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RESUMEN

El presente estudio se orienta a determinar la influencia del estrés en el
rendimiento de los agentes de un Call Center de la ciudad de Guayaquil, justificando
su desarrollo en la falta de evaluaciones previas sobre esta alarma que ayudaria a
detectar si existen condiciones negativas en el entorno laboral del equipo humano,
considerando que las demandas del puesto en los agentes son altas, atendiendo
clientes, e incluso exponiéndose a situaciones negativas durante el contacto con el
publico. A fin de realizar la evaluacion del estrés y su influencia en el rendimiento se
recurrié a una metodologia con alcance descriptivo, de disefio documental y campo,
ademas de enfoque cualitativo y cuantitativo, aplicAndose entrevistas a personal de
alto nivel jerarquico y encuestas a agentes. Los resultados permiten evidenciar altos
niveles de estrés en los agentes, detectdndose que los nueve factores de riesgos
psicosociales evaluados arrojan un riesgo alto, caracterizado por una carga de trabajo
excesivo, limitados periodos de descanso, falta de compensaciones, bajo
reconocimiento por parte de la empresa y nula participacién del trabajador en las
decisiones, entre otras situaciones negativas que contribuyen a la disminucién de su
rendimiento, perdiendo los agentes un 20% de productividad y evidenciandose incluso
una caida en los ingresos, proponiéndose acciones de respuesta que mejoren la

situacion descrita.

Palabras claves: Estrés, rendimiento, motivacion, riesgo, entorno.
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CAPITULO 1
1.EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Planteamiento del problema

Partiendo de lo expuesto por Gomez, Fernandez, Lago, Vidal y Soto (2015) el
estrés laboral es objeto de andlisis en los Ultimos afios, especialmente por las ciencias
de la salud, teniendo consecuencias negativas en los trabajadores que pueden
provocar desequilibrios fisicos y mentales. Como tal, son un conjunto de reacciones

dafiinas que surgen debido a exigencias laborales que superan sus capacidades.

De esta manera, si un entorno laboral promueve el estrés laboral, existe una alta
probabilidad de que los trabajadores se vean afectados y, mientras mayor sea el
impacto en el equipo humano, el rendimiento se vera disminuido. El Editorial 50
Minutos (2018) expuso que el estrés debe ser utilizado como una alarma ante
condiciones laborales negativas que ponen en riesgo la integridad de los empleados,
siendo importante identificar sus causas y plantear soluciones. A su vez, destaca que
un trabajador en estas condiciones disminuird su rendimiento y puede padecer
enfermedades, incluso motivar su salida del puesto, siendo consecuencias que, de

una u otra forma, afectaran a la productividad del negocio.

Dentro de un Call Center en la ciudad de Guayaquil no se han realizado
evaluaciones que permitan medir el nivel de estrés laboral que el equipo humano
presenta, a pesar de las condiciones de trabajo. Generalmente, dentro de estos
establecimientos, los agentes realizan llamadas constantes, se contactan con
clientes, ofrecen productos o dan atencion a usuarios. En ese proceso, también
existen situaciones que generan malestar, especialmente por el trato que pueden

recibir del cliente durante la llamada.

Dicho esto, el estudio se direcciona a evaluar el estrés laboral que perciben los

trabajadores de este establecimiento de la ciudad de Guayaquil, determinando como



puede influir en su rendimiento. De demostrarse que el estrés ocasionado por estos
establecimientos genera efectos negativos en el rendimiento de los trabajadores, los
hallazgos podrian utilizarse de referencia para que los directivos brinden a su equipo
humano mejores condiciones laborales, disefiando estrategias de respuesta ante el
estrés laboral.

1.2.Formulacion del problema

¢ Como influye el estrés laboral en el rendimiento de los agentes de un Call Center
de la ciudad de Guayaquil?

1.3.0bjetivos

1.3.1. Objetivo general.

Determinar la influencia del estrés en el rendimiento de los agentes de un Call
Center de la ciudad de Guayaquil.

1.3.2. Objetivos especificos.

Definir los fundamentos tedricos en relacion al tema de estudio con énfasis en el

estrés laboral.

Evaluar el nivel de estrés laboral al cual se exponen los agentes del Call Center

estudiado.

Establecer la relacion del estrés en el rendimiento actual de los trabajadores dentro

de la institucién de estudio.

1.3.3. Preguntas de investigacion.

¢,Cudles son los fundamentos teéricos en relacion al estrés laboral?



¢, Cual es el nivel de estrés laboral de los agentes del Call Center estudiado?

¢,COmo se relaciona el estrés al rendimiento actual de los trabajadores?

1.4.Justificacion del estudio

El trabajo es un derecho de las personas, el cual debe ser garantizado por todos
los Estados adscritos a la Organizacion de las Nacional Unidas, entre ellos Ecuador,
en condiciones 6ptimas y elegido libremente (Asamblea General de las Naciones
Unidas, 2019). Por condiciones 6ptimas se refiere a aquellas que no perjudiquen el

bienestar del trabajador y pongan en riesgo su salud.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador el Estado reconoce este derecho,
como una fuente de realizacion personal, deber social y derecho econémico al
permitirle a una persona solventarse y también a sus familiares (Asamblea Nacional
del Ecuador, 2008). Para esto, el trabajo debe garantizar que una persona lo
desempefie en forma saludable, lo cual refuerza el hecho de proporcionarle el

empleador condiciones adecuadas que no afecten su salud.

El estudio se justifica teéricamente al conocerse que altos niveles de estrés, segun
Montes (2019) tienen efectos negativos en la salud de los trabajadores, tales como
mayor fatiga, alteraciones en el metabolismo, falta de suefio, disminucién del sistema
inmunoldgico y demas problemas que podrian influir en su rendimiento y capacidad
para desenvolverse en el trabajo y vida personal. Asi, el estudio gana relevancia al
direccionarse a la evaluacion del estrés de los agentes de un Call Center y cémo su

rendimiento puede verse comprometido.

Con esto, se garantizara su acceso a un trabajo saludable, respetando los
derechos constitucionales de los agentes, evitando ademd&s sanciones y una
reduccion progresiva del rendimiento laboral como la teoria lo indica. La justificacion

metodoldgica involucra el uso de una metodologia descriptiva de enfoque cuantitativo



para la evaluacion del estrés, empleando como técnica un instrumento validado,
siendo el Cuestionario F-Psico disefiado por el Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo de Espafia y compuesto de 44 preguntas para el estudio de la
sobrecarga y estrés laboral. Esto garantiza que la informacion obtenida aporte
verdaderamente al logro del objetivo, determinando también las causas del estrés y

gué acciones llevar a cabo para reducirlo.

El estudio también se justifica académicamente al permitir al investigador aplicar
sus conocimientos para la evaluacion de un problema, realizando con ello
recomendaciones que ayuden a minimizar niveles de estrés que podrian percibir los
trabajadores de un Call Center de la ciudad de Guayaquil, adquiriendo ademas

nuevos conocimientos que podria aplicar a futuro en su entorno laboral.

1.5.Estructura del proyecto

A fin de responder a los objetivos planteados, el estudio, posterior al planteamiento
del problema que corresponde al Capitulo 1, desarrolla cuatro capitulos adicionales.
Como Capitulo 2 se encuentra el marco tedrico en donde se exponen teorias
relacionadas al tema, alineandose especialmente al estrés laboral y como este puede
influir en el rendimiento de los trabajadores, sus consecuencias y qué acciones deben
realizar las empresas para reducirlos. El Capitulo 3 corresponde al marco
metodolégico en donde se determinan los parametros para la recoleccion de datos,
teniendo en cuenta que se aplicara el cuestionario F-Psico. Una vez aplicado el
instrumento, se presentara el Capitulo 4 con los resultados, evaluandose los niveles
de estrés de los agentes del Call Center objeto de estudio y cémo su rendimiento se
ha visto afectado. Con estos hallazgos, se procede a desarrollar las conclusiones y
recomendaciones en funcién a los objetivos planteados, siendo el Gltimo capitulo del

proyecto.



CAPITULO 2
2.MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

En este apartado se consultaron estudios realizados en el exterior y nacionales
respecto al estrés laboral en operadores de empresas Call Center. Entre las
investigaciones realizadas en el exterior se encuentra la de Vanegas (2016) en
Bogot4 — Colombia, enfocandose en evaluar la influencia del estrés en la calidad de
vida laboral de los agentes. Para alcanzar este fin se tomé como muestra a 40
trabajadores y se aplico una bateria de preguntas propuesta por el Ministerio de
Proteccion Social, arrojando que existen altos niveles de estrés y, por ende, una baja
calidad de vida laboral

Dicho estrés se genera por las altas exigencias del cargo desempefiado por los
operadores del Call Center, ademas de factores externos como el entorno en donde
habitan los trabajadores, problemas familiares y preocupaciones que suelen influir
también en su vida laboral. De esta manera, es importante evaluar el estrés no solo
como algo que se produce en la empresa, sino también de otros entornos en donde
el trabajador se desenvuelven y pueden afectar el desempefio de sus funciones,

pudiendo la empresa también disefar estrategias que ayuden a solucionarlas.

Otro estudio fue realizado en Lima - Perd, evaluando el estrés y su influencia en la
satisfaccion laboral de los operadores de un Call Center utilizando dos instrumentos
gue fueron la escala de estrés laboral de Ivancevich y Matteson, ademas del
cuestionario Job Satisfaction Index de Spector para medir la satisfaccion. Una vez
aplicados los cuestionarios a 19 operadores se obtuvieron como resultado que existen
altos niveles de estrés y que, mientras mas incrementan, menor es la satisfaccion

laboral que perciben los trabajadores.

El estrés se deriva de la insatisfaccion con la remuneraciéon, el ascenso,

prestaciones y carga de trabajo excesiva, lo cual afecta a su desempefio. Entre los



estudios nacionales se encuentran el desarrollado por Guerrero (2015) el cual analiza
la influencia del estrés en la productividad de un Call Center, enfocandose en la
evaluacién de riesgos psicosociales, utilizando encuestas y entrevistas para la

recoleccion de datos.

Tras evaluar los riesgos, se conocié que el estrés es causado por el tiempo de
descanso escaso, incluso para alimentarse y dedicarse a otras actividades fuera del
entorno laboral, lo cual ha reducido su productividad de un 88% a 85%. Ademas, el
namero de permisos médicos solicitados van en aumento, lo cual significa que los
trabajadores estan enfermando con frecuencia y esto promueve el absentismo. Lo
expuesto influye negativamente en la productividad, no solo por el menor rendimiento

del trabajador mientras cumple sus tareas, sino también por las faltas registradas.

Otro estudio nacional fue desarrollado por Gémez y Chanalata (2018) quienes
orientaron la investigacion a los factores organizacionales y estrés laboral en un Call
Center, justificAndola al ser el estrés un tema de importancia para la salud de los
trabajadores. El estudio fue transversal aleatorio simple, aplicando un cuestionario a
agentes para conocer como perciben el estrés y obteniendo como resultado que

existe un nivel intermedio.

Es decir, existe estrés pero aun no llega a niveles perjudiciales, siendo importante
aplicar acciones correctivas para evitar un deterioro en el rendimiento de los
trabajadores, especialmente en la carga de trabajo y su adecuada distribucion,
ademas de mejorar las condiciones laborales y los incentivos para motivar a los
empleados. Dicho esto, aunque la carga de trabajo no es el Unico factor de riesgo que
promueve el estrés, los resultados denotan que es comun que en los Call Center
evaluados exista estrés por la exigencia del puesto, ademas de la desmotivacion por
carencia de incentivos y prestaciones que ayudarian al desenvolvimiento éptimo del

talento humano.

2.2.Bases tedricas



2.2.1. Definicion de términos basicos.

2.2.1.1. El trabajo como un derecho de los trabajadores.

La Asamblea General de las Naciones Unidas (2019) manifiesta que las personas
gozan del derecho a acceder a un trabajo de eleccion libre y en donde gocen de
condiciones Optimas. Esto se expone en la Declaracion General de los Derechos
Humanos en donde se incluyen una serie de garantias que buscan fomentar el
desarrollo econémico y social en la sociedad, disminuyendo asi los indices de
desempleo. Es necesario destacar que dicho derecho queda expresado como
fundamental, pues permite que, quien lo ejerce, pueda solventar necesidades, tanto

propias como de sus dependientes.

Segun Patlan (2016) existen tres componentes del derecho al trabajo: El derecho
al trabajo como libertad y no como esclavitud; el derecho a tener trabajo; y el derecho
a tener un trabajo digno. El derecho al trabajo es inseparable de otros derechos tales
como el derecho a la igualdad, el derecho a la libertad de expresioén, el derecho a la

seguridad social, por mencionar algunos.

Como son partes de los derechos humanos, el Estado debe garantizarlo,
protegiendo a la poblacién contra el desempleo, el despido injustificado, evitar la
discriminacion ocupacional, permitiendo la igualdad en la remuneracion, la seguridad
en el trabajo, el derecho a condiciones justas, equitativas y satisfactorias del trabajo,
la libertad sindical, los derechos a la negociacion colectiva, a la seguridad social, las

prestaciones monetarias, entre otras.

Aunque el trabajo remunerado no ha existido desde la historia misma de la
humanidad, si ha existido el desarrollo fisico para obtencion de satisfactores
individuales y grupales como el alimento, el vestido y un lugar para habitar (Lugo,
2016). En un principio no existian trabajadores sino esclavos y ellos no recibian un
pago, después a los empleados se les distribuian bienes y servicios, pero no como

pago, sino para mantener la estructura social, politica y del imperio de la ley.



El derecho de trabajo trata de mantener la estabilidad del trabajador, tanto en el
presente como en el porvenir (Martinez & Vigo, 2019). Todo lo que se dirija hacia la
conservacion de la fuente de trabajo es un beneficio para las partes del contrato de
trabajo, por tener vocacién de permanencia en el tiempo, ya que es un contrato de
tiempo sucesivo. De esta manera, el trabajo queda enmarcado como un derecho y un
deber social, por lo que el Estado debe asegurar a los trabajadores una vida digna,

con remuneraciones justas y la ejecucion de un trabajo sano y escogido libremente.

2.2.1.2. Calidad en el ambiente laboral del trabajador.

Se entiende como calidad de vida laboral a la apreciacion que existe entre las
demandas del trabajo y los medios disponibles para lograr esas demandas, las cuales
pueden venir del trabajador o de la organizacién. Garcia y Forero (2016) explican que
existen dos elementos respecto a su calidad, los cuales son subjetivos y hacen
referencia a las creencias que desarrolla el trabajador originadas a partir de las
realidades laborales; y los elementos objetivos que engloban el ambiente laboral

como las condiciones de trabajo.

El ofrecer un ambiente laboral adecuado es un tema muy importante que deben
manejar las organizaciones ya que el talento humano es lo que mueve cualquier
proceso, facilitando el desarrollo del mismo y fortaleciendo el progreso continuo de
los empleados y de la organizacién. Es indispensable no solo cumplir con las
necesidades basicas del trabajador; sino también sus necesidades personales que
influyen directamente en los comportamientos y actitudes que este tenga dentro de la

organizacion; por lo cual debe procurarse que su calidad laboral sea 6ptima.

