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Resumen.

Introduccion Dentro de las organizaciones el capital humano cumple una funcion
relevante, por ello la importancia sobre el tema de investigacion aplicada “afectacion del
estrés laboral en el bienestar y calidad de vida laboral en un call center de la ciudad de
Bogota”, ya que nace como necesidad para identificar los efectos psicosociales que se
originan en las personas debido a la carga laboral y el estrés que este genera al tiempo que
influyen en el bienestar laboral de los trabajadores. Objetivo Demostrar las formas de
estres laboral que perciben algunos asesores de una empresa de call center de la ciudad de
Bogota. Método. Se usara el tipo de investigacion mixta, enfocados en el disefio DIAC el
cual permite analisis con instrumentos para recolectar informacion cualitativa y
cuantitativa, siendo uno de los dos el méas predominante segun los datos obtenidos.

Palabras clave: Estrés laboral, bienestar laboral, calidad de vida, carga laboral.



Capitulo 1.
Introduccion.

Dentro de las organizaciones el capital humano cumple una funcion relevante,
debido a que por medio de este se lleva al cumplimiento de las metas y la ejecucion de la
productividad. Hecho que implica tener una jornada laboral y poder realizar las funciones
establecidas para los cargos desempefiados. En virtud, del alto nivel de carga laboral y la
rotacion de personal que se desarrolla con los funcionarios del Call Center, vinculado con
los multiples factores de exigencia en calidad de las empresas que prestan estos servicios,
se determind realizar un analisis como aporte de estudio de informacion provechosa
acerca de la percepcion del estrés laboral en los agentes de este sector economico de la
empresa Millenium BPO de la ciudad de Bogota.

Es importante tener en cuenta para el presente estudio, la definicién del concepto
de estrés laboral que da el Gobierno de México segun la OMS, son algunas reacciones de
tipo cognitivo, emocional y de conducta que se generan cuando lo que se demanda
laboralmente excede las destrezas y conocimientos del colaborador para cumplir con el
desarrollo de la tarea de manera 6ptima.

Existen muchas situaciones de estrés que se establecen a nivel laboral en los Call
center, sobre todo cuando las condiciones no son favorables y el trabajador no recibe el
apoyo y acompafiamiento adecuado. Este aspecto lleva a que el estrés se incremente sin
tener un equilibrio frente a la presion o exigencia. Los colaboradores de estos sitios de
trabajo son sometidos a mucha presion debido al alto nimero de solicitudes, quejas y
requerimientos que reciben a diario, por lo que es importante tener en consideracién la
adopcion de métodos participativos para los puestos de trabajos y las necesidades de los
trabajadores.

Segun Vargas (2015) entre los peligros relacionados con el estrés se relacionan
aspectos caracteristicos del trabajo, tales como tareas triviales, exceso de trabajo, tareas
monatonas, exigencia del cumplimiento en metas, jornadas largas, falta de participacion
en la toma de decisiones, carencia de capacidades, intimidacion, falta de apoyo, trabajo

aislado, entre otros.



En este sentido es imperioso contar un factor fundamental dentro de las
organizaciones como lo es el area de bienestar laboral encargada de disefiar estrategias
que le permitan a los colaboradores desenvolverse dentro de su entorno laboral sano, el
cual brinda a los colaboradores altos estandares de satisfaccion, esto debido a los espacios
que se le brindan para salir de la rutina y realizar actividades que permitan liberar el
estres y otro tipo de situaciones negativas derivadas de las jornadas laborales y recargar

su cuerpo y mente para asi poder responder con sus actividades propias del cargo.

Descripcion del contexto general del tema.

Las cifras segun el ultimo informe afio 2020 del Ministerio de Salud y Proteccién
Social no son muy alentadoras, reflejan que un 19,25% reportan algin sintoma de
ansiedad relacionado con motivos laborales y 12,94% reportan estrés laboral. En el afio
2019 la ministra del trabajo expone en un informe que las patologias mentales derivadas

del estrés han aumentado en un 43%.

Planteamiento del problema

Para Gutiérrez y Viloria (2014) el estrés laboral podria definirse como la reaccion
que tiene una persona referente a requerimientos del entorno laboral cuando éstas no se
ajustan a las capacidades o a los conocimientos pues se dificulta la toma de decisiones.
También es una reaccion que se genera ante la presion laboral derivada de diferentes
factores. Esto puede interrumpir incluso en un riesgo psicosocial para la persona afectada
pues como lo manifiesta la OMS éstos se consideran interacciones entre el trabajo y el
medio ambiente, la satisfaccion con el trabajo y las condiciones del mismo y todo aquello

que pueda influir en la persona en su rendimiento y satisfaccion.

Pregunta de investigacion.

