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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se realizd con la finalidad de determinar las implicaciones del estrés
laboral y su repercusion en la productividad organizacional en las empresas de servicio de atencion
telefonica en el periodo 2022. Al comienzo, el estudio da una descripcion breve acerca del estrés
y del estrés laboral donde el investigador se plantea el problema que tiene este fendmeno para
justificar el prop6sito del estudio en cuestion, para eso se lleva a cabo una busqueda exhaustiva
para recopilar y enlistar estudios que sirvan de antecedentes y que se relacionen con el tema de
estres y el de estrés laboral. Estas investigaciones van desde la mas antigua hasta la mas reciente,
en un rango que no supere los 5 afios, con el propdsito de contar con informacion actualizada.
Continuando el desarrollo del presente estudio se buscaron las fuentes de informacion necesarias
gue enriguezcan el conocimiento de la persona investigadora conforme avanzé cada etapa del
estudio, se examinaron articulos, bibliografias y tesis con la intencidon de entender conceptos y

crear una idea que permita poco a poco profundizar en el tema de interés.

Como la investigacion se orienta a recolectar datosen los que se buscaron caracteristicas de interés
y no valores numéricos, se establece que su enfoque es del cualitativo, por lo que se tiene que
buscar el disefio que se adecle mejor a ese enfoque. Para efectos del caso se propone un disefio
fenomenoldgico que segun los autores Hernandezy Mendoza (2018) permite: «Explorar, describir
y comprender las experiencias de las personas respecto a un fendmeno y descubrir los elementos

en comun de tales vivencias» (p. 548).

La recoleccion los datos necesarios se hizo mediante la aplicacion de una entrevista como
instrumento y en la cual con ayuda de un cuestionario se realiza una serie de preguntas especificas
al subgrupo de la poblacion (muestra) establecido por el investigador. Seguidamente, se tabularon
y graficaron esos datos para efectuar un analisis y determinar asi los hallazgos que ofrece de

acuerdo con las unidades de interés de la investigacion.

Una vez que se finalicen las etapas anteriores el investigador propone una guia que le permitid
ofrecer en el estudio una serie de recomendaciones que retroalimentan los objetivos establecidos
y que sirvieron como beneficio contra este problema a las compafiias en las que se centra el estudio.



CAPITULO I. PROBLEMA

Planteamiento del problema

En la presente investigacion se busca evaluar el fendmeno del estrés laboral, como es que
perturba este padecimiento al personal de trabajo y cuéles son las formas en las que repercute en
la productividad organizacional en las empresas de servicio de atencion telefonica. Es importante
mencionar que el estrés como tal es una de las manifestaciones mas comunes en el ser humano, ya
gue es un mecanismo de respuesta hacia una situacién que resulta de conflicto y en la que un
individuo no posee la capacidad de tomar el control. Estas manifestaciones estan presentes casi en
todos los aspectos de la vida cotidiana y es dificil determinar cudndo ocurrira o cuanto influye en
el individuo. Sin embargo, para el caso del estrés en el entorno laboral puede verse provocado por
situaciones especificas del lugar y tipo de trabajo y puede ir desde realizar una gran cantidad de
ocupaciones en las que se requiere emplear esfuerzo, o bien puede ser una preocupacion constante
ante un escenario especifico.

Como se menciono, el estrés es una reaccion normal que experimenta cualquier individuo a
una situacion externa a su control. Pero, este fendmeno no ha recibido la importancia suficiente
cuando se genera en la vida laboral de los seres humanos. Hasta hace algunos afios fue que se
empezo6 a hablar del estrés como una afectacion nociva para la salud mental de las personas, se
puede afirmar que gracias a eso ha tenido un crecimiento en la relevancia y atencion que se le da
al fenémeno, sin embargo, es un tema que aun pasa desapercibido en muchas empresas y

organizaciones.

