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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general, identificar las formas de estrés laboral percibidas
por asesores de empresas de call center de dicha ciudad. Esto se realizo a través de la descripcién
de las condiciones del ambiente laboral, la identificacion de los sintomas que, desde los
participantes de la investigacion, surgen a causa del estrés laboral y las manifestaciones de tipo
psicoldgicas percibidas. La investigacion parte del paradigma del interaccionismo simbdlico, ya
que este permite identificar las percepciones y significaciones gque los seres humanos tienen de
las cosas que los rodean, las sensaciones, ideas o recuerdos, construidos desde la interaccion en
una sociedad. La poblacion participante fueron tres asesores que laboraban en este contexto en la
ciudad de Medellin y que, por medio de una entrevista semiestructurada, aportaron al alcance)
de los objetivos de la investigacion. Las categorias finales de la investigacion se estructuran en
tres: sintomas fisicos, ambiente laboral y manifestaciones de tipo psicolégicas, todas originadas
por el estrés laboral. Los resultados mas sobresalientes de la investigacion, concluyen que los
agentes de call center manifiestan tanto sintomas fisiol6gicos como psicoldgicos que disminuyen
su rendimiento en la actividad laboral, de descanso y esparcimiento, en tanto la carga laboral,
acompafiada de la sensacion de vigilancia, se asume como un factor estresante, desencadenando

en sensaciones de fatiga, tension muscular y bajo rendimiento.

Palabras Clave: Estrés laboral percibido, asesores call center, sintomas percibidos, ambiente

laboral percibido.



Introduccion

El individuo contemporaneo interactta en un contexto social en donde cada dia se enfrenta a
situaciones que le pueden resultar novedosas o rutinarias, ademas su contexto le ofrece

experiencias en las cuales debe utilizar su energia.

Dentro de una organizacion las personas son el capital humano que permite el desarrollo
y el crecimiento de la misma, son el medio por el cual se solventan los servicios y se mantienen
en el mercado, lo cual implica que cumplan una jornada laboral y realicen funciones pertinentes
al cargo que desempefian. Actualmente existen diversas empresas que han optado por utilizar
servicios de tercerizacion, es decir la contratacion de personal de forma indirecta para servicios,
como por ejemplo el servicio de atencidn al cliente en call center, siendoun sistema de trabajo
donde cada dia se pueden presentar situaciones que son percibidas por sus empleados como

estresantes. Como lo afirma Diaz (2011),

El concepto de estrés es importante y tiene relevancia en el &mbito laboral porque el individuo
puede responder de diferentes maneras ante un suceso inesperado, para algunas personas una
situacion puede ser muy amenazante, pero para otras esa misma situacion podria pasar

desapercibida, estas respuestas pueden activar mecanismos fisiopatoldgicos de una enfermedad

(p.83).

Con el trabajo de grado se quiso investigar sobre las formas de estrées laboral y como se
manifiestan segun la percepcion de tres asesores call center. Para esto, entonces, fue necesario un
amplio filtro de informacion donde se realizaron entrevistas y se codificaron, con base en el

paradigma de investigacion cualitativa.



El proposito central de esta investigacion, fue indagar acerca del estrés laboral percibido
por tres asesores que laboran en empresas de call center, donde se escogié una modalidad de
atencion al cliente en la cual se podria generar un nivel de estrés por el hecho de brindar atencién
telefonica, con tiempos limitados y metas exigentes. Asimismo, se retomaron antecedentes

investigativos y teoricos sobre el tema, en funcion de lograr una comprension del mismo.

El estrés laboral un tema amplio para definir, que ha sido abordado desde multiples
teorias. En esta ocasion se desarroll6 teniendo presente antecedentes de investigaciones, autores
representativos del tema, acompafiados ademas de la percepcion de los participantes. Se
destacaron tres categorias: ambiente laboral, sintomas fisicos y manifestaciones de tipo

psicoldgicas, que seran expuestas a lo largo de este informe.



1. Planteamiento del problema

1.1.Descripcion del problema

Actualmente se vive en una época de grandes cambios con ritmos de vida acelerados,
competencia social, mayor demanda de especializacién y ofertas cada vez més amplias de
servicios eficientes por parte de las empresas. Tal situacion exige, tanto de empleados como de
los enfoques de la gestion humana en las organizaciones, que se reformulen objetivos, metas y
estrategias de cara a un éptimo rendimiento laboral. Por lo tanto, la toma de decisiones por parte
de los agentes laborales debe ser cada vez mas dinamica y eficiente. Este entorno requiere de
empleados autdnomos, flexibles, con iniciativa, seguros de si mismos y capaces de adaptarse a
diversas situaciones. Sinnumero de requisitos y habilidades son necesarias respecto a las
contrariedades y exigencias que cotidianamente el personal de las organizaciones deben sortear,
sometiéndose por lo tanto a niveles de estrés que pueden desbordar su capacidad de respuesta
satisfactoria para si mismos y para otros, lo cual se traduce en consecuencias negativas para el
bienestar subjetivo (Rodriguez, Roque y Molerio, como se citdé en Hernandez, Sanchez y

Navarro, 2009).

El estrés es un fendmeno que cada dia se presenta con mayor frecuencia en el diario vivir

de los individuos contemporaneos. Como lo indican Hernandez, et al. (2012),

La era moderna, compuesta de grandes cambios sociales, econémicos y culturales, ha afectado sin
lugar a dudas el propio desarrollo del ser humano, dando origen a una sociedad globalizada que
necesita de organizaciones dinamicas que se adapten con velocidad a dichos cambios y que

desarrollen en sus empleados comportamientos mas flexibles y creativos, para que sean capaces
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de satisfacer las necesidades especificas de un exigente mercado que opera en un medio ambiente

dindmico y altamente competitivo (p.10).

En dichos contextos se asocia la presencia del estrés con la generacidn de consecuencias

negativas y diversas formas patoldgicas. Teniendo en cuenta a Peiré y Rodriguez (2008),

Con frecuencia, el estrés laboral se ha considerado una experiencia subjetiva de una persona,
producida por la percepcion de que existen demandas excesivas o amenazantes dificiles de
controlar y que pueden tener consecuencias negativas para ella. Estas consecuencias negativas
para la persona se denominan tension (strain), y las fuentes de las experiencias de estreés,

anteriormente mencionadas, se denominan estresores (p. 69).

Es decir, que el individuo se encuentre estresado depende tanto de las demandas del
medio como de sus propios recursos para enfrentarse a él; 0, avanzando un poco mas, para una
persona sentirse estresada debe percibir discrepancias entre las demandas del medio, externo e

interno, y la manera en que considera que puede dar respuesta a esas demandas.

La Organizacion Mundial de la Salud (2004), examina la naturaleza del estrés laboral,
sus causas Y efectos, indicando que el estrés laboral afecta negativamente a la salud psicoldgica y
fisica de los trabajadores, expresandose también sobre la eficacia de las entidades para las que

trabajan.

En este sentido se puede inferir que el estrés laboral podria afectar el desempefio de las
actividades laborales o presentar alteraciones en la salud fisica y mental, problemas familiares o
economicos, cambios de la rutina, entre otros. Teniendo presente igualmente que lo que es

estresante para un individuo puede que no lo sea para otro.
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El estrés laboral, como se ha venido mencionando puede generar modificaciones en
determinados aspectos del ser humano, y de esta forma se debe tener presente el ambito laboral
en el que se encuentra, las funciones que ejecuta y las situaciones a las que se enfrenta cada dia;
por ejemplo en la actualidad, se han presentado nuevas formas de empleo, siendo una de estas las
empresas de call center, las cuales se encargan de la prestacion de servicios a terceros, generando
posibilidades de empleabilidad para diversas personas; estos @ambitos laborales tienen
condiciones socio ambientales para los empleados, que implican esfuerzos, exigencia de energia
y resistencia, escuchar y hablar telefénicamente acerca de la oferta e instruccidn de un servicio

tomado por diversos usuarios.