¢Como afecta el estrés laboral el bienestar y calidad de vida laboral de los agentes
del call center de la empresa Millenium BPO de la ciudad de Bogota?

Preguntas especificas:

¢ Qué significa tener bienestar y calidad de vida laboral dentro de una organizacion?



¢ Qué factores puede desencadenar el estrés laboral en una empresa?
¢ Cuales son las consecuencias que puede tener un trabajador al percibir una gran carga de

estrés laboral?

Objetivo general.
e Demostrar las formas de estrés laboral que perciben algunos asesores de
una empresa de call center de la ciudad de Bogota.
Objetivos especificos.
e Identificar las condiciones del clima laboral y estrés mediante dos
instrumentos de recoleccion de datos.
e Describir las causas generadoras de estrés laboral que perciben los agentes
de call center.
e Contrastar los resultados obtenidos a la luz de la teoria resaltando

coincidencias y diferencias

Justificacion.

Segun la segunda encuesta nacional de condiciones de seguridad y salud en el
trabajo realizada en Colombia en el afio 2013 la cual es la mas reciente en este campo, se
logré determinar que entre un 20% a un 33% de los trabajadores encuestados declararon
sentir altos niveles de estrés en sus trabajos. En el afio 2019 la ministra del trabajo expone
en un informe que las patologias mentales derivadas del estrés han aumentado en un
43%.

Las cifras segun el ultimo informe afio 2020 del Ministerio de Salud y Proteccion
Social no son muy alentadoras, reflejan que un 19,25% reportan algun sintoma de
ansiedad relacionado con motivos laborales y 12,94% reportan estrés laboral.

Con la llegada de la pandemia la problematica tratada ha aumentado
considerablemente lo cual es preocupante pues segun Oracle y Workplace Intelligence la
cual es una reconocida firma de investigacion y asesoria de recursos humanos, realiz6 un
sondeo con mas de 12.000 empleados en 11 paises diferentes, este ha sido el afio donde

se ha percibido mas estrés en toda la historia. El 70% de los encuestados dijeron haber



tenido mas estrés y ansiedad en el trabajo que los afios anteriores. Cifras realmente
preocupantes y alarmantes donde también se evidencia que los colaboradores piden mas
apoyo en el area de la salud mental para mitigar los dafios.

Con investigaciones como esta se pretende conocer un poco sobre los factores de
riesgo que se puede identificar en una organizacion especifica, exponer la importancia de
que los trabajadores tengan un optimo bienestar y calidad de vida laboral de los para
minimizar los factores de riesgo a los que se encuentran expuestos, entendiendo que la
organizacion finalmente sera la méas beneficiada pues se pueden reducir
considerablemente al mismo tiempo el ausentismo laboral, los accidentes de trabajo y la
productividad de los colaboradores pues Cabe resaltar que no solo es importante
identificar que existe en la organizacion el problema del estrés e intentar solucionarlo,
sino también encaminar a la empresa por un trabajo saludable reduciendo aspectos
negativos y perjudiciales del trabajo. En este aspecto las organizaciones pueden verse
favorecidas al tener un programa de prevencion, las compafias mas competitivas prestan
atencion a aspectos como el cuidado del ambiente laboral, las instalaciones, fortalecer la
confianza entre empleados y mejorar las relaciones interpersonales entre otras
circunstancias; todas estas estrategias para prevenir y hacer frente a el estrés (Rivera &
Bricefio, 2013).

Capitulo 2.

Marco de referencia.

Marco conceptual.

Para Gutiérrez y Viloria (2014) el estrés laboral podria definirse como la reaccion
que tiene una persona referente a requerimientos del entorno laboral cuando éstas no se
ajustan a las capacidades o a los conocimientos pues se dificulta la toma de decisiones.
Tambien es una reaccion que se genera ante la presion laboral derivada de diferentes
factores. Esto puede interrumpir incluso en un riesgo psicosocial para la persona afectada

pues como lo manifiesta la OMS éstos se consideran interacciones entre el trabajo y el



medio ambiente, la satisfaccion con el trabajo y las condiciones del mismo y todo aquello

que pueda influir en la persona en su rendimiento y satisfaccion

La rotacion de personal sin duda es una de las consecuencias mas comunes que
asumen las empresas y a la vez es uno de los grandes temas de interés a nivel
organizacional. El tiempo y costo que debe sacrificar una organizacion para iniciar con el
proceso de reclutar, entrevistar, brindar capacitaciones a los candidatos del puesto de
trabajo, generan pérdida para la empresa. Al momento de presentarse frecuente rotacion
en una empresa, lo mas probable es que en general se presente cierta presion en los
demas colaboradores o se sientan amenazados, 1o que va a generar desmotivacion, no van
a estar satisfechos, se genera decepcion del ambiente laboral y las funciones se van a
sentir como una sobrecarga laboral. Esta es una manera en la que se puede comenzar a
generar complicaciones de salud y estrés laboral. Por esto, la importancia de esta variable

dentro de una empresa. Wong & Wong (como se cité en Marquez et al., 2021).

