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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo el disefio de una estrategia para la
intervencion del estrés en los colaboradores de un contact center en la modalidad de
teletrabajo de la ciudad de Manizales en el afio 2020. Se utilizé una metodologia cualitativa
transversal, para ello se trabajo con una muestra de 57 colaboradores del contact center de
la ciudad de Manizales, se aplico un muestreo no probabilistico y el instrumento utilizado
es la adecuacion de la ficha de datos generales avalada por la Pontificia Universidad
Javeriana de Bogota y la aplicacion del test de estrés laboral adaptado del cuestionario de
problemas psicosomaticos (o CPP) el cual constd de 28 items de preguntas respecto al
teletrabajo y al perfil sociodemografico y el segundo cuestionario con una escalade 1 a6
puntos referido al estrés laboral. La encuesta la respondieron 52 de los 57 colaboradores
encuestados que dieron su aprobacion para la realizaciéon de la misma, encontrando que
después de la aplicacion de la metodologia, el 75 % de los trabajadores manifestaron
sintomas de estrés laboral, basados en este resultado se determiné que si existe estrés
laboral y se cred una estrategia para atender a los colaboradores que presentan
sintomatologia relacionada con el estrés, para ser desarrollada con aquellos que presentan

cualquier nivel de estrés.



Abstract

The present research had as objective the design of a strategy for the intervention of the
stress in the collaborators of a call center in the modality of teleworking in the city of
Manizales in the year 2020. A qualitative transverse methodology was used, for it we
worked with a sample of 57 collaborators of the call center in the city of Manizales, a non-
probabilistic sampling was applied and the instrument used is the adaptation of the general
data sheet endorsed by the Pontificia Universidad Javeriana of Bogota and the application
of the test of labor stress adapted from the questionnaire of psychosomatic problems (or
CPP) which consisted of 28 items of questions regarding teleworking and the
sociodemographic profile and the second questionnaire with a scale of 1 to 6 points referred
to labor stress. The survey was answered by 52 of the 57 surveyed collaborators who gave
their approval for the survey, finding that after the application of the methodology, 75% of
the workers showed symptoms of labor stress. Based on this result, it was determined that
labor stress does exist and a strategy was created to attend the collaborators who present

symptoms related to stress, to be developed with those who present any level of stress.



Introduccion

“El teletrabajo es una forma de organizacion laboral que consiste en el desempefio de
actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizada como soporte las TIC,
sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo. El teletrabajo
tiene una serie de requerimientos para si implementacion previstos en la ley 1221 de 2008
[1] y el decreto 1072 de 2015 [2].

Debido a que el aspecto social de nuestro entorno ha venido cambiando y se ha llenado de
tecnologia, es esta misma la que ha venido integrando a tal punto que ya muchas labores se
desarrollan desde tecnologias informaticas y de comunicacion. Esto hace necesario
implementar en Colombia la modalidad de teletrabajo. Esta modalidad se vuelve atractiva
para las empresas al ser mas econdmica, pero sin quitarle responsabilidad al empleador sobre
sus trabajadores y dando cumplimiento a unos requisitos establecidos por la ley 1221 de
2008. [1]

Los cambios en la modalidad del teletrabajo, traen consigo una problematica de la que se
quejan constantemente los trabajadores y es el estrés, también es importante tocar el tema de
tecnoestrés ya que este esta catalogado como el factor nimero 1 de estrés entre los

teletrabajadores el cual esta definido como falta de contacto humano. [3]

Queremos entender si especificamente, para esta empresa. El tecnoestrés este es uno de los
factores principales o por el contrario encontramos otros factores mas influyentes, ya que
como lo expresa Juanjo ramos, el escenario del teletrabajo en ocasiones no es tan idilico
como suele parecer, ya que suele ocurrir que los limites entre la vida laboral y personal
queden completamente difuminados. [4] De esta manera lo que se busca comprender es
cuales son los factores mas determinantes o influyentes en el estrés de nuestros empleados,

que es lo que les genera méas angustia y mas preocupacion.

Debido al significativo incremento de la ejecucion de labores a través de teletrabajo, se hace
indispensable la necesidad de buscar estrategias de afrontamiento para el estrés, ya que se ha
evidenciado en los ultimos afios que la modalidad de teletrabajo provoca niveles mas altos
de estrés “Los grupos de trabajadores que siempre trabajaban en la oficina reportaron unos
niveles de estrés e insomnio menores que los trabajadores que trabajan en casa. El 42% de
estos Ultimos presentaba unos niveles altos de estrés, frente al 29% de los trabajadores que

realizaban sus tareas en una oficina” [5]



Planteamiento del problema

¢Sera la modalidad del teletrabajo un generador de estrés para los colaboradores de la
empresa Contac center de la ciudad de Manizales? de ser asi ¢qué variables estdn generando
estrés a los empleados? ;qué estrategia de afrontamiento podemos disefiar para ayudar a

disminuir el estrés?

Desde el afio 2008 se encuentra planteada la ley 1221 [1] y el decreto 884 del 2012 [6], para
la regulacion del teletrabajo y las funciones que debe ejecutar cada uno de los miembros que
podrian hacer parte de esta, como: entidades publicas o privadas y ARL. Sin embargo, segun
el articulo 9 del decreto 884 de 2012 [6], se plantea que la ARL, es la responsable de elaborar
una guia para la prevencion y actuacion en situaciones de riesgo, adaptada a las condiciones
de los teletrabajadores, para ser suministrada al teletrabajador y empleador. Acompariada de

una seria de obligaciones,

1. “Empleador
Brindar las garantias laborales y de promocion en salud y prevencion de riesgos.
2. Teletrabajador
Asegurarse de cumplir con las normas y atender las recomendaciones del empleador
y la ARL.
3. ARL
Brindar la asesoria necesaria para que empleador y teletrabajador tengan la

informacion suficiente y clara para protegerse ante las eventualidades.
Lista de chequeo para gestionar los riesgos laborales en el teletrabajo.

1. Verificar las condiciones del sitio de trabajo por parte del empleador

2. Implementar las medidas de prevencion y los correctivos necesarios

3. Entregar a la ARL el Acuerdo de Teletrabajo.

4. Informar y dar copia al teletrabajador de la politica de la entidad en materia de Salud
y Seguridad.

5. Asegurar que el teletrabajador realice el autorreporte de las condiciones de

teletrabajo.



“Y medidas preventivas en el lugar de teletrabajo. Donde se establece principalmente, la
necesidad de elaborar un diagndstico inicial de las condiciones de dicho lugar donde se

ejecutan las funciones del trabajador y se espera que se cumplan. Condiciones como:

1. Condiciones de seguridad
- Ordeny aseo
- Riesgos eléctricos
- Riesgos locativos
2. Condiciones de salud
- Habitos y estilos de vida y trabajo saludables
- Riesgos biomecanicos
- Conservacion auditiva

- Riesgos psicosociales. [7]

Con base a lo anterior y de acuerdo con las nuevas necesidades y nuevas demandas que exige
el teletrabajo. Existen un sin nimero de riesgos, tanto para la salud fisica como para la salud
mental a los que esta “nueva era” o como la ha denominado Norbert Bilbeny en 1993 “la
tercera revolucion industrial”’, nos avienta. Siendo esta, una era donde las principales
necesidades de las multinacionales es tener trabajadores caracterizados en: velocidad,
productividad, adaptacién, cantidad, calidad y como dejar atras el funcionamiento éptimo,
pero olvidando las necesidades basicas del ser humano y el bienestar del mismo, aunque este
en casa. [8]

Segun un informe realizado por la OIT y Eurofound, revela como dicha modalidad tiende a
inducir la prolongacion de la jornada laboral y a crear entre los teletrabajadores, una extrafia,
pero comun situacion, por sobreponer su trabajo ante la vida privada. Es decir, intensificacion
de trabajo. Dicho estudio indica, ademéas como el 41% de los empleados moviles o también
Ilamados teletrabajadores, presentan altos nivel de estrés, comparadas con un 25% de quienes

desempefian sus labores en oficinas. [9]



Objetivos
GENERAL

Disefiar una estrategia para la prevencion e intervencion del riesgo psicosocial asociado a
las condiciones de estrés en empleados operativos de un Contact Center que laboran

mediante la modalidad teletrabajo en la ciudad de Manizales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar el nivel de estrés que podrian tener los trabajadores de un contact center en la
ciudad de Manizales, en la modalidad de teletrabajo por medio de la aplicacion del test de
estrés laboral adaptado del cuestionario de problemas psicosomaéticos (o CPP).

e Analizar la influencia de los factores socio demograficos en el nivel de estrés del

teletrabajador

e Caracterizar la percepcion que los teletrabajadores tienen sobre sus condiciones de estres
mediante la aplicacién del test de estrés laboral adaptado del cuestionario de problemas

psicosomaticos (OCCP)



Justificacion

Segun la resoluciéon 2404 de 2019 y las encuestas realizadas por el ministerio de trabajo
durante los afios 2007 y 2013, se identifico la presencia de factores de riesgo psicosociales
como prioritarios por parte de los trabajadores y empleadores. Ya que, dos de cada tres
trabajadores manifestaron estar expuestos a factores psicosociales durante la jornada laboral
completa y entre un 20% y 33% sentir altos niveles de estrés. [10] Dicha situacion, expone
una clara necesidad de fortalecer y asumir cambios en la promocién y prevencién de la salud

mental y una explicita urgencia en la identificacion, evaluacion e intervencion de los mismos.