Los lugares de trabajo son el ambiente fisico en el que un trabajador se expone al desarrollar
las diligencias de la organizacién a la que pertenece. En estos lugares existen ciertos factores que
pueden provocar niveles de estrés en las personas colaboradoras y algunos pueden estar
provocados por el ritmo con el que se deben realizar las funciones de cada puesto; las condiciones
en las funciones propias del puesto de trabajo como una amplia jornada laboral; la ocupacion de
un puesto en el que no se tiene una informacion clara sobre las funciones por desarrollar; las sobre
cargas en las funciones por falta de organizacion en el personal del area o no contar con suficiente
personal; la falta de comunicacion o las malas relaciones sociales con otros miembros del

departamento de trabajo o de parte de puestos autoritarios que no ofrecen 0 muestran poco apoyo



a quien lo necesita. La combinacion de estos factores provoca que los trabajadores tengan

dificultades para completar de manera correcta las labores asignadas y con esto el alcance de las
metas propuestas.

Para el caso de la investigacion se estudian empleados de compafiias que brindan un servicio
de atencion telefonica. Se debe considerar que si parte de los trabajadores de estas llegaran a verse
afectados por estos factores el funcionamiento en sus operaciones no seria eficaz y esto puede
traducirse en una mala atencion y largos tiempos de espera en la resolucion de problemas para los
clientes que buscan el servicio. Consecuentemente, habra quejas por parte de los usuarios, algunos
hasta pueden dejar el servicio y en el caso del personal tener el riesgo de que incurran ausentismo
o den la renuncia por no soportar esas condiciones. Esto poco a poco ird desprestigiando la imagen

de estas empresas para perder paulatinamente su participacion en la industria.

El estrés laboral se subestima hasta que el personal de trabajo llega a un punto de quiebre y
no puede cumplir mas con las expectativas en las tareas que se les asignan y terminan por afectar
la forma en la que se promete el servicio. Por esta razdn, es muy importante tomar ciertas
prevenciones para evitar llegar hasta ese punto. Es necesario regular los tipos y las cantidades de
tareas y el tiempo en el que se realizan para determinar si los empleados tienen la capacidad
suficiente de trabajar o si, por el contrario, se tiene que realizar un ajuste para ver una mejora en
su desempefio. Al considerar lo dicho es que se establece la siguiente pregunta: ;Cuales son las
implicaciones del estrés laboral y su repercusion en la productividad organizacional en las

empresas de servicio de atencion telefdnica en el periodo 2022?
Justificacion

Esta investigacion tiene como fin estudiar cuales son las condiciones en las que se realiza el
trabajo y la satisfaccion del personal con estas condiciones laborales. Esto se hace para evaluar si
son las adecuadas o0 si se requieren ciertos correctivos 0 una mejora en las condiciones de las
personas colaboradoras que dan el servicio de atencion telefonica y, en consecuencia, se mejore

su rendimiento aumentando la productividad de la empresa.

Resulta relevante mencionar que las condiciones de cualquier puesto de trabajo deben ser
las adecuadas para los miembros del personal, ya que puede existir una relacion entre las

condiciones ofrecidas para realizar las tareas que se asignan y el resultado en como se desarrollan.



En esto influye la falta de tiempo, la complejidad en la solucién correcta de problemas o una
sobrecarga de trabajo en miembros del personal por la inactividad de otros empleados o por una
falta de recursos o de personal en los departamentos.

Investigar si existe el padecimiento del estrés por causas laborales y exponer cuéles son las
implicaciones que tiene el estrés laboral en el personal de trabajo que brinda atencidn telefonica y
cémo se refleja en el personal. Por ejemplo, si no se pueden concentrar bien las tareas asignadas,
poca capacidad pararealizar las tareas, falta de motivaciones laborares que le den al empleado una

satisfaccion emocional al llevar a cabo sus funciones o en el logro de metas establecidas por la
empresa, asi como las renuncias de personal.

Por lo anterior, se busca estudiar la forma en la que se desarrolla el servicio de atencién
telefdnica y entender como el factor del estrés laboral influye en la manera en la que se brinda este
servicio. Asimismo, se pretende determinar de una manera puntual como este fenémeno hace que

se vea reducida la eficiencia en la productividad esperada por la empresa durante las jornadas
laborales.

Ademas, se tiene como fin en la investigacion evidenciar las repercusiones gue tiene el estrés
laboral en la productividad de la empresa de servicio de atencion telefonica. Se pretende
determinar si afecta el rendimiento de las personas colaboradoras en el momento de brindar
atencion a los clientes, la cantidad de tiempo en la que se day el nimero de veces que se puede

ofrecer el servicio o si es posible brindarlo segin la necesidad de cada cliente y las expectativas
que tiene la compafiia y, sobre todo, si se ve afectada la satisfaccion de los clientes.