La psicologia organizacional también debe poner los ojos en el ausentismo
laboral, siendo esta otra de las grandes problematicas en las empresas, en ocasiones
puede ser por motivos de fuerza mayor g se salen de las manos y en otras ocasiones se da
de manera consciente por el trabajador. Pero lo importante es comprender el por qué se
presenta. Entre mejor sea las relaciones interpersonales laborales entre compafieros y con
los jefes, hay menor ausentismo laboral, entre menor sea la percepcién de relacion con el
jefe, mayor el ausentismo laboral. Halbesleben et al. (como se cit6 en Pulido et al. 2021)
el ausentismo es usado como estrategia para disminuir un poco el contacto y a su vez la

tension q se presenta entre un lider y un empleado.

El bienestar laboral de los empleados es la meta que deberian garantizar las
organizaciones a los trabajadores. De aqui se desprende gran parte de los resultados de la
productividad. Para alcanzarlo se debe tener en cuenta el concepto de justicia laboral pues
es uno de los factores que permite un acercamiento al bienestar. Si una persona percibe

que su trabajo es justo habra una respuesta reciproca entre él y sus jefes. Si un trabajador



tiene una imagen favorable de su empleador en el sentido de que él actia de manera justa
sin abusos, esto servira para que se genere un lazo de compromiso y confianzay se
desempefie de manera mas a gusto siendo mas productivo y positivo en este espacio. Es
necesario que los procesos que se manejan en las organizaciones, como la eleccién del
personal, la aplicacion de las evaluaciones de desempefio, distribuir las recompensas y las
labores, los despidos, sean procedimientos transparentes, a la luz de la justicia

organizacional (Vasquez y Beltran, 2020).

En la misma época surge el concepto de calidad de vida laboral, y este abarca
algunos factores en las condiciones laborales como lo son: la remuneracion economica,
horarios, servicios, ambiente laboral y las relaciones humanas; asi como factores que
influyen en la motivacion y satisfaccion laboral. El bienestar laboral y calidad de vida
laboral se complementan y se convierten en una sola area en las organizaciones.
(Chaparro Espitia, 2006).

En cuanto a la motivacion concepto relevante en este tema de investigacion, es
importante saber que los trabajadores en una organizacion buscan un buen ambiente
laboral en el que puedan poner en marcha sus habilidades y destrezas, mas que buscar lo

extrinseco.

Marco Tedrico.

Existen diferentes teorias al hablar de bienestar y calidad de vida laboral, para el
desarrollo del presente trabajo se tendran en cuenta la teoria de jerarquia de las
necesidades y motivacion de Maslow que se fundamenta en la motivacion humana

creando una piramide de necesidades.

La motivacién y el reconocimiento son factores indispensables de cualquier
trabajador. En esta piramide, en la parte donde se inician las necesidades a nivel
fisiologicas, seguidas por las de seguridad, el ser humano comienza a crecer, este

crecimiento respalda el factor laboral de la persona reforzando las necesidades de tipo



sociales, construyendo para si mismo un sentido de pertenencia, es aqui donde se
comienzan a generar las relaciones interpersonales en los diferentes ambitos donde se
busca la aceptacion y ser integrados en algln grupo. Se puede decir que en las escalas de
necesidad social y estima se encuentra el bienestar y estabilidad laboral, obteniendo
recompensa emocional que aporta al crecimiento de la persona. Por Gltimo, en la
piramide, tenemos la autorrealizacidn, aqui en esta parte es donde los trabajadores deben
tener la motivacion necesaria frente a la remuneracion econdmica, frente al ambiente
laboral y frente al trato que se le da, si se equilibran estos factores podra sentirse

autorealizado (ver grafico 1). (Chiavenato, 2011).

Autorrealizacion

Estima/reconocimiento
Sociales

Seguridad

Fisiologicas

llustracion 1. Piramide de Necesidades de Maslow.

Marco Empirico.

De acuerdo con Bruges (2020) en un articulo sobre estrés laboral en algunas
empresas de telefonia celular del sector privado en la frontera entre Colombia y
Venezuela se concluyé que los empleados que decian sentir estrés se lo atribuian a lo que
comprende sus funciones, a la multiplicidad de labores que debian cumplir, a que no
tenian las mas 6ptimas condiciones de trabajo y a que habia un grado alto de

sistematizacion que se dificultaba para algunos de ellos.



