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Resumen: el absentismo laboral es una realidad que se encuentra creciendo dentro los
contextos de trabajo y afecta la productividad de las organizaciones, la calidad en el servicio y el
bienestar de los trabajadores. A pesar del riesgo inminente, muchas empresas no cuentan con una
caracterizacion del fendmeno, lo que agudiza mas la situacion. En ese sentido, el presente estudio
de tipo descriptivo, propuso caracterizar esta realidad durante el afio 2017, en una empresa de call
center de la ciudad de Manizales, por concepto de incapacidades de 1 a 2 dias. Para ello, se
acudié a la técnica de revision documental, la cual permitié rastrear todas aquellas personas
incapacitadas en el periodo sefialado que hacen parte de la Camparia para Cliente Espafiol de la
organizacion. Entre los principales resultados se determind que el absentismo, dentro de este
entorno organizativo, se presentd principalmente en mujeres; asi mismo, se identificd que las
ausencias se incrementaron en aquellos meses cuyos flujos de trabajo fueron altos, ya que la
presencia de estrés laboral es evidente estrés laboral y, por consiguiente, la aparicion de
diferentes enfermedades.

Palabras clave: absentismo, call center, incapacidades, enfermedad general, costos.



1. Introduccion

El absentismo laboral es una realidad que afrontan muchas empresas en los contextos
laborales generando impactos negativos en la productividad de la organizacién. A pesar de que el
absentismo es un fendmeno comun en los ambientes de trabajo, este se convierte en situacion
problema cuando sobrepasa los limites establecidos por la empresa, generando costos
extraordinarios e impactando la productividad. Asi mismo, cuando se aborda esta situacion, es
importante tener en cuenta que es un fendbmeno complejo con mdltiples causas, las cuales se

relacionan con aspectos propios del trabajo y fuera de él.

En ese sentido, es posible determinar que existen diferentes factores que propician el
absentismo, los cuales pueden relacionarse con situaciones justificadas, como incapacidades por
enfermedad, accidente, calamidad doméstica, ambientes de trabajo insoportables, entre otras;
pero también por ausencias no justificadas, como abandono del puesto por desmotivacion, falta
de compromiso con la actividad laboral o utilizacién del tiempo de trabajo en actividades

personales.

Existen diferentes definiciones sobre el fendmeno. Por ejemplo, la Organizacion
Internacional del Trabajo, OIT, (1), citada en Baptista, Méndez, y Zunino (2 p2), define al
absentismo como la “no asistencia al trabajo por parte de un empleado que se pensaba que
realizaria sus actividades como de costumbre”. Asi mismo, se identifica el absentismo como el

producto de incapacidades médicas del trabajador. No obstante, en cualquiera de los dos casos, si



excede los limites establecidos, como ya se mencion0, es cuando se convierte en un problema

organizacional.

Por otra parte, Galindo (3), entiende por absentismo laboral, aquella ausencia o abandono
del puesto de trabajo y de las obligaciones contractuales, incumpliendo las condiciones

establecidas en el contrato laboral en relacién con el desarrollo de las actividades.

Teniendo presente que la problematica es evidente y requiere ser caracterizada en los
entornos de trabajo con el propdsito de conocerla y proponer estrategias de mitigacion frente a
sus impactos, la presente investigacion analizo las principales caracteristicas del absentismo en
un call center de la ciudad de Manizales. El estudio, de tipo descriptivo, identificé las causas del
absentismo dentro de la empresa por concepto de incapacidades laborales de 1 a 2 dias, como
también los impactos econdmicos que genera en la organizacion, y los riesgos que acarrea para la
calidad del servicio. Asi mismo, se planted una estrategia o ruta de actuacion frente a la

problematica que se presenta en el call center.

2. Planteamiento y formulacién del problema de investigacion

Como ya se ha expresado, el absentismo laboral es una realidad que se encuentra
creciendo en diferentes organizaciones del mundo, ocasionando pérdidas econémicas a las
empresas y afectando la productividad, como también el bienestar de las personas. Dicha
situacion, también se encuentra presente en trabajadores que hacen parte de un call center de la

ciudad de Manizales, puntualmente en la camparia que opera para cliente espariol, entorno laboral



que ha comenzado a sentir los impactos del fendmeno, una vez que disminuye el desarrollo

Optimo de las funciones de atencion al usuario e impide la prestacién de un servicio con calidad.

A ello, se suma el desconocimiento de la problemética por parte de la organizacion, ya
que no se cuenta con una caracterizacion del absentismo, lo que invisibiliza esta realidad e

impide disminuir los impactos que acarrea dentro de los procesos empresariales del call center.

Los trabajadores que hacen parte de esta campafia presentan caracteristicas de una cultura
empresarial de ausencia, con casos en los que abandonan sus tareas por diferentes motivos. A
pesar de que ausentarse de las labores es una practica recurrente y normal en el mundo laboral, se
ha convertido en una situacion problema, pues segun las percepciones de la administracion y
algunos trabajadores, en ocasiones se ha dificultado la consecucion de objetivos, lo que pone en

riesgo la calidad del servicio y la estabilidad corporativa.

La presencia de absentismo en la Campafia para Cliente Espafiol es un motivo de
preocupacion, ya que el éxito del call center depende del servicio que se presta a los clientes por
medio de las llamadas telefonicas, pues son usuarios que Se comunican constantemente por
diferentes razones buscando una solucion. Por esta razén, es fundamental que el teleoperador no
esté por fuera de su puesto de trabajo durante mucho tiempo. Cada una de las llamadas que no
son atendidas, puede traducirse en pérdidas econdmicas para la empresa y mala calificacion

otorgada por los usuarios del servicio.

Asi mismo, el absentismo se convierte en un problema que no solo afecta a la empresa,
sino a los trabajadores, ya que la presencia del fendmeno indica que existen una serie de

situaciones que impide asistir a las personas a sus puestos de trabajo de forma normal, y estas



pueden estar relacionadas con dificultades de salud, estrés, desmotivacion, cansancio u otro tipo

de factores que impactan el bienestar (4 p19).

Algunos paises europeos desarrollan mayor indice de absentismo por incapacidades
laborales, perdiéndose por cada trabajador la siguiente cantidad de dias al afio: Espafia (11,4);
Suiza, Finlandia, Dinamarca, Australia, Canada y Estados Unidos (4,9). Asi mismo, Chile
demuestra que, por cada trabajador, se pierden 15,6 dias al afio. Las cifras méas bajas se presentan

en Holanda con 6 dias por afio.

Otras cifras mundiales de absentismo no justificado demuestran que la situacion es
preocupante. Entre los paises que mas desarrollan absentismo no justificado, de acuerdo con el
Informe de Kronos Incorporated y Aberdeen Group en el 2012, son: China, con el 71% de sus
trabajadores; Estados Unidos, con el 52%; México, 38%; Canada, 71%; Reino Unido, 43%;

Alemania, 18,3%; India, 62%; Noruega, 20,3%; Finlandia, 24%; y Australia, 58%.

Ademas, el fendmeno del absentismo dentro de sus multiples consecuencias, genera
conflicto social al interior de la empresa, ya que al abandonarse el puesto por diferentes razones,
el trabajador comenzara a experimentar una serie de situaciones problémicas con sus jefes y
compafieros. Posteriormente, el absentismo traerd repercusiones en el colectivo, afectando los

costos organizativos y fortalenciendo los valores de una cultura empresarial de ausencia.

Es importante determinar que la revision de literatura no demuestra suficiente nivel de
profundiad en cuanto a la caracterizacion del absentismo en los call center de Colombia, por lo
que identificar cifras en relacion con el fendomeno en este tipo de empresas no ha sido posible.

Por ello, esta realidad propicia la construccion de un interrogante, a través del cual se busca



conocer mas sobre el fenomeno que afecta el desarrollo y la productividad de la Camparia para

Cliente Espafol del call center.

¢ Cudles son las caracteristicas del absentismo laboral presente en trabajadores de la Campafia

para Cliente Espafiol de un call center de la ciudad de Manizales?

3. Justificacion

La falta de caracterizacion del absentismo laboral presente en una empresa de call center
de la ciudad de Manizales (Colombia), puntualmente en la campafia que trabaja para cliente
espafnol, no permite que se intervengan adecuadamente aquellas causas responsables de la
presencia del fenémeno, lo que pone en riesgo el equilibrio econdmico y productivo de la
organizacion. Por lo tanto, dilucidar las caracteristicas del fendmeno que afecta la campafia, y por
consiguiente la empresa, fue el principal interés de este estudio, una vez que permitié avanzar en
materia de salud laboral y caracterizar esta realidad en entornos laborales dedicados a prestar
servicios de atencion a publicos. Los hallazgos del proceso investigativo, podran replicarse en
otros call center desde la teoria, mas no desde los hallazgos, ya que cada realidad empresarial es

diferente.

Teniendo en cuenta que la organizacion padece el problema de absentismo laboral, y no
posee una caracterizacion del fenomeno, la propuesta investigativa se convirtié en un proyecto
novedoso que permitié profundizar sobre las ausencias por concepto de incapacidades y la
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manera en que se presentan dentro del entorno organizativo. En ese sentido, los hallazgos
planteados en esta investigacion y los aportes al campo de la salud laboral, seran insumos para la
consolidacién de planes de intervencion que posibiliten la disminucion de las tasas de
absentismo. Del mismo modo, el area de talento humano podra generar conciencia sobre las
causas que propician situaciones de absentismo y los principales impactos para el entorno

laboral, con el fin de tomar decisiones pertinentes en las empresas.

Bajo esta logica, se comprendid la pertinencia del estudio, ya que todos los fendmenos
organizacionales que atenten contra la estabilidad de los entornos laborales deben ser
caracterizados y entendidos para evitar consecuencias graves a futuro. Esto, teniendo presente
que el absentismo no solo genera trastornos en la productividad, sino que ocasiona problemas de
tipo social, en la medida que las ausencias dificultan el avance de los procesos, afectan las
relaciones entre compafieros y coordinadores de area, e incita a otras personas a ausentarse del

puesto de trabajo, bajo el pretexto de que ““si mi compaiiero lo hace, yo también lo puedo hacer”

(4).

3. Objetivos

3.1 General

Identificar las caracteristicas del absentismo laboral por incapacidades de 1 a 2 dias en
trabajadores que hacen parte de la Camparia para Cliente Espariol de un call center de la ciudad

de Manizales (Colombia), durante el 2017
10



3.2 Especificos

Conocer las principales causas de las incapacidades laborales que generan absentismo
laboral de 1 a 2 dias en la Campafia para Cliente Espafiol de un call center de la ciudad de

Manizales

Determinar los costos econdmicos que implica para la organizacion la presencia de

absentismo laboral por concepto de incapacidades de 1 a 2 dias

Plantear una estrategia para disminuir la presencia de absentismo laboral en la Campafia

para Cliente Espariol del call center.

5. Marco de Antecedentes

Cifras de absentismo en Latinoamérica y otros paises del mundo:

El absentismo laboral es una realidad que se presenta a nivel mundial de distintas formas.