En la actualidad el riesgo psicosocial hace referencia a los factores presentes en una
vinculacion laboral y estan directamente relacionados con la organizacion, incluso establece
de forma implicita un contrato psicol6gico que concite: en un proceso social formado por el
conjunto de expectativas y obligaciones mutuas percibidas por los individuos y las
organizaciones, acerca de lo que ambos esperan dar y recibir a cambio mientras dure la
relacién laboral. [11] Los cuales afectan de manera directa o indirecta el bienestar o la salud
fisica del empleado, asociada con el desarrollo propio de la labor. [11]. Conociendo los
factores estresores intralaborales y extralaborales a los que se encuentran expuestos los
trabajadores de esta empresa, se puede disminuir e intervenir el riesgo de llegar a un deterioro

de salud mental.

Esta investigacion busca conocer el nivel de estrés que podrian alcanzar los trabajadores en
la modalidad de teletrabajo, y cudles son los factores de estrés mas criticos en esta
organizacion. Después de identificar estos riegos se realizara un analisis de los efectos que
causan en la empresa. El estudio pretende ayudar a esta organizacion y a otras similares, para
plantear una estrategia que permita generar medidas preventivas y ayude a disminuir de
manera sustancial los principales factores detonantes del estrés en el teletrabajo. Con esto se
quiere identificar y analizar los riegos y los efectos de los elementos generadores de estrés,
para que las empresas estén de alguna manera mas preparadas al momento de asumir o
incorporar a su estilo de trabajo esta modalidad de forma permanente. Se debe tener en cuenta
que intervenir todos estos factores es una obligacion del empleador. El cual debe buscar que
la empresa tenga un contexto y una visualizacion de los factores mas relevantes y en qué
momento se debe generar acciones por parte de la organizacion asociadas al tema de

investigacion



Antecedentes

Actualmente la sociedad se encuentra completamente inmersa en la tecnologia, la cual
influye abruptamente en las practicas laborales. De esta manera gracias a las TIC’S, los

avances tecnoldgicos y la influencia de estos medios, es como nace el teletrabajo.

Fue en la década de los 70 cuando se empez0 a hablar de optimizar recursos, el fisico Jack

Nilles queria “llevar el trabajo al trabajador y no el trabajador al trabajo”.[12]

Esto con el fin de evitar traslados a las oficinas y también la disminucién de problemas de
movilizacion, gracias a la implementacion de estos cambios la calidad de vida de los

trabajadores y la calidad laboral de las empresas mejoro.

Sin embargo, nace una nueva preocupacion y es el estrés laboral, que si bien siempre ha
existido es necesario investigarlo, por el simple hecho que puede traer grandes consecuencias

a las salud de los trabajadores.

El concepto de Estrés se remonta a la década de 1930, cuando un joven austriaco de 20 afios
de edad, estudiante de segundo afio de medicina en la Universidad de Praga, Hans Selye, hijo
del cirujano austriaco Hugo Selye, observé que todos los enfermos a quienes estudiaba,
indistintamente de la enfermedad propia, presentaban sintomas comunes y generales:
cansancio, pérdida del apetito, disminucion del peso, astenia, etc. Esto llamé mucho la

atencion a Selye, quien lo denomin¢ el “Sindrome de estar Enfermo”. [13]

El estrés relacionado con el trabajo es un patron de reacciones que ocurren cuando los
trabajadores confrontan exigencias ocupacionales que no corresponden a su conocimiento,
destrezas o habilidades. [14]

El termino teletrabajo se empieza a implementar en el afio 1975 por Nilles, el aseguraba que
“la telecomunicacion es una fuente de descentralizacion”. [15] En esta época ya se empieza

a llamar como teletrabajo.

En el 2006, Espana inicio el Plan Concilia, para regular e impulsar el Teletrabajo en la
administracion Publica. En él se establecen medidas para favorecer la conciliacion de la vida

laboral, familiar y personal de todos sus empleados [16]



Fue ya en el 2008 en Colombia, cuando se incorpora la ley 1221 de 2008, [1] que empieza

entonces a regir y a regular esta modalidad de trabajo en el pais.

En Colombia el teletrabajo esta entonces definido como: *Una forma de organizacion laboral,
que consiste en el desempefio de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros
utilizando como soporte las tecnologias de la informacion y comunicacion -TIC- para el
contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en

un sitio especifico de trabajo™. [1]
En 2010 en estados unidos expiden leyes que buscan mejorar e impulsar el teletrabajo. [17]

En 2012 se firma el decreto 884 de 2012 [6] documento que reglamentaria el teletrabajo, y
es en este mismo afio y gracias a este decreto que nace la comision asesora del teletrabajo,
cuya funcion es” ofrecer acompanamiento a entidades publicas y privadas en distintas

regiones del pais” teletrabajo.gov.co Para ayudarlas en la implementacion del teletrabajo.
En el 2014 se realiza la primera feria de teletrabajo. [18]

Se aclara que inicialmente el teletrabajo surgié por querer llevar el trabajo a casa, pero con
el pasar de los afios, son muchas mas las razones que han surgido para querer impulsar e
implementar este modelo, entre las cuales podemos destacar, ofrecer un empleo decente a las
madres cabeza de familia que se les complica salir de la casa. También la disminucion en los
costos de las instalaciones de las empresas, ya que esto disminuye gastos en arrendamientos

y servicios, otra razon importante es la disminucién en la contaminacion, entre otros.

La implementacion de esta modalidad lleva entonces a las empresas a buscar maneras de
asegurar y procurar el bien de los trabajadores, ya que si bien trabaja desde casa el ministerio
de trabajo exige que los colaboradores, cuenten con los mismos derechos y condiciones
laborales. Es decir que es deber de la empresa suministrar a los trabajadores las herramientas
para llevar a cabo su labor, también se debe fijar un horario o jornada de trabajo y es
imprescindible que los teletrabajadores estén incluidos en el programa de seguridad y salud

en el trabajo. [19]

Segun el autor Mereville es indispensable que las personas tengan una adaptacion al estrés

que les permita llevar una vida mas plena. [5]

El estrés es entonces uno de los principales problemas a los que se enfrentan los trabajadores

en lamodalidad del teletrabajo, “estudios indican que entre 50% y 60% de las bajas laborales



estan relacionadas con el mismo. Ello representa un enorme costo, tanto en sufrimiento
humano, como en perjuicios economicos. El estrés en el trabajo puede afectar a cualquier
persona, de cualquier nivel y puede aparecer en cualquier sector y en organizaciones de

cualquier tamafio” [14]

Se podria considerar por los estudios y la informacion encontrada, que el estrés y el
teletrabajo estan estrechamente ligados, ya que, a pesar de encontrar grandes beneficios
econdmicos, familiares, ambientales, entre otros. Podrian no ser suficientes y por el contrario

pueden actuar como detonante del riego psicosocial especificamente del estreés.