Castro, Cruz, Hernandez, Vargas, Luis, Gatica y Tepal (2018) indicaron que resulta
necesario, para que el trabajador sienta un buen ambiente laboral, que tenga un
trabajo que lo motive y lo enriquezca, que le ofrezca equilibrio con sus actividades
personales, que sea satisfactorio, que se desarrolle en condiciones agradables y en

un ambiente favorable, que retribuya econdémicamente la labor desempefiada. Este



debe ser un empleo seguro y saludable con un horario establecido de forma legal, en
dénde el trabajador reciba un trato justo y equitativo. La calidad de vida que genera
un empleo hace referencia a la satisfaccion de necesidades de los individuos como la
estabilidad laboral, la motivacion, seguridad, por medio de un empleo formal y

remunerado.

La calidad de vida laboral estéa directamente relacionada con las condiciones de
trabajo, ya que pueden tener influencia en la aparicion de riesgos para el trabajador,
existiendo riesgo de que sufra un determinado dafio derivado de su actividad, como
enfermedades, estrés laboral y lesiones. El clima laboral debe garantizar condiciones
Optimas para fomentar un proceso dinAmico y continuo que mejore la productividad

organizacional y la satisfaccion de los trabajadores.

Es indispensable que las organizaciones busquen elevar su productividad y una
de las formas de lograrlo, es creando un ambiente en donde la calidad de vida laboral
esté presente, ya que el recurso mas importante para la empresa lo constituye el
trabajador, y si no esta satisfecho con su trabajo, pueden surgir problemas que

afectan a la empresa.

El buen clima laboral de una organizacién que sea vista como satisfactorio por sus
empleados, influira de manera positiva en la salud del trabajador, creando un impacto
favorable en el desempefio y resultados organizacionales (Britto, Castrol, & Sabogal,
2020). La calidad de vida laboral se fundamenta en cémo perciben los empleados el
ambiente en el que laboran, lo que es el resultado de la evaluacion del grado de

bienestar que estas condiciones generan en los recursos humanos.

2.2.1.3. El Estrés laboral.

Puede definirse como un conjunto de reacciones perjudiciales consecuencia de

exigencias laborales que van mas alla de las capacidades propias de cada trabajador,
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trayendo consigo enfermedades tanto a nivel fisico como a nivel mental (Gémez,
Fernandez, Lago, Vidal, & Soto, 2015). Al depender de la condiciébn de cada
empleado, las reacciones de éstos pueden no ser similares ante un mismo entorno

laboral.

Sin embargo, se convierte en una amenaza a la productividad y rendimiento
organizacional en la medida que el numero de trabajadores que lo experimenta sea
mayor. GOmez et al. (2015) explican que, condiciones de trabajo perjudiciales,
motivan el riesgo a sufrir desgaste laboral y desarrollar estrés, el cual provocara las

siguientes consecuencias:

Agotamiento emocional, expresando el trabajador poca emocién hacia su puesto
y manifestando poca capacidad para transmitir sentimientos a los demas.

Despersonalizacion, manifestando actitudes negativas hacia los clientes.

Disminucién del rendimiento, ocasionando que las tareas que ejecuta sean menos

efectivas, impidiéndole alcanzar las metas fijadas.

Vidal (2019) también aporta al estudio del estrés, definiéndolo como el resultado
de las relaciones de los empleados en el entorno organizacional, relaciones que no
son satisfactorias al existir mayores exigencias que no se ajustan a sus conocimientos
y capacidades. Dicho esto, es esencial tener en cuenta las siguientes

consideraciones:

e El estrés tiene relacion a las condiciones laborales a las cuales el trabajador se
expone en el cumplimiento de sus funciones.

e Cada trabajador presenta diferencias individuales, dependiendo el estrés
también de la preparacion psicolégica del trabajador para afrontarse estas
situaciones.

e El estrés puede aumentar o disminuir segun determinados periodos de tiempo,

con o sin intervencion de la empresa. Dicho esto, resulta probable que el estrés
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se reduzca en visperas de dias festivos e regrese a su niveles una vez termine
este descanso.

o EIl estrés es madificable, debiendo las empresas proporcionar condiciones
positivas que reduzcan el estrés percibido.

e La persona que sufre estrés no implica que estés enferma, pero debe
considerarse que esta condicion es un factor de riesgo para la salud.

Dicho esto, el estrés debe considerarse una alarma respecto a condiciones
negativas en el entorno laboral que pueden afectar el buen desenvolvimiento del
trabajador, incluyendo su salud (Editorial 50 Minutos, 2018). Ademas, sirve como
referencia para identificar los limites del trabajador, ya que altos niveles de estrés
suponen que experimenta una elevada carga fisica o mental, misma que debe
disminuir. Para ello las empresas deben disefar estrategias de respuesta, corrigiendo
esas condiciones que motivan el estrés laboral y pueden provocar un deterior en el

rendimiento organizacional.

2.2.1.4. Factores que motivan el estrés laboral.

La Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo (2017) indica que no
es posible abordar estos factores que motivan el estrés laboral sin hacer énfasis en
los riesgos psicosociales. Dado que cuando un trabajador esta expuesto a estas
situaciones resulta muy probable que experimente resultados fisicos, psicolégicos y
sociales negativos, en donde el mas comun es el estrés laboral que se derivaran en
agotamiento e incluso depresion del trabajador. Entre estos riesgos psicosociales que
promueven el estrés se encuentran las excesivas cargas de trabajo, falta de claridad
y exigencias que se contradicen a las funciones encomendadas, baja participacion
del trabajador en la toma de decisiones, inseguridad en el empleo, problemas en la

comunicacion, acosos y violencia, entre otros.
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Si bien es cierto, la carga laboral puede provocar estrés en el trabajador, un estudio
no solo puede limitarse a conocer como se percibe dicha carga ya que existen
empresas que lo compensan con mejores entornos laborales. Estas mejoras
obedecen a compensaciones, formacién adecuada y motivacion, lo cual ayuda al
rendimiento y desarrollo personal. Al contrario, el estrés aparecera cuando el
trabajador percibe que su entorno laboral le exige mas que su capacidad, generando

problemas de rendimiento.

Estos problemas se ven reflejados en el incremento de absentismo, accidentes
laborales, enfermedades e incluso presentismo, refiriéndose esto Ultimo a aquellos
casos cuando el empleado acude enfermo a su puesto pero no puede alcanzar el
rendimiento adecuado. Para Osorio & Cardenas (2016) los factores psicosociales son
las condiciones intralaborales y extralaborales que contribuyen a la apariciéon de
estrés, el cual tiene una alta probabilidad de afectar a la salud de los trabajadores y

al funcionamiento empresarial a medio y largo plazo.

Casi cualquier condicion laboral puede ser considerada como causante del estrés
laboral. Brugues, Lopez y Socarras (2020) determinaron que un factor que motiva el
estrés laboral es una administracién de mala calidad, asi como también el hecho de
que algunos puestos de trabajo producen mas estrés que otros, por lo cual variara
dependiendo del nivel organizacional. Como tal, existen diferentes variables que
pueden jugar un papel importante en los efectos del estrés, como son los factores

ambientales y los factores organizacionales.

Puede sefalarse que los factores principales de estrés laboral son dos: Las causas
ambientales, y las causas personales. El trabajo y los riesgos psicosociales presentes
dentro de esta &rea laboral son también considerados como factores influyentes en la
generacion del estrés y la ansiedad en los empleados (Usma, 2020). Cuando existen
altas demandas laborales y un bajo apoyo social, hay una mayor incidencia de estrés
en los trabajadores y este incluye una serie de reacciones fisicas y psicologicas
cuando la persona debe ocuparse de altas exigencias en su labor, lo que crea

malestar en el aspecto fisiolégico, emocional e incluso cognitivo del trabajador,
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llevando a un bajo rendimiento laboral. Los trabajadores sienten estrés cuando las

exigencias de su trabajo son mayores que su capacidad para hacerles frente.

Cuando existe estrés en lo familiar, lo personal o lo social, este se suele llevar a
los demas ambitos a los que se esta expuesto, especialmente si se pasa mucho
tiempo en ese entorno. Por lo que muchas veces, las emociones que expresan las
personas dentro de su trabajo, pueden ser el reflejo de sus situaciones externas, ya
gue al no tener un autocontrol de las mismas, provocaria dificultad para sobrellevar

los retos que conlleva el trabajo diariamente.

Segun Anleu (2018) hay otros factores que causan estrés como la mala ejecucion
para resolver problemas, la falta de crecimiento profesional, tener un rol indefinido en
el trabajo, la falta de toma de decisiones, la inadecuada compensacion salarial, que
el trabajo sea aislado, la inseguridad laboral, que la actividad sea poco valorada por
la sociedad, estar poco calificado para el puesto que desempefia, tener malas
relaciones con los otros colaboradores, atender constantemente a otras personas y
encargarse de sus problemas, poca o nula preocupacion por parte de la organizacion
con respecto a sus problemas familiares, ejecutar distintas funciones dentro del

mismo puesto, violencia, acoso, mala comunicacion.

2.2.1.5. Influencia del estrés en el rendimiento del trabajador.

Balvin (2018) menciona que el estrés ocasiona fatiga psicoldgica, también
conocida como fatiga emocional; y fatiga fisiolégica por el uso excesivo de los
musculos. Estos tipos de fatiga tienden a provocar un bajo rendimiento y a

incrementar accidentes laborales.

Los aspectos psicoldgicos trastornan al trabajador de una forma profunda y
disminuyen en gran medida su rendimiento. Este estrés se evidencia cuando el
trabajador acaba con todos los recursos que tiene para hacerle frente a los factores
laborales que lo rodean, creando un desgaste tanto fisico como psicoldgico, mismos

gue van de la mano de sintomas que van desde la irritabilidad hasta la depresion
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(Mundz, 2018). Esto provoca que rendimiento del trabajador disminuya, lo que
ocasiona una caida en la productividad de las empresas y poco bienestar social y

familiar de las personas que lo sufren, logrando ausentismo o la renuncia inmediata.

El estrés influye directamente en el rendimiento de los trabajadores, por lo que, si
el estrés es superior a lo que el trabajador puede soportar, presentara un rendimiento
muy bajo que afectara su salud y los propésitos de la empresa. Cuando se produce
un desbalance entre las demandas del cargo laboral y la capacidad personal de
ejecutar estas asignaciones, el estrés limita e influye en las funciones de la persona.
Se puede manifestar en diversas formas, ya que cada individuo se enfrenta a sus
problemas de una manera determinada, ademas que no todas las personas tienen

los mismos recursos cognitivos.

El estrés estd bastante relacionado con la baja productividad y descenso de la
calidad de vida del grupo de trabajo. Delgado, Calvanapén y Céardenas (2020)
explicaron que los sintomas principales que presentan las personas con alto grado de
estrés son agotamiento, irritabilidad, depresion, entre otros. Lo expuesto influye
negativamente en su rendimiento y capacidad para cumplir sus tareas y funciones,
provocando gque ejecute sus tareas con errores e ineficiencia; afectando asi a todo el

eguipo de empleados y a la empresa en general.

En la medida que la situacion mencionada sea prolongada e intensa, se produciran
desérdenes mentales y otros problemas de salud. Cabe sefialar que el estrés trae
consigo dolores musculares, insomnio, dolores de cabeza, afectaciones al sistema

inmunoldgico, entre otros, en donde se incluyen cambios cognitivos y conductuales.

2.2.1.6.Sindrome del Burnout.

Este término aparece durante los afios 70 en los Estados Unidos, siendo
posicionado por Christina Maslach y Susan Jackson, quienes lo catalogaron como un
sindrome que influye negativamente en la calidad de vida de los trabajadores,

manifestdndose como consecuencia del estrés al cual son expuestos (Olivares,
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2016). En si, se utilizé6 para describir la forma como se presentaban relaciones

adversas en el ambiente laboral, lo cual se deriva en el agotamiento del empleado.

Se concibe a la tensién laboral como una variable que influye en mayor medida
dentro del proceso de estrés y agotamiento psiquico del empleado, surgiendo ahi la
necesidad de desarrollar estrategias de afrontamiento que eviten un deterioro en la
conducta del trabajador en su entorno laboral, ademas de una afectacion en su
identidad profesional. El sindrome de Burnout, es un tema que cada vez esta teniendo
mas relevancia por las empresas, ya que sus empleados son un punto clave para su
gestion. Se cree que 1 de cada 5 empleados presenta estrés y fatiga, siendo estos
sintomas perjudiciales para la salud de los trabajadores.

Morales, Chicharro y Cordero (2017) exponen que el sindrome en mencién se
manifiesta en agotamiento emocional, despersonalizacion de los trabajadores y
teniendo una perspectiva negativa respecto a como el trabajo ayuda a sus vidas,
siendo mas comun en aquellos empleados con puestos orientados al servicio al
cliente. Como causa esta la interaccion conflictiva entre el empleado y su trabajo, lo

cual también produce tension cronica, evidenciandose tres fenébmenos que son:

¢ Nivel personal de cansancio emocional, la cual se manifiesta en agotamiento,
ademas de demandas emocionales que el trabajador no puedo satisfacer al no
sentirse en condiciones 6ptimas.

¢ Nivel social de despersonalizacién, en donde aparecen actitudes irritables como
mecanismo de defensa del trabajador, lo cual afecta las relaciones en el entorno
laboral, especialmente el trabajo en equipo.

¢ Nivel laboral de reducida realizacion personal, sintiendo el empleado que su
desempenio en el puesto no ha sido adecuado y que existe pérdida en la calidad

con la cual lo ofrece.

Uribe (2016) sefiala que el sindrome de burnout tiene otros sintomas perjudiciales

para los empleados, los cuales pueden influir en los siguientes aspectos:
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¢ La salud, presentando fatiga crénica, taquicardia, dolores tanto musculares
como de cabeza, entre otros sintomas.

e Las relaciones sociales, afectando al trabajador y como se desenvuelve en
entornos no laborales.

e Cardctery la conducta, manifestandose reacciones negativas como agresividad
por parte del trabajador, cambios de humor, nerviosismo, entre otros.

e Aparicion de sentimientos negativos al sentir que su desempefio al ejecuta sus
tareas no es el correcto.

¢ La cronicidad del sindrome, siendo la maxima consecuencia y que se debe a la
alta exposicion del trabajador a estas condiciones durante un tiempo

prolongado.

2.2.1.7. Instrumentos empleados para medir el estrés laboral.

A través de los afios han surgido una serie de instrumentos orientados a medir el
estrés laboral. Grueso (2016) indica que el estudio del estrés ha tomado interés en
las empresas, esto debido a los avances tecnolégicos, competitividad y otros retos
gue, no solo ejercen presiéon en los directivos, sino en todos los miembros de la

organizacioén, promoviendo el riesgo psicosocial.

Uno de los instrumentos mas utilizados y que refleja una alta validez para medir
las caracteristicas relacionadas al estrés es el modelo Demanda — Control y sirve para
evaluar las condiciones laborales (Chavez, 2018). Este maneja informacién sobre el
esfuerzo y las recompensas en el trabajo, asi como informacién de las caracteristicas
personales de como se afrontan esos retos. El Cuestionario Desbalance — Esfuerzo
— Recompensa consta de tres partes: En la primera se recogen los datos
sociodemogréficos mas importantes del trabajador; luego la segunda parte
comprende 17 items que dan informacion de la apreciacion que tiene el trabajador
sobre su situacion laboral con respecto al esfuerzo que debe realizar, comparandolo
con el sueldo que percibe; y la tercera parte esta constituida por 6 items que calculan

el grado de implicacién vivido por el trabajador en su puesto de trabajo.
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Segun Juarez (2017) de manera general los instrumentos para medir el estrés

laboral se agrupan en tres categorias:

Instrumentos derivados del enfoque tradicional de higiene industrial: Estan
caracterizados por identificar factores de riesgo, considerando la influencia de
normas, remuneraciones, horarios; pero dejan de lado los factores mediadores como

la percepcion del trabajador, personalidad, y aspectos sociodemogréficos.