Micheli(2006) refiere que las empresas call center se han expandido cada dia mas en la
industria, basandose en la busqueda de satisfacer necesidades de empresas que soliciten sus
servicios, mediante bienes y negocios de comunicacién; también se centran en la constante
innovacion que les permite permanecer y consolidarse en el mercado, para aumentar el control
de costos y desempefio de la fuerza de trabajo y, por Gltimo, proporcionan la posibilidad de
empleo a jovenes, estudiantes o egresados de universidades, abriendo una puerta para personas
gue en ocasiones no posean experiencia laboral; ademas, la facilidad de aprendizaje que
representa este tipo de empleo genera que los jovenes se interesen mas por esta modalidad. La
exigencia del medio incrementa a medida que interactian con clientes y se presentan salarios

bajos, sumado esto a un sinnimero de situaciones a las que se debe enfrentar cada sujeto.

Considerando estos planteamientos, el presente estudio se propone indagar por cuales son
las formas de estrés laboral percibidas por asesores de empresas de call center de la ciudad de

Medellin. Dejando claro que no es un estudio donde se abordaran teorias sobre la percepcion,
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sino que el interés es identificar juicios o valoraciones que las personas hacen acerca de las

formas de estrés laboral asociadas a su experiencia como empleados de call center

1.2.Pregunta de investigacion

¢ Cuales son las formas de estrés laboral percibidas por asesores de empresas de call center de

la ciudad de Medellin?
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2. Justificacion

El estrés laboral como manifestacion ante las exigencias 0 demandas que enfrenta una persona en
su ambito organizacional, puede ser percibido por ella misma de diversas formas, lo cual puede
implicar que se asuma o se afronte de diferentes maneras, dependiendo de las valoraciones de

cada individuo en su contexto particular.

El motivo que orientd esta investigacion fue conocer niveles de estrés percibidos en su
ambito laboral, por asesores que laboran en empresas call center, como identifican los sintomas o

en qué forma se manifiestan dichas respuestas ante las demandas de su entorno.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, es pertinente que el profesional de la salud
mental en el entorno laboral, se plantee interrogantes e intente obtener respuestas frente a las
formas en que se puede manifestar el estrés laboral en los empleados de empresas call center,
puesto que la comprension de este facilitara una mayor comprensién de percepciones sobre
estresores y la posible implementacion de estrategias en pro del bienestar de las personas en

estos contextos organizacionales.

Finalmente al formalizar una descripcion de las formas en las cuales los asesores de call
center perciben las situaciones de estrés que se puedan presentar en dichas empresas, se espera

aportar en la divulgacién de la informacion suministrada por parte de las personas entrevistadas.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Identificar las formas de estrés laboral percibidas por asesores de empresas de call center de la

ciudad de Medellin.

3.2. Objetivos especificos

e Describir condiciones del ambiente laboral que son percibidas como causantes del estrés
laboral por los asesores call center seleccionados para el estudio.

e Identificar los sintomas fisicos que surgen a causa del estrés laboral, segun la percepcion
de estos asesores call center.

e Indagar sobre las manifestaciones de tipo psicoldgicas que surgen del estrés laboral segun

lo percibido por las personas participantes.
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4. Marco referencial

4.1.Antecedentes de investigacion

En la revision realizada, se hallaron algunas investigaciones concernientes al tema abordado,
logrando asi, presentar una perspectiva del estado actual de avances e investigaciones previas,

gue serdn mencionadas a continuacion.

En una investigacion realizada por Cicerone (2013), acerca del borunout en call center en
la ciudad de Rosario, se abarcaron temas relacionados con el estrés laboral. Como conclusion se
plantea que las personas que trabajan en un call center estdn mas predispuestas a sufrir de
Burnout, que las personas que no trabajan en estos contextos. Ademas se hall6 que el trabajo en
call center representa un agotamiento a nivel emocional en los empleados, un trato inadecuado y
desensibilizado ante los agentes call center. EIl no sentirse realizados profesional y laboralmente,

hace que haya un deterioro en la calidad de vida de las personas que trabajan en los call center.

En otra investigacion, llevada a cabo por Ahumada et al. (s.f) en la ciudad de Bogota
(afo),se indica que en una central de comunicaciones pueden presentarse situaciones de estrés, y
se presentan factores secundarios como lo son: trabajo por turnos, sobrecarga laboral, trabajo
repetitivo, supervision exhaustiva, entre otros. Estas variables unidas a factores
medioambientales, familiares, sociales y personales, llevan a los operadores a vivir situaciones

estresantes que, en algunas ocasiones, estan relacionadas con enfermedades de tipo fisico.

Asimismo, otra investigacion llevada a cabo por Morales (2010) en Bogota, evidencid

que una fuente de estres en los asesores call center se encuentra en la relacion con sus



companieros: incumplimiento de tareas, ausentismo de los comparieros haciendo que quienes
quedan en el puesto de trabajo tengan més carga laboral por reemplazar a los que faltan;
igualmente, horarios que en ocasiones no son del agrado de ellos y falta de participacion en la

toma de decisiones que los afecta directamente, se tornan en estresores importantes.

Del mismo modo se encontré otro antecedente relacionado con el contexto e historia de
los call centers, en este caso un documento elaborado por Farné (2012), donde su principal
objetivo fue el de observary analizarlas particularidades laborales de un grupo de operadores
telefonicos de empresas call centers en la ciudad de Manizales, indicando que las primeras
investigaciones que abordan el estudio de la calidad del empleo en estas empresas, llegaron a la
descripcion de un trabajo donde prima la rutina, la monotonia, el estrés y el desgastante,

condiciones principalmente de contexto fisico de cada agente.

4.2.Referente conceptual

4.2.1. Elestrés laboral

Para hablar de estrés laboral es necesario acercarse a una definicion del estrés, pues este es un
término que se ha implementado en diversos ambitos de la vida, ademéas de que se han

presentado numerosos significados y teorias, como se lograra precisar a continuacion.

Cannon y Selye (como se citd en Pifia, 2009), piensa que el estrés no significaba otra
cosa que una reaccion del organismo acosado por agentes nocivos y demandas del entorno; en
ambas, el comun denominador era que al estrés se le concebia como un conjunto de reacciones

bioldgicas de defensa, variantes y generalizadas.

16
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El estrés se ha abordado por un creciente nimero de investigadores sin llegar a una
unificacion del tema. La Universidad Pontificia Javeriana en el Subcentro de Seguridad Social y
Riesgos Profesionales(como se cit6 en Diaz, 2011), define el estrés como un conjunto de
reacciones de caracter psicoldgico, emocional y comportamental, que se produce cuando el
individuo debe enfrentar demandas derivadas de su interaccion con el medio (factores de riesgo
psicosocial), ante las cuales su capacidad de afrontamiento es insuficiente, causando un

desbalance que altera su bienestar, incluso su salud.

El estrés es un término que ha sido estudiado desde perspectivas multidisciplinarias para
intentar dar respuesta a las inquietudes que se han generado en torno a este, llegado asi a
definirlo como un estado psicoldgico que se explica por medio de la manifestacion, o las
representaciones que se forman, desde funciones fisioldgicas o conductuales latentes (Glass y

Carver (como se cit6 en Pifia, 2009).