Quispe (2017) en otro articulo sobre los factores que influyen en el estrés laboral
en las empresas de servicio se concluyé que los trabajadores de esta micro empresa
Ilamada Canton La Libertad, presentaron altos niveles de estrés tienen algunas
afectaciones en su salud al mismo tiempo que no se encuentran satisfechos laboramente,
el hecho de que estos factores se presenten al tiempo es un indicador. Segun los hallazgos
se pueden agrupar en dos componentes las diferentes caracteristicas del estrés; un
componente afecta la esfera del area personal, ya sea interfiriendo en la salud, fisica o
mental y en su parte de conducta y el otro componente tiene que ver con el ambito
organizativo y organizacional que no le permite laborar con eficiencia ni concentracion.

Henao (2018) en su tesis causas del estrés laboral en los trabajadores caso
“centinela”, de la compaiia de seguridad y vigilancia privada de diciembre 2017 a junio
2018 dedujo que las causas del estrés laboral en esta poblacidn especifica, se da porque
ellos no sienten autonomia en el desarrollo de sus funciones, no sienten libertad al
momento de decidir como deben hacer su trabajo. Otro aspecto importando en el hallazgo
fue la percepcion que tienen los trabajadores con los supervisores, pues para ellos no es
satisfactoria y sienten que éstos no les otorgan importancia a sus opiniones. Sin embargo,
no se encontraron altos niveles de afectacion a nivel psicoldgico pues tienen un factor a
su favor y es que la poblacion estudiada piensa que su trabajo es dindmico debido al
cambio constante de tareas y lugares.

Amaya (2019) manifiesta en su investigacion impacto del estrés laboral en el bienestar de
los empleados del area de fidelizacidén de empresas de Emtelco que segln sus hallazgos

encontrados, es evidencia de que los empleados de esta area en especifico tienen una gran
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carga en sus labores, esto se ve reflejado en su calidad de vida, se evidencia que hay
afectacion en su salud a nivel fisico como jaqueca, afectacion intestinal, dolores
musculares y a nivel psicoldgico presentan algunas conductas como ansiedad, sensacion
de tristeza sobre todo al inicio del dia y de sus funciones hasta llegar a un estado de alerta

0 estrés.

Capitulo 3.
Metodologia.

Tipo y disefio de investigacion.

Para el presente trabajo de investigacion y de acuerdo al tratamiento de la
informacion recolectada para poder diagnosticar y responder a la pregunta, ¢como afecta
el estrés laboral el bienestar y calidad de vida laboral de los agentes del call center de la
empresa Millenium BPO de la ciudad de Bogota?, se empleara el tipo de investigacion
mixta, la cual segun (Hernandez y Mendoza, 2018) la misma representa la union de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de una investigacion e implican la recoleccion
y el andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos para obtener mayor
entendimiento del fendbmeno a investigar. En este sentido, el tipo de investigacién mixto,
utiliza datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras clases para
entender problemas en las ciencias. Con el anterior argumento, con este tipo de
investigacion, se logrard establecer claramente, como el estrés laboral afecta
significativamente la vida de los sujetos objetos del presente estudio, con el tratamiento
de informacion, la valoracion subjetiva de contextos conexos a la vida de los agentes, la
implementacion de un instrumento, la valoracion de datos estadisticos, entre otros
determinantes, los cuales nos permitiran establecer, las condiciones por las cuales el

estrés afecta el bienestar y calidad de vida los sujetos anteriormente sefialados.
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La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinéndolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales. (Sampieri, 2014)
Sin embargo es importante sefialar, que para el desarrollo de esta investigacion de tipo
mixto y de acuerdo a las anteriores consideraciones, se implementara como método
apropiado, el disefio anidado o incrustado concurrente de modelo dominante (DIAC), por
estimar la modalidad para recolectar datos cuantitativos y cualitativos en diferentes
niveles, en los que el anlisis pueden variar en cada uno de éstos, pues, en un nivel se
recolectan y analizan los datos de forma cuantitativos y en otro, los datos cualitativos
puedes arrojar una mayor 0 menor participacion en el desarrollo investigativo. En este
sentido, el método predominante, seré el que guie la mismay la que muestre menos

relacion, serd motivada o insertada en la principal.

Participantes.

Para el presente proyecto de investigacion aplicada a la afectacion del estrés
laboral en el bienestar y calidad de vida laboral, la poblacién de estudio son los
funcionarios del call center de la empresa Millenium BPO en la ciudad de Bogota.

El tipo de muestreo se realizara de manera aleatoria en donde cualquier
funcionario podra ser elegido para realizar el estudio, se tomara como muestra a 20
empleados que actualmente realizan actividades de servicio al cliente, todos ellos seran
hombres y mujeres entre los 24 a 45 afios aproximadamente, de estratos socioecondmico
medio, residentes en la ciudad de Bogota, de los cuales 12 poseen titulo de tecnologos, 4

son bachilleres y 4 estan actualmente haciendo su carrera profesional

Instrumentos de recoleccion de datos.