Marco referencial

Se conoce el estrés, como aquella respuesta natural y adaptativa que se da ante
determinadas situaciones o circunstancias a las que encuentran expuestas las personas
continuamente en su entorno. Cuando dicha situacidon se interpreta como amenazante, el
cerebro inmediatamente reacciona en conjunto con el organismo; ambos con la preparacion
y disposicion de realizar dicho cambio y la capacidad de regresar al estado natural
facilmente. Sin embargo, cuando se esta excesivamente sometido a dichas situaciones, el
cerebro podria sufrir consecuencias funcionales, estructurales e incluso anatomicas. Como
lo menciona, la revista cientifica Journal of Neuroscience el pasado 22 de abril de 2020.
[20] Ademas de estar directamente asociado con tres de las principales causas de muerte,
como: el cancer, las enfermedades cardiacas y los accidentes cardiovasculares. Y otras
alteraciones como el asma, el dolor crénico, el insomnio, alteraciones gastrointestinales y

claramente en el inicio de comportamientos desaptativos y nocivos para nuestra salud. [21]

En relacion con los teletrabajadores, estos no solo se ven expuestos ante situaciones que
varian o dependen del entorno en el que ejecutan su laboral. Estas, ademas dependen de las
herramientas informaticas, los diferentes factores externos a los que el individuo se expone
mientras esta en casa, la usencia de desplazamientos trabajo — casa, que en su mayoria
cumple con la funcion de separar los roles e incluso “desconectarse” del trabajo y los
predisponentes, es decir las caracteristicas personales de cada individuo. Como lo explica
Guillermo Federico Gandler Santelices, Medico — Psiquiatra.[22] Es alli donde surge la
necesidad de plantear y brindar una estrategia de afrontamiento, es decir: aquella
herramienta que necesita todo ser humano para responder a las demandas internas y
externas que se le puedan presentar diariamente y reducir los altos niveles de estrés en el
pais, como lo exponen la organizacion internacional de trabajo y el ministerio de trabajo en
2019.



Marco tebrico

EI minTIC asegura que el teletrabajo podria disminuir el riego psicosocial en los trabajadores.
Con este trabajo de investigacion se busca saber cuales son factores estresores para los
teletrabajadores del sector de telecomunicaciones, con el fin de disefiar una estrategia ante el
estrés “La interaccion entre malas condiciones de trabajo, podria ocasionar un impacto
negativo en el estado de salud y en el rendimiento de los trabajadores a lo que se le denomina
"riesgo psicosocial”, y su estudio esta regulado en nuestro pais mediante la Resolucion 2646
del 2008. [23] La herramienta para medirlo recibe el nombre de "bateria de riesgo
psicosocial™ y estd conformada por varios cuestionarios que indagan sobre aspectos laborales,

de la vida por fuera del trabajo y niveles de estrés relacionados con estos factores.

Considerando esta vision global del ser humano, las organizaciones han encontrado que la
percepcion de bienestar en los trabajadores, no solo estd dada por Optimas condiciones
laborales, como trabajos estables y bien pagos, puestos de trabajo espaciosos y comodos,
buenas relaciones con comparieros y jefes, etc.; sino también por la influencia de algunos

factores sobre su vida extralaboral” [24]

Es por esto que se busca relaciones entre el estrés y el teletrabajo acudiendo e indagando
diferentes caracteristicas, la importancia se enmarca en que el estrés afecta a la salud y a la
seguridad de las personas, por esto resulta de mucha utilidad investigar estrategias que
permitan a los trabajadores afrontar el estrés y de esta manera lograr una vida mas tranquila

y equilibrada.

El ministerio de las TICs habla sobre la disminucion de los riegos psicosociales en el
teletrabajo, pero esto no quiere decir que estos riesgos no existan o estén completamente
controlados; el estrés en el teletrabajo puede incluso ser mayor que en otras modalidades de

trabajo y por esto es necesario estudiarlo.

“Desde el punto de vista de la prevencion de riesgos laborales, el trabajo virtual constituye
un desafio. Por un lado, es considerado como una mejora del método de organizacion del
trabajo, que promociona la salud laboral; Por otro lado, pueden generar situaciones de riesgo

a considerar. [25]

En nivel de percepcion y afrontamiento del estrés, puede ser uno de las situaciones de riesgo

que se debe estudiar de cerca, por las graves implicaciones que puede tener en la salud de los



colaboradores de la empresa, esta situacion se puede desencadenar debido al ambito
psicosocial. Diversos informes indican que la modalidad de teletrabajo puede generar
problemas derivados del aislamiento social, el nimero excesivo de horas de trabajo, la
reduccion del apoyo por parte de la organizacion, los obstaculos para supervisar/controlar
este trabajo, etc. En consecuencia, para optimizar el uso del trabajo virtual, es necesario

disponer de herramientas que permitan minimizar el impacto de estos factores de riesgo [25].

Estas preguntas llevan a querer encontrar respuestas que sirvan para ayudar a las futuras
organizaciones a modelarse y tener conocimientos previos de que hacer y como intervenir el

estrés en sus empresas.

“En particular, nuestras organizaciones laborales tienen marcada incidencia en la manera
como concebimos nuestro presente y nuestro futuro. Es decir que nos marca en el pasaje del
tiempo (...) el reconocimiento que obtenemos en ellas nos provee una sensacion de lo que
valemos, relacionado con nuestra autoestima. Para muchos las organizaciones se convierten
en sostén de una precaria identidad, y para otros constituye el lugar desde donde desarrollan

su autoestima”. [26]

Esta afirmacién muestra como la organizacién es influyente en el individuo, todos los
individuos tienen historias y estilos de vida diferenciados, esto lleva a actuar y realizar las
actividades de diferentes maneras. Se tienen desemejantes percepciones que determinan la
forma de desarrollar los roles.

Es importante considerar que un equilibrio entre los individuos y la organizacion, puede
facilitar la reduccion del estrés, si se estudian las causas que afectan los trabajadores es

mucho maés facil intervenir y crear acciones de mejoramiento continuo.

“La gestion en la salud del trabajador se ha convertido en un elemento de vital importancia
en la organizacion, con el objetivo de mejorar la calidad y productividad del trabajo, y por
ende, la competitividad de las empresas que enfrentan un nuevo desafio en el que aparecen
competidores mas eficientes” [27] Es por esta razon que las empresas deben garantizar el

bienestar del personal, y reducir el riego de sus trabajadores.

“Probabilidad de que un determinado suceso se produzca en un determinado periodo de
tiempo que afecte de manera negativa a una 0 mas personas expuestas y se entiende como

factor de riesgo todo elemento, fendmeno, ambiente o accion humana que encierra una



capacidad potencial de producir lesiones a los trabajadores, dafio a las instalaciones locativas,

equipos y herramientas.” [28].

Cuando las condiciones en el trabajo no son adecuadas, el trabajo puede convertirse entonces
en maltiples factores de riesgo, estos factores pueden llegar a ocasionar dafios irreparables
en la salud de los trabajadores.

Ahora bien, es de suma importancia entender el estrés como “uno de aquellos aspectos de la
concepcion, organizacion y gestion del trabajo, asi como de su contexto social y ambiental,
que tienen la potencialidad de causar danos fisicos, psiquicos o sociales a los trabajadores”.

[29]

“El gobierno colombiano ha creado nuevas disposiciones para facilitar las condiciones de
trabajo y se ha venido preocupando en los ultimos afios por incluir en los riesgos
profesionales, los llamados psicosociales, como factor de riesgo igualmente importante y

preocupante por los efectos que produce en la salud mental y fisica del trabajador”. [30]

Finalizando entonces la revision tedrica base de la investigacion, donde se recopilan
diferentes conceptos y elementos que permiten un adecuado andlisis y comprensién del

contexto del trabajo se da paso entonces al marco conceptual.



Marco conceptual

Hoy en dia escuchar el término teletrabajo no es extrafio, pues cada vez son mas las personas
que trabajan de modo remoto desde sus hogares. Este término se ha popularizado ain mas,
pero sus origenes se remontan al afio 1973 cuando el fisico estadounidense Jack Nilles, [31]
habla sobre una solucién para reducir el consumo de combustible, buscando evitar el traslado
del trabajador hasta su sitio de trabajo y no como sucedia en dicha época, en la cual se debia

trasladar la persona hasta su trabajo.