El estrés, por lo tanto, se concibe como el resultado de la interaccion de la persona con el
medio que lo rodea. “Se concibe al estrés como la respuesta del organismo a las exigencias
ambientales. Esa respuesta esta al servicio de funciones genéricas de proteccion y adaptacion al

medio” (Avalos y Morales,2000, p.16).

Las experiencias que vivencia cada ser, son las que pueden generar estrés o estresores
para cada uno de los individuos. En determinadas ocasiones se pueden presentar en el ambiente
laboral algunos desencadenantes del estrés como lo son el ruido, la vibracion, la temperatura,
entre otros, sumandose las exigencias del lugar donde trabajan, debido a que en este se pueden

presentar otros factores que pueden resultar estresantes y que dependen de cada individuo y de su
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valoracion de las situaciones. Ejemplo: horarios laborales, sobrecarga de trabajo, caracteristicas

de las funciones o tareas que se deban ejecutar, entre otros.

La continua interaccion con las demas personas, puede llegar a originar estrés para
algunos individuos, debido al establecimiento de relaciones interpersonales y diversos cargos o
jerarquias que se manejan en el ambito social-laboral, como lo es el contacto con clientes,

supervisores o0 comparieros de trabajo.

El campo organizacional en ocasiones puede tornarse complejo por la demanda laboral en
la que se encuentran determinadas personas y su nivel de afrontamiento se pueda ver alterado; es

alli donde se puede presentar el estres.
Peir6 (1999), afirma:

El desajuste entre los requisitos del puesto de trabajo en las organizaciones y las posibilidades de
rendimiento de cada sujeto es lo que produce el fendbmeno conocido como estrés. A veces por no
existir demandas concretas, pero si una alta motivacion hacia el rendimiento mediante incentivos
en funcion del trabajo realizado), o a factores individuales (el individuo no es apto para
desarrollar su tarea, 0 no posee las habilidades suficientes, o desea realizar mas trabajo del que es
adecuado para su supervivencia en la organizacion a largo plazo). La bdsqueda de una adecuacion
justa permitira evitar problemas posteriores de salud, bajas laborales, rendimiento inadecuado e

insatisfaccion generalizada en el trabajo(p.21).

Segun Peir6 y Rodriguez (2008), “con frecuencia, el estres laboral se ha considerado una
experiencia subjetiva de una persona, producida por la percepcién de que existen demandas
excesivas 0 amenazantes dificiles de controlar y que pueden tener consecuencias negativas para

ella” (p. 69).
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Para Hernandez, Pineda y Romero (2009) existen dos tipos de estrés laboral: el episddico,
que es un estrés que no perdura mucho tiempo en el cuerpo, y cuando se enfrenta se logra
solucionar, pues desaparecen los sintomas; y el cronico, el cual se presenta casi siempre en
situaciones dificiles o aceleradas, y los sintomas reaparecen.Selye (como se cit6 en Stora, 2000)
define el estrés como “la respuesta no especifica del organismo ante cualquier situacion

demandante lo implica la actividad mental, emocional y somatica” (p.67).

El estrés laboral como lo define Duran (2010, p. 76) es una:

(...) respuesta adaptativa: una reaccion individual del trabajador/a ante una situacion relacionada
con su trabajo, percibida y valorada como un desafio o reto positivo, 0 como amenazante o
dafina, a partir de la relacion entre las demandas laborales y los recursos necesarios para
atenderla. La percepcion de falta de control sobre la situacion y el sentimiento de sobreesfuerzo,
originan desgaste por exceso de activacion, manifestandose de diferentes formas (fisicas,

emocionales y conductuales).

El estrés laboral se puede definir como las situaciones en que la persona percibe a su
ambiente de trabajo como amenazante para sus necesidades de realizacidn personal o profesional
0 para su salud fisica o mental, lo que perjudica su integracion en su ambito de

trabajo(Rodriguez, como se cit6 en Cirera et al., 2012).

Partiendo de lo anterior, es relevante resaltar las derivaciones que pueden surgir en un
individuo a causa del entorno en que se encuentre,en este caso su ambito laboral, por ejemplo: la
presion del medio, la temperatura, la ejecucion de tareas monotonas, jornadas de trabajo y
horarios, presion del medio social en la interaccion con comparfieros o supervisores y demas, todo

ello apuntando a la posible aparicion del estrés laboral.
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La Organizacion Mundial de la Salud (2004), refiere que el estrés puede presentarse en
entornos laborales de diversas formas, indicando ademas que este puede incrementar por
caracteristicas del ambiente que lo rodea, el modo en el que cada empelado ejecuta sus
funciones, los horarios, volumen de trabajo, la falta de apoyo de sus compafieros o jefes

inmediatos, o toda aquella presion a la que se deba enfrentar.

Peirdy Rodriguez (como se cito en Peird, 2008) establecieron las siguientes categorias
basandose en los estresores mas importantes del medio en el que se encuentra cada persona: 1) el
ambiente fisico: ruido, temperatura, espacio disponible, riesgos ambientales, condiciones
laborales. 2) la organizacion laboral: turnos, carga de trabajo, 3) la complejidad y contenidos del
puesto: control, significado de tareas y retroalimentacion de las mismas, 4) los estresores por el
rol a desarrollar, como lo son la sobrecarga en el rol, antigtiedad en el rol y conflicto el rol, 5) las
relaciones interpersonales y la interaccién con el medio, por ejemplo: relaciones con
supervisores, clientes y compafieros de trabajo,6) los criterios de desarrollo laboral, como lo son:
cambio de puesto, ascensos y cambios en la carrera, 7) las herramientas utilizadas en las
organizaciones, como por ejemplo: la estructura y el clima organizacional, y 8) la interaccion del

trabajo con la vida personal y los conflictos que puedan generarse entre estos.

Para dar un acercamiento sobre el estrés, varios autores lo han categorizado de diversas
formas, al igual que a sus desencadenantes, y han tomado el estrés como una perspectiva

individual, cuando es dificil responder a las demandas.

Ahora bien, se logra identificar que el estrés laboral puede manifestarse en multiples
formas, por el ambiente laboral mencionado anteriormente y resaltandose otros como: aspectos

fisicos y manifestaciones de tipo psicoldgico.
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El Ministerio de la Proteccion Social (2009), adapt6 la tabla de enfermedades
profesionales en Colombia para llevar un registro sobre el sistema General de Riesgos
Profesionales, quedando constancia en el decreto 2566 de 2009.De acuerdo con esto, las
patologias causadas por estrés en el trabajo son: trabajos con sobrecarga cuantitativa, demasiado
trabajo en relacion con el tiempo para ejecutarlo, trabajo repetitivo combinado con sobrecarga de
trabajo; trabajos con técnicas de produccidn en masa, repetitiva 0 monotona o combinada con
ritmo o control impuesto por la méaquina; trabajos por turnos, nocturno y trabajos con estresantes
fisicos con efectos psicosociales, que produzcan estados de ansiedad y depresion, infarto del
miocardio y otras urgencias cardiovasculares, hipertension arterial, enfermedad &cido péptica

severa o colon irritable.

El estrés no es solamente una dimension del ambiente fisico o psicosocial; no puede ser
definido so6lo en términos de carga de trabajo o de situaciones que se consideran estresantes, ni
tampoco se puede definir solo en términos de respuesta, como la movilizacion fisioldgica o la

disfuncion de la ejecucion(Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales,2004).

Se infiere de este modo que el estrés laboral debe ser abordado desde mdltiples
dimensiones, evitando asi encasillarse en una sola, pues una complementa a la otra, sin dejar de

lado que pueden presentarse otras dimensiones.

