
olvidos o errores, conductas impulsivas, intranquilidad motora y si el estrés es demasiado
intenso y prolongado puede producir enfermedades tanto fisicas como también desordenes
mentales.

En el articulo de Flores del afio 2020 describe también la misma sintomatologia, pero
las nombra como respuestas fisioldgicas, respuestas emocionales, reacciones conductuales y
afiade otra rama llamada respuestas cognitivas donde se presenta una reduccién o limitacion
en la atencion y en la percepcion y en el articulo por Elizalde del afio 2015 afiade asi mismo
dificultades de memoria y de concentracion.

En el articulo de Gonzalez y Cornelio del afio 2017 y en el articulo de Vargas de 2015
se identifican enfermedades provocadas por el estrés en el aparato digestivo como ulceras
gastroduodenal, gastritis y colitis, en el aparato cardiovascular enfermedades coronarias,
hipertension arterial y arritmias, en el sistema endocrino el tiroidismo, la diabetes, la anorexia
o0 bulimia y la obesidad, en el sistema nervioso los tics, dolores de cabeza y temblores, en los
trastornos dermatoldgicos la sudoracion excesiva, la dermatitis atipica, la caida del cabello y
la urticaria, y en el aparato genitourinario la impotencia, la eyaculacion precoz, las
alteraciones menstruales y de la libido, la poliuria que es el aumento en la produccién de orina
y por ultimo enfermedades mentales, ademas de sintomatologia similar a la referida tanto en
el articulo de Benavente del 2016, como el de Flores del 2020 y el de Elizalde del 2015.

A su vez, en el articulo de Cumplido, Ladino y Santoyo del afio 2021 también se

puede identificar que la sintomatologia se divide en la salud fisica, la salud mental, los
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aspectos conductuales y la dimension social. En la salud fisica se presentan enfermedades

gastrointestinales, cardiovasculares, respiratorias, endocrinas, cutaneas, musculares, la
presencia de sudoracién, sequedad en la boca, escalofrios, pupilas dilatadas, tension muscular,
insomnio o letargo, alergias y Ulceras, en la salud mental se presenta la depresion, la ansiedad,
el dolor, la ira, la baja autoestima, la culpa, incapacidad para tomar decisiones y para
concentrarse, los frecuentes olvidos y trastornos mentales, en los aspectos conductuales se
evidencia la irritabilidad, el mal humor, las adicciones y la indiferencia y en la dimension
social se encuentran las dificultades para relacionarse socialmente, con la pareja y con la
familia.

En el articulo de Rojas del afio 2017 afiade a la sintomatologia anterior los
sarpullidos, los dolores de cabeza, la diarrea o estrefiimiento y la indigestion evidenciando
que uno de los primeros sintomas cuando se presenta estrés es el nerviosismo lo que causa el
consumo ya sea de tabaco, alcohol, café u otras sustancias estimulantes o psicoactivas.

Por otra parte, en el articulo de Sandoval del afio 2019 se refleja que el sintoma que
con mas frecuencia se presenta es el dolor de espalda y muestra la sintomatologia del estrés
clasificandola en sintomatologia psicolédgica del estrés laboral, sintomatologia organizacional
y sintomatologia ambiental. En la sintomatologia psicoldgica se encuentra la baja tolerancia
de la frustracién donde el trabajador presenta frustracion ante los efectos no deseados de sus
labores, el aburrimiento debido a la monotonia de su rutina de trabajo, la c6lera al no poseer
recursos suficientes en su entorno laboral, la ansiedad, la negatividad hacia si mismo y los
problemas psicosomaticos que van de la mano con el desarrollo de enfermedades. En la
sintomatologia organizacional se encuentra el bajo rendimiento debido a que hay una
disminucion del animo para la realizacion de las tareas, el mal humor que radica en actitudes
negativas hacia los clientes. Y en la sintomatologia ambiental se encuentran los malos habitos

alimenticios, de higiene y por ende una pésima calidad de vida del trabajador.
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Finalmente, Manrique y Rodriguez en su articulo del afio 2023 dividen el estrés en

agudo, subagudo y crénico el cual produce consecuencias o sintomas en diferentes érganos

del cuerpo como lo exponen en la siguiente imagen:

Tabla 3. Sintomatologia del estrés.