Algunos paises europeos desarrollan mayor indice de absentismo por incapacidades laborales,
11



perdiéndose por cada trabajador la siguiente cantidad de dias al afio: Espafia (11,4); Suiza,
Finlandia, Dinamarca, Australia, Canada y Estados Unidos (4,9). Asi mismo, Chile demuestra
que, por cada trabajador, se pierden 15,6 dias al afio. Las cifras mas bajas se presentan en

Holanda con 6 dias por afo.

Asi mismo, el absentismo se presenta por causas no justificadas, lo cual genera mayor
preocupacion en los entornos laborales. Entre los paises que méas desarrollan este tipo de
absentismo, de acuerdo con el Informe de Kronos Incorporated y Aberdeen Group en el 2012,
son: China, con el 71% de sus trabajadores; Estados Unidos, con el 52%; México, 38%; Canada,
71%; Reino Unido, 43%; Alemania, 18,3%; India, 62%; Noruega, 20,3%; Finlandia, 24%; y

Australia, 58%.

Es importante dimensionar que el absentismo es constante en las esferas laborales, aunque
se han establecido limites aceptados. EI aumento de la tasa de absentismo ha llamado la atencion

de diferentes paises en los ultimos afios, por lo que se puede determinar que:

La tasa normal de absentismo se sitta entre el 3,5% y el 4,5% en los trabajadores que realizan
tareas administrativas y entre el 5,5% y el 6,5% en los trabajadores con profesiones manuales.
Estas cifras son promedios y no pueden aplicarse a pequefias empresas con un nimero reducido de
trabajadores, ya que evidentemente un solo periodo prolongado de ausencia supondria un sesgo
en la estadistica. Las cifras que superan las mencionadas podrian ser reflejo de otras causas
distintas de la incapacidad por enfermedad. Algunas posibles causas pueden ser problemas en las
actitudes y normas laborales en el lugar del trabajo, una comunidad laboral con deficiencias en su
funcionamiento, acuerdos laborales injustos, o falta de confianza, seguridad, reconocimiento, etc.

(9 p10).
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Por su parte, la OMS considera que el absentiso desbordado ocasiona pérdidas en la
produccién y gastos que derivan de las compensaciones laborales temporales. Por esta razon, las
las areas de salud ocupacional buscan prevenir cualquier enfermedad, y promover la presencia de
factores protectores que beneficien al entorno organizativo. En estos procesos de proteccion de la
empresa, y de las personas, deben involucrarse tanto jefes como empleados, ya que se deben

generar acuerdos Y politicas conjuntos en beneficio de todos.

Para reducir las tasas de absentismo, los estudios han buscado generar comprensiones mas
profundas del fenédmeno en diferentes paises del mundo. La actividad de los call center, por la
naturaleza de la tarea, tiende a generar estrés en las personas, sobre todo si no cuenta con el

soporte de su lider inmediato.

No todos los liderazgos son responsables y estan alineados con el manejo adecuado de sus
equipos, por lo que se convierte en una problematica de tipo social, ya que los supervisores son
los encargados de brindar retroalimentacién en la gestion empresarial. Un estudio sobre los
Estilos de liderazgo y su relacion con el absentismo laboral en una empresa del sector de contac
center, determind que los lideres en este tipo de empresas deben procurar por propiciar el éxito en
la atencion de llamadas de clientes criticos, monitorear el cumplimiento de objetivos y dar
soporte emocional, apoyando a las personas en todo momento. Si esta relacién no es cultivada
adecuadamente, se ha demostrado la alta posibilidad de encontrar altos indices de tardanzas,

absentismo laboral e incluso abandono de trabajo por falta de interés sobre el mismo (10).

Para el disefio del proceso de investigacion se utilizaron métodos cuantitativos y
cualitativos. Una de las herramientas mas importantes para el estudio cuantitativo fue la

relacionada a la medicion del liderazgo. Se utilizé el cuestionario de Quinn 2009, que mide los

13



liderazgos orientados a las personas, al cambio, a procesos y a resultados; en el proceso de
investigacion cualitativa se realizaron entrevistas a profundidad a una muestra de asesores de
servicio y a expertos en el sector contact center, para lograr entender con mayor profundidad los
resultados hallados en la parte cuantitativa. Entre los principales resultados, el estudio determind
que el liderazgo orientado a las personas tiene relacion positiva respecto del absentismo laboral, y

mas aun si dicho liderazgo esté inclinado hacia el cambio.

En ese sentido, y para complementar lo expresado en el estudio anterior sobre liderazgo,
la investigacion enfocada en la elaboracion de un plan de mejora institucional para disminuir el
alto indice de absentismo dirigido a los trabajadores del call center de la empresa Tata
Consultancy Service. Distrito Metropolitano de Quito 2016; indica que el absentismo tiende a
presentarse a través del comportamiento de cada ser humano que involucra sentimientos,
emociones y percepciones del entorno laboral; los mismos que obedecen a componentes
sociodemogréficos: edad, salud, factores sociales, econémicos, psicoldgicos, familiares, estado

civil: todo ello se asocian a la personalidad del individuo y su ambito laboral (11).

Asi mismo, los call centers al ser organizaciones que propician frecuentemente estrés y
absentismo en los trabajadores, la literatura cientifica ratifica lo dicho hasta ahora sobre la
importancia de aplicar buenas practicas de liderazgo, lo que promueve la disminucién de este
problema laboral. Asi, el absentismo se debilita con el liderazgo orientado a la gente. Los
hallazgos sugieren la necesidad de volver a poner el foco tedrico en las contingencias que afectan
la eficacia del liderazgo; asi lo sugiera la investigacion enfocada al Liderazgo orientado a la gente
en call center, estudio que recopilé datos de absentismo de 379 representantes de servicios al

cliente de un call center peruano; los representantes respondieron a un cuestionario sobre el
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Marco de Valores en competencia, y sus cuatro tipos de liderazgo. Ademas, se compararon turnos
diurnos y nocturnos de trabajo. Como resultados principales, se pudo observar que el absentismo
declina con el liderazgo orientado a la gente, aunque solo en el turno diurno, y la adicién de

liderazgos orientados al cambio, los resultados y el control resta validez a los modelos (12).

Es asi como la revision de antecedentes sobre el objeto de estudio a nivel mundial y
Latinoamericano, evidenciaron que el absentismo laboral es una problematica latente en el
trabajo, y que existen diferentes formas de combatirlo, con el fin de garantizar un mejor
equilibrio empresarial y bienestar de las personas. En ese sentido, se observaron diferentes causas
que propician el absentismo, entre ellas incapacidades por enfermedad, accidentes, como también
por problemas asociados a factores emocionales, sociales, psicoldgicos, y condiciones propias del

puesto de trabajo.

Absentismo en Colombia:

Luego de pasar por casos concretos de absentismo en distintos paises del mundo, es
posible determinar que en Colombia también existe la presencia del fendmeno. Es asi como de
enero a julio de 2011, se perdieron cerca de 3.644.360 dias por incapacidad temporal de
trabajadores accidentados, es decir, 87,4 millones de horas. Por cada persona accidentada en el
Pais, se pierden en promedio 8,2 dias por incapacidad y por causa médica, se pierden anualmente
60 horas por trabajador. El costo del absentismo por causas médicas se ha calculado en 100

millones de pesos anuales (5).
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Las organizaciones se ven afectadas desde diferentes aspectos, en espacial aquellos
relacionados con la productividad. ElI 31% de las empresas impactadas por el fenémeno en el
territorio, sefialan al absentismo como una situacion preocupante en la que se ven afectados
diferentes aspectos como la calidad de vida de los trabajadores, la calidad en el servicio o la

productividad.

Absentismo en call center colombianos:

Colombia se ha convertido en una plaza que llama la atencién a diferentes
multinacionales para ofrecer servicios de tercerizacion, motivo por el cual los call center se han
instaurado como un negocio que ha crecido considerablemente durante los Gltimos 10 afios en el

territorio.

Asi, entre las principales empresas de call center de acuerdo con los rankings
empresariales, se estipula que el call center Emtelco encabeza la industria de teleoperadores en el
Pais, mientras que Multienlaces se consolidd en el tercer puesto seguido de Atento Colombia,
conjuntamente con Atento Teleservicios Espafia. Mas atras se posicionaron Digitex Internacional,
Digitex Servicios BPO, Ventas y Servicios, Americas BPS, Atencom, Telecenter Panamericana,
Milenium BPO, Emergia Custumer Care, Econtact Colombia, Convergys Colombia, Sitel de

Colombia, y Outsourcing Servicios Informaticos.

Los estudios nacionales demuestran que las causas del absentismo laboral en los call
center pueden presentarse de manera constante; en algunos casos son justificadas, pero otros no.
Sin embargo, en cualquiera de las dos situaciones, se ha comprobado que se convierte en una

problematica si supera los limites establecidos por la organizacion. A pesar de que existen
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tiempos para alejarse de las actividades laborales, muchos trabajadores los exceden y no dan

cumplimiento de las tareas asignadas.

Lépez y Franco (6) en su estudio sobre Inactividad Fisica y Absentismo en el ambito
Laboral, determinan que la préctica de sedentarismo puede generar diferentes complicaciones a
nivel de la salud, lo cual se traduce en enfermedades que imposibilitan el desarrollo de las
actividades laborales y que obligan a la persona a ausentarse de su entorno de trabajo. Entre las
patologias asociadas al sedentarismo, se citan isquémica del corazon, enfermedad cerebro
vascular, hipertensién, obesidad, osteoporosis, diabetes, ciertos tipos de céancer, artropatias y

trastornos sicolégicos.

De este modo, el estudio permite identificar una serie de riesgos asociados a la falta de
actividad fisica, que pone en peligro la salud de las personas, considerandose un problema a nivel
mundial, ya que muchos trabajadores padecen trastornos por falta de ejercicio. Hay que tener
presente que los call center desarrollan actividades sedentarias, y muchos agentes presentan
problemas osteomusculares, producto de la ineficiente ergonomia de los puestos de trabajo,
motivo por el cual es indispensable considerar estos factores, al momento de realizar analisis

sobre el absentismo.

La metodologia utilizada por Lépez y Franco (6) en su investigacion, consistio en
comparar la frecuencia, duracion, costo y causas de la incapacidad en relacion con el sexo, la
edad, y la préactica regular de actividad fisica. Se estudia el riesgo relativo (RR) y se construyen
intervalos de confianza al 95 % para cada estimacion. Esta metodologia, permite generar
mediciones que aportan a la presente investigacion, sobre los costos por incapacidad y las causas

de las mismas, las cuales contribuyen con la caracterizacion del absentismo.
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En ese sentido, algunas organizaciones han desarrollado una serie de planes de
intervencion desde las areas de salud ocupacional, enfocadas en la promocion de programas de
actividad fisica en el lugar de trabajo, en las que se involucran pausas activas, cambio de

posiciones en la actividad laboral y ensefianza de buenas posturas corporales (6).

Existen otra serie de situaciones propias que también propician absentismo en
trabajadores y que estan relacionadas con la percepcion negativa del empleado frente su trabajo,
las toxicas relaciones laborales, la mala remuneracion y las tareas rutinarias con altas cargas
mentales. Todas estas realidades, impactan a las personas de tal manera que les impide continuar
con el desarrollo habitual y normal de sus actividades laborales (5 p236). Bajo esa ldgica, los
trabajadores buscan generar situaciones de escape constantes a esas circunstancias de la actividad

laboral que los afecta.