El estrés es la respuesta a las exigencias del entorno y a la percepcion y valoraciones del
individuo que atiende a dichas demandas, refiriendose asi a un proceso cognitivo (Ministerio de
Trabajo y Asuntos Sociales, 2004). Al hacer alusion a procesos cognitivos y percepciones de
cada sujeto, se hace referencia a las manifestaciones de tipo psicologicas, recopilando las

caracteristicas que pueden formar parte de esta, por ejemplo aspectos de la conducta,
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pensamiento y sentimiento. El estrés laboral puede generar comportamientos no habituales en el
trabajo y asi contribuir a una mala salud fisica y mental de la persona que lo resiste. Cuando la
persona se encuentra en esta situacion puede que no logre equilibrar su vida laboral y personal,
Ilegando a padecer sintomas fisicos y manifestaciones psicoldgicas tales como: irritabilidad,
angustia, incapacidad para relajarse, sensacion de cansancio, depresion, dificultades para dormir;
y algunos problemas fisicos: cardiopatia, trastorno digestivo, aumento en la tension arterial,
dolor de cabeza, trastorno musculo-esquelético como lumbalgias y trastornos de los miembros

superiores(Organizacion Mundial de la Salud,2004).

Demerouti, Bakker, Nachreiner y Schaufeli(como se cit6 en Peird y Rodriguez,2008)
afirman que, “el modelo Demandas-Control sugiere que la fuente de estrés se encuentra en el
desajuste entre las demandas existentes y el control (decision latitud) que tiene la persona para
afrontar dichas demandas” (p. 69). Partiendo de lo anterior cuando una persona no logra tener un
ajuste entre la vida personal y la profesional, aparece insatisfaccién y percibe que no sera capaz

de afrontarlo; llega asi a surgir lo conocido como estreés.

4.2.2. Los call centers

En esta investigacion se ha hablado de como es percibido el estrés laboral en los call center, es
pertinente hacer una referencia acerca de que es un call center para mayor comprension de los

lectores.

Los empleos tipo asesores de call center, por su parte, son nuevas modalidades de
servicio al cliente para las empresas; no solo son innovadoras, ya que pueden dar un servicio a
través de la voz y la capacidad de persuadir, sino que son atrayentes a los jovenes estudiantes con

necesidad de tiempo para sus funciones académicas.
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Como lo afirma en su articulo el mexicano de Micheli (2007), esta industria se desarrolld
a partir de la década de 1970 para resolver las necesidades de empresas que requerian masificar
la atencion y, en general, el contacto con consumidores y potenciales clientes. Diversas
transformaciones en el ambito de la telefonia tradicional, hasta su convergencia con la tecnologia
digital, han proporcionado la base tecnoldgica con la cual ha sido posible la utilizacion intensiva
e innovadora de las habilidades de comunicacion humana en un nuevo espacio de interacciones

mercantiles: el telemercadeo.
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5. Metodologia

5.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion se realizo bajo el enfoque del interaccionismo simbolico, considerando
apropiado su uso, ya que permite identificar las percepciones y significaciones que los seres
humanos tienen de las cosas que los rodean, las sensaciones, ideas o recuerdos; todo esto
construido desde las interacciones de las personas en una organizacion, grupo o sociedad. Al
respecto Alvarez-Gayou (2003) indica que el paradigma interaccionista se centra en tres
postulados: el primero alude a que las personas responden ante las situaciones basandose en los
significados que han creado para estas mismas, bien sea de objetos materiales, personas o lo que
rodea a cada individuo en su cotidianidad; segundo, se clarifica que esta significacion se origina
de las relaciones e interacciones que se instauran con los demas individuos; finalmente, estos
significados se implementan o varian de acuerdo con los contactos que se realizan en el ambito

social.

Se trata, ademas, de un estudio cualitativo ya que se pretendi6 obtener informacién por
medio de entrevistas semiestructuradas orales, las cuales fueron realizadas por los tres
responsables del proyecto, buscando asi conocer cuéles son las perspectivas que poseen los
participantes en cuanto a las manifestaciones del estrés. La caracteristica principal de esta

metodologia es mostrar, de manera detallada, la realidad que cada individuo construye cada dia.

Segun Sampieri, Collado y Baptista (2006), “la metodologia cualitativa utiliza la
recoleccion de datos sin medicién numeérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion

en el proceso de interpretacion. Las investigaciones cualitativas se fundamentan mas en un
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proceso inductivo (explorar, describir y luego generar perspectivas tedricas). Van de lo

particular a lo general” (p.08).

Es asi entonces como este enfoque no busca estandarizar los datos, es decir no es
numérico, por ende el analisis no es estadistico, sin embargo su principal funcién es obtener
perspectivas y puntos de vista de los participantes, aportantes para la investigacion, al igual son
atrayentes las interacciones que se puedan efectuar, el investigador se interesa por el lenguaje
verbal y no verbal(su expresién corporal), para luego describir, analizar y categorizar; esto
conduce a indagar de manera subjetiva, concentrandose en sus vivencias y como fueron sentidas;
asi, los datos cualitativos son vivencias, situaciones, eventos, interacciones, conductas

observadas y manifestadas, recopiladas.

Por Gltimo, el tipo de estudio que se implemento fue de tipo trasversal definiéndose este
como el tipo de estudio que recoge informacion en un momento determinado en el tiempo, de un
grupo o individuos, con el fin de definir la influencia de diversas caracteristicas que definen lo

que se quiere investigar(Guardia, Freixa, Per0 y Turbany, 2008).

5.2 Poblacién y muestra

La recoleccion de datos se realiz6 con una muestra de tres asesores call center que
trabajaran, estuvieran trabajando o hubieran trabajado en empresas de call center de la ciudad de
Medellin, por medio de las entrevistas ya planteadas; fue un muestreo por conveniencia
buscando el acceso a la poblacion: personas encargadas de brindar atencion via telefénica de las

solicitudes, peticiones, quejas y reclamos de usuarios, que soliciten sus servicios, asimismo,
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deben cumplir con funciones asignadas para el cargo que desempefian(asesores), por ejemplo la
atencion telefénica constante, brindar informacién oportuna y adecuada en los tiempos
establecidos, solucionar de inquietudes, atender llamadas entrantes y salientes, cumplir un
horario establecido por las empresas en las que trabajan, con una adecuada disposicion y
cordialidad en su jornada laboral. En este caso es adecuada una muestra no probabilistica, pues
se trata de un estudio con un disefio de investigacion descriptivo y un enfoque fundamentalmente
cualitativo, es decir, no es concluyente, sino que su objetivo es documentar ciertas experiencias.
Este estudio pretende generar datos e hip6tesis que constituyan la materia prima para

investigaciones posteriores (Sampieri, Collado y Baptista, 2003).

5.2.1 Criterios de inclusion de la muestra

La investigacion va dirigida principalmente a tres agentes de lineas de servicio al cliente que
aceptaron participar de la investigacion por voluntad propia, en edades promedio de 20 a 35

afios, con mas de un afio y medio de experiencia en una empresa de call center.