SNC

Ojo
Corazon

Pulmoén

Aparato
Digestivo
Sexo

Vasos

Musculatura

Voz

Palabra

Glandulas
General

Energia

Dermatolégicos

Sistema
Inmunolégico

Otros

ESTADO DE ALERTA

Estrés Agudo

Aumento de la atencion, aumento de la
velocidad de procesamiento, aumento de la
atencion selectiva, aumento de la memoria,
euforia.

Midriasis

Taquicardia, palpitacién, aumento de tension
arterial, arritmias, insuficiencia cardiaca
congestiva

Consumo de oxigeno, respiracion superficial
rapida, pero con comienzos y finales muy
bruscos

Disminucién de apetito, Aumento de jugos
gastricos, bloqueo intestinal

Se disminuye la funcion y la motivacion sexual

Vértigos, piel fria

Disposicion para la accion muscular, pero
tendencia a la rigidez

Aguda, estridente, aumento de intensidad,
monoétono, sin vibrato, sin proyeccién
Aumento de la velocidad, poco intelegible

Sudoracion, sequedad de mucosas

Inquietud, pérdida de control, fiebre, pérdida
de peso, disminucion de los procesos de
crecimiento, disminucién del dolor

Estrés Cronico

No trabajo fino, jaqueca, insomnio,
apatias, disminucion de rendimiento,
dificultad para el aprendizaje y memoria

Fatiga ocular
HTA, Angor, coronariopatias

Catarros frecuentes, crisis asmatica

Inapetencia, Gastritis, tlcera, diarreas
persistentes, sindrome de colon irritable,
Pérdida de libido o libido incontrolada,
reglas alteradas, anorgasmia, vaginismo
Lesiones en piel y cuero cabelludo
(alopecia), arterioesclerosis

Rigidez, agarrotamiento, dolor de cuello y
espalda, torticolis, lesiones oseas y
articulares

Fatiga vocal, carraspeo, disestesias,
disfonia

Farfulleo, mala inteligibidad palabra

Fatigabilidad crénica, cansancio, dolor
cronico, ansiedad cronica,

desmoralizacion persistente, depresion
melancolica, envejecimiento prematuro

Movilizacion de azticares, obesidad segundo grado, diabetes tipo 11

Rosécea, urticaria, neurodermatitis

Bloqueo o disminucion de las respuestas
immunologicas e inflamatorias y de la
reparacion y renovacion de los tejidos,
infecciones, alergias, trastornos autoinmunes
Endocrinos: sindrome premenstrual

Psoriasis, alopecia
Infecciones repetidas, enfermedades
autoinmunes

Dolor psicégeno

Fuente: Evaluacion del estrés laboral de los trabajadores del Call Center Ventas y Servicios.
Universidad ECCI. Manrique, J., Lara, A. & Rodriguez, G. (2023).

Asi entonces, podemos observar que en los 9 articulos analizados en su mayoria

abarcan sintomatologia muy similar. En las reacciones fisioldgicas, respuestas fisioldgicas o

salud fisica como las nombran diferentes autores pueden presentarse de la siguiente manera:



POLI 31

POLITECHICO
GRAMCOLOMEIAND

Factores que Influyen en el Estrés Laboral de Trabajadores de Call Center
Gréfico 1. Sintomatologia Fisiologica.
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Dolores estomacales/...
Sudoracion
Dolores de cabeza/Jaquecas
Enfermedades respiratorias

Tensiéon muscular...

Temblor
Sequedad de boca
Dermatitis/Sarpullidos
Palpitaciones
Mareos
Nauseas
Enfermedades endocrinas
Ulceras
Tics
Caida del cabello
Eyaculacion precoz
Alteraciones mestruales
Alteraciones de la libido
Insomnio
Escalofrios

Taquicardia/enfermedades...