El concepto anterior se estaba basando solo en el hecho de buscar economia con respecto al
uso de combustibles, posteriormente se empez6 a ver que era una opcién para aquellas
personas que no podian desplazarse con facilidad, pero que podrian desarrollar labores desde
su casa, es pues en este momento que se empieza a considerar la modalidad de teletrabajo
para personas con discapacidad, pues definitivamente no es facil el manejo de elementos

como por ejemplo: las sillas de ruedas en medios urbanos de transporte.

A nivel de Estados Unidos se empez0 a ver la posibilidad de tener personas trabajando desde
su casa, sobre todo para entidades gubernamentales que ellos consideraban elementos buenos
para el avance del pais, pero que a veces se podian estresar a tal punto de no tener la capacidad
de ejercer bien sus labores en una oficina y por ende tomaron en cuenta a partir del afio 1995

aquellas personas que quisieran laborar desde su casa. [32]

No se habia considerado antes este salto tan grande de hacer teletrabajo, pues las condiciones
de telecomunicaciones no eran las mejores para poder desarrollar este tipo de actividades, no
solo con la eficiencia que se requiere, sino con la tranquilidad de que se desarrollan a
cabalidad, pues uno de los grandes temores de los patrones era no saber a qué se dedicaban

sus empleados.

En Colombia se empezé precisamente a desarrollar la actividad de teletrabajo en el ambito
de las telecomunicaciones, por eso incluso en algunas partes recibio el nombre de
“telecommunity”, precisamente en el afio 2001 se tomd en cuenta varias personas que
empezaron a desarrollar este tipo de trabajo en la empresa de telecomunicaciones del pais
Telecom, en diferentes sucursales funcionando en modo de teletrabajo, para lo cual se empleo

a personas con discapacidad.[33]



Después de esta época se empez0 a ver el gran avance en el tema de telecomunicaciones y
utilizacion de herramientas tecnoldgicas integradas, a tal punto que hizo viable y visible la
posibilidad de tener emprendimiento en esta area para Colombia, es por esto que se aprovecha
el esfuerzo mancomunado del ministerio de TICS y ministerio de trabajo, para generar
normatividad y fomento alrededor del teletrabajo, haciendo el concepto alin mas grande, pues
no solamente se centr6 en personas con discapacidad o para empleos en telecomunicaciones,
sino que se considero util para el desarrollo de actividades importantes como lo es los disefios

y manejos por computador, el manejo de ventas y como aporte importante en la telemedicina.

Es cierto que el concepto de teletrabajo implica para la normatividad colombiana, factores
esenciales como el hecho de tener un contrato que indique desde un inicio que el trabajador
se encuentra bajo modalidad de teletrabajo, ademas el patrono debe proveer las herramientas
informéticas necesarias para el desarrollo de las actividades laborales y debe asumir los
costos en cuanto a servicios publicos que acarrea el desarrollo de la actividad, asi mismo
debe tratar de igual modo al teletrabajador con respecto al trabajador de oficina y esta
circunstancia no siempre se cumple a cabalidad, es por ello que se quieren identificar, las

implicaciones psicosociales que conlleva este tipo de modalidad laboral en relacion al estrés.

Se reconoce que los Contact Center son entidades que manejan niveles elevados de estrés,
[34] pero se busca determinar a cabalidad en base a la informacidn recolectada de los
trabajadores que se encuentran en la modalidad teletrabajo, como se percibe este estrés,
cudles pueden ser los factores mas influyentes y como se puede brindar una estrategia para

una adecuada intervencion.



Marco legal

Con la presencia de avances tecnologicos que han revolucionado la forma de trabajar de
estos nuevos tiempos, ha sido necesario implementar normatividad que se encargue, de
especificar ¢en qué consiste el teletrabajo?, ¢cual es su ambito de aplicacion?, ¢cuéles sus
derechos y sus obligaciones? contrastados con la normatividad que cubre el trabajo

ordinario.
En Colombia el teletrabajo se encuentra regulado por:

Ley 1221 de 2008: Establece el reconocimiento del Teletrabajo en Colombia como
modalidad laboral en sus formas de aplicacion, las bases para la generacién de una politica
publica de fomento al teletrabajo y una politica publica de teletrabajo para la poblacion
vulnerable. Crea la Red Nacional de Fomento al Teletrabajo, con el fin de promover y
difundir esta practica en el pais e incluye las garantias laborales, sindicales y de seguridad

social para los Teletrabajadores.

Decreto 884 de 2012: Especifica las condiciones laborales que rigen el teletrabajo en
relacién de dependencia, las relaciones entre empleadores y Teletrabajadores, las
obligaciones para entidades publicas y privadas, las ARL y la Red de Fomento para el
teletrabajo. Asi mismo establece los principios de voluntariedad, igualdad y reversibilidad
que aplican para el modelo.

Resolucion 2886 de 2012: define las entidades que hacen parte de la Red de Fomento del

Teletrabajo y las obligaciones que les compete. [7]

El primer antecedente de normatividad con respecto al tema se dio en Estados Unidos en el
afio 1995, al referirse a la Public Law 104-52, [35] cuando dispuso presupuesto para la
instalacion de lineas telefonicas, provision de equipos y pago de gastos para aquellos
empleados a los que se les autorizara trabajo en casa; pero hasta el momento no ha habido
una ley formal en dicho pais para el manejo y definicidn de teletrabajo, aunque lo incluye

dentro de su presupuesto.

Posteriormente en Europa el 16 de julio del 2002 se firmé en Bruselas el acuerdo marco
europeo entre los agentes sociales formados por CES Confederacidén Europea de Sindicatos,
UNICE/UEAPME y CEEP Centro Europeo de Empresas con Participacion Publica,

quienes hicieron recomendaciones para la realizacion de trabajo en casa, quienes tuvieron


http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-3703.html
http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-3638.html
http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-4290.html

el apoyo de la UGT Union general de trabajadores, siendo desde este momento el referente
para la regulacién del teletrabajo en los paises de la comunidad europea, asi pues algunos

de estos paises han desarrollado normas en concreto en afios posteriores y los que no lo han
hecho se considera se encuentran regulados bajo lo expuesto por esta comision, pero siguen

sin tener leyes. [36]

En el 2006 recalcan que, las empresas adoptantes del teletrabajo utilizan més practicas
flexibles de trabajo, tienen un mayor porcentaje de empleados que participan en el disefio y
planificacion de las tareas, su sistema de control estd mas orientado a resultados, y utilizan
mas la compensacion variable. El teletrabajo también modera el impacto positivo de la
flexibilidad interna en los resultados de la empresa, pero no modera la relacion negativa

entre flexibilidad externa y resultados. [37]

En Latinoamérica se desarrolla la normatividad referente al tema de teletrabajo afios
después del avance logrado en Estados Unidos y en Europa, pero no tan alejado como la
historia de la normatividad en todos los otros aspectos, pues clasicamente las leyes en
nuestro pais se han desarrollado muchos afios después de lo establecido en estas zonas
geogréficas y en este caso en particular sélo transcurren 6 afios después para que Colombia
siendo el primer pais en Latinoamérica, desarrolle normatividad en concreto sobre el tema,
emanando la ley 1221 del 2008, [1] en la cual no s6lo se especifica en qué consiste el
teletrabajo y cuéles son sus aspectos ineludibles que lo diferencian de un trabajo a
domicilio o de un trabajo en casa; sino que ademas imprime un aspecto fundamental que no
se encuentra incluso en muchas de las normas a nivel mundial y es el fomento al
teletrabajo, como alternativa para desarrollo del pais, y obliga a que exista un registro de
teletrabajadores. Asi pues de la norma mencionada se toman las definiciones mas

importantes para tenerlas en cuenta en lo sucesivo de nuestro trabajo, asi:

Teletrabajo. Es una forma de organizacion laboral, que consiste en el desempefio de
actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las
tecnologias de la informacion y la comunicacion — TIC para el contacto entre el trabajador
y la empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de
trabajo. [38]



Como se menciond lineas arriba, se hace una diferencia grande entre la definicion de
teletrabajo y trabajo en casa, la cual fue mencionada en concreto por el ministerio de
trabajo definiendo el trabajo en casa asi:

Trabajo en casa. Permite que los empleadores autoricen a sus trabajadores ante una
situacion ocasional, temporal y excepcional a realizar sus labores desde su lugar de
residencia como una alternativa para el desarrollo de actividades ante la actual emergencia

sanitaria. [38]

Es importante resaltar también que la normatividad colombiana ampara al teletrabajador,
dandole igual importancia que el trabajador presencial y recordando que posee los mismos
derechos gque una persona que labora dentro de instalaciones de una empresa, para ello
emana el decreto 884 del afio 2012, [6] en el cual especifica que el teletrabajo es una forma
de relacion laboral dependiente, que tiene como requisito el desempefio de actividades
remuneradas, con la utilizacion de soportes tecnoldgicos de informacion y comunicacion
TIC, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo;
obligando a que se cumpla con los mismos requisitos de contrato de trabajo de vinculacion
ordinaria y da claridad sobre el manejo de los equipos y herramientas informaticos; asi
mismo como del aporte del sistema de seguridad social el cual debe ser integral y en iguales
condiciones que los trabajos presenciales, y por Gltimo promueve la generacion de
teletrabajo y de la red nacional de fomento al teletrabajo con la finalidad de seguir
impulsando esta modalidad para la poblacion colombiana.