Objetivos

Objetivo general. Determinar las implicaciones del estrés laboral y su repercusiéon en la
productividad organizacional en las empresas de servicio de atencién telefonica en el periodo
2022.

Objetivos especificos.

1. Investigar las condiciones laborales en las que trabaja el personal de las empresas que
brindan el servicio de atencion telefonica.



2. ldentificar cuéles son las implicaciones que tiene el estrés laborar en el personal de trabajo

que brinda el servicio de atencidn telefonica.

3. Estudiar como repercuten esas implicaciones del estrés laboral en los trabajadores en la
productividad en las empresas de servicio de atencion telefonica.

Antecedentes

Tal como se ha expuesto en los parrafos anteriores, es fundamental para las empresas de
atencion telefonica conocer y entender las repercusiones e implicaciones que el estrés laboral
puede causar en sus colaboradores para tomar las medidas respectivas y que, lejos de generar un
impacto negativo, pueda transformarse en algo positivo. Los antecedentes internacionales y
nacionales que se detallan a continuacion procuran dar un contexto logico de ideas y comprender

los aspectos basicos que justifican la investigacion desarrollada.

Antecedentes internacionales. El primer articulo internacional consultado es el de Félix
Verduzco et al. (2018) con el tema El estrés en el entorno laboral, para el Instituto Tecnolégico
de Sonora. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general: «Muestra una revision
de diversos aspectos relacionados con el estrés laboral, abarcando temas clave como la
conceptualizacién del mismo, algunas aportaciones mas actuales sobre los desencadenantes del
estrés y sus consecuencias» (s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, la cual, mediante el uso de una revision de
teorias de investigaciones actuales, procura responder al problema de investigacion. Se obtiene la

siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

El estrés es un tema significativo que puede afectar a todo tipo de comunidad, y en algunos
afios sera un grave problema de salud publica, tomando en consideracién la situacion actual,
cada vez son mas y en mayor medida los afectados, tanto empleados como empresas (Félix
Verduzco et al., 2018, s. p.).

Este articulo como antecedente expone una revision muy general de aspectos basicos acerca
del concepto de estrés laboral y la importancia del equilibrio de las condiciones de trabajo y los

factores humanos. Unicamente posee un objetivo y no ofrece puntos adicionales que sean més



especificos en el tema, ademas el estudio realizado no aporta ninguna guia o recomendacién que

ayude a solucionar el problema.

El segundo articulo internacional consultado es el de Pérez (2019) con el tema ¢Qué es el
estrés laboral y como medirlo?, para la UNAM México. En esta investigacion se plantea el
siguiente objetivo general: «Realizar una revisién de literatura con el fin de analizar los
instrumentos de medicion del estrés laboral que puedan servir de base para diagnosticos,
evaluaciones e investigaciones» (s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: «Unarevision de la literatura cientifica con la cual se identificaron los instrumentos
de medicion publicados durante el 2006 y el 2016. Se consultaron bases de datos bibliogréaficas,
se procura encontrar respuesta al problema de investigacion» (Pérez, 2019, s. p.).

Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto: «A fin
demedir, diagnosticar y evaluar el estrés laboral, el profesional de la salud ocupacional debe contar
con bases tedricas y metodoldgicas de las perspectivas y los abordajes del estrés laboral y los
enfoques para medirlo» (Pérez, 2019, s. p.).

Este articulo como antecedente muestra el rol negativo que desempefia el estrés laboral en
los resultados organizacionales. Sin embargo, el articulo se basa en analizar formas de medir el
estrés y que estos puedan servir como herramienta para diagnosticos, evaluaciones e
investigaciones. Para este trabajo analizar solo los instrumentos de medicion del estrés no
representa un gran aporte y el articulo tampoco propone recomendaciones que puedan ser

relevantes para la presente investigacion.

El tercer articulo internacional consultado es el de Cardenas Nifio et al. (2019) con el tema
Funciones frontales, condiciones laborales y estrés laboral: ¢ Mediacion, moderacion o efecto?,
para la Universidad de San Buenaventura. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo

general: «Revisar las evidencias sobre el papel de las funciones frontales en la relacién entre la
condicion laboral y estrés laboral» (s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: articulos publicados en bases de datos como Scielo, PubMed, Redalyc y Science

Direct, con los que se procura responder al problema de investigacion.



Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

La revision permitié reconocer que las principales condiciones laborales asociadas con un
mayor nivel de estrés laboral estan relacionadas con el cargo (contenido, ambigiiedad, rol)
y algunas practicas de gestion humana, en particular las relacionadas con promocion,

remuneracion, compensacion, salarios y tipos de contrato (Cardenas Nifio et al., 2019, s. p.).
Para lo anterior, se recomienda:

Realizar estudios de tipo empirico que puedan comprobar los modelos hipotéticos donde las
funciones frontales en interaccion con caracteristicas de personalidad y estrategias de
afrontamiento que expliquen la relacion entre condicién laboral y estrés laboral y observar
la direccion de la respuesta (Cardenas Nifio et al., 2019, s. p.).

Este articulo aborda ideas y conceptos importantes acerca del estrés laboral y sobre las
condiciones laborales: cargo, sobrecarga laboral, horas laborales, tipo de contrato, entre otros
puntos que permitieron entender mejor la relacion que tienen entre si. Es relevante mencionar que
este articulo tampoco cuenta con objetivos que sean especificos por lo que todo se explica de una
manera general y se aporta una recomendacion para las estrategias de afrontamiento en relacion

con las circunstancias laborales y el estrés laboral.

El cuarto articulo internacional consultado es el de Bruges et al. (2020) con el tema Estrés
laboral en las empresas de telefonia celular privadas en la frontera entre Colombiay Venezuela,
para la Universidad de La Guajira. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general:
«Describir el manejo del estrés laboral en empresas de telefonia celular privadas en la frontera
entre Colombia y Venezuela» (p. 256). La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante
el uso de los siguientes instrumentos: cuestionario de 35 items, estructurado con una escala
frecuencial de cinco (5) alternativas de respuesta, con esto se procura responder al problema de

investigacion.
Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

El personal analista de las empresas de telefonia celular privadas en la frontera entre
Colombia y Venezuela describe como causas del estrés laboral las acciones relacionadas con

el contenidodel trabajo, por la variedad de la tarea, asi como por el grado de automatizacion,



las condiciones laborales y la disposicion fisica del centro de trabajo (Bruges et al., 2020,
p. 264).

Ademas, se concluyd que el personal analista de dichas compafiias: «ldentifica como
consecuencias del estrés laboral los costos de asistencia médica y el poco compromiso con la
organizacion, dejando en valores menores la violencia, el bajo rendimiento y el absentismo y
rotacién» (Bruges et al., 2020, p. 264).

Este articulo busca describir el manejo que se le da al estrés laboral en empresas de telefonia
celular privadas, una idea similar al tema de esta investigacion. En el estudio consultado se
exponen puntos que permiten conocer algunas causas del estres laboral y cuéles consecuencias

tiene en el personal de una compaiiia de telefonia y como estas se reflejan en el funcionamiento
que tiene la organizacion.

El quinto articulo internacional consultado es el de Santillano Ricartti et al. (2020) con el
tema Estrés laboral y su nivel en los empleados de Banorte, para el Instituto Tecnoldgico de
Durango. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general: «Recolectar cierta
poblacion de un establecimiento bancario y determinar la existencia y los niveles de estrés
presentados en todos los trabajadores, sin importar su puesto, sexo y edad» (s. p.). La metodologia

que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes instrumentos: un test validado
por IMMS, con esto se procura responder al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

Se determind que, en efecto, existe un nivel preocupante de esta problematica en la sucursal
bancaria, derivado de la conjugacion de las multiples tareas que cada empleado desemperia,
de la presion que existe en este tipo de trabajo, el ritmo acelerado de la vida laboral y de la
constante interaccion con los clientes (Santillano Ricartti et al., 2020, s. p.).

Este articulo explica el nivel de impacto que puede tener el estrés laboral en el desempefio
de los empleados. Esto segun las cantidades de tareas por realizar y el ritmo al que tienen que
realizarlas, también que por el tipo de trabajo se interactta con clientes, lo cual no es una causa de
estrés como tal, sin embargo, esuna variable para tomar en cuenta, ya que si un cliente se considera
dificil, este hard que el trabajo se vuelva mas complicado, lo que ocasiona que un empleado pueda
sentir estrés. Este estudio aporta informacion relacionada con los objetivos de esta investigacion.