Donde el 89% de los articulos resaltan los dolores estomacales o enfermedades
gastrointestinales como sintoma del estrés, un 78% abarcan la taquicardia o enfermedades
cardiovasculares, la sudoracion, los dolores de cabeza o jaquecas y las enfermedades
respiratorias, el 67% nombra la tension muscular o enfermedades musculares como el dolor
de espalda principalmente y los temblores, el 55% resalta la sequedad de la boca y la
dermatitis, alergias o sarpullidos, el 44% nos habla de las palpitaciones, mareos, nauseas,
enfermedades endocrinas y ulceras, el 33% abarca los tics, la caida del cabello, la eyaculacion
precoz, las alteraciones menstruales, las alteraciones de la libido y el insomnio y por ultimo

un 22% nombra los escalofrio.
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En las reacciones psicologicas, respuestas emocionales o salud mental como las

nombran diferentes autores pueden presentarse de la siguiente manera:

Gréfico 2. Sintomatologia psicologica o emocional.
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Ansiedad
Baja autoestima
Depresion
Negatividad
Nerviosismo
Tensién
Preocupacion
Inseguridad
Culpa
Frustacién
Aburrimiento
Fatiga

Falta de concentracion
Dificultades de memoria

Frecuencia de olvidos/errores
Miedo/Temor a situaciones

Trastornos/desordenes...
Alteraciones estado de animo
Disminucion del deseo sexual

Alteracion es del pensamiento

Lentitud/Incapacidad toma...

Donde el 78% de los articulos resaltan los trastornos, desordenes o enfermedades
mentales, el 67% las alteraciones del animo y ansiedad, el 55% la baja autoestima, depresion,
negatividad, lentitud o incapacidad de toma de decisiones y frecuencia de olvidos y errores, el
44% el nerviosismo, disminucion del deseo sexual, tension, miedo o temor a ciertas
situaciones, preocupacion, inseguridad y falta de concentracion, el 33% las alteraciones del
pensamiento, el 22% las dificultades de memoria y el 11% la culpa, la frustracion, el

aburrimiento y la fatiga.



POLI 33

POLITECHICO
GRAMCOLOMEIAND

Factores que Influyen en el Estrés Laboral de Trabajadores de Call Center
En las reacciones comportamentales, conductuales y sociales como las nombran

diferentes autores pueden presentarse de la siguiente manera:

Gréfico 3. Sintomatologia conductual y social.
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Ia

Malos habitos alimenticios
Irritabilidad
Decaimiento corporal
Agresividad
Conductas impulsivas
Interrupcion actividad fisica
Intranquilidad motora
Mal humor
Reduccion de atencion y...

Indiferenc

Dificultades para relacionarse

Donde el 67% de los articulos abarcan los malos habitos alimenticios, un 55% el
consumo de cigarrillo, alcohol o sustancias estimulantes o psicoactivas y la irritabilidad, un
44% el decaimiento corporal, la agresividad y las conductas impulsivas, un 33% nombra la
interrupcion a las actividades fisicas, la intranquilidad motora y el mal humor y finalmente un
22% resalta la indiferencia y las dificultades para relacionarse ya sea con comparieros,

superiores, familiares, amigos o pareja.



POLI ey

POLITECHICO
GRANCOLOMEBIANG

Factores que Influyen en el Estrés Laboral de Trabajadores de Call Center
Dando respuesta al objetivo especifico nimero tres y basdndonos en los articulos e

investigaciones analizadas se presentaran a continuacion las recomendaciones para mejorar
précticas laborales que promuevan el bienestar, la seguridad y el desempefio de los
trabajadores:

Se propone un enfoque integral para prevenir y reducir el estrés laboral, destacando la
importancia de evaluar los riesgos especificos de cada lugar de trabajo. Se sugieren pautas
generales, como priorizar llamadas con altas exigencias psicoldgicas y reducir el volumen de
Ilamadas para proporcionar descanso. Se aboga por estipular descansos a lo largo de la
jornada, especialmente después de las 5 horas de trabajo, debido al aumento progresivo del
estrés. En el contexto de los Call Centers, se destaca la inversion y atencion personal durante
el entrenamiento como estrategia para reducir la rotacion de personal.