5.2.2 Criterio de exclusién

Se excluyeron personas que pudieran limitar la informacién brindada tales como supervisores,
monitores de calidad y agentes lideres, pues no realizan las mismas acciones laborales que los
agentes de call center, que son los encargados de la interaccidn directa con los clientes y la

resolucion de problemas en la situacion “cara a cara” virtual con el cliente.
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5.3 Recoleccion de datos

Se eligid la entrevista semiestructurada para llegar a los asesores de call center de la linea de
Servicio al Cliente, con la que se obtiene informacion sin necesidad de llevar un orden
establecido o rigido en las preguntas a abordar, y que arroj6 datos importantes que aportaron a la
investigacion. Estos datos se consolidaron por medio de conversaciones y preguntas abiertas,
segun una guia de preguntas que fue construida a partir de los objetivos ya planteados,
afladiéndose ademas preguntas sociodemograficas para caracterizar la muestra, como lo fueron
edad, empresa de trabajo y permanencia en el cargo actual. Hecha esta salvedad, Sampieri,
Collado y Baptista (2006), sefialan que “el entrevistador se basara en una guia de asuntos o
preguntas, pero también tendra la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacidn sobre los temas deseados es decir, no todas las preguntas

estan predeterminada” (p.597).

Ahora bien, respecto al plan de recoleccion, la informacion fue registrada por medio de
grabaciones, para posteriormente ser transcrita, logrando recoger datos que proporcionaran una

mayor claridad del tema a investigar.

5.4 Plan de analisis

El plan de analisis se baso en las categorias iniciales, que se desprendieron e infirieron de
los objetivos especificos: sintomas fisicos, ambiente laboral y manifestaciones de tipo

psicoldgicas. Para realizar el respectivo andlisis de la informacion se codificaron las entrevistas
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previamente trascritas y se categorizaron, para formar asi conjuntos que facilitaran el analisis de

la informacién recolectada

Tabla 1. Categorias de analisis establecidas

Objetivo
General

Objetivos Especificos

Categorias

Preguntas

Identificar las
formas de estrés
laboral percibidas
por asesores de
empresas de call
center de la
ciudad de
Medellin.

Identificar los sintomas
fisicos que surgen a
causa del estrés laboral,
segun la percepcion de
estos asesores call
center.

Sintomas fisicos

1. ¢ Queé tipo de reacciones
presenta usted cuando esta
estresado?

5. ¢Cuando se siente estresado
por asuntos laborales?;,Cémo
es su estado de salud?

6. (Ha evidenciado
manifestaciones en su cuerpo
a causa del estrés por
situaciones laborales? Si es
afirmativo justifique su
respuesta

Describir condiciones
del ambiente laboral
que son percibidas
como causantes del
estrés laboral por los
asesores call center
seleccionados para el
estudio

Ambiente
laboral

2. ¢Ha habido situaciones
laborales que le hayan
generado estrés?, ;cuales han
sido?

7. ¢Cual ha sido la situacion
mas estresante que ha
vivenciado en su trabajo?

8. ¢ Qué piensa usted sobre su
ambiente laboral cuando se
siente estresado?

9. Cuando se siente estresado
por asuntos laborales, ¢cémo
son sus relaciones con sus
compafieros de trabajo?

10. Cuando se siente
estresado por asuntos
laborales;,como es su
desempefio?

14. Cuando se siente
estresado por asuntos
laborales ¢como es su
atencion hacia los clientes que
debe atender?

Indagar sobre las
manifestaciones de tipo
psicoldgicas que surgen

Manifestaciones
de tipo
psicologicas

11. ¢ Qué comportamientos
aparecen cuando usted esta
estresado?
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del estrés laboral segun
lo percibido por las
personas participantes

3. ¢Como reacciona usted
cuando esté estresado por su
trabajo?

4. ;Qué hace que usted llegue
al limite y se sienta estresado
en su trabajo?

13. ¢ Cree usted que ha tenido
algun fracaso a causa del
estrés laboral? ;Por qué?

¢ Cual fue la situacién?

15. ¢ Cuando se siente
estresado por asuntos
laborales?, ¢cOmo es su estado
de 4nimo?

16. ¢ Qué suele hacer para
manejar el estrés asociado a
su trabajo?

12. ; Qué sensaciones tiene
usted al percibir estrés
laboral?

Fuente: Propia del autor

5.5 Consideraciones éticas

El presente trabajo de investigacion se fundament6 bajo los parametros y consideraciones éticas

de la resolucién N° 008430 del 4 de Octubre de 1993, por la cual se establecen las normas

cientificas, técnicas y administrativas para la investigacion en salud.

Para el fin de la investigacidn se tuvo en cuenta las siguientes consideraciones éticas que

estan reguladas bajo la resolucion mencionada anteriormente: ajuste a los principios cientificos y

éticos, ademas que se implementara el uso de un consentimiento informado donde los

participantes autorizaron el manejo de la informacion obtenida, dando igualmente claridad de
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que el estudio se realizaba bajo la voluntad de cada uno (ver anexo 1); proteccion de la

privacidad de cada individuo.

También se tuvo en cuenta el codigo deontoldgico y bioético del psicologo, Ley numero
1090 de 2006, sus disposiciones generales, haciendo uso del principio de confidencialidad,
manteniendo a salvo la informacion ofrecida por las personas entrevistadas y dejando claro que
se procedid respetando la dignidad y el bienestar de las personas que participaron de la

investigacion, con previo conocimiento de normas legales.

6. Resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos a través de las entrevistas realizadas a la
muestra previamente seleccionada, por medio de los cuales se recopilé informacion que permitio
identificar las percepciones que tienen tres asesores call center acerca del tema de interés, donde
se hallaron caracteristicas comprendidas en las categorias inicialmente propuestas: ambiente

laboral, sintomas fisicos y manifestaciones de tipo psicolégicas.

Se exponen por separado cada una de las categorias planteadas, mencionando fragmentos
de entrevistas, las cuales fueron citadas de forma textual, implementando las abreviaturas S.1

(sujeto 1), S.2 (sujeto 2) y S.3 (sujeto 3).

6.1 Ambiente laboral

Al indagar con los asesores de call center se encontrd que, segun sus percepciones, el ambiente

laboral es un detonante del estrés, aludiendo de esta forma a caracteristicas propias de su entorno
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y a estimulos presentes en su medio, por ejemplo, el cumplimiento del horario como lo exponen

algunos de los entrevistados:

“normalmente uno esta acostumbrado a trabajar ocho horas, y cuando pasan las 8 horas
uno ya no ve la hora de irse y saber que se tiene que quedar me da de todo, me estreso

porque luego ya estoy muy cansado y me quiero ir” (S.2, lineas 18-19).

“(...) cuando llevo mas de 15 dias sin descansar y mas de 8 horas trabajando, eso cansa

mucho, siento ansiedad y siento que me empiezo a estresar”(S.1, lineas 3-4).

Igualmente, los participantes de la investigacion mencionan otro factor que desencadena
en ellos niveles de estrés, asociados a aspectos de su &mbito laboral, como lo son la cantidad de

Ilamadas y los usuarios que atienden en las llamadas:

“lo mas estresante es cuando sabes que te estan monitoreando y tienes una llamada con

cliente conflictivo, con el que llevas tres horas en la misma llamada” (S.3, lineas 67-68).

[el entrevistado se encuentra hablando de la poblacion que atiende, los cuales son
argentinos]“el tono de ellos a veces es muy dificil de comprender, entonces uno llega y

tiene que empezar como a unir las palabras, pues si, siempre es estresante, y asi es todo el

dia” (S.1, lineas 7-9).

Finalmente se mencionan las relaciones que se encuentran entre el estrés laboral y las

interacciones con sus comparieros o supervisores, por ejemplo:

“El estrés laboral bueno, es estar ofuscado y a eso le sumamos que llegan los supervisores

todo el tiempo hay encima de uno, eso me estresa mas”’(S.1, lineas 13-14).
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“Pienso que cada uno de mis comparieros, todos, absolutamente todos manejamos siempre
un estrés, solo que uno trata de llevar algo ameno, sin embargo todos somos super
estresados, encima los supervisores que son agiliza la llamada para que llegue la otra

peor, la presion es demasiada” (S.2, lineas 63-65).