El sexto articulo internacional consultado es el de Amaya Cardozo et al. (2021) con el tema
El estrés laboral y su influencia en el desempefio organizacional, para la Institucion Universitaria
Politécnico Grancolombiano. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general:
«Conocer la influencia del estrés laboral y sus implicaciones en el desempefio organizacional »
(s. p.)-

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: se analizaron datos tedricos y empiricos, con esto se procura responder al problema
de investigacion. Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del
proyecto:

Si existe una relacion directa entre el estrés laboral y el desempefio organizacional. Para lo
anterior se recomienda que los trabajadores también busquen estrategias de afrontamiento
sin dejar de lado el rol de las organizaciones y sus herramientas prestadas para las diferentes
adversidadesque se les pueda presentar en su ambiente laboral (Amaya Cardozo et al., 2021,

S. p.)-

Este articulo explica de una manera general la influencia del estrés laboral y las
implicaciones que puede tener en el desempefio organizacional e indica que los trabajadores por
cuenta propia debenencontrar practicas que les permitan mejorar su desempefio. Estearticulo igual
que el anterior se relaciona con los objetivos de esta investigacion, pero no brinda posibles

soluciones para combatir el problema.

El séptimo articulo cientifico internacional consultado es el de Pilligua Lucas y Arteaga
Ureta (2021) con el tema El clima laboral como Factor clave en el rendimiento productivo de las
empresas, para la Universidad EI Bosque. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo

general: «Evaluar el clima laboral como factor clave en el rendimiento productivo de la empresa
Hardepex Cia Ltda en el area de produccion» (s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: encuestas, con una muestra estratificada, con esto se procura responder al problema

de investigacién. Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del
proyecto:

Las organizaciones independientemente del sector al que se dediquen, el tamafio al que
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pertenezcan, la actividad que realicen, el nimero de trabajadores que concentren, incluso los
diferentes departamentos que integren, siempre debe existir un clima laboral agradable para
el personal que labora en las empresas, ya que eso influye enormemente en sus resultados,
que estan relacionados con la produccion y la productividad de la organizacién, donde se
debe contar con una comunicacion fluida al margen de los niveles de jerarquia, la
colaboracion entre empleados, autonomia, y liderazgo con proyeccion de los directivos;
derivandose consecuentemente resultados présperos para cualquier organizacion. Para lo
anterior se recomienda que las organizaciones ofrezcan al talento humano un clima laborar
que sea el adecuado y que tenga las garantias necesarias para que el individuo pueda
desenvolverse y produzca lo mejor de si dado que esto sera la ganancia o utilidad que perciba
la organizacion, a través de indicadores de productividad y resultados en sus procesos. Asi
mismo la comunicacion y el liderazgo de sus directivos generara confianza en cada uno de
los trabajadores para el aporte de ideas y proyectos a la organizacion. También, la motivacion
laboral ayudaa la direccion de cualquier organizacion, emplear estrategias que fomenten la
dependenciay pertenencia de los trabajadores hacia la organizacion, proyectando en ellos el
deseo de trabajar, aspiraciones de ascender, reconocimientos por los logros obtenidosen la
parte laboral y profesional (Pilligua Lucasy Arteaga Ureta, 2019, s. p.).

Una vez consultado el articulo anterior se puede ver la idea expuesta de que en una
organizacion la falta de un ambiente adecuado para sus trabajadores, tiempos y herramientas
insuficientes y las altas exigencias hacen entender que al exigirles mas a los colaboradores, sin

mejorar las condiciones para que sean adecuadasy no contar con medidas o correctivos necesarios,
no se puede tener una productividad estable.