Por su parte, la Gaceta de Ergonomia es un estudio que permite dimensionar algunos
riesgos presentes en los call center y que son producidos por la organizacion, tales como: los
impactos psicologicos de una direccidn deficiente u hostigante, que puede traducirse a futuro en
situaciones de estrés, ademas de generar elevados costos para las organizaciones y bajos niveles
de productividad. Asi mismo, problemas relacionados con el mal disefio de los puestos de trabajo
que generan problematicas de salud a nivel musculoesquelético, como también las alta variedad
de tareas de un teleoperador y los altos flujos de informacion que manejan los call center,
exponen a los trabajadores a altas demandas mentales y fisicas, produciendo fatiga mental y

estres (7).

Del mismo modo, la investigacion determinG que todos los riesgos presentes en los call

center, propician absentismo y conflicto social con los demas trabajadores y jefes. La
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metodologia que utilizd el estudio, se centrd en una revision documental para demostrar la
importancia de la ergonomoda cognitiva en los lugares de call center y analizar los
desencadenantes y factores cognitivos que propician todas las problematicas mencionadas,
logrando resultados que demuestran la importancia de las intervenciones ergondmicas para el
beneficio de las empresas de call center, los trabajadores y los clientes, teniendo en cuenta que se

conoce con exactitud los componentes de la carga mental.

El absentismo también puede generarse por problemas en el cuello, hombro, manos o
mufiecas, con mayor frecuencia en los trabajadores del género femenino. Asi lo demostré un
estudio sobre la prevalencia de sintomas osteomusculares en miembros superiores en trabajadores
de un call center de Bogota, Colombia, durante el afio 2015. La investigacion, determiné que “los
trastornos del aparato locomotor son una de las principales causas del absentismo laboral y

generan un gasto considerable para el sistema de gestion publica” (8 pl).

El estudio fue de corte transversal, en el que se evalud la prevalencia de los sintomas
osteomusculares de miembros superiores, utilizando como instrumento el Ergopar
(procedimiento de ergonomia participativa para la prevencién del riesgo ergondémico), validado
en Espafia, metodologia que permiti6 identificar situaciones de riesgo a nivel de salud, y permitio
recomendar, con el fin de eliminar o disminuir la aparicién temprana de estos sintomas, la
implementacidn de medidas de prevencion dirigidas no solo al trabajador sino a todos los factores
que hagan parte del desarrollo de la tarea de los teleoperadores, lo que posibilitara la reduccion
del absentismo por causas de enfermedad. Asi mismo, la implementacion de pausas activas,

buenas posturas, ejercicios de relajamiento, y reporte de alguna anomalia de tipo ergondémico.
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Toda la revision de literatura, genera aportes a la presente investigacion, ya que permite
contextualizar sobre el absentismo, tanto en paises latinoamericanos como en otros territorios del
mundo. Asi mismo, los antecedentes en esta area, posibilitan la comprension del fenémeno en el
contexto colombiano, puntualmente en las empresas que se dedican a la prestacion de servicios a

usuarios como es el caso de los call center.

6. Marco referencial

El absentismo laboral es una realidad presente a nivel mundial, que no discrimina tipo de
organizacion ni actividad laboral, sind que se desarrolla en cualquier espacio en el que exista la
relacién ser humano-trabajo. Este fendmeno consiste en la ausencia o abandono del puesto de
trabajo en un dia o lapso de tiempo que se considera laborable, y que esta estipulado bajo un
contrato de trabajo. Sin embargo, se han realizado algunas clasificaciones del absentismo, como
aquellas relacionadas con ausencias justificables, ya sea por incapacidades de enfermedad
profesional o por accidentes; como aquellas que no tienen sustento y que solo se enfocan al

abandono del puesto.

Bajo esa perspectiva, es importante considerar que el absentismo se convierte en un
fendomeno multiple, ya que sus causas son diversas y pueden derivarse de aspectos propios de la
organizcién como el ambiente laboral, formas de liderazgo, salarios injustos, condiciones del

puesto de trabajo, percepciones subjetivas y caracteristicas de personalidad de los trababajdores,
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aspectos del contexto en el que se ubica la empresa, condiciones fisicas de salud y politicas o

normativas de las actividades laborales.

Todas estas ausencias, ya sean justificadas o no justificadas, se relacionan directamente
con las condiciones mercantilistas de los entornos de trabajo, teniendo en cuenta que la crisis
economica de los afios 80 en paises latinoamericanos, obligd a los mercados a realizar ajustes
macroecondmicos con el proposito de generar nuevas inserciones a nivel internacional, recuperar
la estabilidad y dar respuesta a necesidades de la sociedad. Comienza entonces un proceso de

expansion, a través del cual se pretendia mitigar los impactos de dicha crisis.

Se comenzd entonces a experimentar una transicion entre el estado de bienestar que venia
operando desde los afios 30 hasta los 80, y que consistia en proveer servicios a los ciudadanos en
pro del cumplimiento de sus derechos sociales, politicos y econdmicos; a un estado neoliberal,
caracterizado por la no intervencién del gobierno en el mercado para el crecimiento libre del

mismo.

Es asi como el Estado comienza a separarse del mercado y abandona la prestacion de
servicios que hasta el momento trataba de salvaguardar los derechos humanos de las personas. La
ruptura se fortalecio con la aparicion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion,
Tics, bajo el contexto de la globalizacién. Todo ello, gener6 cambios a nivel social, politico,

econdmico y cultural, y las personas comenzaron a experimentar nuevos problemas laborales.

No obstante, las nuevas dinamicas incentivaron la competencia entre distintos sectores de
la economia, e incluso entre las mismas empresas, ya que la conquista del mercado seria de
aquellas organizaciones que fueran capaces de transformar de manera agil sus sistemas

productivos para ajustarlos a las nuevas exigencias y dindmicas del entorno, caracterizado por
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poseer mayor diversidad, alta calidad, mejores precios, satisfaccion del cliente, entre otros. Por
esta razon, la educacion, la salud, el transporte y el trabajo, fueron permeados por un modelo
gerencialista, el cual entendié los contextos en términos de reformas, cifras, metas, indicadores,

eficiencia e ingresos; descuidando aspectos de corte mas humanista y salud laboral.

La presion que ejercio el modelo gerencialista, comenzo a afectar la calidad de vida de los
trabajadores, ya que las presiones recaian sobre ellos y las exigencias cada vez fueron mayores.
Cuando la calidad de vida fue afectada, tanto trabajadores como usuarios del servicio,
comenzaron a experimentar otro tipo de riesgos emergentes, en los que tuvo cabida el fendmeno
de absentismo, ya que las nuevas problematicas ocasionaron enfermedades, desmotivacion, falta
de compromiso, insatisfaccion, indiferencia hacia la actividad laboral; todo ello, entendiendo que

el sistema ya no estaba pensado para garantizar el bienestar humano, siné para acumular riquezas.

Los antecedentes del absentismo, demuestran entonces que en efecto el fendmeno tiene
maultiples casuas de aparicidn, en los que se relacionan aspectos de la cultura de los territorios y
su historia, las reformas politicas, econémicas y sociales; las caracteristicas de la empresa, las

condiciones de trabajo, los aspectos de personalidad e intereses de los trabajadores, entre otros.

Sin embargo, es importante aclarar que no existe un punto historico exacto en el que se
ubique el inicio del absentismo, ya que este problema pueda ser igual de antiguo que las primeras
manifestaciones de actividad laboral de la humanidad. Sin embargo, con la transicién del
moderniso y posmodernismo, esta situacion comienza a agudizarse y a capturar la atencion de los
investigadores a nivel mundial, teniendo en cuenta que el fendmeno genera altos costos

organizativos y problemas en la salud laboral.
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Por esta razon, cuando se prentende caracterizar el fendmeno, se deben tener en cuenta
todas estas variables, las cuales se comportan de diferentes maneras segun los casos que se

analicen, o las situaciones propias de una organizacion.

Por otra parte existen diferentes aproximaciones tedricas se han encargado de generar
abordajes en relacion con el absentismo laboral, destacandose aspectos econémicos, sociales e
individuales del trabajador y la empresa. Sin embargo, tal y como se ha planteado, esta realidad al
poseer multiples causas, no cuenta con criterios tedricos homogéneos que permitan de manera
universal caracterizar, interpretar y evaluar el fendmeno del absentismo en aras de reducir sus
impactos relacionados con el incremento de costos laborales, disminucion de la productividad y
déficit en la calidad del servicio; como también dificultades en el bienestar de los trabajadores, y

la calidad de vida laboral.

No obstante, el hecho de que no exista una sola teoria para el entendimiento del
absentismo, no significa que los estudios sobre esta area estén desprovistos de supuestos tedricos,
entenidéndose estos Ultimos como aproximaciones iniciales de un fenédmeno que desea ser

estudiado desde componentes investigativos.

El absentismo laboral se define como un comportamiento integrado y relacionado con
distintos tipos de experiencias, tanto laborales como no laborales, y que se caracteriza por un
abandono (injustificado) o ausencia (justificada) del puesto de trabajo, incumpliéndose en

muchos casos lo estipulado en el contrato de laboral. (4).

El absentismo posee importantes componentes culturales, por lo que para tener éxito en su
reduccion a medio y largo plazo, se debe mantener la vision de cambio cultural en las

organizaciones y, mas alla, incluso un cambio estructural en la sociedad. En este mismo sentido,
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el trabajo sobre la reduccion del absentismo debe formar parte de una estrategia mas amplia de
transmision de valores dentro de la empresa, que no solo se preocupe por las condiciones de la
organizacion como politicas, salarios, puestos de trabajo; sind que también se ocupe del mundo
del trabajador, y se centre en la satisfaccion de las personas, su contexto social interno y externo,

y sus aspiraciones a futuro.

Los costos organizacionales por absentismo son elevados, entre los que se cuentan
incapacidades de enfermedad profesional, accidentalidad, causas comunes de ausencia no
justificadas, u otro tipo de ausencias mas dificiles de cuantificar, como aquellas horas en las que
el trabajador se encuentra en su puesto de trabajo, pero desarrollando otro tipo de acciones
personales. En ese sentido, el fendmeno puede llegar a ser una dificultad para todo tipo de

empresas, ya sea grandes o0 pequefias, si no se cuenta con un manejo adecuado de esta realidad.

7.1 Modelo Teorico Integrado de Presencia sobre el Absentismo:

La presente investigacion cita los Modelos Integrados de Presencia sobre el absentismo,
ya que como se ha expuesto en apartados anteriores, el fenémeno requiere de abordajes integrales

que contemplen multiples factores y que no solo se centren en un hecho o causa particular.

Para dar respuesta a la anterior necesidad investigativa, el Modelo Tedrico de Deery,
Erwin, Iverson y Ambrose (13); analiza el absentismo desde una perspectiva global, involucrando
categorias econdmicas, socioldgicas y psicoldgicas, y contemplando algunos grupos de variables
que determinan principalmente las ausencias y que se relacionan con aspectos propios de la

organizacion y del trabajador.
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Para el desarrollo de las categorias, es importante aclarar que el absentismo contara con
otras causas que lo propician y que quizas no se contemplan en este marco tedrico; sin embargo,
los modelos integrados buscan agrupar aquellos factores primordiales que deben ser analizados
para conocer a mayor profundidad las caracteristicas del fendmeno en un determinado contexto

de trabajo.