Se utilizara para la recoleccion del método cualitativo como instrumento mas
utilizado para la recoleccion de datos. La entrevista, sera estructurada, con opcion de
respuesta abierta. Esta se utiliza para evaluar de manera especifica informacion

conceptual, actitudinal y procedimentales. Existen varios tipos de encuestas como lo son
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abiertas, cerradas y mixtas. Se busca por medio de esta encuesta obtener informacion
detallada. Ver anexo A.

Con respecto al método cuantitativo la informacion se puede obtener por medio
de test psicoldgicos, registros, entrevistas, cuestionarios, pruebas situacionales que
recogen y analizan datos. Para el presente estudio se aplicara el test ya creado del

sindrome de Burnout o estrés laboral con respuestas tipo escala Likert. Ver anexo B.

Estrategia del analisis de datos. medio de cate3gorias se analizaran los datos de la
entrevista (cuantitativo).
Consideraciones éticas.

Consentimientos informados. Ver archivo adjunto consentimientos
informados.

En la realizacion del siguiente ejercicio de evaluacion académica se tuvieron en
consideracion los principios que se sefialan en la Ley 1090 de 2006 y en la Resolucion
8430 de 1993, donde se crean las normas, técnicas y cientificas las cuales se deben usar
cuando se haga investigacion en el campo de la salud y se las da el ministerio de salud en
los articulos los articulos 14, 16, articulo 59 y el articulo 84 asi: Articulo 14. El
Consentimiento Informado es un acuerdo que se hace por escrito, donde la persona que
participara de la investigacion o dadas las circunstancias representantes legal, autoriza la
intervencion en la investigacion, teniendo el conocimiento de lo que se va a realizar,
como los beneficios y peligros que puede correr. (Republica de Colombia, 1993).
Igualmente se siguen los dictamenes de la ley 1090 de 2006 donde como psicélogos se
tiene la obligacion con respecto a la confidencialidad de la informacion obtenida, al igual
que se debe velar por el bienestar del usuario respetando la integridad de quienes han
colaborado con el desarrollo de la investigacion. Los participantes quienes estan de forma
voluntaria y que fueron escogidos de forma aleatoria pueden conocer el resultado, la
interpretacion, conclusiones y recomendaciones realizadas en el trabajo de investigacion.
Finalmente, la publicacion y divulgacion del trabajo de investigacion se puede hacer bajo

la debida autorizacién de los autores. (Congreso de la Republica de Colombia, 2006).
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Capitulo 4.

Resultados.

Grafica 1 Resultados encuesta

1. Me siento satisfecho con
las horas de trabajo

B Muy de acuerdo
B De acuerdo
Indiferente

M En desacuerdo

B Muy en desacueredo

Es importante mencionar que el 100% de la poblacién encuestada representa a 20
colaboradores de diferentes areas de la compafiia, de acuerdo a esto se observa que el
50% y el 25% se encuentran de muy acuerdo y de acuerdo con su horario, mientras que
un 25% afirma estar en desacuerdo.

2. ALTERMINAR MI JORNADA,
ME SIENTO CANSADO/A 'Y
AGOTADO/A

s Muy de acuerdo = De acuerdo

Indiferente ® En desacuerdo ® Muy en desacueredo

En el item 2 se observa que el 35% y 65% estan de acuerdo y muy de acuerdo en sentirse

agotados y cansados al terminar su jornada laboral.

3. Mi salario se ajusta a mis
responsabilidades en el puesto...

Muy de De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Muy en
acuerdo desacueredo
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En este tercer item se observa que las opiniones estan muy parejas, pero 11 personas

dijeron estar en desacuerdo con el salario que reciben.

4. No tengo apenas
descanso en mi jornada

MUY EN DESACUEREDO
EN DESACUERDO
INDIFERENTE

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

0 2 4 6 8 10

En el cuarto item la mayoria, es decir 15 personas dicen estar de acuerdo con que casi no

tienen descanso a lo largo de su jornada laboral.

5. Mi trabajo puede ser monétono y
aburrido

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
® Indiferente

En desacuerdo

B Muy en desacueredo

En el item 5 se refleja que un 80% de los encuestados estan de acuerdo en que perciben

que su trabajo es monétono y aburrido.

6. Agradezco tener la oportunidad de
crecer en mi entorno laboral

- -

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en
desacueredo

6. Agradezco tener la oportunidad de crecer en mi entorno laboral



El 100% de los encuestados dicen agradecer si tienen la oportunidad de crecer en su

trabajo.
7. ME SIENTO PRESIONADO POR
PARTE DE PERSONAS EN UN CARGO
SUPERIOR
MUY DE DE ACUERDO INDIFERENTE EN MUY EN
ACUERDO DESACUERDO DESACUEREDO

En el item 7 se refleja que 11 personas, es decir la mayoria se sienten presionados por

alguna persona que tiene un cargo superior.