El octavo articulo cientifico internacional consultado es la de Farias Macias et al. (2021) con
el tema Gestion del talento humano y su influencia en el clima laboral en empresas de Manabi,
para la revista Polo del Conocimiento. En esta investigacién se plantea el siguiente objetivo
general: «Analizar la influencia de la gestion del talento humano en el desempefio laboral de los
trabajadores de las empresas de Manabi» (s. p.). La metodologia que emplea es la cualitativa,
mediante el uso de los siguientes instrumentos: articulos cientificos originales publicados entre los
afos 2016-2021 en las bases de datos PubMed, Scielo, Medigraphic, ScienceDirect, Dialnet y
Scholar Academic, con esto se procura responder al problema de investigacion.
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Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

Se establece que los diferentes procesos que lleva a cabo la gestion de talento humano, y su
relacién con el clima laboral de las empresas de Manabi, sumado a las estrategias para
fomentar un clima laboral idéneo, relacionado con la productividad de la empresa, los
trabajadores deben laborar en ambientes adecuados, sin interrupciones, proveyéndoles los
materiales y herramientas para realizar las actividades, la reduccion de ruidos, y la
independencia para generar resultados o productos. Asi las organizaciones en su
direccionamiento estratégico, deben ofrecer al talento humano un clima laboral adecuado,
que tenga las garantias necesarias para que el individuo pueda desenvolverse en sus
actividades y poder alcanzar la productividad deseada por la organizacion (Farias Macias et
al., 2021, s. p.).

Los autores de este articulo concluyen que el talento humano y su relacién con el clima
laboral influyen sobre como se desempefia el personal de trabajo. Crear estrategias que creen un
ambiente laboral positivo y ofrecer garantias necesarias para que los miembros de una empresa
puedan desenvolverse en sus actividades genera resultados para alcanzar la productividad de la
organizacion. Sin embargo, este articulo no presenta objetivos mas especificos que puedan

profundizar el tema ni recomendaciones que guien a un proceso para propiciar un ambiente laboral
idoneo, por lo que se consultan mas articulos que pueda ayudar mediante el aporte de ideas.

Antecedentes nacionales. La primera tesis nacional consultada es la de Badilla VVasquez et
al. (2019) con el tema El estrés laboral como problema social y su relacion con el desempefio
laboral en docentes de Estudios Sociales y Educacion Civica, para la Universidad de Nacional y
opta por el grado académico de Licenciatura. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo
general:

El objetivo de este trabajo es evidenciar el estrés como problematica entre los docentes de
Estudios Sociales y Educacion Civica, ya que influye en el desarrollo del sistema educativo
costarricense, y no solamente como un padecimiento que afecta individualmente; a través
del estudio de caso de los docentes participantes que pertenecen a los colegios Instituto
Superior Julio Acosta (Circuito 01), Liceo Nuestra Sefiora de los Angeles (Circuito 02) y el
Colegio Experimental Bilingtie de Palmares (Circuito 06), de la Direccion Regional de

Educacion de Occidente (Badilla Vasquez et al., 2019, s. p.).
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La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes

instrumentos: tablas de informacion, ficha resumen, bitacora y entrevista a profundidad, con esto
se procura responder al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

El sistema educativo nacional, las orientaciones de las leyes han estado muy asociadas a
lograr mayor cobertura y retencién escolar, principalmente mediante la incorporacién de
distintas modalidades educativas y mayores procesos de regionalizacién. La Direccion
Regional Educativa de Occidente no diverge en esto, ya que muchas fuentes verbales y
bibliograficas respaldan lo sefialado. Se comprueba que el estrés docente no forma parte de
las prioridades del sistema educativo nacional, regional y local, como lo testifica el personal
docente (Badilla Vésquez et al., 2019, s. p.).

Para lo anterior, se recomienda que:

Cualquier estudio similar a este debe ser consciente de que el clima organizacional en la
institucion educativa, por si mismo es insuficiente para explicar las causas del estrés, sino
que se deben tomar en cuenta multiples aspectos familiares, sociales, econdémicos inherentes

al contexto educativo (Badilla Vasquez et al., 2019, s. p.).

Este estudio propone evidenciar el estrés como un problema entre las personas docentes que
imparten clases de estudios sociales y educacion fisica. Se mencionan cinco casos de testimonios
en los que se analizan las experiencias que viven estos docentes en sus clases y si esas situaciones
les ocasionan estrés. Aunque son datos de primera mano, esta tesis no ofrece conceptualizaciones
que permitan respaldar si lo manifestado por los docentesson verdaderos padecimientos del estrés.
Cabe mencionar que el estudio no cuenta con objetivos especificos que aclaren en que puntos las
personas investigadoras querian centrar su interés.