De esta manera, el primer grupo de variables tienen que ver con aquellas situaciones que
afectan la satisfaccion en el lugar de trabajo, es decir, son variables relacionadas con las
condiciones de la organizacion. Entre ellas, se destacan el estilo de la direccion o liderazgo, lo
cual puede llegar a determinar el incremento o reduccion de las ausencias. Si por un lado, dicho
estilo es participativo, horizontal, bajo criterios de confianza y de autonomia, el trabajador sentira
que hace parte de las decisiones corporativas y que ocupa un lugar importante en el trabajo, lo
que favorece la satisfaccion y, por consiguiente, disminuye los niveles de absentismo. Por otro
lado, si ese estilo es centralizado, burocratico y no participativo, las personas experimentaran

sensaciones de falta de pertenencia, exclusion, y falta de satisfaccion, Deery et al (12).

La satisfaccion laboral, estd determinada por diferentes factores organizacionales que
involucra un conjunto de actitudes en el trabajo. Algunos tedricos la definen como la disposicion
psicoldgica del sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de €l), y esto supone un grupo de actitudes y
sentimientos. De ahi que la satisfaccion o insatisfaccion en el campo laboral dependa de
numerosos factores como el ambiente fisico donde trabaja, los tratos del jefe hacia el trabajador,
el sentido de logro o realizacién que le procura el trabajo, la posibilidad de aplicar conocimientos
en las actividades que se desarrollan, y que el empleo le permita desarrollar nuevos

conocimientos y asumir retos. (14).
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Asi mismo, existen otros factores que repercuten en la satisfaccion, tales como: la edad, la
salud, la antigiiedad, la estabilidad emocional, condicion socio-econdmica, tiempo libre y
actividades recreativas practicadas; relaciones familiares y otros desahogos, afiliaciones sociales

(15).

Luego de las aclaraciones sobre satisfaccion laboral, la siguiente variable del modelo
tedrico se relaciona con la ambigliedad del rol, que se relaciona con la falta de claridad o
informacion que se suministra al trabajador para el desarrollo de sus actividades. Cuando existe
falta de claridad, las expectativas en torno al cargo desempefiado son bajas, y por consiguiente la

satisfaccion laboral se ve afectada, propiciando niveles de absentismo laboral.

Otras variables que influeyen con la satisfaccion y que se contemplan en el modelo
teorico, tienen que ver con el apoyo de los compafieros y la supervision (adecuada). Asi mismo,
la justicia de la supervision, es decir, hasta qué punto los jefes son justos y distribuyen los
refuerzos y los castigos en funcion de la actuacién desarrollada, por lo que preferencias hacia
ciertos trabajadores o tratos particulares para alguno de ellos, puede traducirse en impactos

negativos.

La ultima variable de este grupo, estd relacionada con el lugar de trabajo, y hace
referencia al las labores rutinarias que implican tareas repetitivas y su impacto es negativo sobre
la satisfaccién. Los call center, presentan este tipo de caracteisticas, ya que las actividades del
teleoperador son monotonas, manejan altos flujos de informacion, y el disefio de muchos puestos

de trabajo no son ergonémicos, generando otro tipo de complicaciones a nivel de salud. (7).

El Modelo también propone un segundo grupo en el que se exponen variables

individuales, y en estas se ubican las motivaciones con las que los trabajadores llegan a su
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actividad. Estas motivaciones no son propias de un cargo en especifico, sind del trabajo en
general, creandose asi imaginarios y representaciones de lo que para esa persona significa la

actividad laboral.

La siguiente categoria esta vinculada con variables mediambientales, en las que se ubican:
el efecto de los sindicatos en la organizacion, entenidendo que son grupos de personas ge crean
politicas para mejorar las condiciones de trabajo; la cultura de absentismo en la empresa, en este
caso referidas al compromiso del individuo con las metas, valores y acciones de la organizacion y
con las creencias de los empleados sobre la legitimidad de la ausencia, es decir, las practicas
empresariales sobre la ausencia determinaran el tipo de control que se ejerce sobre el fenémeno;
y las responsabilidades externas muy relacionadas con la familia y con las obligaciones

personales, factores que suelen influenciar situaciones de absentismo, Deery, et al, (13).

Por su parte, otra categoria esta relacionada con el control de la organizacion frente a las
practicas de ausencia. Este control estd permeado por las politicas empresariales sobre las faltas,
los valores y creencias en torno a la ausencia (nivel de permisividad); o por el contrario, las
sanciones que se ejercen frente al absentismo. En esta categoria, también influencian los
comportamientos en cadena, es decir, el ejemplo que entre compafieros se han dado

histéricamente en la empresa sobre el fendmeno.

Finalmente, se citan variables sobre satisfaccion laboral, la cual ya fue desarrollada
anteriormente; la motivacion por el puesto, entendida como un comportamiento que se origina
por estimulos internos o externos y es de naturaleza innata. EI comportamiento motivado se
orienta hacia un objetivo, involucrando un impulso, una tendencia o necesidad. La motivacion

también se asocia a un sistema de cognicion: pensamientos, conocimientos, actitudes frente al
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trabajo, personalidad, etc. (15). Asi mismo, la variable compromiso con la organizacion por parte

del trabajador, se tiene presente en este grupo categorial.

El Modelo ha concluido que s6lo tres variables son estadisticamente significativas en la
explicacion del absentismo: la motivacion por el puesto, las responsabilidades externas y el
namero de bajas acumuladas por enfermedad, de forma que las ausencias eran bajas cuando los
empleados estaban satisfechos con el trabajo, tenian pocas obligaciones personales y familiares, y
contaban con menos bajas acumuladas por enfermedad. En este caso es consistente con la
hipotesis de que el pasado de ausencias del trabajador es un buen predictor de su absentismo

futuro (16) (17) y (18).

El hecho de que la validacion del Modelo Teorico haya identificado la influencia principal
de tres vriables para la presencia del absentismo, no significa que las demas causas de ausencia
no tengan relacion, mas su influcneica es poco significativa desde este paradigma. No obstante,
los condiciones de trabajo particulares de cada empresa, pueden presentar variaciones en cuanto a

los factores que propician el fenémeno.

7.2 El estrés laboral y su relacion con el Absentismo:

A pesar de que la presente invesigacién no pretende generar mediciones sobre estrés, es
importante resaltar que todas aquellas causas que propician absentismo, también generar

episodios de estres, lo que agudiza mucho mas la situacion.
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De acuerdo con varios portales y reportes sobre la salud laboral, el estrés es la segunda
causa generadora de absentismo laboral y bajas en el trabajo, por lo que contituye un factor
importante para analizar al momento de promover entornos corporativos saludables. EI fendmeno
del estrés, se desarrolla con mayor frecuencia en trabajos que exigen altas demandas de carga
mental, poca enrgonomia en los puestos de trabajo, riesgos en el ambiente laboral, y escasos

planes de gestion humana que permitan mitigar los riesgos en este tipo de actividades.

El estrés se podria definir como la respuesta fisioldgica, psicolégica y de comportamiento
de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y externas del mundo
laboral; la problematica surge cuando se da un desajuste entre la persona, el puesto de trabajo y la
propia organizacion, pues la victima percibe que no dispone de recursos suficientes para afrontar
la realidad que le acontece y aparece la experiencia del estrés, que puede acarrear posteriormente
Sindrome de Burnout y, por consiguiente, ausencia en las actividades laborales por la falta de

energia de la persona para desarrollar sus compromisos (19).

Con frecuencia, el estrés laboral se ha considerado una experiencia subjetiva de una persona,
producida por la percepcion de que existen demandas excesivas 0 amenazantes dificiles de
controlar y que pueden tener consecuencias negativas para ella. Estas consecuencias para la
persona se denominan tension (strain), y las fuentes de las experiencias de estrés, se denominan

estresores (20 p69).

En otras palabras, el desajuste se relaciona con la falta de control que tiene la persona para
afrontar las demandas provenientes del entorno; Karasek (21) citado en Peir6 y Rodriguez (20) ,

asi lo demuestra por medio de su modelo Demandas-Control,el cual sugiere que la fuente de
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estrés se encuentra en el desajuste entre las demandas existentes y el control o recursos que tiene

la persona para afrontar dichas demandas.

Desde una conceptualizacion dimensional, los estresores o factores causantes del estrés se
han abordado de diferentes formas, teniéndose presentes aspectos como “la frecuencia de
ocurrencia, su intensidad, su duracion y predictibilidad. De hecho, la combinacion de estas
dimensiones da lugar a varias categorias de estresores que son Utiles para su andlisis, prevencion

y control del estrés” (19 p69).

Todos estos riesgos laborales, siempre estaran presentes en los entornos de trabajo, mas
las organizaciones tienen la responsabilidad de proteger a sus trabajadores por medio de la
identificacion e implementacion de planes de mejora que propicien el bienestar, la satisfaccion y

la productividad empresarial.

En el caso de los call center, al ser empresas destinadas a la atencién de usuarios, el riesgo
se incrementa, ya que el contacto con personas externas a la organizacion genera situaciones de
tension que muchas veces se traducen en estrés. Ademas, el avance tecnoldgico, hace que los
agentes de los call center deban manejar altos flujos de informacion en poco tiempo,
convirtiéndose en un riesgo relacionado con la fatiga mental, como ya se ha explicado

anteriormente.

7.3 Consideraciones sobre los call center:

Para evitar cualquier tipo de riesgo laboral que posteriormente se traduzca en absentismo,

es importante que los trabajadores de los call center cuenten con procesos de induccion
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adecuados, lo cual permitird dimensionar la carga de las actividades que desarrollaran y asi
generar preparaciones previas al propio desarrollo de las mismas. La prevencion de los riesgos de
los asesores, es uno de los principales puntos que se deben tener en cuenta dentro del entorno
organizativo.

Algunos riesgos que se han relacionado con los call center, son aquellos relativos al
disefio del puesto de trabajo como la sobrecarga laboral, exigencias emocionales en la interaccion
con el cliente; descompensacion entre responsabilidad y autonomia; falta de tiempo para la
atencion del usuario (paciente, cliente, subordinado, etc); disfunciones del rol (conflicto,
ambigledad y sobrecarga del rol); carga emocional excesiva, falta de control de los resultados de
la tarea; falta de apoyo social; tareas que no tienen fin; poca autonomia para tomar decisiones;
estresores econdmicos e insatisfaccion en el trabajo. Del mismo modo, situaciones de conflictos
entre compafieros de trabajo, relaciones competitivas laborales, falta de apoyo social, poca
colaboracion en el equipo de trabajo en tareas complementarias y ausencia de reciprocidad en los
intercambios sociales

Es posible determinar que este grupo de riesgos, encajan en las cinco categorias del
Modelo Integrado de Presencia sobre el Absentismo, ya que son problematicas que contribuyen
con las ausencias de los trabajadores. Hay que tener en cuenta, que la reciente penetracion a los
mercados de los call center, ha imposibilitado conocer otro tipo de riesgos que también estan

presentes en la actividad del teleoperador (22).