“Mi relacion con mis comparieros es mala porque asi tu llegues bien al trabajo y llegue al

tope de la presion, del estrés, ya mi aptitud cambia completamente que no me hablen,

estoy enojada, respondo mal”’(S.3, lineas 16-18).

6.2. Sintomas fisicos

Dentro de lo manifestado por los asesores se enuncian también algunas de las formas en las que

el estrés laboral genera reacciones o manifestaciones en sus cuerpos, tomando como referentes

los siguientes fragmentos:

“Normalmente cuando estoy estresada me da mucha gastritis, muchos darios

estomacales, me duele aqui en el cuello [sefiala cuello], me broto ” (S.1, lineas 16-17).

“mi estado de salud es pésimo y se ve reflejado en el colon, me dan dolores en todo

cuerpo, dolores de cabeza, se paraliza tu cuerpo’(S.2, lineas 9-10).

En los significados atribuidos a las funciones que realizan cada dia los asesores, se

observa como esto influye en su salud fisica y es manifestado por ellos en diversas ocasiones:

“(...) Pues uno solucionandoles los problemas a personas que no conoce mmm... a uno

le empieza como un dolor en los hombros, en la cabeza y en los 0jos mmm porque a



33

veces hay que repetir mucho las cosas y pues eso a veces da como aburricion y... no se

trabaja para nada bien’(S.3, lineas 11-13).

Segun lo descrito por los asesores, se evidencia la preocupacion de ellos por los sintomas
fisicos que le atribuyen al estrés laboral, debido a que en ocasiones se les dificulta desprenderse

de su trabajo y lo llevan a casa, dando paso a que se enfermen y se les dificulte concentrarse:

“Si bastante, diria que siempre (...) me da mucho suerno pero al momento de dormir
empiezo a pensar en el trabajo, en lo que hice o dejé de hacer... y hasta ahi me llega el

suerio” (S.3, lineas 38-39).

“Muchas veces por estar pensando en el trabajo pendiente... mmm no duermo bien,
mmm me mantengo muy cansado, me duelen los hombros y a veces, por, por la cantidad
de llamadas que uno recibe, uno como que ya no escuchay eso es muy malo, no ven que

asi se da mala la informacion y pues... fijo llamado es atencion”(S.2, lineas 36- 39).

Una de las respuestas que se destaca en los asesores call center, es la predisposicion a
estar incapacitados debido al estrés laboral, ya que han tenido algiin compafiero que ha sido

incapacitado o ellos en algin momento lo estuvieron debido al estrés laboral:

“Yo tengo una amiga que la incapacitaron, porque tenia mucha migrana, la parte donde
nosotros estamos es muy estresante porque nosotros explicamos factura, entonces
mientras llegan a veces esas facturas muy extrafias y uno saque cuentas de donde le
estan cobrando tal cosa, entonces uno se tiene que pegar mucho a la pantalla, pues hay

uno esfuerza mucho la vista”’(S.1, lineas 39-42).
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“me paro, descanso y tomo café o definitivamente.... voy al médico y normalmente lo

incapacitan a uno, uno o dos dias”’(S.2, lineas 53-54).

“Si, (...) a una compariiera de mi trabajo le dio pardlisis facial, en el médico le dijeron

que era por el estrés laboral ’(S.3, lineas 26-27).

6.3. Manifestaciones de tipo psicologicas

Otro aspecto a tener en cuenta, son las manifestaciones de tipo psicolégicas, que pueden
presentar los call center al estar sometidos a ciertos niveles de estrés laboral, algo que se

evidencia durante las entrevistas, como se muestra a continuacion:

“Si, cuando estoy estresado no me concentro, (...) trato de hacer las cosas mas rapido y
de cualquier manera posible...pues para no tener llamadas seguidas y poder descansar,
y a uno se le va como olvidando que estd dando un servicio y ya todo es mecanico mmm
pues ya uno responde como puede, pero es que es que eso estresa y uno se siente un poco

aburrido, de hablar todo el dia lo mismo” (S.1, lineas 58- 61).

“Claro, no me puedo concentrar facilmente, ademds... es un desespero constante por
darle una respuesta al usuario por lo que me decia y darle una decisidn, ademas por la
cantidad de llamadas que se recibian... Por ejemplo cuando tengo turno de las dos de la
tarde con ese calor que hace en el centro y en el metro, bien lleno, y llego y todo el
mundo es hablando como un loco, lo Unico que quiero hacer es sentarme y ponerme la

diadema y en cuestion de segundo entra la primera llamada” (S.2, lineas 96-101).
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Teniendo en cuenta lo que se ha descrito hasta el momento, habria que decir también que
estas manifestaciones de tipo psicolégico pueden afectar su rendimiento, ya que para ellos puede

resultar frustrante en ocasiones:

“(...)Triste... me siento muy triste porque me siento derrotada... porque ese trabajo lo

frustra en muchos sentido y uno siente que no puede salir de al/i” (S.2, lineas 40-41).

“Si la verdad si...cuando estas estresado te descompones totalmente y eso te genera

entre otras muchas mds cosas, asi como tristeza” (S.3, lineas 103-105).

Ahora bien, en este punto se consideran aspectos que se encuentran relacionados con el

ambiente y la motivacion de las personas tal como se afirma a continuacion:

“Ah pues... pereza, porque casi siempre las llamadas son tan seguidas es por lo mismo, y
eh... es porque hay el mismo problema en el sistema de la linea, y... y entonces uno
parece un loro repitiéndoles a todos lo mismo, eso cansa y lo aburre mucho a uno, no sé

uno se empieza a aburrir en el trabajo”’(S.3, lineas78- 80).

Al preguntarles a los asesores acerca de las sensaciones que perciben cuando se
encuentran estresados, los significados que ellos exponen, muestran que muchos de estos
sintomas son atribuidos por la constante presion que ellos tienen, lo cual hace que se sientan

agotados, ofuscados, confundidos y en ocasiones hasta presentan tristeza:

“...pues sensaciones... es ;jcomo lo que uno siente? Me da hambre mmm ansiedad, a
veces me sudan las manos y me confundo muy facil, me preguntan algo y no sé cémo

responder” (S.2, lineas 36-38).
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“Bueno... eh pues me ofusco muy facil y a eso le sumamos que Illegan 10S supervisores

todo el tiempo ahi encima de uno, no sé, eso como que deprime”’(S.1, lineas 105-106).

“Me siento desmotivado cuando en una llamada donde por la carga laboral del momento
di mal una informacion (...) y estaba siendo monitoreado... y lo que causO problemas

disciplinarios que casi me hacen un llamado de atencion con copia a la hoja de vida, en

ese momento me senti muy mal” (S.3, lineas 92-94).
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7. Discusion

7.1 Ambiente laboral

Como se ha mencionado, el ambiente laboral representa un papel relevante como activador del
estrés laboral, pues las condiciones en las que se encuentra cada empleado pueden generar en
ellos manifestaciones del estrés, cuestiones como por ejemplo el trabajo repetitivo, el

cumplimiento de horarios y las relaciones con sus comparieros.

Segun Peiro, (1999) el desajuste entre los requisitos del puesto de trabajo en las
organizaciones Yy las posibilidades de rendimiento de cada sujeto es lo que produce el fenémeno
conocido como estrés; situacion que se evidencia en las condiciones establecidas por la empresa

y antelas cuales, los agentes de call center manifiestan inconformidad.