Instrumentos que otorgan informacién sobre los efectos de la exposicién a factores
psicosociales: Estos cuestionarios se orientan al estrés ocupacional como el sindrome
burnout, satisfaccion laboral, acoso, y algunos cuestionarios son el FPSICO que
evalla nueve factores de riesgo que influyen en el estrés; el de Apreciacion del Estrés
EAE; el 25 Maslach Burnout Inventory y la Escala de Desgaste Ocupacional para
evaluar sindrome de quemarse en el trabajo (burnout); la Utrecht Work Engagement
Scale, que evalla la experiencia de engagement y bienestar y; el Inventario de

Violencia y Acoso Psicolégico en el Trabajo (IVAPT-pando).

Instrumentos que asumen el formato de cuestionarios de autoinforme. - En esta
categoria, se considera la percepciéon del trabajador para la comprension de los
procesos generadores de estrés, la relacion entre las caracteristicas personales,

sociales y laborales influye en la relacion salud-enfermedad.

En relacion al FPSICO, este es un método cuyo propdsito es valorar las
circunstancias psicosociales en términos laborales e identificar los riesgos presentes
en el desarrollo de estos, el cual a su vez esti sustentado en las teorias sobre el
estrés, motivacién y satisfaccion (Basantes, 2019). Una de las ventajas mas
importantes que presenta el método tiene que ver con su facilidad de ejecucion,

teniendo 44 preguntas orientadas a evaluar el nivel de estrés en nueves dimensiones:

e Tiempo de trabajo: En donde se evalla la jornada de trabajo, si los periodos de

descanso son suficientes, ademas de la disponibilidad de tiempo para



18

actividades extra laborales.

e Autonomia: El grado en el cual se permite al trabajador manejar su tiempo de
trabajo y los descansos.

e Carga de Trabajo: Corresponde al esfuerzo que los empleados deben realizar
para ejecutar sus tareas asignadas.

e Demandas psicoldgicas: Considera el nivel de esfuerzo cognitivo que requiere
el trabajo, ademés de como influye en sus emociones.

e Variedad/contenido: Implica la sensacion de los trabajadores sobre en qué
medida son utiles en la empresa.

¢ Participacién/supervision: Hace referencia a como perciben que esta siendo
supervisados, ademas de la relacion de igualdad y apoyo que proyectan sus
jefes.

e Interés por el trabajador/compensacion: Comprende el como la empresa
retribuye a sus empleados el esfuerzo realizado, abarcando incentivos y
beneficios, méas alla del salario y otros que las instituciones estan obligadas a
proporcionar.

e Desempeiio en el rol: En donde se determina el nivel de conflicto que existe
entre las funciones que el trabajador desempefia, evaluando si esta clara y no
existen confusiones.

e Relaciones y apoyo social: EI cdmo se percibe el apoyo entre empleados y

demas miembros de la organizacién, ademas la calidad de las relaciones.

2.2.2. Hipoétesis de lainvestigacion.

El estrés laboral influye en el rendimiento de los agentes de un Call Center de la

ciudad de Guayaquil.

2.2.3. Variables.

Variable independiente: Estrés laboral



Variable dependiente: Rendimiento laboral
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CAPITULO 3
3.MARCO METODOLOGICO

3.1.Alcance de la investigacion

El estudio se concentr6 en la ciudad de Guayaquil, especificamente en una
empresa Call Center. Como alcance se aplico el descriptivo, indicando que tiene como
finalidad exponer las caracteristicas de una realidad, problema o situacion de interés,
identificando asi como se produce, sus causas y consecuencias (Guevara, Verdesoto,
& Castro, 2020). Se recurrid6 a este alcance, al concentrarse la investigacion en
describir como las condiciones laborales motivan el estrés en los trabajadores, para

posteriormente determinar su influencia en el rendimiento del equipo humano.

Este alcance se complementd con el método analitico sintético, siendo un tipo de
razonamiento logico que involucra dos procesos que actian como uno solo.
Rodriguez y Pérez (2017) explicaron que, a través del analitico, se identifican las
variables de un problema y se estudian por separado, profundizando en cada una de
ellas para posteriormente realizar, con el proceso sintético, realizar un analisis integral
que permita mejorar su comprensién y generar nuevo conocimiento sobre esta
realidad o problema. Su implementacion obedece al estudio realizado sobre las
variables, profundizando en el estrés laboral y el rendimiento de los trabajadores con

el proceso analitico, y determinando su relacién mediante el proceso sintético.
3.2.Disefo de la investigacién

La investigacion tuvo como disefio el documental y de campo, permitiendo ambos
fundamentar el estudio. El documental comprende la fundamentacion teérica de un
problema mediante la recoleccion de datos de fuentes secundarias, involucrando
libros, sitios webs y demés referentes bibliogréficos (Parraguez, Chunga, Flores, &

Romero, 2017). Su implementacién permitié profundizar en la teoria que aporta al



21

conocimiento de las variables de investigacion, dando especial relevancia al estrés

laboral.

Por otra parte, el disefio de campo comprende el acceso a informacion
directamente del fenbmeno o problema que se investiga, conociendo de fuentes
primarias cémo este se produce, aplicando técnicas e instrumentos especializados
gue ayudaran a describir la realidad y a su mejor comprension (Martinez, 2020). El
disefio de campo fue necesario para evaluar, segun las perspectivas de los
trabajadores del Call Center evaluado, el nivel de estrés laboral que experimentan y

como influye en su rendimiento dentro de su cargo.

Estos disefios mencionados, tienen relacién a los enfoques aplicados, siendo el
cualitativo y cuantitativo. Respecto al cualitativo, este implica la recoleccion de datos
aplicando procedimientos no estadisticos, obteniendo asi informacion no cuantificable
para describir un problema o situacion (Maldonado, 2018). Se recurrié a este enfoque
para profundizar en la teoria sobre el estrés laboral y demas puntos relevantes para
la investigacion, incluyendo la consulta de personal de alto rango en el Call Center

estudiado.

Por otra parte, el cuantitativo si emplea procedimientos estadisticos y la
informacién que se recopila puede ser expresada numéricamente, resultando
representativa de una poblacién (Lerma, 2016). En este caso, se aplico dicho enfoque
al ser necesario evaluar el estrés laboral de un ndamero representativo de
trabajadores, facilitando ademas el andlisis e interpretacion de los hallazgos que se
expusieron en tablas y graficos estadisticos. Con ello, los enfoques aplicados
permitieron obtener informacién relevante para evaluar el estrés laboral en un Call

Center y determinar como influye en el rendimiento de los trabajadores.

3.2.1. Cronograma de actividades o diagrama de Gantt

En funcion de las actividades que se desempefiaron para la recoleccién de datos,

se presenta el siguiente cronograma de ejecucion:
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Tabla 1.

Cronograma de actividades para la recoleccion de datos
Actividad Programacion
Planteamiento de parametros 2 — 4 de febrero 2021

metodoldgicos

Disefio de instrumentos para recolectar 5 de febrero 2021
los datos

Contacto con Gerente General de la 8 de febrero 2021
empresa y coordinacion de fechas para

recolectar los datos

Envio de cuestionarios a agentes 9 de febrero 2021
Entrevista a Gerente General 10 de febrero 2021 (14:00 — 15:00)
Entrevista a Supervisor 11 de febrero 2021 (14:00 — 15:00)

Obtencién de cuestionarios
respondidos por agentes 19 de febrero 2021
Procesamiento y analisis de resultados 20 — 26 de febrero 2021

Nota: Elaborado a partir del estudio

3.2.2. Poblacién y muestra

Dentro del estudio se tomd como poblacién a los trabajadores que operan como
agentes del Call Center, los cuales ascienden a 50 personas. Para obtener resultados
MAs precisos, y por tratarse de una poblacion pequefia, se decidi6 aplicar un muestreo
no probabilistico escogiéndose como participantes el total de agentes. Dicho esto, la
muestra de estudio correspondié a los 50 trabajadores que se desempefian como
agentes del Call Center a fin de evaluarse sus niveles estrés y como este influye en

su rendimiento.

Ademas, se considero la seleccion de personal de alto rango en la empresa, siendo
el Gerente General y el supervisor de los agentes, permitiendo evaluar el rendimiento

de los agentes y si se perciben situaciones de estrés.
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3.2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El estudio utiliz6 como técnica de investigacion la entrevista y la encuesta. En
relacion a la entrevista, siendo dirigida a personal de alta jerarquia en la empresa, es
un instrumento compuesto de preguntas abiertas y que se aplica para profundizar en
una situacion de interés, recopilando opiniones y experiencias de informantes claves
(Grande & Abascal, 2017). Por tal motivo, se utiliza dentro de un enfoque cualitativo,

obteniendo informacién no cuantificable para describir un problema.

Por otra parte, Grande y Abascal (2017) indican que la encuesta esta compuesta
de preguntas con opciones de respuesta, es decir cerradas, facilitando su
implementacién y permitiendo cuantificar los resultados para su presentacion en
tablas y graficos estadisticos. Su estructura brinda rapidez a la recoleccién de datos,

aplicandose las encuestas a los agentes del Call Center objeto de investigacion.

Como instrumento, se emplea el cuestionario F-Psico compuesto de 44 preguntas
direccionadas a evaluar los riesgos psicosociales, riesgos que segun la teoria influyen
en el desarrollo de estrés en el trabajador y que traeran consigo problemas en su
rendimiento en el trabajo. El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo
de Espafia (2012) indica que este cuestionario evalla un total de nueve factores y se

encuentra validado, arrojando un coeficiente alfa de Cronbach de 0,895.

Este coeficiente, segun Lacave, Molina, Fernandez y Redondo (2016) permite
corroborar si un instrumento es valido para aplicarse en un estudio, esto segun la
correlacion entre los items y los resultados que arroje. La calificacion que arroja se
encuentra entre 0 y 1, valorandose su fiabilidad en puntuaciones 20.7, demostrando

asi que el cuestionario FPSICO es valido para el estudio del estrés laboral.

A continuacion se presentan los factores evaluados y qué items intervienen:
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TIEMPO DE TRABAJO (TT)

PARTICIPACION/SUPERVISION (PS)

+ Trabajo en sabados (ilem 1)

+ Trabajo en domingos y festives (item 2)

+ Tiempo de descanso semanal (ftem 5]

» Compatibilidad vida laboral-vida social (item 6)

= Grado de participacion (item 11) )
* Contral ejercida por el inmedialo superior(itam 12)

INTERES POR EL TRABAJADOR/COMPENSACION (ITC)

AUTONOMIA (AU}

= Autonomia lemporal .
- Posibilidad de atender asuntes personales (item 3)
- Distribucitn de pausas reglamentarias (item 7)
- Adopeidn de pausas no reglamentarias {ltermn 8)
- Determinacion del ritma de trabajo (item )
+ Autonomia decisional
- Actividades y tareas (item 10 a)
- Distribucitn de tareas (ilem 10b)
- Distribucitn del espacio de trabaje (item 10 ¢)
- Métodos, procedimientes y protocolos (item 10 d)
- Cantidad de trabajo (item 10 &)
- Galidad del trabajo (item 10 1)
- Resolucion da incidencias (item 10 g)
- Distribucidn turnos (item 10h)

* Infarmacion proparcionada al trabajador :it_arn 13)

+» Facilidades para &l desarrollo profesional (ltam 41)
= Valoracion de la formacidn (ltem 42) )

* Equilibrio entre esiuerze y recompensas (fem 43)

» Satisfaccion con el salario (ltem 44)

DESEMPENO DE ROL (DR)

* Ambigledad de rol (item 14)
= Conflicto de rol (tems 15 a - 15 d)
+ Sobrecarga de rol (ltem5 &)

RELACIONES Y APOYD SOCIAL (RAS)

CARGA DE TRABAJO (CT)

» Prasiongs de tiempos ;
- Tiempo asignado a la tarea (ltem 23)
- Tiempo de trabajo con rapidez (item 24)
- Aceleracidn del ritmo de trabajo (item 25)
= Esluerzo de atencién
- Tiempo de atencidn (ftem 21)
- Intensidad de la atencién (item 22}
- Atencién sobre maltiples tareas (ftem 27)
- Interrupciones (item 30)
- Efecto da las intarrupeiones (item 31)
- Previsibilidad de las tareas (item 32)

= Cantidad y dificultad de la tarea
- Cantidad de trabajo (item 26)
- Dificultad del trabajo (item 28)
- Necesidad de ayuda (item 23)
- Trabajo fuera del horario habitual (item 4)

= Apoyo social instrumental de distintas fusntes (item 16)

= Calidad de las relaciones (item 17) )

= Exposicitn a conflictos interpersonales (item 18a)

= Exposicitn a situaciones de violencia (ltems18 b-18d)

= Gestion de la empresa de las situaciones da conflicto (item 13)
= Exposicitn a discriminacian (jtem 20)

DEMANDAS PSICOLOGICAS (DF)

+ Exigencias cognitivas
- Capacidades requeridas (p 33 a- 33 &)

+ Exigencias emocionales )
- Requerimientos de trato con personas (item 33 f)
- Dcultacidn de emociones ante superiores (item 34)
- Exposicitn a situacionss de impacto emaocional (ftem 35)
- Demandas de respuesta emocional (item 36)

VARIEDAD/CONTENIDO (VC)

= Trabajo rutinario (item 37)

= Sentido dal trabajo (item 38)

= Contribucitn del frabajo (item 39)

* Reconocimiento del trabajo (item 40

Figura 1. Factores psicosociales de cuestionario FPSICO,

Fuente: (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo de Espafia, 2012)
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3.2.4. Técnicas de procedimiento y andlisis de datos.

La entrevista se aplicé via online, coordinando una cita previa con los informantes
claves via Google Meet, obteniendo informacién que luego se redacté y analizé para
evaluar el rendimiento de los agentes del Call Center. Por otra parte, la encuesta se
aplicé via online a cada agente, obteniendo las respuestas para ser incluidas en el
Software FPSICO. Versiéon 3.1 para Windows, el cual se encuentra disponible en el
Ministerio de Trabajo Social y Economia de Espafia (2018). La ventaja del software
es que presenta los resultados de manera automatica, midiendo si en conjunto existe
un riesgo global adecuado, mejorable, elevado y muy elevado en donde, mientras

mayor sea, la exposicion a estrés sera mas nociva para el trabajador.

CAPITULO 4
4.RESULTADOS

4.1.Evaluacion del estrés laboral de agentes en un Call Center

En este apartado se presentan los resultados tras la consulta de un total de 50
agentes de un Call Center en Guayaquil, utilizando como herramienta el cuestionario
FPSICO, obteniendo los niveles de estrés a los cuales se encuentran expuestos, esto

en relacion a su perspectiva sobre nueve riesgos psicosociales percibidos.
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!Situacién Adecuada DHiesgo moderado .Hiesgo elevado .Hiesgo muy elevado Media

T 36 % 26.72

AU 95.18

o
4

CT 59.98

I_.
=
L4

DP 70,54

—

0%

vC 38.92

(1)

0 %

PS 51.30

ITC 24 % 57.74

DR 30 = 4500

*

RAS 40,68

Figura 2. Resultado de la evaluacién del estrés laboral en un Call Center segin su

exposicion a riesgos psicosociales.