Se propone un programa integral para intervenir y disminuir los factores de riesgo,
incluyendo la creacion del area de Salud Mental y la implementacién de mindfulness. Se
recomienda contar con profesionales de Salud mental en empresas de Call Center para
fomentar un comportamiento adecuado entre colaboradores y clientes. Se presentan diversas
recomendaciones, como la toma en cuenta de los trabajadores en fechas especiales, la
creacion de espacios para expresar ideas y necesidades, charlas y talleres sobre manejo de
conflictos, y la mejora de canales de comunicacién interna.

Se enfatiza la importancia de disefiar horarios flexibles, programar charlas de
conciliacion, brindar reconocimiento a los empleados y realizar evaluaciones periddicas para
conocer y mejorar su desempefio. Ademas, se sugiere un plan para fortalecer el clima
organizacional, divulgar parametros y organigramas, y empoderar a los trabajadores en los
procesos de toma de decisiones.

Por otro lado, nuestras recomendaciones como equipo, de acuerdo con lo analizado

también de los articulos, son las siguientes:
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Fortalecimiento del Apoyo Organizacional: Implementar programas de apoyo

psicolégico y emocional para los empleados. Fomentar una cultura organizacional que
promueva la comunicacion efectiva y el trabajo en equipo.

Gestion del Estrés: Ofrecer programas de gestion del estrés, incluyendo técnicas de
relajacion y mindfulness. Proporcionar capacitacion sobre la identificacion y manejo de
situaciones estresantes.

Recompensas y Reconocimiento: Revisar y ajustar los sistemas de recompensas para
reconocer el esfuerzo y desempefio de manera justa. Desarrollar politicas que fomenten un
equilibrio entre la vida laboral y personal.

Formacion y Desarrollo: Ofrecer oportunidades de formacion y desarrollo
profesional para empoderar a los empleados. Implementar programas de mentoria para
facilitar la orientacion y el crecimiento.

Flexibilidad Laboral: Implementar politicas de trabajo remoto y flexibilidad en los
horarios para adaptarse a las nuevas realidades. Proporcionar recursos y tecnologias
necesarias para facilitar el trabajo desde casa.

Apoyo a Padres y Cuidadores: Ofrecer soluciones para la gestion de
responsabilidades familiares, como horarios flexibles o licencias especiales. Proporcionar
recursos para el cuidado de la salud mental de los empleados y sus familias.

Comunicacion Transparente: Mantener una comunicacion abierta y transparente
sobre cambios organizacionales y medidas tomadas durante la pandemia. Establecer canales
efectivos para recibir comentarios y preocupaciones de los empleados.

Gestion Proactiva del Estrés: Implementar estrategias proactivas de gestion del
estres, incluyendo evaluaciones periddicas de riesgos psicosociales. Promover un entorno que

fomente la resiliencia y la adaptabilidad.
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Incentivos y Reconocimiento: Mejorar los programas de incentivos y

reconocimiento, teniendo en cuenta las lecciones aprendidas durante la pandemia. Reconocer
y recompensar el esfuerzo y la dedicacion de los empleados.

Cultura de Bienestar: Fomentar una cultura de bienestar que incluya politicas y
précticas que respalden la salud mental y fisica. Incentivar habitos saludables y equilibrio
entre trabajo y vida personal.

Desarrollo de Habilidades de Afrontamiento: Ofrecer programas de desarrollo de
habilidades de afrontamiento y resiliencia. Facilitar recursos para la gestion del cambio y la
adaptabilidad.

Participacion y Empoderamiento: Involucrar a los empleados en la toma de
decisiones que afecten sus condiciones laborales. Empoderar a los empleados a traves de
programas de liderazgo y desarrollo profesional.

Evaluacion Continua del Clima Laboral: Realizar evaluaciones periddicas del clima
laboral para identificar areas de mejora. Implementar medidas correctivas basadas en los
comentarios de los empleados.