El estrés laboral, entendido como la anomalia entre el lugar de trabajo y as funciones que
ejecuta cada individuo, permitio constatar manifestaciones de estrésen situaciones que se
referencian en las entrevistas y hacen alusién a las dimensiones presencial y relacional de las
empresas. A partir de aspectos que componen el ambiente laboral se comprueba que, la jornada
de trabajo, la relacion con supervisores, clientes, y con sus comparfieros son percibidas como

estimulos estresores.

Segun la percepcion de los participantes, elementos comoel horario de trabajo de los
asesores call center pueden llegar a generar determinados niveles de estrés, debido a que deben
trabajar mas de las ocho horas establecidas inicialmente, influyendo en sus labores y en su

estado fisico, ademas de su estado animico al no querer estar mas en su entorno laboral.
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Como fue mencionado en uno de los antecedentes de investigacion presentado
anteriormente, se halld, que el puesto de trabajo donde interactian los empleados puede ser un
detonante de manifestaciones de estrés laboral, asociandolo a relaciones interpersonales, horarios
de forma aleatoria, ausentismo por parte de los comparieros lo cual genera que doblen sus

turnos.

En las entrevistas realizadas con los asesores call center expresan la relacion que se
encuentra entre estrés laboral con el ambiente en sus trabajos, como lo es estar expuesto a la
supervision del jefe inmediato, generando de esta forma un ambiente pesado y tenso.
Entendiéndose asi que estos perciben como desencadenante de estrés laboral, la sensacion de

sentirse custodiado, observado o vigilado dentro de la empresa.

Asimismo, la organizacién mundial de la salud —-OMS- (2004) sefiala que el estrés puede
presentarse en entornos laborales de diversas formas, indicando ademas que este puede
incrementar por caracteristicas del ambiente que lo rodea, el modo en el que cada empelado
ejecuta sus funciones, los horarios, volumen de trabajo, la falta de apoyo de sus compafieros o

jefes inmediatos, o toda aquella presion a la que se deba enfrentar.

7.2 Sintomas fisicos

En esta categoria se hallé informacion referente al desgaste fisico que ocasionan las labores
realizadas por los asesores de call center que fueron entrevistados, destacando la percepcion que
ellos tienen sobre su trabajo como una de actividad permanente en la que poco se puede

descansar.
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Las manifestaciones del estrés laboral son percibidas por los agentes del call center a
través del contacto con su propio cuerpo. Son conscientes también del nivel de exigencia
psicoldgica que su trabajo requiere. Es decir, saben que su cuerpo reacciona en ocasiones
generando manifestaciones fisicas que denotan el inadecuado manejo que estan realizando sobre

sus estimulos estresantes.

Como lo plantea Cicerone (2013), la falta de ajuste entre las personas y el entorno laboral
puede conducir a un nivel psicologico a la insatisfaccion laboral, y a nivel fisioldgico a jaquecas,
taquicardias, presion sanguinea elevada o incremento de colesterol y especificamente a nivel
comportamental (conductas puntuales que derivan de este estado) puede suponer incremento en

la conducta de fumar o un mayor de visitas al médico (p. 32).

Partiendo de las afirmaciones de los asesores, se observa como la experiencia laboral de
las personas entrevistadas, se caracteriza por percepciones de malestar respecto a las demandas

de la actividad laboral, y como se sienten ellos en el momento en el que perciben estrés.

Uno de los entrevistados pone en evidencia como el cuerpo se manifiesta segun sus
propias leyes, indicando que los malestares laborales se expresan hasta en la dificultad para
realizar funciones del dia a dia, como lo son las actividades cotidianas. Se puede observar la
importancia de las manifestaciones corporales y como esto va tomando un lugar, revelando

desgaste a causa del estrés, y va afectando su rendimiento tanto laboral como personal.

Tal como lo sefiala el Subcentro de Seguridad Social y Riesgos Profesionales de la
Universidad Pontificia Javeriana (como se citd en Diaz, 2011), el estrés es un conjunto de
reacciones de caracter psicolégico, emocional y comportamental, que se produce cuando el
individuo debe enfrentar demandas derivadas de su interaccion con el medio (factores de riesgo
psicosocial), ante las cuales su capacidad de afrontamiento es insuficiente, causando un

desbalance que altera su bienestar, incluso su salud.
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Es evidente la somatizacion y el malestar con el cual es percibida la experiencia corporea

de los individuos en las entrevistas.

Ante este desgaste connatural es necesario prestar atencion, y establecer cierto tipo de
cuidados, pues de no ser asi, se desatan situaciones patoldgicas que, unidas al constante estrés

manifestado por los individuos, se resuelven en incapacidades laborales.

En una investigacion realizada por Ahumada, Uribe, Gbmez y Acosta (S. F) plantean que
el estrés es un problema de salud profesional, siendo esto una causa de incapacidades laboral que

puede afectar en la salud de las personas que se encuentran afectadas.

7.3 Manifestaciones de tipo psicoldgico

Como resultado de la investigacion, se concluye que existe una percepcion de relacion entre el
estrés laboral y el ambiente laboral, sintomas fisicos y manifestaciones de tipo psicolégico,
evidenciada a través las entrevistas realizadas y previamente analizadas bajo la luz de teorias que
sustenten esta informacion. Respondiendo al objetivo principal, se logr6 identificar las formas de
estrés laboral percibidas por los asesores call center, donde describian de manera subjetiva lo que
ellos aprecian del estrés laboral, asi como condiciones del ambiente laboral que aportaban a su
desgaste tanto emocional, como fisico y, finalmente, el Gltimo objetivo especifico se cumplié en
la medida en que se logré indagar sobre las manifestaciones que caben dentro de lo psicologico,
segun lo percibido, y que surgen a causa del estrés laboral, es decir la investigacion fue
provechosa para los fines académicos inicialmente planeados por los responsables de la

investigacion ya que se logro dar a conocer acerca del estrés laboral, y asi saber cuéles eran las
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circunstancias o elementos estresantes, manifestaciones fisicas y psicologicas del estrés laboral

que afectan a los asesores call center que trabajan en empresas de Medellin.

El estrés es un término que ha sido estudiado desde perspectivas multidisciplinarias para
intentar dar respuesta a las inquietudes que se han generado en torno a este, llegado asi a
definirlo como un estado psicoldgico que se explica por medio de la manifestacion, o las
representaciones que se forman, desde funciones fisioldgicas o conductuales latentes (Glass y

Carver (como se cit6 en Pifia, 2009).

Debido a las actividades que el agente de servicios de call center debe realizar dia a dia,
se expresa una influencia por emociones suscitadas de la interaccion con sus coordinadores y con
los clientes. En general, expresan sensacion de ansiedad y desespero cuando se encuentran bajo
mucha presién en el trabajo. Sumando a esto la percepcion de que estas situaciones no son
causadas por ellos, surge la aburricién, el desespero, la baja autoestima por sentirse presionados
y vigilados permanentemente, ademés de preocupacion excesiva ante la imposibilidad de

resolver eficientemente las quejas o problemas expresados por los clientes inconformes.

Duréan (2010) habla sobre el estrés en el &mbito personal y puntualiza sus sintomas en los
siguientes aspectos: “la Salud Mental (emocional/cognitivo): frustracion, ansiedad/angustia,
depresidn, enojo/irritabilidad, baja autoestima, culpa, incapacidad para tomar decisiones y
concentrarse, olvidos frecuentes, hipersensibilidad, bloqueo mental. Aspectos conductuales:

irritabilidad y mal humor, adicciones, agresividad, apatia” (p. 79).