Una vez evaluados los nueve factores de riesgo psicosocial que este instrumento
considera, pudo evidenciarse que en su mayoria se concentran es un riesgo muy
elevado y riesgo elevado, lo cual permite suponer que agentes del Call Center estan
expuestos a altos niveles de estrés que, segun la teoria consultada, pueden influir en
su rendimiento laboral. Para profundizar en los hallazgos, se presentan a continuacién

los resultados por factor.

4.1.1. Factor tiempo de trabajo (TT).

Entre los items que se valoran dentro de este factor se analizan algunos aspectos
gue guardan relacién a cémo se ordena y estructura la actividad laboral dentro de la
empresa, esto durante la jornada, ademas de determinar si existe un periodo de
descanso 6ptimo, entre otros aspectos. Asi los resultados ayudan a determinar cémo
el trabajo permite el descanso del trabajador, no solo dentro, sino también fuera de la

empresa, y como puede incidir en su vida social.



Tabla 2.

Valoracion de la dimension psicosocial (Tiempo Trabajo) (parte 1)
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Trabajo en sabados (item 1)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 25 50%
A veces 25 0%
MNunca o casi nunca 0 0%
Total 50 100%
Trabajo en domingos y festivos (item 2)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 2 4%
A veces 34 68%
MNunca o casi nunca 14 28%
Total a0 100%
Tiempo de descanso semanal (item 5)
Slempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 35 70%
MNunca o casi nunca 15 30%
Total 50 100%
Nota: Elaborado a partir del estudio
Tabla 3.
Valoracién de la dimensién psicosocial (Tiempo Trabajo) (parte 2)
Compatibilidad vida laboral-vida social (item 6)
Siempre o casl siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 18 36%
Nunca o casi nunca 32 64 %
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio
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Las puntuaciones a los items consultados se concentran en respuestas negativas
dentro de la escala de valoracién, indicando los trabajadores que deben
desempefnarse a menudo (n=25) y a veces (n=50) los dia sabados, con menor
incidencia los dias domingos y festivos, aunque existe un grupo compuesto por el

28% de consultados (n=14) que indicé nunca laborar en estos dias.

Al extenderse la jornada laboral, esto evita que los trabajadores tengan un periodo
de descanso semanal de 48 horas consecutivas, razon por la cual el item 5 que valora
el descanso semanal, determina que a veces, nunca o casi nunca suele darse esta
condicion. Es decir, el tiempo de descanso fuera del trabajo suele verse mermado,

trayendo como consecuencia menos horas para la vida social del agente.

Asi, el item 6 que evalla como el trabajo permite que los agentes puedan disfrutar
su tiempo libre con amigos y familiares recibe respuestas negativas dentro de la
escala de valoracion, concentrandose que el 64% (n=32) nunca o casi nunca el
horario laboral le permite compaginar su tiempo para disfrutarlo con sus seres
queridos. Dicho esto, al demandar el trabajo mas horas del agente, le resta tiempo a

su vida social y para el ocio, motivando al desarrollo de estrés.
A continuacién se muestran cdmo se valoran los items para calificar este factor de

riesgo psicosocial:

Tabla 4.
Nivel de riesgo de la dimension psicosocial (Tiempo Trabajo)

Situacion  Riesgo Riesgo Riesgo muy _—_
adecuada moderado elevado elevado
0 18 19 13 50
0% 36% 38% 26% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio
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Puede observarse que el nivel de riesgo se concentra entre elevado y muy elevado,
es decir que el trabajo no les brinda suficiente tiempo de descanso y ello perjudique
a su vida social, en el tiempo que destinan a su familia y amigos. En relacién a las
medidas de tendencia central por este factor, se describen a continuacion los

resultados.

Tabla 5.
Estadisticos descriptivos ( tiempo de trabajo)

Media Desviacion tipica Mediana
26,72 3,39 27

Nota: Elaborado a partir del estudio

Cada una de las respuestas de los agentes se valoro entre 1 a 4 dentro del sistema
utilizado para procesar los datos, arrojando como media 27, mientras la mediana
corresponde al mismo puntaje, una vez redondeados los decimales. Es decir, que en
promedio los datos otorgan una valoracion de 27 que se califica como un riesgo

elevado, segun la Figura 3, con una deviacion de tres puntos en relacion a la media.

4.1.2. Factor autonomia AU.

Como riesgo y factor analizado dentro del cuestionario, se consideran una serie de
aspectos que permiten determinar la capacidad y posibilidad de cada trabajador en
sus actividades, tanto en la gestién y toma decisiones durante las operaciones y
organizacion en sus actividades. Para ello, los items se separan en autonomia

temporal y decisional.

Sobre la autonomia temporal, esto conlleva el grado en el cual el trabajador puede
decidir sobre ciertos aspectos en la organizacion, especialmente su carga de trabajo
y descansos, en donde se encuentran las posibilidades elegir el ritmo de las
operaciones, manejar los descansos, programar su tiempo libre para atender temas
personales que requieran su intervencién, entre otros aspectos que se presentan a

continuacion:



Tabla 6.
Valoracion de la dimensién psicosocial (autonomia — temporal) (parte 1)

Posibilidad de atender asuntos personales (item 3)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 10 20%
Nunca o casi hunca 40 80%
Total 50 100%
Distribucion de pausas reglamentarias (item 7)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 35 70%
A veces 15 30%
Nunca o casi hunca 0 0%
Total 50 100%
Adopcién de pausas no reglamentarias (item 8)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 18 36%
Nunca o casi nunca 32 64%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 7.
Valoracién de la dimensién psicosocial (autonomia — temporal) (parte 2)

Determinacion del ritmo (item 9)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
Aveces 20 40%
Munca o casinunca 30 60%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

30
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Los resultados muestran que en autonomia temporal, segun los items que se
consideran para el andlisis, los trabajadores dificilmente pueden atender problemas
personales durante el trabajo, al igual que mantienen un bajo poder para decidir sobre
sus pausas reglamentarias, tomar algin descanso durante la jornada y marcar su
propio ritmo de trabajo. Esto impide que los trabajadores puedan sentirse comodos
en su cargo y lograr un buen rendimiento, especialmente si atraviesan problemas

personales que deben atender con prontitud.

Dentro del mismo factor se valora la autonomia decisional, la cual considera en
exclusiva si el trabajador puede decidir sobre cémo desarrollar sus tareas,
distribuirlas, los métodos que deben aplicar y demas. Es decir, consiste en determinar
si el trabajador mantiene cierto grado de autonomia sobre sus tareas y como
organizarlas; sin embargo, en el Call Center analizado dificilmente puede organizarse

de esta manera, demostrandose ello con los resultados a continuacion:

Tabla 8.
Valoracion de la dimensién psicosocial (autonomia — decisional) (parte 1)

Actividades y tareas (item 10 a)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
Aveces 14 28%
Munca o casinunca 36 72%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 9.
Valoracién de la dimension psicosocial (autonomia — decisional) (parte 2)



Distribucién de tareas (ltem 10 b)

Siempre o casi siempre 0
A menudo 0
Aveces 10
Nunca o casi nunca 40
Total a0

Distribucion del espacio de trabajo (item 10 c)
Siempre o casi siempre 0
A menudo 0
Aveces 0
Nunca o casi nunca 50
Total a0

Métodos, procedimientos y protocolos (item 10 d)
Siempre o casi siempre 0
A menudo 0
Aveces 20
Nunca o casi nunca 30
Total a0
Cantidad de trabajo (item 10 e)
Siempre o casi siempre 0
A menudo 0
Aveces 0
Nunca o casi nunca 50
Total a0
Calidad del trabajo (item 10 f)
Siempre o casi siempre 0
A menudo 18
Aveces 29
Nunca o casi nunca 3
Total a0
Resolucién de incidencias (Item 10 g)

Siempre o casi siempre 0
A menudo 0
Aveces 22
Nunca o casi nunca 28
Total a0

0%
0%
20%
80%
100%

0%
0%
0%
100%
100%

0%
0%
40%
60%
100%

0%
0%
0%
100%
100%

0%
36%
28%

6%

0%
0%
44%
56%
100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 10.

Valoracién de la dimension psicosocial (autonomia — decisional) (parte 3)

32
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Distribucion tumos (item 10h)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 15 30%
Aveces 14 28%
Nunca o casinunca 21 42%
Mo trabajo a turnos 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Dentro del factor autonomia decisional se tomaron en cuenta los items dentro de
la pregunta 10, sumando un total de ocho y demostrando que existe mayor posibilidad
para que decidan sobre los turnos rotativos y la calidad de su trabajo, mientras las
demas opciones como las actividades que deben hacer, las tareas asignadas,
distribucion de su espacio de trabajo, métodos usados y cantidad de trabajo que

cumplird, permiten determinar que la autonomia es menor.

Si bien, no se presentan con mayor incidencia situaciones anormales, ello no
impide que el riesgo para este factor, en su conjunto, sea alto segln los siguientes

resultados:

Tabla 11.
Nivel de riesgo de la dimension psicosocial (autonomia)

Situacion Riesgo Riesgo Riesgo muy

adecuada moderado elevado elevado Total
0 3 7 40 50
0% 6% 14% 80% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Los resultados denotan que el riesgo en este factor resulta muy elevado, esto
debido a que el trabajador posee una limitada capacidad para decidir sobre su
jornada, no solo ligados a su descanso y que harian posible mantener niveles de
productividad 6ptimos, sino también la atencion de problemas que pueden surgir en
su vida privada, cémo distribuir sus funciones, la cantidad de tareas a asignar y demas

aspectos que denotan su limitada autonomia, deteriorando su vinculo con la empresa.
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En relacién a las medidas de tendencia central por este factor, se describen a

continuacion los resultados.

Tabla 12.
Estadisticos descriptivos - autonomia
Media Desviacion  y4e iana
tipica
95,18 6,96 a7

Nota: Elaborado a partir del estudio

Habiéndose valorado las respuestas de los agentes entre 1 a 4, la media en este
factor correspondi6 a 95,18, mientras la mediana corresponde a 97. Es decir, que en
promedio los datos otorgan una valoracion promedio del 95, catalogandose como un
riesgo muy elevado, segun la Figura 3, con una deviacién de 6,96 puntos en relacion
a la media. Asi se demuestra que los resultados mantienen una fuerte concentracion
en este nivel de riesgo y que los trabajadores, en su mayoria, no sienten que poseen

un nivel adecuado de autonomia.

4.1.3. Factor carga de trabajo CT.

Este factor obedece a la cantidad de trabajo que cada agente debe realizar en su
puesto y a su vez, en qué medida se le garantizan los recursos necesarios para
ejecutarlo, independientemente del tipo de actividad. Cabe sefialar que un trabajo
tendrd una carga laboral elevada en la medida que existan muchas funciones que
realizar y sean dificiles de completar para el trabajador. Para su analisis, los items
que se toman en cuenta se dividen en tres grupos que son presiones de tiempos,

esfuerzo de atencién, y finalmente la cantidad y dificultad de la tarea.

Sobre las presiones de tiempos, esta implica la cantidad de horas que son
asignadas para que puedan desempefiar una tarea, la rapidez con la cual es esencial
llevar a cabo y en qué medida existe presion para que el ritmo se acelere, presentando

a continuacion los items que intervienen:
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Tabla 13.
Valoracién de la dimension psicosocial (carga de trabajo - tiempo)

Tiempo asignado a la tarea (ltem 23)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 10 20%
A veces 40 80%
Nunca o casi nunca 0 0%
Total 50 100%
Tiempo de trabajo con rapidez (item 24)
Siempre o casi siempre 33 66%
A menudo 17 34%
A veces 0 0%
Nunca o casi nunca 0 0%
Total 50 100%
Aceleracién del ritmo de trabajo (item 25)
Siempre o casi siempre 31 62%
A menudo 19 38%
A veces 0 0%
Nunca o casi nunca 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Los resultados denotan que, en relacion a las presiones de tiempos, los agentes
describen que no es el suficiente ni adecuado para ejercer su trabajo, ademas que se
impone el desempefio de tareas con rapidez, debiendo incluso acelerar el ritmo para
ajustarse mejor a dichos tiempos. Es decir, las tareas exceden su capacidad y ello les

demanda mas presion, especialmente porque se les exige cumplirlas.

Sobre los esfuerzos de atencion, y que también se valora dentro del factor carga
de trabajo, se determina que cada tarea, independientemente de la que sea, necesita
gue el agente preste cierto nivel de atencién. Para ello, se evalla la intensidad y el
esfuerzo que requiere el agente para atender sus funciones y ejecutarlas con
eficiencia, ademas de poder realizar recomendaciones para responder a ellas de

forma éptima.
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Ademas, también se valoran si existen o no interrupciones frecuentes y tareas

multiples que pueden afectar la capacidad para que el trabajador atienda sus tareas,

mostrando a continuacion los items que intervienen:

Tabla 14.

Valoracion de la dimensién psicosocial (factor carga de trabajo — atencion) (parte 1)

Tiempo de atencion (Item 21) Sélo a titulo descriptivo

Siempre o casi siempre 41 82%
A menudo 9 18%
A veces 0 0%
Nunca o casi hunca 0 0%
Total 50 100%
Intensidad de la atenci6n (item 22) Sélo a titulo descriptivo
Muy alta 30 60%
Alta 20 40%
Media 0 0%
Baja 0 0%
Muy baja 0 0%
Total 20 40%
Atencién muitiples tareas (item 27)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 10 20%
A veces 22 44%
Nunca o casi nunca 18 36%
Total 50 100%
Interrupciones en la tarea (item 30)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 38 76%
Nunca o casi nunca 12 24%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 15.

Valoracion de la dimensién psicosocial (factor carga de trabajo — atencion) (parte 2)
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Efecto de las interrupciones (ltem 31)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 20 40%
A veces 30 60%
Nunca o casi nunca 0 0%
Total 50 100%
Previsibilidad de las tareas (item 32)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 22 44%
A veces 20 40%
Nunca o casi hunca 8 16%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Los resultados arrojan que el trabajo demanda una gran atencion y, en ciertas
ocasiones, desarrollar varias tareas, debiendo interrumpir las esenciales para llevar a
cabo otras que no tenia en consideracién. Cuando esto se produce, provoca que el
trabajo de cada agente se vea alterado considerablemente, teniendo en cuenta que
de por si, ya valora que la carga de trabajo es alta y que resulta irregular e imprevisible

la cantidad que maneja.

Finalmente, una tercera dimensién dentro del factor carga de trabajo es la cantidad
y dificultad de la tarea, lo cual involucra cémo percibe el agente que las actividades a
desarrollar son posibles de desarrollar segin sus capacidades y el tiempo que

dispone, entre los items que permiten su valoracion se encuentran:

Tabla 16.
Valoracién de la dimensién psicosocial (carga de trabajo — cantidad y dificultad de la
tarea)
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Cantidad de trabajo (ltem 26)

Excesiva
Elevada
Adecuada
Escasa
Muy escasa
Total

Dificultad del trabajo (item 28)

Siempre o casi siempre
A menudo

A veces

Nunca o casi nunca
Total

Necesidad de ayuda (item 29)

Siempre o casi siempre
A menudo

A veces

Nunca o casi nunca
Total

Trabajo fuera del horario habitual (item 4)

Siempre o casi siempre
A menudo

A veces

Nunca o casi nunca
Total

16
29

o o

50

32

18

50

35

15
50

18
27

50

32%
58%
10%
0%
0%
100%

0%
64%
36%

0%

100%

0%
0%
70%
30%
100%

0%
36%
54%
10%

100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Los resultados en los items demuestran que es habitual que los trabajadores

realicen horas extras y lleguen tarde a casa, catalogando la carga de trabajo como

alta, tornandose en ciertos casos como complicado pero, a pesar de estas

condiciones, los agentes no suelen depender de ayuda de terceros. A continuaciéon

se mide el riesgo de este factor de riesgo psicosocial carga de trabajo:

Tabla 17.
Nivel de riesgo de carga de trabajo
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Situacion Riesgo Riesgo Riesgo muy Total
adecuada moderado elevado elevado
8 5 10 27 50
16% 10% 20% 54% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Con los resultados obtenidos de la evaluacién del factor, pudo conocerse que el
riesgo psicosocial percibido es muy elevado, seguido de elevado, lo cual permite
suponer que la carga de trabajo es alta y un peligro para el bienestar de los agentes.
Cabe sefalar que la carga de trabajo influye en el cansancio de cada empleado,
produce agotamiento y por ende, puede desencadenar una reduccion en el
rendimiento, sino una de las causas principales del estrés laboral. En relacién a las
medidas de tendencia central por este factor, se describen a continuaciéon los

resultados.