Apoyo Tecnoldgico y de Equipamiento: Proporcionar el equipo necesario para el
trabajo y el acceso a tecnologias que faciliten la productividad. Garantizar que los empleados
tengan las herramientas y conocimientos adecuados para realizar su trabajo de manera
eficiente.

Por ultimo, para dar respuesta al objetivo general se analizé desde la revision
documental de 35 articulos los factores de estrés laboral de los trabajadores de Latinoamérica
del sector de servicio al cliente especificamente de Call Centers donde se hallaron estos
factores relacionados en el resultado del objetivo nimero uno, alli entonces se empezé a
consultar en estos articulos la sintomatologia presente asociada al estrés laboral afectando en

el bienestar y el desempefio de los trabajadores debido a que el conjunto de factores estresores
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y la sintomatologia del estrés causan diferentes enfermedades o alteraciones tanto fisicas

como mentales que afectan significativamente en la salud de los trabajadores y por ende en el
rendimiento y desempefio laboral de los mismos.
5.0. Aspecto Especifico

Con la investigacion bibliogréafica de revision documental y utilizando el instrumento
de revision documental Resumen Analitico Educativo (RAE) damos cumplimiento al objetivo
general que es el analisis de los factores de estrés laboral en trabajadores de Call Center antes,
durante y pos pandemia por COVID-19 como se muestra en los resultados expresados
anteriormente y proponiendo estrategias o recomendaciones para la gestion, la prevencion y la
mejora del bienestar y el desempefio de los trabajadores en este sector afiadidas como
resultado del objetivo especifico nimero tres.

Anexo 1. Instrumento Revision Documental.

6.0. Conclusiones

Tras la consulta y analisis de los articulos se evidencia que los factores que influyen
en el estrés laboral de los trabajadores de Call Centers a nivel Latinoamérica no varian
drasticamente en el lapso de tiempo estudiado pero en cuanto al periodo que tuvo lugar la
pandemia por COVID-19 si es evidente el alto nivel de estrés que manejé este sector ya que
ademas de la falta de apoyo de la direccidn, el acoso psicosocial, la distribucion injusta del
trabajo, la falta de recompensas, la falta de ascensos y la presion por objetivos que se
destacaron antes de pandemia también se resalta el gran aumento de la carga laboral debido a
las largas jornadas de trabajo, las diferentes responsabilidades familiares que tuvieron que
asumir repentinamente, la inseguridad laboral, el temor al contagio propio o de los familiares
trayendo como desencadenantes factores estresores identificados después de la pandemia

como las altas exigencias del trabajo, el impacto del aislamiento social en la salud de los
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empleados afectando sus relaciones laborales, sociales y familiares y la insatisfaccion laboral

debido al agotamiento y la carga laboral en relacion con la remuneracion.

En cuanto a la sintomas asociados al estrés laboral se caracteriza dicha sintomatologia
que impacta en el bienestar de los trabajadores de Call Centers en donde se destaco la
taquicardia, la sudoracion excesiva, el aumento del ritmo respiratorio, los dolores
estomacales, las palpitaciones, los tics, los dolores de cabeza, los temblores, la tension, la
sequedad de la boca, los mareos, las nauseas, los infartos de miocardio, las alteraciones en el
estado de animo, la irritacién, el nerviosismo, la baja autoestima, la caida del cabello, la
disminucion del deseo sexual, el insomnio, la depresion, la preocupacién, la inseguridad, la
dificultad para decidir, el negativismo, el temor a dichas situaciones, la ansiedad, la falta de
concentracion, dificultades de memoria, el incremento de conductas como fumar, comer
excesiva o desordenadamente, el consumo de alcohol o sustancias psicoactivas, la
interrupcion de la actividad fisica, el decaimiento corporal, la agresividad, la lentitud en toma
de decisiones, los frecuentes olvidos o errores, las conductas impulsivas y la intranquilidad
motora.

Ademas, es importante resaltar que si se presentan constantemente puede llegar a
provocar enfermedades como ulceras, gastritis, colitis, enfermedades coronarias, hipertension
arterial, arritmias, tiroidismo, diabetes, anorexia o bulimia, obesidad, dermatitis atipica, la
urticaria, impotencia, eyaculacion precoz, alteraciones menstruales, alteraciones de libido,
poliuria y desordenes mentales.