Para el desarrollo de lo expuesto anteriormente se elabora en conjunto entre el ministerio de
TIC y el ministerio del trabajo, el libro blanco el cual dictamina el ABC del teletrabajo en
Colombia [17]; brindando toda la informacion necesaria para dar claridad sobre los
diferentes términos y para brindar a las empresas la informacion necesaria para ir
desarrollando todos los aspectos necesarios para implementar espacios para el teletrabajo,
pues es necesario hacer una preparacion a la organizacion propia de cada institucion; pues
debe incluir herramientas tecnologicas, adecuacion de los ambientes en los cuales va a
desarrollar el trabajo la persona contratada y las diferentes claridades y documentos que se

hacen para la contratacién de la persona.

Es pues un orgullo para nosotros, que paises como México, Argentina y Brasil que

pudiesen haber generado normatividad antes que Colombia [39], no hubiesen visto como se



avecina un cambio en el trabajo, de modo tan radical como lo es la realizacion del
teletrabajo y por ello Colombia, no solo tiene gran claridad sobre como se desarrolla esta
actividad, sino que ademas tiene la presencia de festivales, congresos y seminarios en los
cuales se promueve el teletrabajo, pues nuestra norma, no solamente se encerro en pensar
como regularlo, sino que ademas consideré como incentivarlo y por ello en este momento
nos encontramos a la par de estos paises, claro estd que aun falta mucho para que las
empresas colombianas comprendan la gran utilidad que puede prestar la realizacion de
teletrabajo. [40]

Lastimosamente en estos momentos se esta desarrollando actividades laborales bajo la
modalidad de trabajo en casa, desde muchas empresas, sin hacer los acuerdos previos que el
gobierno indico y se ha permitido que se confunda ambas modalidades laborales, incluso
que se considere el teletrabajo como un modo de esclavitud en casa porque los patronos
consideran que el empleado estéa trabajando a toda hora y por ello incluso en este momento
esta en curso un proyecto de ley para garantizar el derecho a la desconexion laboral, dicho
proyecto fue radicado por el representante a la Camara, Rodrigo Rojas Lara a finales del
mes de mayo de 2020, pues el teletrabajo es claro en incluir los mismos aspectos laborales

del trabajo presencial pero a distancia de la empresa matriz. [41]

Es por lo anterior que centrados en el significado concreto de la norma se ha escogido una
entidad del sector de comunicaciones que esta manejando la modalidad de teletrabajo, para
gue no exista sesgos y se confunda con las medidas tomadas por la emergencia ambiental,
sanitaria y economica actual que puedan generar sesgos en determinar la implicacion real
que genera esta modalidad de trabajo sobre las personas, ambientes y hogares que se
benefician de su implementacion y de los verdaderos aspectos que inciden en el estrés de

las personas que lo viven y afrontan segun la normatividad colombiana.



Marco contextual

Dicha investigacion se realizara en una empresa representativa del sector de
telecomunicaciones/ contact center. De origen espariol en 1989 y con una experiencia de mas
de 25 afios en la integracion de soluciones y gestion de procesos de negocio. Con mas de
15.000 trabajadores, que permiten ofrecer una amplia y personalizada oferta de servicios a
grandes compafiias lideres en los sectores de telecomunicaciones, entidades financieras,

seguros, industria o energia.

En 2005 inician su expansion internacional por América latina. Como México, Guatemala,
El salvador, Per( y chile. Actualmente en Colombia y desde el afio 2005, cuenta con 5.745
empleados (60% mujeres y 40% hombres). Logrando posicionarse como el primer
empleador en ciudades como Manizales e Ibagué, y prontamente en Cali, Medellin y Bogota.
[42]

Se toma dicho sector, ya que se evidencia la existencia de diversos cargos, que ademas, son
ejecutados por personas de diversas edades, donde cada trabajador debe esforzarse por
cumplir y reformar o encontrar una nueva manera de ejecutar las funciones para las que fue
contratado en un inicio, sin olvidar los principios, valores, mision, vision de la empresa. Que
a su vez estarian generando diferentes afectaciones a nivel cognitivo, problemas derivados al
aislamiento social, la exigencia y presion en el cumplimiento de metas, los multiples ajustes
y aplicativos por ejecutar y algunas emociones como miedo, que concluiran en diagnéstico
y afectaciones en salud mental y para los que las personas no se encuentran preparados y
muchos otros no cuentan con las herramientas y estrategias de afrontamiento suficientes ante

dicha situacion.



Metodologia
Enfoque de investigacion

Se utiliza una metodologia cualitativa, que permita inferir en variables tanto de tipo
sociodemogréfico, como variables enfocadas a las reacciones generadas por el estrés. Con
la metodologia se pretende acortar la informacion facilitando la interpretacion y recoleccién
de datos, al mismo tiempo se busca interpretar de forma subjetiva emociones, percepciones
y sentimientos. Las cuales permitiran desarrollar un mejor anélisis de las tendencias
referentes a la linea de investigacion. Se busca puntualizar caracteristicas y la relacion que
existe entre el estrés y la modalidad del teletrabajo, se quiere llegar a encontrar patrones y
rasgos que permitan sacar conclusiones que tendran como finalidad disefiar una estrategia

de afrontamiento del estrés en la modalidad del teletrabajo.
Disefio de investigacion

La investigacion sera transversal, ya que solo se tomara la informacion una vez y en un

mismo momento, sera utilizada para reconocer y comprender la linea de investigacion.
Poblacion

Tipo de poblacion finita, accesible. Integrada por 3500 trabajadores de una empresa de

telecomunicaciones de la ciudad de Manizales.
Muestra

La muestra se toma de un grupo de 57 Trabajadores, que laboran actualmente en una
campafia de ventas dirigidas con doble propdsito, de la cual se hace la férmula con la
finalidad de tener una confianza elevada con bajo porcentaje de error, para efectos practicos

del estudio se hace la formulacion siguiente:

Variable: |Asesores Significancia| 3%

Parametro: (Proporcion Error (%) |[10%

(P)




CALCULOS DEL TAMARNO DE LA MUESTRA DE
LOS ASESORES DEL CONTACT CENTER DE UN
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE CON
VENTA CRUZADA

Teniendo en cuenta la formula la muestra debe ser minimo 51 personas evaluadas.
Criterios de inclusion

Trabajadores de la empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Manizales, que lleven
minimo 3 meses en la organizacion, que desempefien el cargo de asesor comercial, que no
cuenten con incapacidades o licencias en los ultimos 3 meses, que no cuenten con llamados

de atencion o suspensiones y que deseen participar libremente en el estudio.
Métodos, técnicas, tratamiento y procesamiento de la informacion.

Se realizara una encuesta con 28 items, inicia con unas preguntas sociodemogréaficas
derivadas de la adecuacion de la ficha de datos generales avalada por la Pontificia
Universidad Javeriana de Bogota y la aplicacion del test de estrés laboral adaptado del



cuestionario de problemas psicosomaticos (0 CPP), el cual nos permitira estimar el nivel de

estrés de los trabajadores [46].