En los ultimos afios, la competitividad entre las empresas ha ido en ascenso y eso a su vez
ha incrementado el volumen y la complejidad de trabajo de quienes laboran en call centers de
Colombia. De esta manera, cada trabajador que hace parte de estas organizaciones debe aumentar
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su namero de funciones, lo que implica mayor carga mental y absentismo laboral. Se identifica

entonces que los factores de riesgo asociados al trabajo cognitivo, repercuten directamente en la

salud del trabajador, su desempefio y productividad (8).

Es aqui donde aparece el dominio de la ergonomia cognitiva, como disciplina que se encarga del

estudio del sistema de procesamiento de informacién humana, reconociendo las actividades

realizadas, el tipo de procesamiento mental y los factores de riesgo de tipo cognitivo, a fin de

establecer pautas y profundizar en la adaptacién de productos y entornos, y definir nuevas reglas

de trabajo. Lo anterior, con el fin de que este sea mas confortable tanto para los trabajadores como

para los usuarios, sin afectar la productividad de las empresas (7 p39)

Algunos de los riesgos y sintomas presentes en los call center, que pueden estar

mayormente relacionados con episodios de absentismo, y que se encuentran contemplados en las

categorias del Modelo Integrado del Absentismo, son:

Tabla 1. Riesgos y sintomas relacionados con el absentismo

Riesgo

Sintomas

Ubicacidn del riesgo en la
Categoria del Modelo Integrado
de Absentismo

Contacto directo
con los clientes

Estar emocionalmente agotado y
experimentar despersonalizacion. Se percibe

Variable: “Lugar de Trabajo”
(Impacto a la satisfaccion, trabajo

un endurecimiento afectivo rutinario)
Incumplimiento de | Se percibe estrés laboral y el trabajador se Variables: “vinculadas al
las expectativas siente incapaz de dar respuestas eficaces trabajador”

profesionales
iniciales durante la
contratacion

(Satisfaccion, motivacion y
Compromiso)

Frustracion, desilucion y desmoralizacion.
Todo en el trabajo irrita y se generan

Variable: “Apoyo de los
Compafieros y Supervision”
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Conflicto social

dificultades con los comparieros. Aparecen
problemas emocionales, fisioldgicos y
conductuales

Colapso emocional

Con importantes consecuencias para la

dejar el empleo y arrastrarle a una vida
profesional de frustracion e insatisfaccion.
En esta fase, la persona ya padece Burnout

salud. Ademas, puede obligar al trabajador a

Variable: “politicas empresariales
del absentismo”

Situaciones
estresoras
prolongadas

Un agotamiento extenuante, sentimiento de
cinismo y desapego por el trabajo, y una
sensacion de ineficacia y falta de logros.

Variables: “vinculadas al
trabajador”
(Satisfaccion, motivacion y
compromiso)

Direccion Conflictos sociales y absentismo laboral Variable: “Estilo de Direccion”
deficiente u
hostigante
Puestos de trabajo Conflictos sociales, soledad, absentismo Variable: “Lugar de Trabajo”
aislados

Agotamiento como
factor de riesgo

Insomnio, deterioro cardiovascular, tlceras,
pérdida de peso, dolores musculares,
migrafias, problemas de suefio, desordenes
gastrointestinales, alergias, asma, fatiga
cronica, problemas con los ciclos
menstruales o incluso dafos a nivel cerebral,
dolores de cabeza, resfrio, defensas bajas, y
cansancio permanente.

El modelo Tedrico no contempla
las enfermedades como
absentismo, ya que son ausencias
justificadas.

Fuente: elaboracion propia, basado en desarrollos sobre estrés laboral.

7. Marco Contextual

Teniendo presente que no se desea revelar el nombre de la entidad a la cual se aplicaré el

estudio, se comparten algunos antecedentes de la compafiia, como el hecho de que es una
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organizacion con cerca de 36.000 empleados, de los cuales el 59% son mujeres y el 41%
hombres; se encuentra en 14 paises y tiene 60 centros de operacion. Asi mismo, la empresa
durante los ultimos afos, ha presentado situaciones de absentismo laboral en el centro de

operacion de Manizales, aunque no se cuenta con una caracterizacion del fenémeno.

De la misma manera, la multinacional cuenta con 28 afios de experiencia y busca aportar a
grandes compafiias eficienciaa la hora de disefiar, construir, operar y optimizar procesos
integrales de negocio orientados a la experiencia de cliente, lo cual es clave en el éxito de la
compafiia. La organizacion se basaen modelos optimizados de operacion, una metodologia
exhaustiva que implica conocimiento de los consumidores, las tecnologias mas avanzadas y la
capacidad de adaptacion a los nuevos entornos digitales. Asi mismo, se plantean como base
central seraliado estratégicode sus clientes, lo que significa tener objetivos

comunes, compartirlos e involucrarse en la consecucion de los mismos.

La empresa, para dar cumplimiento a lo anterior, aplica un modelo de gestion responsable
que integra de manera equilibrada las actividades, procesos y procedimientos con los intereses de
los diferentes sectores, comunidades y publicos con quienes se interactla. Para sus procesos
estratégicos se abarcan el area de Recursos Humanos, Calidad, Comunicacién Interna-Externa y
Medio Ambiente. Del mismo modo, se tiene como objetivo el desarrollo completo y sostenible de
los empleados, proveedores, clientes y accionistas y la proteccion de acciones que respalden el

medio ambiente.
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Asi mismo, la organizacion hace presencia en varios paises de América y Europa, lo que
posibilita desarrollar proyectos multinacionales, unificando los procesos de cada pais en una
Unica linea de actuacion.

En ese sentido, la historia de la compafiia se ha tenido en cuenta como un antecedente que
ha permitido a lo largo de los afios consolidar los procesos de desarrollo actuales. En el siguiente
organigrama, se plantean sus principales hitos que contribuyeron con lo que hoy es la
organizacion, de los cuales no se profundiza, ya que se pretende proteger la identidad de la

empresa.

PLAN
GLOBAL

PROYECTO
INTERNACIONAL

APERTURA COLOMBIA
Y CENTRO AMERICA

PROYECTO LATAM
ALCANZADO (6 PAISES)

NUEVAS UNIDADES
CONSULTORIA Y ANALYTICS

APERTURA

USAY BRASIL 35

CARLYLE GROUP
ENTRA AL ACCIONARIADO
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llustracidn 1. Principales hitos de la organizacién objeto de estudio

Fuente: confidencial

Mision y vision de la organizacion

Como misién, la organizacion se dedicada a la comercializacion y telecomunicacion de
servicios a determinados segmentos del mercado, tanto local, nacional como internacional. Con
altos estandares de calidad, tendientes a la satisfaccion de nuestros clientes. Por su parte, la
empresa para el afio 2025, llegara a ser una de las mas reconocidas en cuanto a los altos niveles

de productividad y calidad, con talento humano capacitado.

Finalmente, y buscando garantizar la estabilidad organizacional, se lucha para que la
gestion inteligente de procesos permite, mediante su analisis y redisefio, la busqueda de la
excelencia operativa (maxima productividad al menor coste) a través de la automatizacion e

integracion de los sistemas.
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8. Marco conceptual

Con el propdsito de involucrar un apartado que de cuenta de los principales conceptos
asociados al estudio sobre absentismo laboral en una camparia que trabaja para cliente espafiol de

un call center de la ciudad de Manizales, se cita este capitulo.

Asi, el absentismo laboral se entiende como la cantidad de horas no trabajadas dentro de
una organizacién, que aparte de incrementar los costes laborales y organizativos, contribuye a la
pérdida de eficacia, mermando con ello la calidad de la produccién y la competitividad , (4). Asi
mismo, el absentismo se considera como una realidad inevitable en el mundo del trabajo, pero si

supera los limites establecidos por la empresa, se convierte en una problematica.

Para realizar mediciones del absentismo, algunos estudios tienen presentes elementos
como la tasa global de absentismo, que es el porcentaje entre los dias laborales perdidos y los
previstos; el indice de gravedad, como la relacion entre dias laborales perdidos y el nimero de
trabajadores bajo riesgo; e indice de frecuencia, como la relacién entre el total de dias perdidos y

el nimero de episodios de absentismo;

Por su parte, el Modelo Integrado de Presencia sobre el Absentismo, se define como un
paradigma tedrico que involucra precisamente diferentes factores del absentismo para su analisis

tanto socioldgicos, psicoldgicos y de la persona.

Cada una de esas variables del Modelo que, son entendidas como situaciones que se
producen por las interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y

las condiciones de su organizacion, asi como las capacidades del trabajador, sus necesidades, su
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cultura y su situacion personal fuera del trabajo; todo lo cual, a través de percepciones y

experiencias, pueden influir en la salud, en el rendimiento y la satisfaccion (23).

Asi mismo, se definen a los factores de riesgo externos como situaciones que ocurren por
fuera de la empresa, tales como: la situacion socioecondmica, la inseguridad, o la realidad

politica de los paises que, mantienen una importante repercusion sobre el individuo (24).

Bajo esa linea, se habla entonces de capitalismo organizacional, concepto que se utiliza
para indicar la mercantilizacion de las entidades publicas, ocasionando pérdida del sentido social
de la institucion; detrimento de la situacion contractual y remuneracion salarial; reduccion del
personal e inestabilidad laboral; sentimiento de inequidad por la gran diferencia entre los tipos de
contratacion; relaciones distantes con los directivos; poca o nula participacion de los
profesionales en las decisiones sobre las politicas organizacionales, entre muchas otras (25).

Todas estas situaciones, generan altas posibilidades de absentismo laboral.

Ademas, todo ello afecta directamente a la satisfaccion laboral, la cual contribuye con la
disminucion o aumento del absentismo; dicho concepto de satisfaccion, que se ha desarrollado en
el marco teorico, se define como la disposicion psicologica del sujeto hacia su trabajo (lo que

piensa de €l), y esto supone un grupo de actitudes y sentimientos (15).

Asi, a mayor satisfaccion, menores son los indices de absentismo laboral, motivo por el
cual las organizaciones trabajan en el fortalecimiento de los factores protectores que insentiven
la satisfaccion; estos ultimos, los protectores, se entienden como las condiciones de trabajo que

promueven la salud y el bienestar de las personas (26).
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En cuanto al bienestar laboral, hay que decir que en los afios setenta, el concepto empieza
a ligarse mas con el de calidad de vida laboral. Sin embargo, en la actualidad se asocia a variables
de: relaciones con la direccidn, participacion en decisiones, posibilidades de promocion,
ambiente fisico de trabajo, satisfaccion con el trabajo, compensacion y beneficios (27). Por ello,
sin tener que realizar andlisis profundos sobre este concepto, se puede decir que el bienestar es la
relacién armonica del trabajador con su entorno laboral, que lo hace sentir bien, comprometido,

motivado y feliz.

Por su parte, la calidad de vida laboral, es un concepto que ha sido muy estudiado en el
mundo del trabajo. Sus abordajes se han realizado desde diferentes componentes que hacen de
ella un concepto multidimensional, amplio y diverso para su compresién. Dicho concepto se
constituye a partir de dos aspectos fundamentales: la dimension objetiva (salarios, condiciones
laborales, etc) y la dimension subjetiva (percepciones del trabajador). En esa relacion, se

entiende la cercania entre bienestar y calidad de vida laboral.