Basandose en lo anterior, se evidencia muchos de estos sintomas expresados por los
asesores en sus entrevistas, y dichos por ellos como una percepcion de que estan estresados. Las

situaciones vividas en el trabajo los siguen afectando en lo largo de su vida, asi intenten



desprenderse de estas situaciones se les dificulta por la cantidad de tiempo que invierten en su

trabajo y la exigencia que el mismo medio les hace a los asesores call center.
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8. Recomendaciones y limitaciones

Uno de los limitantes que se presento en la investigacion fue la cantidad de personas empleadas
para esta, pues al tener una mayor cantidad de personas, se obtendrian mas resultados para lograr
un analisis méas profundo, por lo cual se recomienda para proximas investigaciones contar con

una muestra mas amplia

Otro limitante que se presentd fue la investigacién de antecedentes, pues se puede ampliar

con una revisionmas profunda y detallada

Para una proxima investigacion, seria apropiado observar las manifestaciones del estrés
laboral en otros &mbitos donde se desenvuelve cada individuo, por ejemplo: en el familiar y

educativo, pues son temas que no se profundizaron en detalle en la presente investigacion.
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9. Conclusiones

Partiendo del primer objetivo especifico, se logré observar categéricamente diversos sintomas
fisicos percibidos por los asesores call center y asociados por ellos al estrés laboral. Se hallo
informacion referente con el desgaste fisico, como lo fueron dolores de cabeza, dolores
musculares, problemas gastrointestinales ocasionados por las labores que realizan los asesores de
call center entrevistados. Se identifica un desgaste connatural a dichas actividades ante el cual es
necesario prestar atencion, pues de no ser asi, desatan situaciones que, unidas al estrés
manifestado por los individuos, se resuelven en incapacidades laborales, situacion que disminuye

la eficiencia y rendimiento de las labores individuales.

Habria que afiadir ademas que en la vida cotidiana de los agentes de call center ,estos
manifiestan sintomas fisicos y de tipo psicoldgico que disminuyen su rendimiento no solo a nivel
de su actividad laboral, sino en su desempefio de otras actividades, tales como la posibilidad de

descansar, divertirse y estudiar.

Por otra parte es evidente la nocion de sobrecarga laboral que manifiestan los
entrevistados, acompafiada de una sensacion de vigilancia tanto de sus coordinadores como de
sus comparieros, que se asume como factor estresante; esto evidencia por lo tanto la presion
social como factor desencadenante de sensaciones de fatiga, tensién muscular y bajo rendimiento

laboral.

Se debe agregar que se evidencio que en la medida en que se presentaban situaciones de
estres, la conducta de asesores call center podia variar, segin los acontecimientos a los que

estuvieran expuestos, generando irritabilidad, sentimiento depresion. Otra de las situaciones
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estresantes que mencionan los entrevistados se refiere a la percepcion de monotonia en las
labores asignadas (hablar por teléfono), en este sentido se relaciona que las quejas y/o peticiones
de los clientes hacen referencia a situaciones similares, las cuales generan cansancio en los

asesores.

Se logro apreciar, por medio de las entrevistas, que los agentes call center realizan su
trabajo de forma permanente aplicando cortas pausas en sus labores, pues estas son asumidas por
los supervisores de la compariia como tiempo perdido para la resolucidn de situaciones con los
clientes, denotando asi constante presion para que los agentes estén activos en sus labores, sin
aplicar actividades propias de salud laboral, tales como pausas activas, ejercicios corporales de

relajacion, entre otros.

Llama la atencion de los investigadores, que dentro de las actividades realizadas por
parte de la organizacion, no estén incluidas en una forma integral aquellas funcionesdirigidas
hacia el bienestar laboral, 0 en los casos en los que se incluyen(tales como descansos y pausas
activas), no se haga un seguimiento de parte de los supervisores para que estas sean llevadas a
cabo en forma eficiente, entonces esto, a su vez, se va manifestado en su rendimiento, esto

genera desgastes y manifiesta una problematica para la organizacion.

Son varias las técnicas que la psicologia, por medio de programas de salud mental,
propone para el bienestar y la salud laboral de los empleados de organizaciones. En este caso,
seria pertienente revisar, por parte de estas organizaciones, e implementar programas de
seguimiento a la salud emocional de los agentes de call center que alli estan empleados.Por
ejemplo en colombia, el Ministerio de Trabajo exije a todas las empresas un comité de salud

ocupacional, como lo indica la resolucion numero 135 de 2013 en el articulo 1°, “todas las
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empresas e instituciones publicas, o privadas, que tengan a su servicio mas de diez trabajadores
estan obligadas a conformar un comité de medicina, higiene y seguridad industrial en el trabajo”;
en esto se podrian apoyar y, asi, se estaria velando no solo por la salud de los empleados, sino

también en el rendimiento requerido que interesa a la organizacion.

Con respecto a lo planteado anteriormete, no hay evidencia del uso de estimulos para los
empledos de call center de acuerdo con el rendimiento que estos tengan en sus labores, es decir,
la motivacion en sus acciones no esta siendo estimulada, pero si es claro el uso de sanciones ante
la disminucion del desempefio; se recomienda por lo tanto la revision de actividades en pro del

bienestar laboral.

No se trata solamente de ubicar al empleado como “victima o perjudicado” por las
acciones implementadas por la organizacion. Es necesario, asi, que el agente de call center
ubique su responsabilidad respecto al manejo de lo que percibe como estresor, pues de lo
contrario podra incurrir en ciclos repetitivos de las manifestaciones de efectos negativos a casua
del estrés. En esta via, una de las acciones eficientes de acuerdo con las experiencias de otras
organizaciones es la de generar estrategias que permitan a los empleados contar con espacios

para abordar las problematicas propias del desempefio laboral.
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ANEXQOS

Anexo A. Consentimiento informado

Formas de estrés laboral percibidas por asesores de empresas de call center de la ciudad de

Medellin

La presente investigacion se realiza con el fin de analizar cuales son las formas de estrés laboral

percibidas por asesores de empresas de call center de la ciudad de Medellin.

Para ello se procederd por medio de entrevistas, las cuales seran grabadas de modo tal que se
preserven las ideas del discurso; estas se ejecutaran en presencia de las participantes que efectan
la investigacion: Laura Alvarez, Sara Hoyos y Maria Alejandra Buitrago. La participacion en
esta investigacion es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja seré confidencial y

solo se utilizara con fines académicos y de la investigacion.

Se garantizara respuestas frente a cualquier duda que se presente sobre el proyecto. Si considera
que la participacion durante la entrevista puede perjudicarlo emocional o psicoldgicamente,
puede retirarse de esta. Si alguna pregunta durante la entrevista le parece incomoda, cuenta con

la autonomia para no responderla.

He sido informado(a) de las actividades de campo que se desarrollaran para este trabajo de
pregrado con la claridad y veracidad debida respecto al curso y proceso de la investigacién, sus
objetivos y procedimientos. Actlo consciente, libre y voluntariamente como participante de la
presente investigacion contribuyendo a la fase de recopilacion de la informacién. Soy
conocedor(a) de la autonomia suficiente que poseo para abstenerme de responder total o

parcialmente las preguntas que me sean formuladas y a prescindir de mi colaboracién cuando a
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bien lo considere y sin necesidad de justificacion alguna. Que se respetara la buena fe, la
confidencialidad e intimidad de la informacion por mi suministrada, lo mismo que mi seguridad

fisica y psicoldgica.
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