Resultados

NIVELES DE ESTRES

=

= Sin estrés
= Estrés grave
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Gréfico 1. Niveles de estrés en base al cuestionario de problemas psicosomaéticos (o CCP)

1. Haciendo el andlisis de datos y dando respuesta a el primer objetivo, donde se pretende establecer el
nivel de estrés de dicha campafa, se logra identificar; que el 75% de los teletrabajadores de la campafia
del Contact center de la ciudad de Manizales, muestran algun nivel de estrés laboral, como se puede
apreciar en el grafico 1. Por otro lado, se encontrd que el 17% de la poblacién tiene un estrés de tipo alto

y el 2% tiene estrés grave, mientras que el 25 % no presenta sintomas de estrés.

En base a los resultados, podemos determinar que, si existen niveles de estrés en los trabajadores del
Contact center de esta campafia. Discriminado de la siguiente manera: 13 trabajadores no sufrian de
estres, otros 13 de estrés leve, 15 de estrés medio, mientras 9 trabajadores estaban presentando un estrés
alto y otros 2 un estrés grave. Estos valores indicaron que la mayoria de los trabajadores entendido como
el 75% de la poblacion objeto de estudio, experimentaron sucesos vitales que estan relacionados con el
estrés laboral.



Anélisis de variables sociodemograéficas.

En base a los resultados de la aplicacion de la encuesta se realizan los siguientes analisis:

Niveles de estres altos y graves
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5 B Hombre Estrés grave
4 B Hombre Estrés alto

3 Mujer Estrés grave

2 1 1 1 Mujer Estrés alto
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Gréfico 2. De los 52 encuestados 11 se encuentran en nivel es de estrés alto y grave, discriminados en 9

mujeres y dos hombres.

Rangos de edad en funcion del estres.
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Grafico 3. De las 11 personas que evidencian estrés alto y grave, 2 de ellas son hombres que estan
entre 25 y 29 afios, por otra parte, solo hay 1 mujer con estrés grave y se encuentra en el rango de edad
entre 19 y 24 afos. Es importante resaltar un mayor estrés en las mujeres en los rangos de edad entre 19

a 29 afos.

El estdo civil en funcion del estres.
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Grafico 4. Los hombres con niveles de estrés altos y graves sus estados civiles son solteros y en union

libre. Las mujeres en un grado de estrés alto se ven marcadas por el estado civil soltera.



Convivencia en funcion del estres.
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Grafico 5. Los hombres con estrés alto y grave conviven con su familia o con su pareja, las mujeres
que conviven con su familia presentan niveles de estrés alto y 1 mujer que presenta estrés grave vive

con su pareja.

Hijos y cantidad de hijos en funcion del estres.
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Grafico 6. Los hombres que presentan estrés alto y grave no tienen hijos, mientras 5 mujeres que

presentan estrés alto tienen hijos y 4 de ellas con estrés alto y grave no tienen hijos.



Dependencia economica en funcion del
estres.
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Gréfico 7. El 50% de los hombres tienen personas a cargo y presentan estrés grave, mientras que 7

mujeres con estrés alto y grave tienen personas que dependen econémicamente de ellas.

Nivel de escolaridad en funcion del estres.
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Graéfico 8. Los hombres con niveles de estrés alto y grave son técnicos, el nivel de escolaridad con

mayor incidencia en el estrés en las mujeres son pregrado y posgrado.

Tipo de vivienda en funcion del estres.
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Gréfico 9. El tipo de vivienda tanto para hombres y mujeres generadores del estrés son las viviendas

familiares.
Ingresos extras en funcion del estres.
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Graéfico 10. El 100% de los hombres y el 90% no cuentan con ingresos extras.

Conclusiones: Variables sociodemogréaficas
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OBJETIVO ESPECIFICO 3

SINTOMATOLOGIA ENTRE 19 A 24

tendencia a sudar o palpitaciones

tentaciones fuertes de no levantarse a...
sensaciones dolorosas en cuerpo

temblores musculares como parpadeos o...
disminucién del apetito

respiracion entrecortada o sensacion de...
disminucién del interés sexual

tendencia a comer, beber o fumar mas de...
cansancio o agotamiento extremo
indigestién o molestia gastrointestinal
dolores de cabeza

dificultades con el suefio

o
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Grafico 10. Analizando la tabla se encuentra en lo referente a sintomatologia en el rango de edad entre
los 19 a 24 afios, la presencia predominante de diferentes sintomas que son: cansancio o agotamiento
extremo, dolores de cabeza y dificultades con el suefio, que pueden indicar la existencia de estrés en nivel



de riesgo para este grupo poblacional que no suele poseer enfermedades en la poblacion en general y
menos este tipo de sintomatologia. Los sintomas que menos predominan son los relacionados con el
apetito, interés sexual y relacionados con la respiraciéon, sin ser tampoco inexistentes.

SINTOMATOLOGIA ENTRE 25 A 29

tendencia a sudar o palpitaciones
tentaciones fuertes de no levantarse a...
sensaciones dolorosas en cuerpo
temblores musculares como parpadeos...
disminucién del apetito
respiracion entrecortada o sensacién de...
disminuci6n del interés sexual
tendencia a comer, beber o fumar mas...
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dolores de cabeza  H—

dificultades con el suenio
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Gréfico 11. Con respecto a los sintomas que méas predominan en el rango de edad que comprende de 25
a 29 afos se encuentra como méas predominantes los relacionados con el suefio, presencia de cansancio
0 agotamiento extremo y el dolor de cabeza, los cuales son importantes y pueden estar expresando que
el estrés es elevado para estos consultores, pues se supone que esta sintomatologia no debe estar presente
a esta ni a ninguna edad; dentro de los sintomas menos frecuentes son la presencia de palpitaciones,
temblores musculares y disminucion de apetito que de igual modo estan presentes dentro de esta
poblacion en proporcién importante.



SINTOMATOLOGIA ENTRE 30 A 35
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Gréfico 12. Segun la gréafica la sintomatologia predominante en este grupo poblacional es la dificultad
con el suefio, la tendencia a consumir més cantidad de alimentos, beber licores o fumar y la disminucion
de interés sexual; es relevante tener en cuenta que estos son sintomas que se alteran cuando el estrés pasa
a ser relevante en el diario vivir, teniendo menos presente en esta poblacion temblores musculares,
disminucion de apetito y respiracion entrecortada, sin olvidar que si estan presentes.

En conclusién, la presencia de sintomas en la poblacion en general coincide en tener alteraciones del
suefio, que es un sintoma importante no solo en la poblacién trabajadora sino en la poblacion en general,
debido a que manifiesta una perturbacion del diario vivir en la persona y por ende una alta dificultad para
poder afrontar los eventos que pueden llegar a ser estresantes dentro del trascurrir de las actividades
normales que se suscitan dia a dia.

Dificultades con el sueifo en funcion del estres.
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Grafico 13. Se aprecia en este grafico que relaciona el estrés con el genero y la presencia de alteraciones
del suefios, como existe una presencia elevada del sintoma en las mujeres las cuales son 9 a 2 con relacion



a los hombres, siendo muy diciente su presencia del estrés al que se enfrentan pues las alteraciones del
suefio son las primeras que se presentan cuando la persona considera que la situacion estresante sobrepasa
su capacidad de resiliencia y por ende es importante su intervencion.

Dolores de cabeza en funcion del estres.
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Grafica 14. En esta ilustracion se puede apreciar la presencia de dolor de cabeza en mayor medida en
las mujeres que en los hombres en lo que refiere a los individuos de nivel alto y grave de estrés,
presentandose con una frecuencia alta dentro de ambos géneros, pero mas fuerte en lo que a las mujeres
respecta pues se presenta muy frecuente en cuatro mujeres comparado con un hombre que lo expresa en
esa misma intensidad.

Indigestion o molestia gastrointestinal en funcion del estres.
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Grafica 15. Siempre se ha dicho que el intestino es el 6rgano emocional por excelencia y en este estudio
no podia pasar desapercibido, es pues asi como se encuentra con gran frecuencia en el género femenino
sobrepasando ampliamente al masculino en una razon de 9 a 2.



Cansancio o agotamiento extremo en funcion del estres.
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Gréfica 16. En esta imagen podemos evidenciar como efectivamente existe estrés de proporcion elevada
pues se manifiesta con la presencia de agotamiento y cansancio, lo cual sucede cuando la persona
considera ha sobrepasado sus limites y ve su esfuerzo mayor que el resultado. Lo anterior se evidencia
en la presencia de estos sintomas nuevamente en mayor medida en las mujeres que tienen estrés alto y
en frecuencia elevada pues aparecen como muy frecuente.