8. Las responsabilidades que me
exigen se ajustan a mi informacidn y
al puesto que ocupo

Muy en desacueredo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

El total de las personas estan de acuerdo en que las responsabilidades que le exigen se

ajustan a el puesto que ocupan y capacidades.

[ 7 8 9
m 9. Si tengo alguiin problema relacionado con mi trabajo, mi entorno laboral facilita
herramientas para solucionarlo. Muy en desacueredo

M 9. Si tengo algun problema relacionado con mi trabajo, mi entorno laboral facilita
herramientas para solucionarlo. En desacuerdo

9. Si tengo algun problema relacionado con mi trabajo, mi entorno laboral facilita
herramientas para solucionarlo. Indiferente

9. Si tengo algun problema relacionado con mi trabajo, mi entorno laboral facilita
herramientas para solucionarlo. De acuerdo
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13 personas dijeron estar de acuerdo con que tienen herramientas que facilitan la solucion
de algun problema relacionado con su trabajo.
10. SIENTO QUE ME EXIGEN

CADA DiA MAS Y NO SE HASTA
QUE PUNTO PUEDA AGUANTAR

Il

Muy de acuerdo  De acuerdo Indiferente En desacuerdo

Muy en

desacueredo

14 personas dicen estar de acuerdo con que sienten que les exigen mucho y no saben

hasta donde podran aguantar esta situacion.

Resultados cualitativos

Corresponde
al estrés percibido al
desarrollar sus

funciones

Muestra algunos
sintomas que
perciben los
trabajadores
atribuidos al estrés
Trata de
explicar qué
emociones ha

1. “Si, ya que el teléfono no para y
nosotros tampoco, los clientes por lo general
tienen mal temperamento y nosotros estamos muy
expuestos a insultos de todo tipo”. (AH1)

2. “A veces que el ambiente se pone
pesado bajo presion si es estresante desde antes de
comenzar las actividades”. (AM2)

3. “Ya que los clientes nos califican en
las llamadas y a veces ellos estan muy alterados se
siente tension”. (AM3)

4. “El estrés que siento es mas por la
presion de los jefes de sala que por los clientes”

5. “A veces trabajamos hasta 12 horas
seguidos, se percibe bastante estrés”

Dolor de cabeza frecuente, dolor de estémago,
irritabilidad, fatiga.

1. “En ocasiones se siente miedo sobretodo en la

pandemia por perder el empleo y era donde méas

trabajabamos porque nos cogio por sorpresa’”
2.“A veces siento mal genio, estrés y
aburrimiento”



Trata de explicar
qué sentimientos ha
percibido derivados del
estrés laboral

Trata de
explicar qué
pensamientos ha
percibido derivados
del surol enel
trabajo
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percibido derivadas 3.“He sentido ansiedad cuando no puedo evitar
que un cliente decida terminar un contrato porque
de la percepcion del  no es bueno para mi”
; 4. “Es un empleo en el que se genera todo tipo de
estrés laboral emociones por el hecho de tener contacto con
tantas personas, a veces se descargan con nosotros
y también sentimos enojo.

1.“Los clientes llaman alterados y eso nos
genera impotencia a veces porgue nos
tratan muy mal”

2. “En medio del estrés también hay
sentimientos positivos porque entre los
compafieros nos colaboramos mucho”

3. “Aunque hay un equilibrio entre el
trabajo y la familia, a veces trabajando en

casa la familia recibe esas cosas negativas”

1. “Si los jefes tuvieran en cuenta
que nosotros no somos muchas veces los
culpables por el mal servicio que presta la
compafiia, nos ahorraria regafios que no nos
corresponde porque a veces se sale de las
manos”

2. “A raiz de la pandemia todo se
agudizo pues nos toco aprender a trabajar
de otra manera y por ende los jefes y la
presion era mayor”

3. “Seria bueno hacer algunas
pausas activas y que no sea tan monotono”

4. “Me gusta el ambiente con mis
compaieros pues tratamos de apoyarnos”
5. “En estos momentos el trabajo hay que
valorarlo, sin embargo, a veces se pone
complejo porque uno no cumple algunas
metas y da miedo perderlo porque esta
dificil”

6. “La misma situacion de pandemia hizo
que la economia de los clientes cambiara y
es inevitable cancelar servicios, lo cual nos
perjudica el bolsillo”

7. “Nosotros Somos un numero mas, uno
sale y otro entra”
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Discusion.