Segun lo anterior, podemos recalcar que si es evidente que los factores de estres
laboral afectan significativamente en la salud y en el desempefio es por ello que es de gran
importancia establecer estrategias que permitan prevenir o reducir el estrés laboral y mejorar
el bienestar y el desempefio de los trabajadores latinoamericanos de este sector es por ello que

se presentaron las recomendaciones acorde a los hallazgos encontrados para los cuales se
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proponen actividades como programas de liderazgo, comunicacion efectiva y trabajo en

equipo, capacitaciones sobre la identificacion y el manejo de situaciones estresantes,
recompensas por el esfuerzo y el desempefio, oportunidades de formacion y desarrollo
profesional, proporcionar recursos y tecnologias necesarias, ofrecer soluciones para la gestion
de responsabilidades familiares, incentivar hébitos saludables y recursos para la gestion del
cambio.
7.0. Recomendaciones

En base a los articulos e investigaciones realizadas, vemos varias limitaciones en
cuanto a informacion especifica sobre lo que vivieron los agentes durante y después de
pandemia, aunque en algunas investigaciones pudimos observar estudios hechos a
trabajadores durante este periodo, el enfoque final del estudio no va directamente a su estrés
laboral por pandemia, sino que se sigue enfocando, en gran parte, en su trabajo de Call
Center, por ende, hay una limitante de datos disponibles.

Por otro lado, se pudo haber investigado no solo el Call Center que se dedica a ventas
o servicio al cliente, sino, como sugerido en muchas investigaciones y articulos, se pudo
ampliar hacia los trabajadores de hospitales que también muchos tuvieron que atender a
personas telefonicamente, entendemos que el nivel de estrés es bastante complejo por el trato
que se debe de tener con pacientes, sin embargo, hubiese sido interesante contrastar el estrés
al que se enfrentaron este tipo de trabajadores en relacion con las personas que reciben quejas
y/o reclamos, esto también puesto a que hubiese sido una gran reflexion para aquellos que no
tratan con problemas de salud en donde, seguramente, el manejo del estrés es mayor, sin
embargo habria que realizar dicha investigacion para tener una respuesta fundamentada, pues
no sabemos si hay igual, menor o0 mayor rotacion en estos tipos de servicios, y como las

organizaciones manejaron el estrés de sus empleados.
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Existen factores externos, que en la mayoria de los articulos e investigaciones, no se

encuentran incluidos, es decir, se analiza a profundidad a la organizacion, a los operadores, a
las areas que los acompafian mas no se tiene en cuenta los factores personales que pueden
afectar al trabajador, es importante que en futuras investigaciones y estudios, se tenga en
cuenta el trabajo personal el cual debe enfrentar cada trabajador, puesto a que las
organizaciones, en ocasiones, se enfocan en un buen ambiente laboral pero no se interesan en
la vida como tal de su trabajador, sabemos que en ocasiones, los trabajadores, inevitablemente
Ilevan sus problemas personales al trabajo o viceversa; esto afectando mas a los operadores de
Call Center puesto a que no tienen tiempos de descanso, como en otros oficios, sino que
deben tomar llamada tras llamada aumentando su estrés tanto personal como profesional.

Hoy en dia, muchos Call centers en Latinoamérica tienen la opcion de trabajar desde
casa, hay muy pocos estudios o investigaciones sobre el funcionamiento de esta nueva
modalidad de trabajo especificamente para los operadores de servicio al cliente, es importante
realizar mayores investigaciones que se enfoquen en contrastar la calidad de vida de estos
trabajadores al realizar sus labores desde casa, es un monitoreo que no se ha evidenciado en
Latinoamérica. Ahora bien, si se sigue con esta nueva modalidad, para que algunos puedan
teletrabajar, se debe de reforzar la comunicacion interna, los canales de comunicacion para
que los trabajadores estén bien informados de los cambios politicos, practicas, expectativas

que tenga la organizacion promoviendo un ambiente de trabajo més transparente.
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