Por otra parte, y teniendo en cuenta que el presente trabajo de investigacion se desarrolla
en call center, es importante conceptualizar sobre estas empresas, ya que presentan
particularidades diferentes a otro tipo de organizaciones. Los call center, por ejemplo, son
entornos que se consideran como de alto riesgo laboral, ya que presentan actividades que
implican flujos de informacion elevados, agilidad y monotonia en el rol, puestos no ergonémicos
que acarrean problemas osteomusculares, presiones de clientes que generan estrés laboral y malas

condiciones medioambientales.

A esto, se suma la presencia de altas demandas de carga mental, ya que la

sobreexposicion a distintas solicitudes de los clientes implica que el trabajador deba procesar y
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solucionar constantemente diferentes situaciones. “Se percibe la tarea como de alta
responsabilidad administrativa, produccion bajo presion y sobrecarga de trabajo a nivel
cuantitativo y cualitativo; esto genera una percepcion de esfuerzo superior a las propias

capacidades frente a las exigencias de la tarea” (22 p39).

Otros conceptos relacionados con el absentismo:

Productividad: medida econémica que calcula cudntos bienes y servicios se han
producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, costes, etc) durante un periodo
determinado. Por ejemplo, cuanto produce al mes un trabajador o cuanto produce una maquinaria

(28).

Costos: valor que se da a un consumo de factores de produccién dentro de la realizacion

de un bien o un servicio como actividad econdmica (28).

Incapacidad laboral: situacion que impide a un trabajador desempefiar si trabajo debido a

una enfermedad comun o profesional, o debido a un accidente (29).

Enfermedad general: de acuerdo con el Decreto 780 de 2016, “En el Sistema General de
Seguridad Social en Salud sestara a cargo de los respectivos empleadores las prestaciones
econdmicas correspondientes a los 2 primeros dias de incapacidad originada por enfermedad
general y de las Entidades Promotoras de Salud a partir del tercer dia y de conformidad con la

normatividad vigente (30).

Todos estos conceptos, reafirman el hecho de que el absentismo es un fendémeno

multicausal; por lo que al momento de disefiar un puesto de trabajo para call center, es importante
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tener en cuenta variables relacionadas con el puesto de trabajo, la organizacion y las condiciones
de la persona, ya que desde alli, se podran identificar elementos importantes que prevengan la

aparicion de ausencias.

9. Marco Legal

La Norma Técnica Colombiana 379, sobre Salud Ocupacional, Clasificacion, Registro y
Estadisticas de Absentismo Laboral; propone dentro de sus objetivos buscar establecer

lineamientos para el registro y seguimiento del absentismo laboral en las empresas colombianas.

Asi mismo, la norma estipula que todos los empleadores del Pais deben seguir los

lineamientos establecidos por la norama, en aras de dar cumplimiento a las exigecnais legales.

Es importante aclarar que la norma, a pesar de no utilizar el término absentismo sin6
ausentismo, ambos son sinénimos, por lo que el presente estudio continuara con el término
absentismo. Asi, la Nota Técnica define al absentismo como “la suma de los periodos en los que
los empleados de una organizacién no estan en el trabajo segin lo programado, con o sin

justificacion”. (31 pl).

Las disposiciones legales para la identificacion del absentismo, debe tener en cuenta
aspectos como: accidente comun, relacionado con “todo suceso repentino que sobrevenga por
causa o con ocasion del trabajo, y que produzca en el trabajador lesion organica, perturbacion
funcional, invalidez o muerte” (31 pl); Asi mismo, la enfermedad profesional como “todo estado
patolégico permanente o temporal que sobrevenga como consecuencia obligada y directa de la
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clase de trabajo que desempefia el trabajador o del medio en que se ha visto obligado a trabajar”.
(31 pl1); la norma también incluye la enfermedad general, y que es todo estado patoldgico que no

incluye aspectos de la enfermedad profesional.

En cuanto a las clasificaciones del absentismo que se deben tener presente en las
organizaciones, se cuentan las causas no relacionadas con la salud y que se entienden como: las
legales pactadas en el Cddigo Sustantivo del Trabajo; extralegales pactadas en convenciones y
acuerdos extralegales; y otras formas de absentismo autorizadas o no y de cualquier duracion, en

las que se ubican detenciones, problemas interpersonales y familiares, etc.

La otra clasificacion se enfoca en las causas relacionadas con la salud, y entre ellas se
citan accidente comun; accidente de trabajo; enfermedad general y profesional; asi como el

control preventivo.

Para prevenir las causas de absentismo, y por consiguiente la presencia del fenémeno, el
Decreto 1443 de 2014, dicta las disposiciones sobre la implementacion del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo, en la que se que los objetivos generales son la promocion de la
seguridad y salud en el trabajo y la prevencion de los riesgos laborales, para evitar accidentes de

trabajo y enfermedades laborales de todo tipo (32).

Teniendo en cuenta que este debe implementarse en cualquier relacion donde media el
empleador y el empleado vinculados por cualquier tipo de actividad laboral, el Decreto también

tiene por objetivo:

definir las directrices de obligatorio cumplimiento para implementar el Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el Trabajo - SG-SST, que deben ser aplicadas por todos los empleadores
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publicos y privados, los contratantes de personal bajo modalidad de contrato civil, comercial o
administrativo, las organizaciones de economia solidaria y del sector cooperativo, las empresas de
servicios temporales y tener cobertura sobre los trabajadores dependientes, contratistas,

trabajadores cooperados y los trabajadores en mision. (32 p2).

Este marco legal también menciona la Resolucion 8430 de 1993, y la Ley 1164 del 2007,
por medio de las cuales se realizan las disposiciones sobre las consideraciones éticas en
investigacion y las disposiciones de talento humano en salud, las cuales de desarollaran en el

siguiente marco.

Por su parte, el Codigo Sustantivo del Trabajo también reglamenta las relaciones de
derecho individual del trabajo de caracter particular, y las de derecho colectivo del trabajo,
oficiales y particulares, en relacion en algunos articulos sobre incapacidad y enfermedad laboral,

entre los que se citan: 199, 200, 201, 202, 203, 204.

En cuanto al Decreto 1295 del 22 de junio de 1994, Por el cual se determina la
organizacion y administracion del Sistema General de Riesgos Profesionales” definicion de
Accidente laboral y enfermedad profesional y prestaciones asistenciales Articulos: 5, 8, 9, 10, se
logra mayor claridad sobre las conceptualizaciones legales en relacion con estos puntos

especificos.

El Decreto 1477 de 2014, Por el cual se expide la Tabla de Enfermedades Laborales y el
Decreto 1072 de 2015 que regula el Sistema General de Riesgos y el sector de trabajo en
Colombia, posibilita una herramienta legal para identificar situaciones de riesgos dentro de los

call center, como causantes del absentismo.
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La Resolucion 1111 del 2017: por la cual se reglamentan los estdndares minimos que
deben cumplir los sistemas de gestion y de seguridad y Salud en el trabajo y la Circular 010 del
2017: por la cual se aclara y se incluye a los diferentes actores del sistema General de Riesgos
Laborales acerca del reconocimiento y pago de las prestaciones economicas derivadas de
accidente o Enfermedad, ya sea por causa comun o Enfermedad, genera aclaraciones sobre las
causas de ausencia mas comun y las formas en que se puede identificar sus causas desde los

riesgos laborales.

Finalmente, téngase en cuenta que el paragrafo primero del articulo 40 del decreto 1406
de 1999 fue modificado por el decreto 2943 de 2013. Dicha modificacion redujo de tres a dos

dias lo que debe pagar el empleador.

10. Marco Etico

Partiendo de la base que el presente proyecto responde a una metodologia que recurre a
fuentes secundarias y que no pretende generar nuevo conocimiento en la tematica abordada, sino
identificar las construcciones realizadas por los tedricos alrededor de ésta; se utilizaran las
normas éticas requeridas para reconocer la autoria de los diferentes autores, en este caso
especifico, el documento se acogera a las normas de citacion Vancouver en su edicion mas

actualizada.

Asi mismo, se hara uso de las pautas éticas para los trabajos en salud, atendiendo a las

consideraciones que se deben tener presentes en estudios de los que hacen parte seres humanos.
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Bajo ese panorama, la integridad y proteccion de las personas participantes es fundamental para
los investigadores. Se acudird al principio de beneficiencia, el cual se encuentra expreso en
diferentes cddigos de ética y bioéticos de disciplinas en ciancias de la salud, el cual afirma que el
propdsito de toda ética es mejorar las condiciones de vida y de relacion, y el bienestar de las

personas, grupos, comunidades e instituciones atendidas, (33).

En este sentido, la beneficencia esta relacionada con el principio de no maleficencia, ya
que si la primera exigencia ética de quienes cuidan por la salud de los otros es no causar dafio,
una medida primaria es procurar que no se someta a nadie a procedimientos fatiles o temerarios
que puedan entrafar riesgos, o que dejen en tela de juicio el buen nombre o la moral de algln

sujeto.

Este principio tiene dos justificaciones, una que tiene sus fuentes en el utilitarismo y el
otro en las éticas del cuidado. Para el utilitarismo, las acciones y normas son justas y por tanto
moralmente justas cuando las consecuencias de ellas generan la mayor felicidad o bienestar para
las personas, garantizando asi el bien colectivo. En otras palabras, para el utilitarismo, el

bienestar mio es tan importante como el del otro (33).

Una segunda forma de justificar este principio se centra en el cuidado del cuerpo. Para
defensores de la ética del cuidado como Nel Noodings, el cuerpo no es un simple compuesto
bioquimico, sino que se considera como algo profundamente “nuestro” donde tiene lugar la vida
que posee derechos, pero también el deber de cuidarse y protegerse. Bajo esta concepcion, el
derecho que se tiene sobre el cuerpo implica una obligacion de los otros de respetarlo y de ayudar
en su cuidado, incluso en procesos investigativos que beneficien las colectividades y que acarren

beneficios sociales, econdmicos para las personas (33).
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Por su parte, el principio de no maleficencia tiene una amplia historia, y esta vinculado al
campo de la ética de la salud, en el que se expresa con la sentencia primum non nocere: Primero
no hacer dafio. El aforismo demanda la atencion particular por preveer riesgos y colocar las

debidas medidas para controlar el riesgo de dafio que entrafia cualquier intervencion.

La no maleficencia se ha reconocido histéricamente como la primera demanda ética en las
intervenciones sanitarias, y se exige la consideracion de los principios morales para clarificar la
licitud de intervenciones que implican tanto efectos positivos como lesivos. Los principios
morales mas frecuentemente considerados en estos casos son los de totalidad, mal menor y doble
efecto, explicados en el articulo 35 de la Ley 1164 de octubre de 2007, por la cual se dictan

disposiciones en materia del Talento Humano en Salud (34).

Asi, dicha Ley expone que de los principios Eticos y Bioéticos, ademas de los principios
rectores consagrados en la Constitucion Politica, son requisitos de quien ejerce una profesion
u ocupacién ensalud, defender la veracidad, la igualdad, la autonomia, la beneficencia,
el mal menor, la no maleficencia, la totalidad y la causa de doble efecto (accion en si misma que

genere bienestar a otros) (34).