Tabla 18.
Estadisticos descriptivos - carga de trabajo

Media Desviacién tipica Mediana
59,98 11,21 61,5

Nota: Elaborado a partir del estudio

Valorandose las respuestas de los agentes entre 1 a 4, incluyendo otras que se
calificaron entre 1 a 5, el sistema arrojé una media 59,98 y una mediana de 61,5. Es
decir, que en promedio los datos otorgan una valoracion en promedio del 59,98,
calificAandose como un riesgo muy elevado, segun la Figura 3, con una deviacién de

11 puntos en relacion a la media.

4.1.4. Factor demandas psicoldgicas DP.

Al hablar de las demandas psicoldgicas, ello implica las exigencias de este tipo
que el trabajo requiere, mismas que pueden ser cognitiva y emocionales, las cuales
tienen determinados items que las valoran. Como parte de las cognitivas, ello implica

todo lo referente a la presion y esfuerzo que debe el trabajador realizar para
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desempefar sus tareas, incrementando en la medida que requiera manejar
informacién, memorizarla, transmitirla y deméas. En torno a estas demandas
psicolégicas de naturaleza cognitiva, se presentan a continuacion los siguientes

items:

Tabla 19.
Valoracién de la dimension psicosocial (demandas psicolégicas — naturaleza
cognitiva) (parte 1)

Requerimientos de aprendizajes(item 33 a)

Siempre o casi siempre 25 50%
A menudo 13 26%
A veces 12 24%
Nunca o casi hunca 0 0%
Total 50 100%
Requerimientos de adaptacion (item 33 b)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 17 34%
A veces 33 66%
Nunca o casi hunca 0] 0%
Total 50 100%

Requerimientos de iniciativas (item 33 c)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 33 66%
Nunca o casi hunca 17 34%
Total 50 100%
Requerimientos de memorizacion (item 33 d)
Siempre o casi siempre 27 54%
A menudo 18 36%
A veces 5 10%
Nunca o casi hunca 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 20.
Valoracién de la dimensién psicosocial (demandas psicologicas — naturaleza
cognitiva) (parte 2)
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Requerimientos de creatividad (ltem 33 e )

Siempre o casi siempre 9 18%
A menudo 21 42%
A veces 10 20%
Nunca o casi hunca 10 20%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Dentro de este factor, en su naturaleza cognitiva, tras los resultados puede
evidenciarse gue el trabajo demanda del trabajador esfuerzo constante en lo referente
a aprendizaje de métodos nuevos, memorizacion y creatividad, pero este se reduce
en la adaptacion de nuevas situaciones y tomar iniciativas. Es decir, demanda un
mayor esfuerzo mental pero no motiva al trabajador a ser proactivo y tampoco
adaptarse a cambio que surjan.

La segunda naturaleza dentro de las demandas psicolégicas corresponde a las
emocionales, en donde se evalla como las tareas que el trabajador desempefia
pueden afectar sus emociones, lo cual también puede influir en el servicio que brindan
y a su vez, en su rendimiento. A su vez, en qué medida el trabajador debe ocultar lo
que siente ante ciertas situaciones, especialmente atencién al cliente, como es el caso

de los agentes de un Call Center. Dicho esto, se involucran los siguientes items:

Tabla 21.
Valoracién de la dimensién psicosocial (demandas psicologicas — naturaleza
emocional) (parte 1)
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Requerimientos de trato con personas (Item 33 f)

Siempre o casi siempre a0 100%
A menudo 0 0%
Aveces 0 0%
Munca o casi nunca 0 0%
Tatal a0 100%
Ocultacién de emociones ante superiores (item 34 a)
Siempre o casi siempre 33 B6%
A menudo 17 34%
Aveces 0 0%
Munca o casi nunca 0 0%
Mo tengo, notrato 0 0%
Tatal 50 100%
Ocultacién de emociones ante subordinados (Iitem 34 b)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
Aveces 0 0%
Munca o casi nunca 0 0%
Mo tengo, notrato a0 100%
Total a0 100%
Ocultacion de emociones ante compaifieros (Item 34 c)
Siempre o casi siempre 19 30%
A menudo 20 40%
Aveces 15 30%
MNunca o casi nunca 0 0%
Mo tengo, notrato 0 0%
Total 50 100%
Ocultacion de emociones ante clientes (item 34 d)
Siempre o casi siempre 50 100%
A menudo 0 0%
Aveces 0 0%
Munca o casi nunca 0 0%
Mo tengo, notrato 0 0%
Tatal a0 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 22.
Valoracién de la dimensién psicosocial (factor demandas psicolégicas — naturaleza
emocional) (parte 2)
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Exposicion a situaciones de impacto emocional (Item 35)

Siempre 0 casi siempre 19 38%
A menudo 13 26%
Aveces 18 36%
MNunca o casinunca 0 0%
Total a0 100%
Demandas de respuesta emocional (ltem 36)
Siempre o casi siempre 3 6%
A menudo 4 8%
Aveces 38  76%
Nunca o casi nunca 5 10%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Los resultados arrojan que los trabajadores deben estar constantemente en
contacto con otras personas, en este caso los clientes que atienden. Ademas, se
evidencia gue generalmente ocultan sus emociones, aunque en menor medida ante

sus compafieros de trabajo.

Por otro lado, suele percibirse una alta exposicion a situaciones que los afectan
emocionalmente, lo cual sumado a la incapacidad de decir como se sienten, pueden
afectar su estado de animo. Si bien, no tienen que dar respuesta con frecuencia a
problemas emocionales de terceros, ello no implica que suponga un riesgo alto para

los agentes este factor.

Tabla 23.
Nivel de riesgo - demandas psicoldgicas

Situacién  Riesgo Riesge Riesgo muy

adecuada moderado elevado elevado Total
0 5 43 2 50
0% 10% 86% 4% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Puede observarse que el nivel de riesgo se concentra en elevado, es decir que
existe una fuerte demanda psicol6gica del trabajo, tanto cognitiva como emocional, lo

cual puede influir en el desgaste del trabajo, su rendimiento y por ende, exponerlo a
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accidentes laborales segun la teoria revisada. En relacién a las medidas de tendencia

central por este factor, se describen a continuacion los resultados.

Tabla 24.
Estadisticos descriptivos - demandas psicoldgicas
Media Desviacion tipica Mediana
70,54 3,46 70

Nota: Elaborado a partir del estudio

Valorandose las respuestas de los agentes entre 1 a 4, incluyendo otras que se
calificaron entre 1 a 5, el sistema arrojé una media 70,54 y una mediana de 70. Es
decir, en promedio los datos otorgan una valoracion promedio del 70,54, calificAndose
como un riesgo elevado, segun la Figura 3, con una deviacién de 3 puntos de la
media.

4.1.5. Factor variedad / contenido del trabajo VC

Dentro de este factor se evallia como los agentes perciben que su empleo presenta
un significado y util para si mismo, incluyendo a la empresa y sociedad en general.
Ademas, de si existe reconocimiento y aprecio para el trabajador, mas que las

compensaciones econdmicas, evaluando los siguientes items:

Tabla 25.
Valoracién de la dimension psicosocial (variedad — contenido) (parte 1)

Trabajo rutinario (ltem 37)

No 0 0%
Aveces 7 14%
Bastante 20 40%
Mucho 23 46%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 26.
Valoracién de la dimensién psicosocial (variedad — contenido) (parte 2)



Sentido del trabajo (Item 38)

Muchao 0 0%
Bastante 23  46%
Paoco 27  54%
Mada 0 0%
Tatal a0 100%
Contribucién del trabajo (item 39)
Mo es muy importante 0 0%
Es importante 32 64%
Es muy importante 16 36%
Mo lo sé 0 0%
Tatal a0 100%
Reconocimiento del trabajo por superiores (item 40 a)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
Aveces 33 66%
Munca o casi nunca 17 34%
Mo tengo, no trato 0 0%
Tatal a0 100%
Reconocimiento del trabajo por comparieros (item 40 b)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
Aveces 38 T76%
Munca o casi nunca 12 24%
Mo tengo, no trato 0 0%
Taotal a0 100%
Reconocimiento del trabajo por clientes (item 40 c)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 20 40%
Aveces 23 46%
Munca o casi nunca 7 14%
Mo tengo, no trato 0 0%
Tatal a0 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 27.
Valoracién de la dimensién psicosocial (variedad — contenido) (parte 3)
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Reconocimiento del trabajo por familia (ltem 40 d)

Siempre o casi siempre 20 40%
A menudo 22 44%
Aveces 8 16%
Munca o casi nunca 0 0%
Mo tengo, notrato 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

En relacién a estas respuestas, se determina que los agentes perciben que el
trabajo les resulta rutinario, involucrando la llamada continua a clientes. Si bien,
perciben que el trabajo tiene sentido y que contribuye al desarrollo de la empresa,
este no es suficientemente reconocido y apreciado por sus superiores, companeros y
publicos en general, percibiendo mas dicho reconocimiento de sus familiares y
amistades.

Es decir, los agentes no consideran que la empresa valora su esfuerzo, pero si lo
reciben de su familia y amigos. A continuacion, se muestran cémo se valoran los items

para calificar este factor de riesgo psicosocial:

Tabla 28.
Nivel de riesgo - variedad / contenido

Situacion Riesgo Riesgo Riesgomuy  Total
adecuada moderado elevado elevado
0 15 28 7 50
0% 30% 56% 14% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

La calificaciéon de los items permite determinar que la variedad contenido se ubica
en un nivel de riesgo elevado y moderado, indicando los agentes que, si bien sus
tareas contribuyen a la empresa, sus esfuerzos no son reconocidos por los individuos
de su entorno, salvo sus familiares y amigos, a quienes deja de dedicarle tiempo. En
relacion a las medidas de tendencia central por este factor, se describen a

continuacion los resultados.
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Tabla 29.
Estadisticos descriptivos - variedad / contenido

Media Desviacion tipica Mediana
38,92 4 96 39

Nota: Elaborado a partir del estudio

Valordndose las respuestas de los agentes entre 1 a 4, incluyendo otras que se
calificaron entre 1 a 5, el sistema arrojé una media de 38,92 y una mediana de 39. Es
decir, en promedio los datos otorgan una valoracion promedio de 38,92, calificAndose
como un riesgo elevado, segun la Figura 3, con una deviacién de 4,96 puntos de la

media.

4.1.6. Factor participaciéon / supervision PS.

En relacion a este factor, debe considerarse que la supervision y control que se
ejerce sobre las tareas proviene tanto del trabajador en el ejercicio de sus
operaciones, como de la organizacién sobre el talento humano. Con lo expuesto, la
supervision implica como el trabajador percibe que los superiores controles el como
ejecuta su trabajo, mientras que la participacién comprende el como el trabajador se

ve implicado en sus tareas, colabora e interviene para mejorar sus procesos.

Los items que comprenden este factor son:

Tabla 30.
Valoracién de la dimensién psicosocial (participacion — supervision) (parte 1)



Participacion en la introduccion de cambios en equipos y materiales

(item 11 a)
Puedo decidir 0 0%
Se me consulta 0 0%
Salo recibo informacian 10 20%
MNinguna participacidn 40 80%
Tatal a0 100%
Participacion en la introduccion de métodos de trabajo (Item 11 b)
Puedo decidir 0 0%
Se me consulta 0 0%
Salo recibo informacian 41  82%
Minguna participacion 9 18%
Tatal 50 100%
Participacion en el lanzamiento de nuevos productos (item 11 ¢)
Puedo decidir 0 0%
Se me consulta 0 0%
Solo recibo informacian 39  T78%
Minguna participacién 11 22%
Tatal a0 100%
Participacién en la reorganizacién de areas de trabajo (item 11 d)
Puedo decidir 0 0%
Se me consulta 0 0%
Solo recibo informacian 18 36%
MNinguna participacion 32  64%
Tatal a0 100%
Participacién en la introduccién de cambios en la direccion (Item 11 e)
Puedo decidir 0 0%
Se me consulta 0 0%
Salo recibo informacian 36 T72%
MNinguna participacidn 14 28%
Tatal a0 100%
Participacion en contrataciones de personal (item 11 1)
Puedo decidir 0 0%
Se me consulta 0 0%
Sdlo recibo informacian 15 30%
MNinguna participacidn 35 T70%
Tatal 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 31.

Valoracién de la dimensién psicosocial (participacion — supervision) (parte 2)

48
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Participacion en la elaboracion de normas de trabajo (item 11 g)

Puedo decidir 0 0%
Se me consulta 0 0%
S6lo recibo informacion 3a  T70%
Ninguna participacdan 15 30%
Total 50 100%
Supervision sobre los métodos (item 12 a)
Mo interviene 0 0%
Insuficiente 21 42%
Adecuada 29 58%
Excesiva 0 0%
Total 50 100%
Supervisién sobre la planificacién (item 12 b)
Mo interviene 0 0%
Insuficiente 35 70%
Adecuada 15 30%
Excesiva 0 0%
Total 50 100%
Supervision sobre el ritmo (item 12 ¢)
Mo interviene 0 0%
Insuficiente 35 70%
Adecuada 15 30%
Excesiva 0 0%
Total 50 100%
Supervision sobre la calidad (item 12 d)
Mo interviene 0 0%
Insuficiente 17 34%
Adecuada 33 66%
Excesiva 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

En este apartado, los resultados denotan que el trabajador no participa de forma
activa en cambios dentro de la organizacion, recibiendo en ciertos casos solo
informacion sobre estos temas pero no interviniendo en las decisiones, ni siquiera
cuando se reorganiza su area de trabajo. Por otra parte, los agentes determinan que
la supervision suele ser adecuada, en su mayoria en aspectos como métodos de
trabajo y la calidad, pero en lo que respecta al ritmo y planificacion suele ser

insuficiente.
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Debe indicarse que existe un exceso de tareas para los trabajadores, e incluso se
pide acelerar el ritmo de trabajo, motivo por el cual sostienen que esta supervision no
suele ser adecuada. A continuacion se muestran cdmo se valoran los items para

calificar este factor de riesgo psicosocial:

Tabla 32.
Nivel de riesgo - participacion / supervision

Situacion Riesgo Riesgo Riesgo muy

adecuada moderado elevado elevado Total
0 0 0 50 50
0% 0% 0% 100% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Los resultados demuestran que el nivel de riesgo se concentra en muy elevado, lo
cual significa que la participacion/ supervision no es adecuada, ejerciéndose una
supervision sobre el trabajador que no cubre las expectativas, mientras que la
participacion en aspectos relacionados al trabajo impide que los agentes aporten a la
mejora de su ambiente laboral y evita que se creen un vinculo con la organizacion, se

involucren con su puesto e intervengan en la toma de decisiones.