Tendencia a comer, beber o fumar mas de lo habitual en funcion del estres.
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Grafica 17. En esta Gltima gréafica se aprecia nuevamente la presencia de estrés dentro de la poblacion
analizada, pues efectivamente reconocen que han incrementado conductas insanas de escape que se ven
de modo frecuente pues 1 hombre y 5 mujeres se encuentran dentro del item de muy frecuente dentro del
rango de estrés alto y grave, lo cual evidencia la presencia de medidas desesperadas y erradas de
afrontamiento del estrés.
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Conclusion

Al iniciar esta investigacion, se plantean y se reconocen algunas hipotesis relacionadas un poco a
estigmas y tables que como sociedad aln se consideran como relativamente ciertos. Sin embargo, dicha
investigacion brinda la oportunidad de abrir e incursionar en nuevos caminos que podran dar un giro
inesperado en las intervenciones disefiadas, planteadas y realizadas en el sector de telecomunicaciones,

especificamente en los contact center.

Inicialmente al aplicar el test de estrés laboral adaptado del cuestionario de problemas psicosomaticos,
se concluye que: dicha poblacion efectivamente presenta riesgo psicosocial derivado del estrés y se hace
preciso y necesario intervenir y disefiar un plan de accién efectivo y que se acomode no sélo a los
reglamentos internos y externos, sino ademas a las necesidades de dicha institucion. A si mismo, al
realizar la interpretacion de resultados, se ha evidenciado que muchos de los factores socio demograficos
si influyen y son determinantes en el estrés laboral, como por ejemplo: convivir en familia, el nivel de
escolaridad, estrato socio econémico (2 — 3), y no contar con ingresos extras. Por ende, se le crea a la
empresa la necesidad de tomar acciones inmediatas y determinantes, en este caso se hace entrega de la
estrategia de intervencion y se brinda una capacitacion al coordinador de SST y su equipo. Respondiendo
de forma temprana ante dicha situacién, que a futuro podria representar pérdidas monetarias y acciones

legales que desfavorecen no sélo en la imagen de la empresa.



Discusion

Con base en los resultados obtenidos durante la presente investigacion sobre la percepcion de los
teletrabajadores, con respecto a los diferentes items valorados, se tienen varias conclusiones que a su
modo de ver pueden aclarar un poco mas el panorama del estrés y la intensidad del mismo, que puede
vivir una persona que desarrolla sus labores como asesor comercial en la modalidad de teletrabajo en
una camparfia de venta cruzada, pues es importante tener en cuenta primero: que existe gran variedad de
personas inmersas dentro del grupo, pues esta conformado por personas de diferentes edades, niveles
de formacion, responsabilidades econdmicas, con o sin hijos, diferentes estados civiles entre otros; que

generan interpretaciones iniciales que pueden influir o no en el estrés laboral.

Lo anterior se pude interpretar que el estrés afecta en mayor medida a las mujeres solteras , que viven
con familia, no cuentan con ingresos extra, tienen personas a cargo y viven en un estrato
socioecondémico 2 y 3; también que el nivel de escolaridad pregrado y posgrado es influyente y esta
asociado al estrés laboral, ya que se encuentran resultados determinantes para considerar que este factor
es relevante, en los hombres se puede apreciar que los hombres que presentan mayores niveles de estrés
se ubican entre 25 y 29 afios que conviven con familia, no tienen hijos, tienen un nivel de escolaridad
técnico, viven en una residencia familiar, también se ubican en estratos socioeconémicos 2 y 3; no
cuentan con ingresos extra en los cuales se aprecia un estrés presente, de intensidad alta y grave, por el
hecho de lograr percibir ingresos econdmicos dentro de un panorama laboral sombrio, no solamente en
la actualidad por efectos diversos dentro de los cuales se encuentra la pandemia de Covid 19, sino
desde afios atras en los cuales se ha venido viendo el deterioro en el factor econdmico de la clase

media, ya que son los estratos 2 y 3 los que més aportan trabajadores para empresas de Contact Center.

Se evidencia ademas, que efectivamente las mujeres, las cuales estan en una razon de 2 a 1 con
respecto a los hombres, tienen de modo porcentual mas estrés comparadas con los hombres, ratificando
lo encontrado en estudios anteriores hechos en Lima (bibliografia de conclusiones del doctorado de
Brasil) en los cuales se evidenciaba que la mujer, por el deseo incesante de cumplir sus metas y pensar
en tener promocidn hacia cargos mas altos, hace que tenga un mayor cumplimiento de metas y mayor
eficiencia en el logro de las mismas, pero a la vez el contraste de mayor insatisfaccion y desgaste al
precisar dichos objetivos personales; lo anterior fortalece la necesidad de tener estrategias que estén
enfocadas hacia la mejora del estado psicologico de la persona, buscando al méximo evitar incremento

desmedido del estrés por el mero hecho de buscar el alcance de las metas.



Debido a que la modalidad de teletrabajo es relativamente nueva, no sélo para Colombia sino para el
planeta mismo, se encuentran pocos estudios enfocados en evaluar qué tan estresante es ser funcionario
de un contact Center bajo la modalidad de teletrabajo; es por ello que parte de la comparacion que se
puede hacer es incluso con trabajos y estudios realizados en trabajadores presenciales, asi pues tenemos
uno precisamente realizado en la ciudad de Manizales en el afio 2018 que evaluaba el nivel de estrés de
trabajadores de un contact Center ubicados dentro de una empresa (EL ESTRES LABORAL Y SU
AFECTACION EN LA EMPRESA Y EN LOS EMPLEADOS DE UN CONTACT CENTER DE LA
CIUDAD DE MANIZALES) que demuestra como el estrés dentro de esta actividad tiene proporciones
elevadas, pues a pesar de indicar que el 63,6% de los trabajadores sufren de estrés leve, muestra un
porcentaje preocupante de estrés moderado, intermedio y grave que sumado da casi el 37%, muy
similar a los datos obtenidos dentro de nuestro estudio pues encontramos que el estrés moderado,
severo y grave no suma en total el 50% de la poblacion, lo cual obliga no solamente a la utilizacion de
estrategias para disminucion del estrés como la que estamos dando precisamente como aporte dentro de
este trabajo, sino que requiere incluso que la empresa tenga un cronograma de trabajo, articulado
minimo con un psicdlogo para mantener bajo la lupa aquellas personas que puedan llegar a niveles
elevados de estrés (incluso los que ya lo tienen) gque le generarian sobre costos por baja productividad,
por renuncias elevadas e incluso pérdida de tiempo e inversion en capacitacion a personas, que
facilmente podrian ser Utiles para la empresa quedandose mas tiempo y dando mejor rendimiento, con

una adecuada intervencion de estrés y la ensefianza de la forma adecuada de afrontarlo.

Y es que en definitiva es tan novedosa la modalidad de teletrabajo que no nos permite a través de las
encuestas realizadas hasta el momento dentro de nuestro trabajo, evaluar cual es la influencia de la
tecnologia actual, la velocidad de conexion a internet, la posibilidad de un sitio adecuado de trabajo
dentro del hogar y otros factores mas propios del teletrabajo que puedan generar mas estrés comparado
con el trabajo dentro de un area fisica de una empresa, aun asi es sorprendente la similitud de
resultados presentes en ambos trabajos de investigacion, pues evidentemente existe una gran
proporcion de la poblacion sin estrés o con estrés leve, pero més significativo ain es que se encuentra
estrés en niveles graves entre un 3 'y un 4% de la poblacion(EL ESTRES LABORAL Y SU
AFECTACION EN LA EMPRESA Y EN LOS EMPLEADOS DE UN CONTACT CENTER DE LA
CIUDAD DE MANIZALES), los cuales no solo ameritan estrategias de afrontamiento del estrés, sino

que requieren ayuda especializada inmediata.



No es posible con este trabajo obtener todas las conclusiones que arrojan los datos de un modo certero,
pues se requeriria entrevistas directas y analisis individual de cada persona de la colectividad estudiada,
para corroborar la informacién obtenida.