Por esta razon, y considerando que el estudio aborda riesgo de los entornos laborales de
call center, enfermedades asociadas al trabajo, y aspectos que ponen en riesgo la salud de las
personas, se aplicardn normas estandarizadas para realizar trabajos de campo, las cuales se

aplican bajo los principios legales que corresponda.

Asi mismo, es importante aclarar que si la organizacion a la cual se le aplicara el estudio
solicita confidencialidad, se hara tal y como se exija bajo las estrictas normativas de proteccion al

buen nombre y la reputacién emresarial. Para ello, la investigacion se basara en las disposiciones
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de la Resolucion 8430 de 1993, sobre las normas cientificas, técnicas y administrativas para la
investigacion en salud, teniéndose principalmente en cuenta puntos como: la prevencion y control
de los problemas de salud, conocimiento y evaluacion de los efectos nocivos del ambiente en la
salud, ajuste a los principios cientificos y éticos que justifiquen los procedimientos, contar con el
el consentimiento informado y por escrito del sujeto de investigacion o su representante legal con

las excepciones dispuestas en la presente Resolucion, entre otros (35).

11. Metodologia

Alcance del estudio:

El presente proyecto de investigacion, responde a un estudio de alcance descriptivo, ya
que busco rerecolectar informacién sobre las variables que influyen en el absentismo laboral de

un call center de la ciudad de Manizales, puntualmente en la Caparia para Cliente Espafiol.

Disefio metodolégico:

Responde a un disefio no experimental, ya que buscé observar el fenémeno del
absentismo tal y como se da en su contexto natural, para posteriormente caracterizarlo, sin
generar manipulacion de ninguna variable. “En la investigacion no experimental las variables

independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas
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variables ni se puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos”. (36 p

149).

Asi mismo, el disefio es transversal, pues se recolectaron datos en un solo momento, en
un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

periodo establecido, que para este caso es el segundo semestre del afio 2017.

Unidad de analisis:

Se revisaron todas las incapacidades relacionadas con enfermedad general y profesional,
asi como accidente general y profesional de los trabajadores que hicieron parte de la Campafa

para Cliente Espafiol, durante el afio 2017.

Técnica:

Para dar cuenta de las ausencias por concepto de incapacidad laboral, se aplicé la técnica
de revision documental, con el fin de identificar todo tipo de incapacidades por enfermedad
general, profesional o accidente ocasional en el trabajo (o por fuera de él), de todas aquellas

personas que han hecho parte de la Campafia para Cliente Espafiol del call center durante el 2017.

Instrumentos:
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Para la revision documental de las incapacidades, se conté con una matriz de recoleccién
de informacidn, la cual contuvo informacion de los trabajadores en relacion con sus ausencias de

1 a 2 dias, por concepto de enfermedad general.

Procedimiento:

La fase I, consistio en socializar el proceso de investigacion con la gerencia del call center
de la ciudad de Manizales, con el fin de dar cumplimiento al Marco legal y Etico de la

Investigacion.

La Il Fase, se centr6 en solicitar los permisos correspondientes para la revision
documental de las incapacidades de todas aquellas personas que hacen parte del estudio. Estas

autorizaciones se hicieron por escrito.

La fase Ill, se enfocd en la revision documental de las incapacidades por enfermedad

general durante el 2017.

La fase IV, consistid en la sistematizacion de los datos, planteamiento y analisis de

resultados y discusion final.
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Una ultima fase, V, planted algunas conclusiones y recomendaciones sobre los hallazgos
del absentismo en la Camparia para Cliente Espafiol; del mismo modo, se indicd una estrategia de

intervencion para mejorar la presencia del absentismo en el entorno organizativo.

12. Resultados

Tabla 2. Dias por enfermedad general de los teleoperadores y costo total durante el 2017

Dias incapacidad por enfermedad general Costo en millones asumido por la empresa
durante el 2017

829 20. 385.582

Este valor se calculé multiplicando el total de
dias de ausencia por el valor del dia laboral del
Salario Minimo Legal Vigente del 2017.

Durante el afio 2017, se registraron un total de 829 dias de incapacidad por enfermedad
general de los teleoperadores que trabajan para la Campafa de Cliente Espariol; este costo fue
asumido por la empresa, ya que ninguna de dichas incapacidades supero los dos dias continuos y,
segun el Decreto 2943 de 2013, si no sobrepasa este limite el pago debe ser asumido por el

empleador. No obstante, es importante aclarar que en este mismo periodo (2017) la camparia
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también registré incapacidades por mas de tres dias y por el mismo concepto (enfermedad
comun), las cuales no se tuvieron en cuenta, ya que en este caso, el pago lo asume la E.P.S. de

acuerdo con la norma citada.

Enfermedades con mayor numero de incapacidades
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Fuente: elaboracion autores

De los 829 dias de incapacidades durante el 2017, las enfermedades mas comunes son la
cefalea, la cual representa el 5% del total de dias, seguida de la laringitis aguda con el 4,10%;

luego se encuentra la diarrea y gastroenteritis, 3.86%; rinofaringitis aguda, 3.61%; otitis de
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diferentes tipos, con el 3,49 %; el estado migrafioso y la faringitis aguda no especificada, ocupa el

3.37% cada una; migrafia clasica, 2.77%; y finalmente, infeccion de vias urinarias con el 2.77%.

Dias incapacidad por género

W Femenino M Masculino

604

dias incapacidades

Fuente: elaboracién autores

De acuerdo con el gréfico, las mujeres representan el mayor nimero de incapacidades durante el
2017, con un total de 604 (72.85%). Por su parte, los hombres registran 225 dias por incapacidad
(27.14%). Las diferencias son considerables y deben ser tenidas en cuenta al momento de

identificar situaciones de riesgo para el personal de trabajo del call center.

Costo del absentismo por género
2017

14.852.360

5.532.750
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Fuente: elaboracion autores

Los costos del absentismo en mujeres es elevado en comparacion con el de
los hombres, ya que del 100 % de valor que debié asumir la empresa durante el

2017, el 73% equivalen a ausencias del género femenino.

Dias de incapacidad por meses 2017

Dias de incapacidad
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Tal y como se percibe la grafica, la presencia de enfermedades generales que afectan la
salud de los trabajadores aumenté considerablemente entre los meses de julio y octubre, siendo
este Ultimo mes el que presentd mayores ausencias por incapacidades, con un total de 133 (16%)
dias. Es importante tener presente que durante estos meses, los flujos de trabajo en el call center
son elevados, por lo que las situaciones de estrés pueden convertirse en un elemento de riesgo
que afecta la salud, ya que de acuerdo con la teoria, el estrés prolongado puede acarrear

enfermedades fisicas y psicologicas.

13. Discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos, se determind que durante el 2017, los periodos
de ausencia entre 1 y 2 dias de los trabajadores que hacen parte de la Campafia de Cliente
Espafiol, se relacionan directamente con incapacidades por enfermedades generales, teniendo
presente que en ese afio no se identificd absentismo por concepto de enfermedad profesional,

accidente laboral o comun.

Bajo este panorama, es posible dilucidar que los puestos de trabajo de los teleoperadores
no presentan nivel de riesgo alto. Sin embargo, y como se menciond en los desarrollos tedricos y

conceptuales, las metodologias y actividades propias de los call center acarrean otro tipo de
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riesgos provenientes del estrés laboral, la exposicion a altos flujos de informacion y la deficiente
ergonomia de los puestos de trabajo, lo que propicia Sindrome de Burnout, problemas
ostemusculares, conflictos sociales, hipoacusia, agotamiento excesivo, tension, desmotivacion,
falta de concentracién, perdida de la voz, entre otras; estas complicaciones de salud, pueden
traducirse a futuro en otras patologias mas graves que se relacionan directamente con las
enfermedades generales que causaron absentismo de 1 a 2 dias en los trabajadores de la Campafia
para Cliente Espafiol (2017), y que fueron identificadas en el apartado de los resultados, tales
como: laringitis aguda (4,10%); diarrea y gastroenteritis (3.86%); otitis de diferentes tipos (3,49

%); estado migrafioso y faringitis aguda no especificada (3.37%) y migrafa clésica, (2.77%).

Estas probleméticas de salud fueron las principales causas de enfermedad general que
propiciaron la presencia de absentismo en la campafia mencionada. En ese sentido, el total de dias
de ausencia en el 2017 fue de 829, generando costos para la empresa por un total de 20.385.582
millones de pesos, los cuales se asumieron en su totalidad por la organizacidn, ya que el Decreto
2943 de 2013 dispone que los respectivos empleadores deberan responder por las prestaciones
econdmicas correspondientes a los 2 primeros dias de incapacidad originada por enfermedad
general, y a partir del 3 dia, lo debe hacer la entidad promotora de salud (37). Este nimero de
ausencias equivalen en promedio a dos ausencias por dia, lo que significa dejar de responder
entre 160 y 200 llamadas diarias, y en el afio, entre 1900 y 2400 llamadas, ya que este es el flujo
aproximado en el que los clientes interactuan con cada teleoperador de la Camparia. Asi el riesgo

en la calidad del servicio es inminente, lo que se pueden entender como costos indirectos.

Los Resultados también demostraron que las mujeres son mas propensas a padecer

cualquier tipo de enfermedad en el puesto de trabajo lo que ocasiona mayor absentismo en ellas,
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ya que durante el 2017, el genero femenino obtuvo un total de 604 (72.85%) dias de ausencia,

mientras que los hombres registraron 225 (27.14%).

Algunos expertos en el area de la salud, proponen algunas explicaciones para este hecho
en particular y determinan que existen algunas enfermedades que atacan con mayor frecuencia a
las mujeres, entre las que se cuentan: sindrome de la fatiga crénica, dolor muscular, dolores de
cabeza, ganglios inflamados del cuello, pérdida de memoria, sindrome de intestino irritable o
infecciones en drganos genitales. Si se compara con detenimiento, es posible identificar que
algunas de estas patologias fueron las causas mas frecuentes de absentismo en la Campafia para
cliente Espafiol durante el 2017, lo que puede dar una posible respuesta al hecho de que el género
femenino se haya incapacitado mas que el masculino. No obstante, para conocer si dichas
enfermedades no tienen otros factores empresariales o personales que las hayan propiciado, es

necesario realizar mediciones mas profundas en cuanto a factores de riesgo psicosocial.

Por su parte, la presencia de enfermedades generales que afectan la salud de los
trabajadores aumentd considerablemente entre los meses de julio y octubre, siendo este ultimo el
que presentd mayor absentismo con un total de 133 (16%) dias. Es importante tener presente que
en esta temporada, los flujos de trabajo en el call center son elevados, por lo que es probable la
presencia de situaciones de estrés pueden estar actuando como un elemento de riesgo que afecta
la salud, ya que son una respuesta fisioldgica, psicoldgica y de comportamiento de un individuo
que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y externas del mundo laboral; la
problematica surge cuando la victima percibe que no dispone de recursos suficientes para afrontar

la realidad que le acontece y aparece la experiencia del estrés, que puede acarrear posteriormente
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Sindrome de Burnout y, por consiguiente, ausencia en las actividades laborales por la falta de

energia de la persona para desarrollar sus compromisos (19).