Analizando los resultados obtenidos mediante las entrevistas realizadas se puede
observar que los indices de insatisfaccion laboral se generan debido al agotamiento y
cansancio que manifiesta un gran porcentaje de los encuestados durante la jornada
laboral, abonado a esto los colaboradores indican no tener los espacios necesarios para
tomar un descanso, durante la misma, para este caso las respectivas pausas activas a lo
largo de la jornada laboral, las cuales son creadas para generar espacios para evitar
diferentes enfermedades de tipo laboral y en busca de espacios de recarga y descanso,
otro factor a tener en cuenta es la percepcion que tienen los colaboradores con respecto a
su salario frente a la labor desempefiada, los cuales manifiestan sentirse insatisfechos con
su remuneracion econémica por la labor desempefiada. Estos hallazgos se relacionan con
la busqueda de satisfaccion de necesidades sociales y personales pues la motivacion es
indispensable para que un trabajador desarrolle el sentido de pertenencia, como lo
manifiesta Maslow por medio de la piramide mencionada anteriormente.

De acuerdo con Quispe (2017) quienes sufren estrés laboral también sienten
manifestaciones fisicas, como lo dicen en los resultados de la encuesta los asesores
sintiendo dolor de cabeza, dafio de estdbmago, irritabilidad y fatiga siendo estos los mas
comunes.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede inferir que la percepcion que
tienen los colaboradores de su trabajo es de monétono y aburrido lo que afecta en gran
medida el bienestar y calidad de vida laboral de los agentes del call center de la empresa
Millenium BPO de la ciudad de Bogota, generando asi un agotamiento y estrés laboral a
cada uno de los colaboradores quienes manifiestan no saber hasta qué punto pueden
aguantar, debido a las presiones que se ejercen por parte de los jefes inmediatos, donde
No se generan espacios para realizar una pausa activa, solo se centran en el trabajo
constante e indefinido, por ello se propone la sobrecarga laboral como principal factor
causante del estres laboral en los colaboradores de la empresa Millenium BPO.

Otro de los grandes causantes de estrés es el fijar metas de atencion y permitir que
el cliente califique los servicios del colaborador, teniendo en cuenta que esta es una

empresa que recepciona quejas a raiz de la mala prestacion de algunos servicios, por ello



19

la mayoria de las personas se encuentran alteradas en busca de alguna solucién, por esto
no seria necesaria una calificacion por parte del cliente. El estrés laboral es un factor
afectante del bienestar y calidad de vida de los colaboradores y este se genera por los
motivos mencionados, los cuales deben ser atendidos de manera oportuna, con el fin de

crear un espacio armonico y agradable para los colaboradores.

Conclusiones.

El proyecto de investigacion realizado permitié observar e identificar la
problematica ocasionada por el estrés laboral, que no solo se percibe en la empresa que
elegimos, sino en muchas empresas a lo largo de la historia. Se concluye que el estrés
laboral, junto con las variables de bienestar y calidad de vida son primordiales en el
crecimiento de una organizacién, como en el caso de la empresa objeto de esta

investigacion (Millenium BPO) ubicada en la ciudad de Bogota.

Después de realizar la aplicacion adecuada de los instrumentos a los 20
colaboradores del &rea de servicio al cliente y con cargo de asesores de call center, se
obtuvieron una serie de resultados que nos permitieron demostrar algunas de las
diferentes formas de estrés laboral que existen, con lo cual se pudo observar la
insatisfaccion que poseen algunos de estos trabajadores por diferentes motivos como los
son la presion laboral, largas jornadas laborales, no tomar pausas activas, insatisfaccion
salarial, presion por parte de los clientes entre otros. Por las razones descritas
anteriormente es importante que las empresas garanticen la dotacion de recursos y el
debido proceso a cada uno de los colaboradores para llevar a cabo las funciones
asignadas, asi como hacer lo necesario para mitigar el estrés laboral y generar calidad de
vida dentro y fuera de la compafiia. Esto ayudara de manera positiva a la productividad
de la empresa y asegurara que los empleados se sientan a gusto en sus puestos de trabajo
y con las funciones que se les asigne.

Tambien es importante trabajar la parte emocional de cada funcionario o
empleado realizando reconocimientos por buen rendimiento, tratarlos de manera integral

y generar espacios donde prime el bienestar y la calidad de vida. Todo esto acompariado
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de propuestas encaminadas a enriquecer las responsabilidades generales y particulares en

una organizacion.

Limitaciones.

Teniendo en cuenta que la metodologia utilizada en el presente estudio es
referente a un test no estandarizado, que se caracteriza por estudiar el comportamiento de
un individuo, lo cual permite tener informacion especifica acerca del colaborador de call
center. Por medio del test aplicado, se pudieron determinar preguntas con opciones
multiples de manera estandarizada enfocadas hacia los trabajadores que proporciona
identificar la afectacion laboral manifestada en estrés en su entorno laboral y calidad de
vida. Las pruebas no estandarizadas son referentes a portafolios, entrevistas, discusiones
de grupo, test, preguntas informarles, etc. El investigador por medio de respuestas
evaluara el nivel de estrés del trabajador basado en sus respuestas.