En relacién a las medidas de tendencia central por este factor, se describen a

continuacion los resultados.

Tabla 33.
Estadisticos descriptivos - participacion / supervision
Media Desviacion tipica Mediana
51,3 8,11 53

Nota: Elaborado a partir del estudio

Cada una de las respuestas de los agentes se valoro entre 1 a 4 dentro del sistema
utilizado para procesar los datos, arrojando una media de 51,3, mientras la mediana
corresponde a 53. Es decir, que en promedio los datos otorgan una valoracion de 53,
valorandose como un riesgo elevado, segun la Figura 3, con una deviacion de ocho

puntos en relacién a la media.
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4.1.7. Factor interés por el trabajador / compensacion ITC.

Este factor psicosocial evalla en cémo el agente percibe que la empresa se
interesa por él, lo cual puede ayudar al disminuir el estrés que le genera las
condiciones laborales en la cual se desempefia, ademas de mantenerlo motivado.
Dicha preocupacion se evidencia en como promueve el ascenso, la formacion, el que
el agente desarrolle una carrera, el como les transmite informacién, si existe
seguridad en el puesto, ademas de si existen compensaciones y como las valora en

funcién de las exigencias del cargo.

Habiendo descrito los aspectos que aborda el factor mencionado, se presentan a

continuacién los items que ayudaron a su analisis:

Tabla 34.
Valoracion de la dimensién psicosocial (interés por el trabajador / compensacion)
(parte 1)

Informacién sobre la formacién (item 13 a)

Mo hay informacian 24 48%
Insuficiente 26 52%
Es adecuada 0 0%
Total 50 100%
Informacién sobre las posibilidades de promocién (item 13 b)
Mo hay informacién 27 54%
Insuficiente 23 46%
Es adecuada 0 0%
Total 50  100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 35.
Valoracion de la dimensién psicosocial (interés por el trabajador / compensacion)
(parte 2)



52

Informacién sobre requisitos para la promocion (ltem 13 c)

Mo hay informacion 30 60%
Insuficiente 20 40%
Es adecuada 0 0%
Total a0 100%
Informacién sobre la situacion de la empresa (Item 13 d)
Mo hay informacion 16 32%
Insuficiente 12 24%
Es adecuada 22 44%
Total a0 100%
Facilidades para el desarrollo profesional (ltem 41)
Adecuadamente 0 0%
Regular 5 10%
Insuficientemente 15 30%
Mo existe posibilidad de desarrollo profesional 30 60%
Total a0 100%
Valoracién de la formacion (item 42)
Muy adecuada 0 0%
Suficiente 13 26%
Insuficiente en algunos casos 24 48%
Totalmente insuficiente 13 26%
Total a0 100%
Equilibrio entre esfuerzo y recompensas (item 43)
Muy adecuada 0 0%
Suficiente 0 0%
Insuficiente en algunos casos 27 4%
Totalmente insuficiente 23 46%
Total a0 100%
Satisfaccion con el salario (item 44)
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 8 16%
Insatisfecho 28 o6%
Muy insatisfecho 14 28%
Total a0 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

En relacién a los items que valoran el interés que la empresa transmite por el
trabajador pudo conocerse que la empresa no brinda a los agentes posibilidades de
formacion y promocién. Si bien, mencionan que pueden obtener informacion sobre

sobre la situacion de la empresa, existen grupos que no disponen de ella. Por otro
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lado, la formacion para ejercer el puesto suele ser en su mayoria insuficiente, lo cual

les impedira adaptarse rapidamente y desempefiarse con eficiencia.

A su vez, sobre las recompensan que reciben, indican que no se ajustan a sus
expectativas, mientras que el salario, tampoco les genera mayor satisfaccion. De esta
manera, se vuelve esta situacion critica, puesto que el trabajo exige gran esfuerzo,
pero no es recompensando como se espera. A continuacion, se muestran el nivel de

riesgo de la dimension psicosocial de interés por el trabajador / compensacion:

Tabla 36.

Nivel de riesgo - interés por el trabajador / compensacion
Situacion Riesgo Riesgo Riesgo muy Total
adecuada moderado elevado elevado

B 12 16 16 a0
12% 24% 32% 32% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

La calificacion de riesgo, segun los resultados de cada item, corresponde a muy
elevado, aunque también existe un grupo importante que se concentra en riesgo
elevado. El decir, los agentes del Call Center no percibe que la empresa tenga mayor
interés por ellos y que reconozca todo su esfuerzo por desempefiar sus tareas con
eficiencia, incluso en tiempo de pandemia. En relacion a las medidas de tendencia

central por este factor, se describen a continuacion los resultados.

Tabla 37.
Estadisticos descriptivos —Interés por el trabajador / compensacion

Media Desviacidn tipica Mediana
57,74 7,06 59

Nota: Elaborado a partir del estudio

Cada una de las respuestas de los agentes se valor6 entre 1 a 3, aunque también
existieron respuestas entre 1 a 4 dentro del sistema utilizado para procesar los datos,
arrojando como media 57,74, mientras la mediana corresponde a 59. Es decir, que

en promedio los datos otorgan una valoracion de 57,74, valordndose como un riesgo
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muy elevado, segln la Figura 3, con una deviacién de siete puntos en relacién a la

media.

4.1.8. Factor desempeiio de rol DR

En relacién a este factor, lo que pretende es evaluar si los agentes tienen clara las
funciones que deben desempefiar y si no entran en conflicto con otras que, aunque
no forman parte de sus asignaciones, también deben realizar. Involucra tanto la
claridad de rol, es decir si tiene claras sus funciones y responsabilidades; y por otro
lado el conflicto de rol, evaluando si existen demandas incongruentes, contradictorias

o incompatibles con su cargo. Dicho esto, los items que se evallan son los siguientes:

Tabla 38.
Valoracién de la dimensién psicosocial (desempefio de rol) (parte 1)

Especificaciones de los cometidos (ltem 14 a)

Muy clara 19 38%
Clara 25 50%
Paoco clara 65 12%
Mada clara 0 0%
Total a0 100%
Especificaciones de los procedimientos (item 14 b)
Muy clara 9 18%
Clara 33 bB6%
Paoco clara 8 16%
MNada clara 0 0%
Total a0 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 39.
Valoracién de la dimension psicosocial (desempefio de rol) (parte 2)



Especificaciones de la cantidad de trabajo (Item 14 ¢)

Muy clara 0 0%
Clara 20 40%
Poco clara 30 B0%
Mada clara 0 0%
Total 50 100%
Especificaciones de la calidad e trabajo [item 14 d)
Muy clara 0 0%
Clara 18 36%
Poco clara 32 B4%
Mada clara 0 0%
Total 50 100%
Especificaciones de los tiempos de trabajo {itern 14 g)
Muy clara 0 0%
Clara 24 48%
Poco clara 26 52%
Mada clara 0 0%
Total 50 100%
Especificaciones de la responsabilidad del puesto {itern 141)
Muy clara 0 0%
Clara 26 S6%
Poco clara 20 40%
MNada clara 2 4%
Total 50 100%
Tareas irrealizables [item 15 a)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 26 52%
Munca o casinunca 24 A8%
Total 20 100%
Procedimientos de trabajo incompatibles con objetivos [item 15 b)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 13 26%
A veces 20 40%
Munca o casinunca 17 34%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Tabla 40.
Valoracién de la dimension psicosocial (desempefio de rol) (parte 3)
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Conflictos morales (item 15 c)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 27 54%
Munca o casi nunca 23 46%
Total 50 100%
Instrucciones contradictorias (item 15 d)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 13 26%
A veces 23 46%
Munca o casi nunca 14 28%
Total 50 100%
Asignacién de tareas que exceden e cometido del puesto (item 15 e)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 15 30%
Aveces 30 6B0%
Munca ocasi nunca 5  10%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio
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Los resultados determinan que los trabajadores suelen tener claro lo que deben

hacer en su trabajo, como deben hacerlo y las responsabilidades; sin embargo, en

temas de cantidad de trabajo, calidad, tiempo y tareas a realizar no existe claridad

sosteniendo que puedan variar e incrementar en ciertos casos. Si bien, estos

problemas no provocan conflictos morales, suelen existir instrucciones contradictorias

y las tareas asignadas suelen demandan esfuerzo. A continuacién se muestran como

se valoran los items para calificar este factor de riesgo psicosocial:

Tabla 41.
Nivel de riesgo - desempefio de rol
Situacién  Riesgo Riesgo Riesgo muy Total
adecuada moderado elevado elevado
13 15 g 13 50
26% 30% 18% 26% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio
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Los agentes perciben en el factor desempefio de rol mantiene un riesgo moderado
pero también se percibe un riesgo muy elevado. Es decir, existen agentes que
consideran que sus funciones con claras y no se contradicen, mientras otros perciben
lo contrario y puede afectar su desempefio, provocar confusiones y por ende, causar
problemas en las tareas que realizan. En relacion a las medidas de tendencia central

por este factor, se describen a continuacion los resultados.

Tabla 42.
Estadisticos descriptivos — desempefio de rol

Media Desviacidn tipica Mediana
45 13,35 42

Nota: Elaborado a partir del estudio

Cada una de las respuestas de los agentes se valoro entre 1 a 4 dentro del sistema
utilizado para procesar los datos, arrojando como media 45, mientras la mediana
corresponde a 42. Es decir, que en promedio los datos otorgan una valoracion de 45,
calificAandose como riesgo moderado, segun la Figura 3, con una deviacién de 13

puntos en relacion a la media.

4.1.9. Factor relaciones y apoyo social RAS.

Este factor lo que pretende es evaluar las relaciones interpersonales dentro del
ambiente de trabajo e identifica al apoyo social como un regulador del estrés,
indicando que el trabajador podréa reducir su carga o presion laboral en la medida que
cuente con la ayuda de otras personas o disponga de los instrumentos suficientes

para desempefarse. Los items que se consideran dentro de este factor son:
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Valoracién de la dimension psicosocial (relaciones y apoyo social) (parte 1)
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iPuedes contar con tus jefes? (item 16 a)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 5 10%
A veces 15 30%
Munca o casi nunca 30 60%
Mo tengo, no hay otras personas 0 0%
Total 50 100%
;Puedes contar con tus compafieros? (item 16 b)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 10 20%
A veces 20  40%
Nunca o casi nunca 20 40%
Mo tengo, no hay otras personas 0 0%
Total 50 100%
iPuedes contar con tus subordinados? (item 16 c)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 0 0%
Munca o casi nunca 0 0%
Notengo, no hay otras personas 50 100%
Total 50 100%
iPuedes contar con otras personas que trabajan en la empresa? (item 16 d)
Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
A veces 0 0%
Nunca o casi nunca 50 100%
Notengo, no hay otras personas 0 0%
Total 50 100%
Calidad de las relaciones (item 17)
Buenas 10 20%
Regulares 28 56%
Malas 9 18%
No tengo compafieros 3 6%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio
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Valoracién de la dimension psicosocial (relaciones y apoyo social) (parte 2)
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Calidad de las relaciones (item 17)

Buenas
Regulares
Malas
No tengo compafieros
Total
Exposicion a conflictos interpersonales (item 18 a)
Raras veces
Con frecuencia
Constantemente
Mo existen
Total
Exposicién a viclencia fisica (item 18 b)
Raras veces
Con frecuencia
Constantemente
Mo existen
Total
Exposicion a violencia psicolégica (item 18 c)
Raras veces
Con frecuencia
Constantemente
Mo existen
Total
Exposicién a acoso sexual (item 18 d)
Raras veces
Con frecuencia
Constantemente
Mo existen
Total

10

20%
6%
18%
6%
100%

76%
0%
0%

24%

100%

0%
0%
0%
100%
100%

T2%
22%
0%
6%
100%

30%
0%
0%

T70%

100%

Nota: Elaborado a partir del estudio



60

Tabla 45.
Valoracién de la dimension psicosocial (relaciones y apoyo social) (parte 3)

Gestién de la empresa de las situaciones de conflicto (item 19)

Deja que sean los implicados quienes solucionen el tema 50 100%
Pide a los mandos de los afectados que traten de buscar una

. 0 0%
solucién al problema
Tiene establecido un procedimiento formal de actuacion 0 0%
No lo sé 0 0%
Total 20 100%

Exposicion a discriminacion (item 20)

Siempre o casi siempre 0 0%
A menudo 0 0%
Aveces 20 40%
MNunca o casi nunca 30 60%
Total 50 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Con los resultados, se evidencia que un grupo de agentes no percibe que pueda
contar con el apoyo de sus jefes, compafieros o terceras personas, mientras que la
exposiciodn a violencia y discriminacién es minima. A continuacién, se muestra el nivel

de riesgo de esta dimension psicosocial:

Tabla 46.
Nivel de riesgo - relaciones y apoyo social

Situacion Riesgo Riesgo Riesgo muy Total
adecuada moderado elevado elevado
5 0 16 20 50
10% 0% 32% 58% 100%

Nota: Elaborado a partir del estudio

Los resultados determinan que el riesgo en este factor es muy elevado y elevado,
lo cual puede obedecer al escaso apoyo percibido por los agentes de las demas
personas de su entorno. Si bien, los conflictos tienen una incidencia minima y
mantienen un nivel de ocurrencia minima, el apoyo escaso influye en el aumento de
este riesgo. En relaciéon a las medidas de tendencia central por este factor, se

describen a continuacioén los resultados:



61

Tabla 47.
Estadisticos descriptivos — relaciones y apoyo social

Media Desviacion tipica Mediana
40,68 6,54 42

Nota: Elaborado a partir del estudio

Cada una de las respuestas de los agentes se valor6 entre 1 a 5, aunque también
existieron algunas valoradas entre 1 a 4 dentro del sistema utilizado para procesar los
datos, arrojando como media 41, mientras la mediana corresponde a 42. Es decir,
gue en promedio los datos otorgan una valoracion de 41, calificAndose como riesgo

moderado, segun la Figura 3, con una deviacion de 7 puntos en relacion a la media.

Por otro lado, existen ciertos aspectos que generan preocupacion dentro de la
empresa, estando entre ellos a los conflictos interpersonales, violencia psicolégica,
acoso sexual y discriminacion. Si bien, se indica que ocurren rara vez, mientras la
discriminacién sucede a veces, no debe negarse el hecho que son perceptibles y es
esencial que la empresa intervenga y se solucionen de manera eficaz, especialmente
porque es comun que en la entidad se deje que los implicados solucionen cualquier

inconveniente entre ellos.

Si bien, se desconoce como se producen estas situaciones, es necesario que se
apligue un instrumento que permita validar o descartar la existencia de cualquier
forma de violencia y discriminacion en la empresa, identificando la manera en la cual
se manifiesta en la organizacion. Uribe, Garcia, Castillo y Barrera (2011) realizaron
un estudio en donde proponen la Escala Mexicana de Acoso en el Trabajo, que
ademas analiza la violencia laboral, pudiendo utilizarse para evidenciar como se
producen estas situaciones y en qué niveles son perceptibles por los trabajadores.
Las variables que esta escala aborda son el hostigamiento y destructividad,

aislamiento emocional, dominacion y desprecio, ademas de hostilidad encubierta.
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4.2.Evaluacion del rendimiento de los agentes en un Call Center

A fin de evaluar el rendimiento y algunos aspectos relacionados a la situacion de
los agentes del Call Center estudiado, se llevaron a cabo dos entrevistas:

1. (Cuél es la jornada laboral de los trabajadores?