Se puede concluir entonces que los factores sociodemograficos no muestran una marcacion relevante
en el estrés laboral, con los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos observar
resultados dispersos que no generan claridad en la incidencia de estas variables y los niveles de estrés
percibidos por los empleados de la organizacion objeto de estudio.
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VERIFICAR ENCUESTA EN PDF Y LINK ADJUNTO
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.
Encuesta sobre aspectos generales de
los teletrabajadores de empresas de
telecomunicaciones

Esta encuesta busca explorar el estado actual de los teletrabajadores de la comunicacion
en diversos aspectos, tanto laborales como de la cotidianidad. Por tanto agradecemos las
respuestas al siguiente cuestionario, las cuales no solicitan datos personales para
garantizar total confidencialidad. Por favor seleccione una sola respuesta para cada
pregunta y marguela o escribala en una sola casilla.

*Qbligatorio

iCual es su edad en anos? *

Tu respuesta

;Cual es susexo? *

O Mujer
(O Hombre


https://repository.ucatolica.edu.co/bitstream/10983/6391/4/DISE%C3%91O%20DE%20UN%20PROGRAMA%20DE%20ESTR%C3%89S%20LABORA%20EN%20ASESORES%20COMERCIALES.pdf
https://repository.ucatolica.edu.co/bitstream/10983/6391/4/DISE%C3%91O%20DE%20UN%20PROGRAMA%20DE%20ESTR%C3%89S%20LABORA%20EN%20ASESORES%20COMERCIALES.pdf

;Cual es su estado civil? *

(O separado

;Cual es el lugar de residencia actual?, ciudad *

Tu respuesta

;Con guien vive usted? *

O solo
(O con pareja

O Con familia



;Usted tiene hijos? *

() si
ON:::

Si la respuesta anterior fue si, ; Cuantos hijos tiene? *

Tu respuesta

;Cudntas personas dependen economicaments de usted? (aungque vivan en otro
lugar) *

Tu respuesta

;Cual ez su nivel de escolaridad? *

Bachiller
Técnico
Tecndlogo
Pregrado

Posgrado

ONONONON®)



;Hace cuanto tiempo trabaja en esta empresa’ ~

O Entre tres y seis meses
O Entre seis ¥ nueve meses
O Entre nueve meses y un ano

O Més de un afio

;Hace cuanto tiempo trabaja en esta seccion de la empresa? *

O Entre tres y seis meses
O Entre seis ¥ nueve mesges
O Entre nueve meses y un ano

O Més de un afio

;Cuél es su tipo de vivienda actual? *

O Arrendada

O Propia
O Familiar



;Cual es el estrato de los servicios publicos de su vivienda? ~

(O 1

ONONONONS

;Cuantas personas aportan ingresos en su hogar a parte de usted? *

Tu respuesta

;Tiene ingresos extra a los de esta empresa? ”

(O si
ON:-

Siguiente



De aqui en adelante se responden las siguientes preguntas segun las opcicnes de respuestas dadas a
continuacion

Cpciones de respuesta

1 2 3 4 5 B
Munca Casi niunca Pocas veoas | Algunas veces |Relativamente |Muy frecuente
frecuente

;Ultimamente siente que no le alcanza el tiempo para realizar sus labores? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

;Logra concentrarse en las actividades que realiza? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte



;Logra concentrarse en las actividades que realiza? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

;Ultimamente se irrita con facilidad? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

;Ultimamente se queja por cosas sin importancia? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

f_lflltimarr}ente ha estado preccupado en exceso? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusmte



I§,I_'.Iltirr‘narr'uer"lte- ha estado preccupado en exceso? *

1 2 3 4 a &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

;Desearia tener mas tiempo para compartir con sus amigos o familia? =

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

;i Presenta disgustos frecuentes con las personas con las cuales convive? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

i Siente que necesita tiempo v espacic a solas? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecuente



;Busca con frecuencia apoyo emocional de otros? *

1 2 3 4 a &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

i 5e le dificulta desconectarse de su trabajo? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

;Practica técnicas de auto-conocimiento meditacion control mental entre otros?

#r

1 2 3 4 3 5}

Munca O O O O O O Muy frecusnte

i5e permite tiempo para realizar actividades que realments le gustan? ~

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte



i Siente usted que tiene a su alrededor personas importantes que lo valoran? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iTiene ayuda para hacer las cosas de la casa? *

1 2 3 4 3 5]

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iCuenta usted con personas dispuestas a escucharle sus preocupaciones? *

1 2 3 4 3 5]

Munca O O O O O O Muy frecusmte

;Cuenta usted con buenos amigos? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente



i 5e siente querido/a? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

iCuando se enfrenta a un problema lo analiza detalladamente? *

1 2 3 4 3 5}

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iHace lo gue quiere en su tiempo liore? *

1 2 3 4 3 5}

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iLos fines de semana pasa el tiempo haciendo las cosas que mas le gusta? ~

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte



;El tiempo que pasa en actividades recreativas es suficiente para satisfacer sus
necesidades? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

iLe genera estrés no comprender las metas v la mision de su campafa? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

;Le estresa rendir informes a sus superiores yio subordinados? *

1 2 3 4 3 5}

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iLe estresa no estar en condiciones de controlar las actividades de su area de
trabajo? "

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte



iLe estresa que un supervisor no saque la cara por usted ante sus jefes? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

iLe estresa que su supervisor no lo respete? ~

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

;Le estresa que la forma en la cual trabaja la empresa no sea clara para usted? *

1 2 3 4 3 5]

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iLe estresa que las politicas generales de la gerencia impiden su buen
desempeno en el trabajo? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente



iLe estresa que las personas gue se encuentran a su mismo nivel laboral, se
alteren o pierdan facilimente el contral? *

1 2 3 4 5 &

MNunca O O O O O O Muy frecuente

iLe estresa que su supervisor no se preccupe por su biensestar? *

1 2 3 4 5 &

Nunca O O O O O O Muy frecuente

iLe estresa no tener el conocimiento técnico suficiente para competir dentro de
lz empresa? *

1 2 3 4 5 &

MNunca O O O O O O Muy frecuente

iLe estresa no tener un espacio privado para ejecutar su trabajo? *

1 2 3 4 5 &

Nunca O O O O O O Muy frecuente




iLe estresa que sus superiores pusdan tomar represalias ante el resultado de su
trabajo? *

1 2 3 4 2 5]

Munca O O O O O O Muy frecuente

iLe estresa que su supervisor no tenga confianza en el desempefo de su
trabajo? ~

1 2 3 4 3 5]

Munca O O O O O O Muy frecusmte

iLe estresa que su equipo de trabajo no lo proteja ante las demandas injustas
que hacen sus jefes? *

1 2 3 4 3 5]

Munca O O O O O O Muy frecusnte



iLe estresa que no respeten a sus superiores o a usted v a los que estan debajo
de usted? "

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iLe estresa no tener la tecnologia adecuada para hacer un trabajo de calidad? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

i Presenta aumento o disminucion de peso sin quererlo? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

;Presenta suefio excesivo? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte



;Presenta dificultades con el suefic? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iPresenta dolores de cabeza? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

;Presenta indigestion o molestia gastrointestinal? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusmte

;Presenta sensacion de cansancio o agotamiento extremco? =

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusmnte



;Presenta tendencia a comer, beber o fumar mas de lo habitual? *

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte

;Presenta disminucion del interés sexual? *

1 2 3 4 3 5}

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iPresenta respiracion entrecortada o sensacion de ahogo frecuente? *

1 2 3 4 3 5}

Munca O O O O O O Muy frecusnte

iPresenta disminucion del apetito? =

1 2 3 4 3 &

Munca O O O O O O Muy frecusnte



;i Presenta temblores musculares como parpadeos o tic nerviosos? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

;Presenta sensaciones dolorosas en diferentes partes del cuerpo como
pinchazos o calambres? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

i Presenta tentaciones fuertes de no levantarse a trabajar por la mafiana? *

1 2 3 4 5 &

Munca O O O O O O Muy frecuente

;Presenta tendencia a sudar o palpitaciones frecuentes? *

1 2 3 4 3 5]

Munca O O O O O O Muy frecusnte

;Tiene usted alguna situacion, condicion o motivo adicional a los anteriores, queé
le este generando estras? *

Tu respuesta