Bajo esta logica, se comprende entonces que a mayor carga laboral o a mayor presencia
de estresores en la organizacion, el nimero de incapacidades por enfermedad general aumenta
significativamente. EI Modelo Teorico Integrado del Absentismo citado en el marco referencial,
asi lo demuestra, una vez que plantea tres variables que son estadisticamente significativas en la
explicacion del absentismo: la motivacion por el puesto, las responsabilidades externas y el
namero de bajas acumuladas por enfermedad; en este caso, el estrés se relaciona directamente
con la motivacion, ya que estudios de salud ocupacional demuestran que a mayor estrés, menor es
la motivacién del trabajador, y por consiguiente, la posibilidad de ausentarse del puesto de
trabajo crece. Por ello, el Modelo Teérico afirma que las ausencias son bajas cuando los

empleados sienten satisfechos 0 motivados con sus actividades (16).

No obstante, para comprobar la presencia del estrés en el call center y su relacion con el
absentismo, es importante realizar mediciones del fenémeno del estrés con el fin de conocer su
situacion en este caso concreto, ya que la presente investigacion se basa en manifestaciones que

indican la presencia de posibles situaciones estresoras por altos flujos de trabajo.

Por esta razdn, y entendiendo que el absentismo es un fendmeno multicausal (4), no basta
con determinar el numero de ausencias durante un periodo para conocer la problematica de
fondo, ya que se deben tener presente otro tipo de factores que generan también ausencias como
mediciones mas serias del estrés y conocimiento de factores personales, psicologicos, culturales,
sociodemograficos, de contexto, del entorno organizativo, entre otros. No obstante, iniciar la

caracterizacion del fenémeno por concepto de incapacidades, es un paso importante para futuros
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estudios que pretendan profundizar méas en esta realidad desde otras esferas como la psicologia,

comunicacion, economia, derecho y salud.

Finalmente, en cuanto al liderazgo hay que indicar que las bases de datos sobre ausencias
durante el 2017 que fueron consultadas en este estudio, no demostraron ninguna enfermedad que
se relacionara con aspectos psicolégicos en la que los malos procesos de los lideres tengan
relacion. A pesar de ello, es importante indicar que una mala gerencia, puede conducir
nuevamente a situaciones de tension, estrés, Burnout, etc; que al final se traducen en las

enfermedades fisicas ya mencionadas.

14. Conclusiones

La informacion que posee la empresa en relacion con el seguimiento del absentismo
laboral de sus trabajadores, no es profunda y carece de algunos datos demograficos; asi mismo,
no cuenta con la clasificacién de los cargos que generan mayor o menor presencia del fenémeno,
por lo que identificar las caracteristicas de esta realidad dentro del entorno organizativo presentd

algunas dificultades que no permitieron proponer resultados mas profundos en el estudio.

Para el caso concreto de la Camparia para Cliente Espafiol del Call Center, las causas del
absentismo por concepto de enfermedad general se relacionaron con patologias comunes que no

estan directamente vinculadas con la actividad laboral. Sin embargo, dichas patologias han
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generado durante el 2017 ausencias por 829 dias, lo que evidencia un riesgo en la productividad

empresarial y en la salud de las personas.

En cuanto a los costos generados por absentismo de 1 a 2 dias dentro de la empresa, los
céalculos se sustentaron con base en el salario minimo legal vigente del afio 2017, ya que la
organizacién no cuenta con un seguimiento preciso del valor que implica para la empresa dichas
ausencias. Asi mismo, no se tienen registrados aquellos costos indirectos, entendidos como
algunos impactos en la productividad y en la calidad del servicio que se generan por la falta de la

presencia del trabajador en su puesto de trabajo.

Por lo tanto, es importante considerar que las bases de datos para la caracterizacion del
absentismo dentro de la empresa, no cuentan con suficiente informacion para desarrollar planes
profundos de intervencion dentro del entorno laboral, ya que dichas bases carecen de algunos
items fundamentales en el estudio del absentismo, tales como: caracterizacion demogréfica de la
poblacién, ausencias clasificadas por tipos de cargos y actividades laborales, modalidades de
contratacion y distribucion de las ausencias por género en relacion con las principales

enfermedades que afectan a las mujeres y a los hombres.

Sin embargo, y entendiendo que la presencia del absentismo es evidente en el Call Center,
el presente estudio propuso un plan de intervencion primario para promover la salud de los
trabajadores, con el fin de disminuir las ausencias por concepto de enfermedad general. Dicho
plan, debe modificarse a futuro, una vez se cuente con una caracterizacion mas profunda del

fendmeno dentro de la organizacion.
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15. Recomendaciones

Con el fin de caracterizar con mayor nivel de profundidad el absentismo dentro del call
center, es importante delegar un area encargada de realizar seguimiento de las ausencias por
concepto de incapacidades a traves de matrices que den cuenta de las caracteristicas demogréaficas
de los trabajadores, condiciones de personalidad, tipo de incapacidades, clasificacion por género

y principales enfermedades que afectan a las personas.

Del mismo modo, es fundamental iniciar con planes de intervencién enfocados en la
promocion de la salud de los trabajadores, que incluyan visitas permanentes de personas
conocedoras del dptimo uso de los puestos de trabajo, posiciones adecuadas y manejo de las
posturas corporales, como también procesos que motiven a las personas a realizar chequeos

constantes de su salud.

Ademas, se debe contar con otro tipo de estrategias que permitan conocer aquellos
factores que generen absentismo injustificado y que se relaciona con la desmotivacion,
situaciones personales, familiares; falta de satisfaccion laboral, ambientes inadecuados de
trabajo, entre otros; para ello, se pueden aplicar cuestionarios enfocados en la identificacion de
factores de riesgo relacionados con los puestos de trabajo, la persona, y aspectos externos a la
empresa. Todo ello, en compafiia de la caracterizacion del fendmeno por incapacidades, puede
consolidar un documento fuerte para el abordaje del absentismo dentro del call center, que a su
vez se convierta en el punto de partida para la toma de decisiones y la implementacion de planes

de intervencion.
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16. anexos

Estrategia disminucién absentismo

Para dar cumplimeitno al ultimo objetivo propuesto en la presente investigacion, se
plantea una posible estrategia para intervenir el absentismo laboral que se viene presentando en la
Campafa para Cliente Espafiol del Call center de Manizales. Esto, teniendo presente que la
organizacion ha identificado una serie de costos elevandos por concepto de incapacidades
laborales; ademés, el servicio de atencion al usuario implica la presencia permenente del

teleoperador, pues una llamada no contestada, se traduce en pérdidas empresariales.
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Por otra parte, y deacuerdo con los resultados establecidos, las principales causas de

ausencias se deben a enfermedades generales, motivo por el cual se ve afectada la salud de los

trabajadores y se pone en riesgo el bienestar organizativo.

Objetivo: plantear una estrategia para disminuir el nimero de ausencias laborales en la

Campafia para Cliente Espafol del call center, por concepto de incapacidades por enfermedad

general.

Publico: todas aquellas personas que hacen parte de la Campafia para Cliente Espafiol del

call center mencionado.

Indicador: disminucion nimero de ausencias por incapacidades de enfermedad general

durante el segundo semestre del 2018, con relacion a las del primer semestre del 2018.

Tabla 3. Propuesta intervencion absentismo

Actividad

Objetivo

Requerimientos

Responsables

Jornadas de salud

ocupacional mensual

Plantear una actividad
mensual relacionada
con la prevencion de

la enfermedad y
promocion de la

salud.

Cada mes, se debera
contar con el

desarrollo de temas

enfocados en la salud.

Se dividiran 6 grupos
de teleoperadores.
Cada uno de ellos,

debera desarrollar el

tema asignado.
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Enero 2018: semana 1

Tema a desarrollar: salud en el trabajo

Estrategia: se entregara un folleto impreso a todos los colaboradores sobre aspectos importantes
de la seguridad y salud en el trabajo. La informacion alli consignada, deberd estar asesorada por
la persona encargada del area de salud ocupacional del call center. Asi mismo, se realizaran
durante esa semana preguntas al azar por parte de los coordinadores de Campafia y aquellos que

respondan positivamente, tendran algun tipo de reconocimiento o premio.

Recursos: impresiones, computador, internet, premio.

Febrero 2018: (semana 1)

Tema a desarrollar: maternidad y trabajo

Estrategia: se dispondra de un espacio de capacitacion con todas las mujeres que hacen parte de
la Campafia, y se hablara sobre las responsabilidades de ser madre en relacion con el trabajo, la
vida, la salud y la familia. EI tiempo del espacio no podré superar las dos horas.

Recursos: llamadas telefonicas para conseguir el patrocinio de un capacitador.

Marzo 2018: (semana 1)
Tema a desarrollar: Alimentacion

Estrategia: se dispondra una mesa con unas fichas que tienen diferentes tipos de alimentos
dibujados (tanto sanos como perjudiciales), y durante todo el dia, los trabajadores que vayan
transitando por la mesa, se les solicitara que unan los alimentos que se pueden combinar y los
mas sanos en la alimentacion. Los que logren buenas selecciones, se les entregard un alimento

saludable, como: cajita de cereal y fruta, etc.

Recursos: alquiler del juego de fichas con alimento saludable, kits alimenticios para los
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ganadores.

Abril 2018: (semana 1)

Tema a desarrollar: Actividad fisica

Estrategia: durante el dia, se contara con algunas bicicletas y elipticas de gimnasio para realizar
las pausas activas de esa jornada laboral. El dia anterior, se ha solicitado al personal traer ropa
de gimnasio. La actividad debe estar acompafiada de una persona que indique la importancia del

ejercicio en la vida de las personas.

Recursos: bicicletas y elipticas, las cuales pueden ser alquiladas o patrocinadas por algun

gimnasio; costos de transporte.

Mayo 2018: (semana 1)
Tema a desarrollar: Adicciones

Estrategia: se realizara una obra teatral sobre las principales adicciones que impactan la salud

de las personas y cdmo prevenir las adicciones.

Recursos: actores, montaje de obra. Se puede solicitar apoyo del los grupos tetrales de las

universidades de la Ciudad.

Junio 2018: (semana 1)

Tema a desarrollar: Gestion del tiempo

Estrategia: se proyectard un video sobre las estrategias para la gestion del tiempo y cémo
manejar el estres relacionado con el exceso de informacion. Luego se iniciara una conversacion

en torno a este tema.

Recursos: computador, auditorio, proyector, micréfonos.

Julio 2018: (semana 1)
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Tema a desarrollar: buenas posturas laborales

Estrategia: durante la jornada laboral, las personas pasaran por los puestos de trabajo,

realizando ejercicios con los trabajadores sobre adecuadas en los puestos de trabajo.

Recursos: computador, auditorio, proyector, micréfonos.

Tabla 4. Recursos de la investigacion general

Técnicos

Econdémicos

Humanos

Computador, internet,

impresora,

Impresiones, desplazamientos

en la Ciudad.

Conocimiento de los

investigadores, apoyo de la

tutora, jurados evaluadores.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 5. Cronograma de actividades trabajo de campo

Mayo (2018)

Junio (2018)

Semana
3

Semana
4

Semana
1

Semana
2

Recoleccion de datos

Andlisis de resultados

Discusion final,
conclusiones y
recomendaciones

Sustentacién
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Fuente: elaboracion propia
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