Gerente General: La jornada es de lunes a sabado, y en ciertos casos domingos y
feriados, pero en estos Ultimos casos se le retribuye al trabajador un adicional como

hora extra.

Supervisor: Esta jornada es de ocho horas de lunes a viernes y los dias sabados
laboran cuatro horas. Existen ocasiones en donde también se requiere trabajar
domingos y feriados pero esto se retribuye en el salario y se consulta qué trabajadores

desean cubrir estos horarios, ya que no siempre se requiere a toda la plantilla.

Analisis: Los resultados permiten evidenciar que, al igual como se identificd en la
encuesta, los trabajadores laboran en jornadas de lunes a sabado, pero en horarios
modificados. Por otro lado, los domingos y feriados suele ser opcional,
desembolsando un valor adicional por concepto de horas extras. Dicho esto, la carga
de trabajo suele incrementar de tal manera que requiere mantener a trabajadores
cumpliendo una jornada de hasta siete dias, siendo importante que se cree un

ambiente laboral propicio que mantenga motivado al talento humano.

2. ¢De qué manera se manejan los descansos entre jornadas?

Gerente general: Existe un descanso de una hora para el almuerzo y distraccién

del trabajador.

Supervisor: El descanso corresponde a una hora reglamentaria, en donde el
trabajador tiene el tiempo para almorzar, distraerse y volver a su puesto. Esta siempre
es desde las 13:00 a las 14:00.
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Analisis: Los consultados no mencionan si existen pausas activas entre jornada y
que sean diferentes al almuerzo, el cual resulta necesario para que el trabajador se
alimente y continle sus labores. Cabe sefalar que las pausas entre jornada,
contribuyen al descanso del equipo humano y aminora el estrés que puede percibir el
trabajador. En el cuestionario, los agentes indicaron que es poco probable que
puedan tomar descansos no reglamentarios e incluso, el trabajo suele imposibilitarles

cumplir con problemas de su vida personal.

3. ¢En qué medida suele exigirse que el trabajador acelere el cumplimiento

de sus tareas?

Gerente general: Esto suele suceder en los dias de pago en donde la gestion de

cobro suele realizarse en mayor medida.

Supervisor: Existen situaciones en donde se requiere acelerar el trabajo para
cumplir con las programaciones, debiendo dar seguimiento a la cartera por cobrar,

esto generalmente es durante quincena y fines de mes con mayor frecuencia.

Analisis: Al igual gue en el cuestionario, en donde se muestra que los agentes
tienen que afrontar una carga laboral alta, ademas de mantener un ritmo acelerado
en el cumplimiento de sus funciones, los entrevistados sostienen que es probable que
ocurran en los dias de quincena y fines de mes. Es decir, al menos dos veces al mes
los agentes percibirdn que el trabajo les exige un alto nivel de esfuerzo, el cual suele

ser compensado, tanto con un descanso 6ptimo y estrategias de motivacion.

4. ¢ En qué medida se indican las tareas a realizar y cémo deben cumplirlas

sus trabajadores?
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Gerente general: Efectivamente se les indican cuales seran sus tareas y las metas

de cumplimiento, estando esto a cargo del supervisor.

Supervisor: Siempre indicamos a los trabajadores qué deben hacer y como deben
hacerlo. En este caso, lo que esperamos de ellos son resultados que evaluamos

segun las metas.

Analisis: Al igual que en el cuestionario, las entrevistas muestran que los
trabajadores tienen claro lo que deben hacer y como hacerlo. Sin embargo, se
evidencia que entre las declaraciones destaca que siempre esperan de los
trabajadores resultados, pero para ello resulta esencial que la empresa les brinde
condiciones Optimas para que se desenvuelvan con eficiencia, verdaderamente

motivados, para alcanzar los objetivos.

5. ¢Con qué frecuencia la cantidad de trabajo suele aumentar de manera

significativa dentro de la empresa?

Gerente general: Esto va de la mano con los dias en donde la gestién de cobros y
ventas se intensifica, lo cual suele demandar incluso horas extras para cumplir las

metas.

Supervisor: Suelen existir periodos en donde el trabajo aumenta de manera
significativa, especialmente en la gestién de los cobros, es decir en dias de quincena
y fines de cada mes. Aqui es probable que se trabaje un poco mas de la jornada pero

siempre se retribuye ese tiempo.

Analisis: Los resultados, tanto de las entrevistas como en las encuestas, se
muestra que la carga de trabajo suele incrementar de manera significativa y requiere
incluso de hora extras, ya habiéndose indicado antes que también suelen trabajarse
domingos y feriados. Esto motiva al cansancio del trabajador y fomenta el estrés,

especialmente si la empresa no dispone de estrategias para motivar a los agentes.
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6. ¢Cuanto o como las tareas suelen ser interrumpidas al trabajador para

cumplir otras?

Gerente general: Cuando se necesita cumplir con una meta o surge alglin

imprevisto que demande movilizar a todos, o la mayoria de agentes, a una sola tarea.

Supervisor: Todo depende de cOmo se avancen con ciertas tareas, ya que tenemos
distintos clientes a los cuales gestionamos sus cobros, ademas de que también se
realizan ventas. Si alguna cuota no se cumple, se ordena que todos o la mayoria de

agentes se enfoque en un solo cliente.

Andlisis: Los entrevistados, al igual que los agentes consultados, exponen que
suelen interrumpirse las tareas para cumplir otras, esto cuando surge algun cliente
imprevisto o se requiere cumplir una meta. Esto influye en la eficiencia, debiendo
detener sus tareas por otras, lo cual guarda relacién al incremento de carga de trabajo

e incluso cumplir horas extras.

7. ¢Se ha evaluado en la empresa el nivel de estrés que puede percibir el

eguipo humano por las condiciones laborales?

Gerente general: Es un tema que aun no se ha evaluado.

Supervisor: No, por temas de la pandemia causada por el COVID 19 se tiene como

un punto a considerar pero aun no se ha realizado.

Andlisis: Los consultados determinan que en la entidad no han evaluado los
niveles de estrés laboral, es decir que se desconoce como los agentes perciben las
condiciones laborales e impide el disefio de estrategias de respuesta que aporten a

la mejora.

8. ¢Qué tipo de compensaciones maneja para sus trabajadores, a fin de

mantenerlos motivados?
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Gerente general: Se cumplen con todos los beneficios que la ley exige, todo con

puntualidad.

Supervisor: Cumplimos con el pago puntual de salario, incluso en tiempos de
pandemia. Por otra parte, cumplimos con los beneficios sociales y todo aquello que
las autoridades nos exigen.

Andlisis: Los entrevistados, al igual que los agentes consultados, dan a notar que
la empresa no maneja compensaciones por el esfuerzo que hacen sus trabajadores,
a pesar que se les solicita trabajar mas de su jornada, cumpliendo con una mayor
cantidad de tareas y asi, sacrificar su vida social. De esta manera, la motivacion se

ve afectada y ello puede influir en su rendimiento.

9. ¢ Ha percibido que el rendimiento de los agentes se haya visto alterados?

De ser el caso, exponga las que considere usted que sean las causas.

Gerente general: Creo que en estos tiempos es inevitable desarrollar mayor estrés,
si podemos evidenciar un menor rendimiento y este al menos se ubica entre un 15%

al 20% en cada trabajador.

Supervisor: Si se percibe, al menos en las llamadas diarias el indice ha disminuido
hasta un 20%. Como causa puedo indicar las condiciones propias de la pandemia que
pudieron causar mayor estrés para los trabajadores, pero no lo sabemos con certeza.
Por un tiempo hicimos teletrabajo para evitar contagio y, de hecho, continuamos con
trabajadores bajo esa modalidad, pero el ambiente del hogar quizas tampoco sea

propicio para que desarrollen sus tareas.

Si existe una caida generalizada del rendimiento, tanto en trabajadores

presenciales como en teletrabajo, al igual que una disminucién de ingresos.
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Analisis: Los consultados indican que se percibe una caida en el rendimiento de
los agentes pero no determinan si existe o no estrés, aunque que de ser el caso,
mencionan que es comprensibles por las condiciones que se han vivido en la
pandemia. Sin embargo, no han desarrollado analisis para identificar el nivel de estrés

ni tampoco disefiado acciones de respuesta para minimizar el estrés.

Los resultados de las entrevistas, comparados con los obtenidos en la encuesta,
permiten evidenciar que el nivel de estrés de los agentes del Call Center es elevado,
esto en funcién de los factores de riesgo psicosocial evaluados. Si bien, los
entrevistados determinan que desconocen si existe 0 no estrés, el cuestionario
FPSICO lo confirma en los nueve factores analizados y que corresponden a
debilidades propias de la empresa.

Esto demuestra que los agentes perciben una alta carga de trabajo, mayores
exigencias en el cumplimiento de sus tareas, descanso limitado, dificultad por dedicar
su tiempo libre a la vida social, escasas compensaciones, malas relaciones en el
entorno laboral, baja participacion en la toma de decisiones incluso orientadas a

mejorar su entorno laboral, entre otras.

Es decir, la empresa solo se preocupa en resultados pero mantiene poco interés
en el bienestar de su talento humano. Si bien, cumple con los beneficios sociales y
obligaciones legales, no han disefiado compensaciones que motiven al trabajador y
justifiquen el esfuerzo realizado al ver incrementada su jornada, fomentando su
desmotivacion y pérdida de rendimiento, la cual se ubica entre un -15% a -20%. Por
otra parte, consultando informacién publicada en la Superintendencia de Compafiias,
Valores y Seguros, el Call Center durante el periodo 2016 — 2019 ha mantenido los

siguientes niveles de rentabilidad:

Tabla 48.
Rentabilidad del Call Center durante el periodo 2016 — 2020.

Afo Ingresos Utilidades Margen de utilidad
2016 66.786,31 777,43 1,2%
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2017 167.870,65 151% 564,91 -27% 0,3% -71%
2018 619.057,40 269% 10.920,35 1833% 1,8% 424%
2019 501.033,14 -19% 5.420,14  -50% 1,1% -39%
2020 377.001,03 -25% 3.000,12  -45% 0,8% -26%

Nota: Elaborado por el autor mediante la Superintendencia de Compafias, Valores y
Seguros.

Los resultados arrojan que la empresa tuvo un incremento importante de sus
ingresos hasta el afio 2019, en donde se vieron reducidos en un 19%. Por otra parte,
la utilidad alcanzada se redujo en un 50%, es decir que sus ingresos se redujeron
pero sus gastos se mantuvieron, razén que motivo una caida mayor en sus ganancias.
Cabe sefalar que la pandemia inici6 al afio 2020, disminuyendo los ingresos y
utilidades aiin mas en comparacion al afio 2019.

Como puede observarse, al afio 2019 la empresa ya presentaba una caida en su
rentabilidad, lo cual puede atribuirse a las condiciones del mercado, ademas del
rendimiento de sus trabajadores que, segun declaraciones de los entrevistados, se
ubica entre 15% a 20%. Al no existir mejoras ni acciones para intervenir el estrés
laboral del trabajador, y a causa de la pandemia que influyd en las operaciones de las
empresas, es probable que, segun la teoria consultada, el rendimiento siga
disminuyendo y ponga en riesgo la salud de los agentes, ademas de la economia de

la empresa.

4.3.Propuesta de acciones de respuesta ante los niveles de estrés

En base a los niveles de estrés identificados, los cuales tienen influencia en el
rendimiento de los agentes, no por la teoria que asi lo sostiene, sino también por los
resultados que demuestran una caida en la productividad del Call Center del 20%,
acompafiada de una disminucion de los ingresos desde el afio 2019 que se redujo
aun mas al afio 2020, se considera esencial la propuesta de acciones y

recomendaciones que afronten el problema.
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Cabe sefialar que el estrés que arroja el analisis es perjudicial, percibiendo los
trabajadores que la empresa les exige un enorme esfuerzo, pero sin compensaciones
que los motiven, ademas de no preocuparse en el descanso 6ptimo del equipo
humano, su formacién, desarrollo en el puesto, entre otros aspectos que denotan falta
de interés en el trabajado, incluso impidiéndoles su participacion activa en la toma de
decisiones, las cuales ayuden a crear un entorno laboral positivo mientras se

construye un vinculo positivo entre el agente y la organizacion.

Con lo expuesto, se plantean las siguientes acciones de respuesta ante los niveles

de estrés evidenciados:

Es importante que la empresa limite el trabajo los dias domingos y feriados, a fin
de evitar el cansancio extremo de los trabajadores, ademas de fomentar su recreacion
con el aprovechamiento de este tiempo para su vida social. Para ello, debe mejorar
la planificacion del trabajo y, de requerir mayor personal para cubrir la carga laboral
en tiempos normales, evaluar la posibilidad de incrementar su plantilla y evitar asi la
sobrecarga del talento humano que también demanda horas extras excesivas de

trabajo.

Incluir pausas activas durante la jornada de trabajo, las cuales deben estar a cargo
de los supervisores. Esas pausas deben durar al menos 10 minutos y programarse al
menos tres en cada jornada. Considerando que el trabajo de un Call Center demanda
estrés por el contacto constante con terceras personas, lo cual puede agotar al agente
y provocar una alta carga emocional, permitiéndoles estas pausas disminuir la

tension.

Flexibilizar los horarios, permitiendo a los trabajadores solicitar permisos para
atender problemas familiares y que puedan ser compensados con descuentos en el

rol de pago u horas extras, esto Ultimo cuando sea posible.
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Que los trabajadores accedan a informacion sobre la empresa, especificamente
los resultados financieros alcanzados y que puedan conocer cOmo sus tareas

contribuyen a la rentabilidad del negocio.

Impulsar la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, pudiendo
aportar con sus opiniones y sugerencias a las operaciones del Call Center, incluso
planteando mejoras a los procesos. De esta manera percibiran que pueden participar
activamente en la empresa, que existe interés en ellos, en escucharlos y podra asi

construirse un vinculo positivo entre la organizacion y los agentes.

Mejorar la distribucion y planificacion de trabajo, prediciendo cambios bruscos en
las operaciones y anticiparse a ellos. De esta manera podran estructurarse y
distribuirse mejor las tareas, sin ejercer una alta tension en el equipo de agentes que
actualmente indican que la carga de trabajo es impredecible y se les solicita, de un

momento a otro, realizar otras tareas para cumplir con otros clientes.

En la medida de lo posible, que se organicen reuniones o eventos deportivos entre
los trabajadores y sus familiares, con frecuencia de al menos dos veces al afio, como
una forma de propiciar ambientes en donde los agentes construyan vinculos entre si,
se fomente la amistad y trabajo en equipo, lo cual también puede verse reflejado en

el comparierismo durante la jornada laboral, el cual se muestra deteriorado.

Incluir reconocimientos, incentivos y compensaciones en la empresa por el trabajo
que los agentes realizan. Como reconocimiento, es esencial que se felicite a los
agentes por alcanzar las metas fijadas y, de no alcanzarlas, alentarlos para que lo
realicen el siguiente mes, creando un ambiente en donde se reconozca el esfuerzo.
También debe reconocerse la trayectoria a través de la entrega de suvenires y placas
a los trabajadores que alcancen un tiempo de labores igual o mayor a cinco afios,

agradeciendo su aporte en la empresa.

Por otra parte, los incentivos y compensaciones deben involucrar beneficios por

alcanzar la cuota mas alta en ventas o cobros realizados, no reflejar ninguna falta o
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atraso en el afio, entre otros aspectos que permitan crear un ambiente competitivo
sano entre compafieros mientras se motiva el buen rendimiento de los agentes.
También podrian incluirse sorteos entre trabajadores al final del afio, ademas de
canastas navidefias y entrega de suvenires en fechas especiales como 14 de febrero,
dia del padre, dia de la madre, navidad y cumpleafios entre las mas relevantes, lo
cual no requiere una fuerte inversion pero si provocaria un impacto emocional positivo

en los agentes.