Por lo tanto, se tiene en consideracion como limitacion, primeramente, la
veracidad de los resultados debido a que estos pueden llegar a tener un sesgo de acuerdo
a la subjetividad que se establece en el trabajo de investigacion. lgualmente, otro de las
limitaciones que se pueden llegar a presentar por parte de las personas entrevistadas es
gue otras personas como autoridades, comparieros de trabajo, clientes, entre otros, puedan
tener una influencia en las respuestas o decisiones, puede que no se responda con total
sinceridad por miedo de perjudicarse o perjudicar la empresa. Como ultima limitacion, se
presentd demora en el tiempo de los colaboradores encuestados, debido a que son
personas muy ocupadas que tienen jornadas largas de trabajo (Writer, 2018), (Huarcaya,
2018).

Recomendaciones.
De acuerdo a los resultados que se establecieron en las personas encuestadas, se
tienen en cuenta las siguientes recomendaciones:
La empresa debera desarrollar programas preventivos para el fortalecimiento de los
empleados y disminucion de estrés y riesgos psicosociales, junto con una estrategia de

supervision permanente para los empleados del call center. Entre los temas a tratar en el
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programa de prevencion, se deberan tener en cuenta aspectos psicosociales favorables a
nivel individual, como por ejemplo estilos de afrontamiento funcional y autosuficiencia,
equilibrio en las relaciones interpersonales e intrapersonales y temas de apoyo
organizacional. Se recomienda a la organizacién disponer de recursos, tiempo y
dedicacion por el bienestar social de cada uno de los colaboradores al realizar el
desempefio de su trabajo.

Para el desarrollo 6ptimo de cada colaborador del call center, es necesario establecer
un clima laboral adecuado que sea caracteristico de una atmdsfera positiva en relacion al
area personal, social y familiar de cada trabajador. Por lo cual, sera fundamental que las
autoridades de la organizacion, area de recursos humanos, jefes y supervisores
establezcan actitudes favorables propicien las condiciones laborales en infraestructura,
beneficio a los empleados, incentivos, descansos, pausas activas y bonificaciones, asi
como la atencion profesional en psicologia.

Establecer estudios de tipo cualitativo con el propdsito de identificar a mayor
profundidad el efecto del nivel del estrés en los empleados del call center en la jornada
laboral, y los riesgos psicosociales establecidos en cada uno de ellos.

También es importante tener en cuenta, realizar estudios de investigacion sobre el
estrés laboral de acuerdo a los turnos establecidos en los horarios de la mafiana, tarde y
noche; y estudios de investigacion en los empleados de acuerdo a las campanfias.
(Huarcaya, 2018).
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Anexo A

Las siguientes preguntas se estableceran en los asesores del call center:

1.

2.

¢Siente usted estrés al desarrollar sus labores y funciones cotidianas en el call
center?
En caso afirmativo, ¢podrias seleccionar los sintomas que experimenta debido al

estrés laboral?

Dolor de cabeza frecuente

Ataques de ansiedad

Depresion

Insomnio

Dolor de estémago

Pérdida de apetito
Irritabilidad
Hipersensibilidad

Fatiga prolongada

Otros (especificar)

3.

4
5.
6
7

¢ Como califica el nivel de estrés en el trabajo?

¢Cuanto tiempo ha venido experimentado el estrés en el trabajo?
¢Cual es el mayor aspecto que le genera mayor estrés en el trabajo?
¢Siente un equilibrio saludable entre su trabajo y su vida cotidiana?

¢El estrés laboral ha influenciado su relacion con comparieros de trabajo o jefes?



Anexo B

Para el presente estudio se aplicara el test del sindrome de Burnout o estrés laboral, el

cual es el siguiente:

1. Me siento satisfecho/a con las horas de trabajo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
2. Al terminar mi jornada, me siento cansado/a y agotado/a

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
3. Creo que mi salario se ajusta a mis responsabilidades en el puesto que ocupo
1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
4. No tengo apenas descanso durante mi jornada laboral

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
5. Considero que mi trabajo puede llegar a ser monétono y/o aburrido

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
6. Agradezco tener la oportunidad de crecer en mi entorno laboral

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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7. Me siento presionado/a por parte de personas en un cargo superior

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

8. Las responsabilidades que se me exigen se ajustan a mi informacion y al puesto que

ocupo.
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

9. Si tengo algun problema relacionado con mi trabajo, mi entorno laboral facilita
herramientas para solucionarlo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

10. Siento que me exigen cada dia mas y no sé hasta qué punto podré aguantar mas
responsabilidades y tareas.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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