Aplicar en la empresa la Escala Mexicana de Acoso en el Trabajo que evalla
situaciones de violencia y discriminacion a las cuales podrian estar siendo expuestos
los trabajadores. De esta manera, no solo es posible conocer como se producen, sino
los niveles que experimentan, disefiando acciones de respuesta que las

contrarresten.
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CAPITULO 5
5.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

En relacion al primer objetivo especifico, orientado a definir los fundamentos
tedricos enrelacion al tema, se evidencié que distintos autores sostienen que el estrés
laboral influye en el rendimiento de los trabajadores. A su vez, se destaca que el
estrés es una reaccién del trabajador ante condiciones laborales negativas y puede
desencadenar la desmotivacion del equipo humano, provocando enfermedades y
accidentes profesionales. Entre los factores que lo causan estan los riesgos
psicosociales, pero no todos los trabajadores reaccionan de forma similar ante

determinadas condiciones y es ahi cuando su evaluacién resulta esencial.

En respuesta al segundo objetivo especifico enfocado en evaluar el nivel de estrés
al cual se exponen los agentes del Call Center, se consultaron a 50 de ellos utilizando
el cuestionario FPSICO. Dicho cuestionario comprende nueve riesgos psicosociales
que causan estrés laboral y arrojé como resultado que el equipo humano se expone
a condiciones laborales perjudiciales, reflejando un alto nivel de riesgo para el buen
desenvolvimiento y rendimiento de sus agentes. Estas condiciones perjudiciales
comprenden una excesiva carga laboral, exigencias horarias que restan tiempo para
su vida social, limitada participacién en la toma de decisiones, bajo interés hacia el

trabajador, compensaciones escasas, entre otras.

Como tercer objetivo se encuentra el establecer la relacién del estrés en el
rendimiento actual de los agentes. En respuesta a ello se analiz6 la informacion
recolectada y, con sustento en la revision bibliografica, se determina que el estrés
influye negativamente en el rendimiento de los trabajadores. La empresa ya atraviesa
una disminucién en el rendimiento de sus trabajadores (-20%), ademas de reducirse
sus ingresos desde el afio 2019, planteandose por tal motivo acciones de respuesta

que motiven a los agentes y aporten a su rendimiento.
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5.2.Recomendaciones

Que la empresa considere la implementacion de las acciones propuestas,
debiendo en primer lugar determinar los recursos suficientes que deberan destinarse
a la implementacion de las acciones descritas y asignar posteriormente un
presupuesto para su ejecucion. Es conveniente que inicie desde el segundo semestre
del afio 2021.

Que se realice una evaluacién semestral de los niveles de estrés mediante el
cuestionario FPSICO, esto a fin de comprobar si existe una mejoria en el entorno
percibido por los agentes y se apliquen, de ser el caso, acciones correctivas. Ademas,
debera considerarse una evaluacion en los ingresos y rendimiento de los agentes en
funcién de llamadas realizadas por dia, ventas cerradas, cobros realizados y demas

indicadores.

Que se lleve a cabo un analisis financiero del negocio a fin de identificar si la
pérdida de ingresos se ve motivada ademas por otras causas. Con esta informacién
seria posible el disefio de estrategias que eviten su deterioro financiero, mientras se
mantienen a los agentes motivados y comprometidos con el desarrollo de sus tareas

asignadas, con eficiencia.
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ANEXOS

Andlisis 1. Cuestionario FPSICO para medir el riesgo psicosocial

1. ¢Trabajas los sdbados?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi hunca

2. ¢Trabajas los domingos y festivos?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi hunca

3. ¢Tienes la posibilidad de tomar dias u horas libres para atender
asuntos de tipo personal?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

4. ¢Con qué frecuenciatienes que trabajar mas tiempo del horario
habitual, hacer horas extra o llevarte trabajo a casa?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

5. ¢Dispone de al menos 48 horas consecutivas de descanso en el
transcurso de una semana (7 dias consecutivos)?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

6. ¢Tu horario laboral te permite compaginar tu tiempo libre (vacaciones,
dias libres, horarios de entrada y salida) con los de tu familiay amigos?
(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo
(3) A veces
(4) Nunca o casi nunca
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7. ¢Puedes decidir cuando realizar las pausas reglamentarias (pausa para

comida o bocadillo)?

(1) Siempre o casi siempre

(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi hunca

8. Durante lajornada de trabajo y fuera de las pausas reglamentarias,
Jpuedes detener tu trabajo o hacer una parada corta cuando lo

necesitas?

(1) Siempre o casi siempre

(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi hunca

9. ¢Puedes marcar tu propio ritmo de trabajo a lo largo de la jornada

laboral?

(1) Siempre o casi siempre

(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi hunca

10. ¢ Puedes tomar decisiones relativas a:

(1) Siempre
0 casi
siempre

(2)A
menudo

B)A
veces

(4) Nunca
o casi
nunca

(a) Lo que debes hacer (actividades y
tareas a realizar)

(b) La distribucién de tareas a lo largo de
tu jornada

(c) La distribucion del entorno directo de
tu puesto de trabajo (espacio, mobiliario,
objetos personales, etc.)

(d) Cémo tienes que hacer tu trabajo
(método, protocolos, procedimientos de
trabajo...)

(e) La cantidad de trabajo que tienes que
realizar

(f) La calidad del trabajo que realizas

(g) La resolucion de situaciones
anormales o incidencias que ocurren en
tu trabajo

(h) La distribucion de los turnos rotativos

(5) No trabajo en turnos rotativos |:|
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11. Qué nivel de participacidn tienes en los siguientes aspectos de tu

trabajo:

(a) Introduccion de cambios en los
equipos y materiales

(b) Introduccion de cambios en la
manera de trabajar

(c) Lanzamiento de nuevos o mejores
productos o servicios

(d) Reestructuracién o reorganizacion
de departamentos o areas de trabajo
(e) Cambios en la direccién o entre tus
superiores

(f) Contratacién o incorporacion de
nuevos empleados

(9) Elaboracion de las normas de
trabajo

(1) Puedo
decidir

(2) Se
me
consulta

(3) Sdlo
recibo
informacion

(4) Ninguna
participacion

12. ;Como valoras la supervision que tu jefe inmediato ejerce sobre los
siguientes aspectos de tu trabajo?

(a) El método para realizar el trabajo
(b) La planificacion del trabajo

(c) El ritmo de trabajo

(d) La calidad del trabajo realizado

(1) No
interviene

)

Insuficiente

3)

Adecuada

(4)

Excesiva

13. ¢Como valoras el grado de informacién que te proporciona la empresa
sobre los siguientes aspectos?

(1) No hay
informacion

)

Insuficiente

(3) Es
adecuada

(a) Las posibilidades de formacion

(b) Las posibilidades de promocién

(c) Los requisitos para ocupar
plazas de promocién

(d) La situacion de la empresa en el
mercado
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14. Pararealizar tu trabajo ¢como valoras la informacién que recibes sobre

los siguientes aspectos?

(a) Lo que debes hacer (funciones
, competencias y atribuciones)

(b) Cémo debes hacerlo (
métodos, protocolos,
procedimientos de trabajo)

(c) La cantidad de trabajo que se
espera que hagas

(d) La calidad de trabajo que se
espera que hagas

(e) El tiempo asignado para
realizar el trabajo

(f) La responsabilidad del puesto
de trabajo (qué errores o defectos
pueden achacarse a tu actuacién y
cuales no)

(1) Muy
clara

(2) Clara

(3) Poco
clara

(4) Nada
clara

15. Sefiala con qué frecuencia se dan las siguientes situaciones en tu

trabajo

(a) Se te asignan tareas que no puedes
realizar por no tener los recursos humanos

0 materiales

(b) Para ejecutar algunas tareas tienes que

saltarte los métodos establecidos

(c) Se te exige tomar decisiones o realizar
cosas con las que no estas de acuerdo
porgue te suponen un conflicto moral,

legal, emocional...

(d) Recibes instrucciones contradictorias
entre si (unos te mandan una cosa y otros

otra)
(e) Se te exigen responsabilidades,

cometidos o tareas que no entran dentro
de tus funciones y que deberian llevar a

cabo otros trabajadores

Q) 2) A (3)A | (4) Nunca
Siempre 0 | menudo | veces | 0 casi

casi nunca
siempre
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16. Si tienes que realizar un trabajo delicado o complicado y deseas ayuda
0 apoyo, puedes contar con:

1) (2) A ®A |4 (5) No

Siempre o | menudo | veces | Nunca o tengo, no
casi casi hay otras
siempre nunca personas

(a) Tus jefes

(b) Tus compafieros

(c) Tus subordinados

(d) Otras personas que trabajan
en la empresa

17. ¢Como consideras que son las relaciones con las personas con las que

debes trabajar?

(1) Buenas

(2) Regulares

(3) Malas

(4) No tengo comparieros

18. Con qué frecuencia se producen en tu trabajo:

(a) Los conflictos interpersonales
(b) Las situaciones de violencia
fisica

(c) Las situaciones de violencia
psicoldgica (amenazas, insultos,
hacer el vacio, descalificaciones
personales...)

(d) Las situaciones de acoso sexual

(1) Raras
veces

(2) Con

frecuencia

®3)

Constantemente

(4) No
existen

19. Tu empresa, frente a situaciones de conflicto interpersonal entre

trabajadores:

(1) Deja que sean los implicados quienes solucionen el tema
(2) Pide a los mandos de los afectados que traten de buscar

(3) Una solucién al problema

(4) Tiene establecido un procedimiento formal de actuacién no lo sé

20. En tu entorno laboral ¢te sientes discriminado? (por razones de edad,

sexo, religion, raza, formacion, categoria.....)

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo
(3) A veces
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(4) Nunca

21. ;A lo largo de lajornada cuanto tiempo debes mantener una exclusiva
atencion en tu trabajo? (de forma que te impida hablar, desplazarte o
simplemente pensar en cosas ajenas a tu tarea)

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

22. En general, ¢cémo consideras la atencion que debes mantener para
realizar tu trabajo?

(1) Muy alta
(2) Alta

(3) Media
(4) Baja

(5) Muy baja

23. El tiempo de que dispones para realizar tu trabajo es suficiente y
adecuado:

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

24. La ejecucion de tu tarea, ¢te impone trabajar con rapidez?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

25. ¢ Con qué frecuencia debes acelerar el ritmo de trabajo?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

26. En general, la cantidad de trabajo que tienes es:

(1) Excesiva
(2) Elevada
(3) Adecuada
(4) Escasa
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(5) Muy escasa

27. ¢Debes atender a varias tareas al mismo tiempo?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

28. El trabajo que realizas, ¢te resulta complicado o dificil?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

29. ¢ En tu trabajo tienes que llevar a cabo tareas tan dificiles gue necesitas
pedir a alguien consejo o ayuda?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

30. En tu trabajo, tienes que interrumpir la tarea que estas haciendo para
realizar otra no prevista

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

31. En el caso de que existan interrupciones, ¢alteran seriamente la
ejecucion de tu trabajo?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

32. ¢La cantidad de trabajo que tienes suele ser irregular e imprevisible?

(1) Siempre o casi siempre
(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca
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(1) Siempre
o casi
siempre

2) A (3)A | (4) Nunca
menudo | veces | 0 casi
nunca

(a) Aprender cosas o0 métodos nuevos

(b) Adaptarse a nuevas situaciones

(c) Tomar iniciativas

(d) Tener buena memoria

(e) Ser creativo

(f) Tratar directamente con personas que
no estan empleadas en tu trabajo
(clientes, pasajeros, alumnos, pacientes,
etc.)

34. En tu trabajo ¢con qué frecuencia tienes que ocultar tus emociones y

sentimientos ante...?

(1) Siempre | (2) A
o casi menudo
siempre

3 A
veces

(4) Nunca
0 casi
nunca

(5) No
tengo, no
trato

(a) Tus superiores jerarquicos

(b) Tus subordinados

(d) Tus compafieros de trabajo

(d) Personas que no estan
empleadas en la empresa (clientes,
pasajeros, alumnos, pacientes, etc.)

35. Por el tipo de trabajo que tienes, ¢ estas expuesto a situaciones que te

afectan emocionalmente?

(1) Siempre o casi siempre

(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi hunca

36. Por el tipo de trabajo que tienes, ¢con qué frecuencia se espera que
des unarespuesta a los problemas emocionales y personales de tus

clientes externos? (pasajeros, alumnos, pacientes, etc.):

(1) Siempre o casi siempre

(2) A menudo

(3) A veces

(4) Nunca o casi nunca

37. El trabajo que realizas ¢te resulta rutinario?:

(1) No

(2) A veces

(3) Bastante
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38. En general ¢consideras que las tareas que realizas tienen sentido?:

(1) Mucho

(2) Bastante

(3) Poco

(4) Nada

39. ¢, Cémo contribuye tu trabajo en el conjunto de la empresau

organizaciéon?

(1) No es muy importante

(2) Es importante

(3) Es muy importante

B3)A
veces

4)
Nunca o
casi

(4) No lo sé
40. En general, ¢ esta tu trabajo reconocido y apreciado por...?
1) (2 A
Siempre | menudo
0 casi
siempre

nunca

(5) No
tengo,
no trato

(a) Superiores

(b) Tus compafieros de trabajo

(c) El publico, clientes, pasajeros,
alumnos, pacientes, etc. (si los hay)

(d) Tu familia y tus amistades

41. ;Te facilita la empresa el desarrollo profesional (promocién, plan de

carrera,...)?

(1) Adecuadamente

(2) Regular

(3) Insuficientemente

(4) No existe posibilidad de desarrollo profesional

42. ;Cémo definirias la formacion que se imparte o se facilita desde tu

empresa?

(1) Muy adecuada

(2) Suficiente

(3) Insuficiente en algunos casos

(4) Totalmente insuficiente

43. En general, la correspondencia entre el esfuerzo que haces y las
recompensas que la empresa te proporciona es:

(1) Muy adecuada

(2) Suficiente

(3) Insuficiente en algunos casos




(4) Totalmente insuficiente

44. Considerando los deberes y responsabilidades de tu trabajo ¢estas
satisfecho con el salario que recibes?

(1) Muy satisfecho
(2) Satisfecho

(3) Insatisfecho

(4) Muy insatisfecho
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Andlisis 2. Entrevista a gerente general y supervisor.

1. ¢ Cudl es la jornada laboral de los trabajadores?

2. ¢ De qué manera se manejan los descansos entre jornadas?

3. ¢ En qué medida suele exigirse que el trabajador acelere el cumplimiento de sus

tareas?

4. ¢ En qué medida se indican las tareas a realizar y cémo deben cumplirlas sus

trabajadores?

5. ¢Con qué frecuencia la cantidad de trabajo suele aumentar de manera

significativa dentro de la empresa?

6. ¢, Cuénto o como las tareas suelen ser interrumpidas al trabajador para cumplir

otras?

7. ¢ Se ha evaluado en la empresa el nivel de estrés que puede percibir el equipo

humano por las condiciones laborales?

8. ¢Qué tipo de compensaciones maneja para sus trabajadores, a fin de

mantenerlos motivados?

9. ¢ Ha percibido que el rendimiento de los agentes se haya visto alterados? De ser

el caso, exponga las que considere usted que sean las causas.