La segunda tesis nacional consultada es la de Noguera Mena (2019) con el tema Intervencién
de enfermeria en salud mental desde la teoria de Betty Neuman, para el fortalecimiento de las
estrategias de afrontamiento en relacion al estrés laboral, dirigido a un grupo de personas
trabajadoras de la empresa Hellmann, Heredia, Costa Rica, 2018: una experiencia de
sistematizacion, para la Universidad de Costa Ricay opta por el grado académico de posgrado. En

esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general:
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Una intervencion de Enfermeria en Salud Mental mediante una dinamica grupal, desde la
teoria de Betty Neuman, para el fortalecimiento de estrategias de afrontamiento del estrés
laboral en un grupo de personas trabajadoras con rol de liderazgo en la empresa Hellmann,
Costa Rica, durante el afio 2018, y los siguientes Objetivos Especificos: Conocer las
experiencias asociadas al estrés laboral asi como las estrategias de afrontamiento ante
agentes estresores en el grupo de personas trabajadoras, Establecer las situaciones y
diagndsticos de enfermeria en Salud Mental para la identificacion de las actividades a
desarrollar en relacion al fortalecimiento de las estrategias de afrontamiento de los agentes
estresores laborales en el grupo de personas trabajadoras, Implementar una Intervencion de
Enfermeria en Salud Mental a partir de las necesidades identificadas para el fortalecimiento
delas estrategias de afrontamiento de los agentes estresores laborales en el grupo de personas
trabajadoras y Evaluar el cumplimiento de los objetivos propuestos para la Intervencion de
Enfermeria en Salud Mental desde las transformaciones percibidas en el entorno creado en

el grupo de personas trabajadoras (Noguera Mena, 2019, s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: un test, con esto se procura responder al problema de investigacion. Se obtiene la
siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

El estrés, como unarespuesta que dependede la evaluacion que realizan los sistemas clientes
en torno a los elementos estresantes y los recursos con los que cuentan para hacerle frente,

requiere de una habilidad notable para adaptarse a las circunstancias y necesidades que
emergen cuando se estudia este tipo de experiencias (Noguera Mena, 2019, s. p.).

Para lo anterior, se recomienda a la empresa Hellmann Costa Rica:

Continuar con sus esfuerzos por fomentar espacios para el encuentro de las personas consigo
mismas y con las demas. Ser conscientes del entramado circundante es el primer paso para
proclamar el deseo por la busqueda de lasalud y la estabilidad. Se le recomienda apostar por
la presencia de la figura de un enfermero o una enfermera en Salud Mental, lo que constituiria
una herramienta necesaria, dado que las constantes interacciones de los sistemas cliente con

los agentes estresores laborales, requieren de esfuerzos continuos para la promocion de la
salud desde la prevencion primaria, secundaria y terciaria (Noguera Mena, 2019, s. p.).
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El autor de la tesis nacional que sirve de antecedente en la presente investigacion no aborda
el fendmeno del estrés laboral y cdmo puede afectar desde el punto de vista organizacional, mas
bien explica como un sistema sirve como recurso tedrico para la enfermeria en la salud mental y
asi entender ciertos factores estresores en las personas o grupos de estas cuando interaccionan
consigo mismas y con su entorno. Cabe mencionar que, aunque aborda ciertas ideas acerca del

estrés, no aporta mucho al estudio de la persona investigadora.

Latercera tesis internacional consultada es la de Araya-Gonzalez (2020) con el tema Disefio
de un plan de accidn para la atencion de los factores de riesgo psicosocial y el estrés laboral en
el personal de Equipos Bésicos de Atencion Integral en Salud (EBAIS) del area de salud de
Florencia (ASF), San Carlos, Alajuela, Costa Rica, para la Universidad de Nacional y opta por el

grado académico de master. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general:

Un plan de accion mediante investigacion accién participativa (IAP) para la vigilancia y
control de los factores psicosociales relacionados con estrés laboral en el personal de los
EBAIS del area de salud de Florencia, y los siguientes Objetivos Especificos: Identificar las
caracteristicas sociodemograficas y de empleo que se presentan en la poblacion laboral de
los EBAIS del area de Salud de Florencia, Diagnosticar el nivel de riesgo de los factores
psicosociales extra e intralaborales, y el estrés, presentes en la poblacion laboral de los
EBAIS del area de salud de Florencia, Consensuar las prioridades de intervencion
relacionado a los factores psicosociales laborales detectados, enel area desalud de Florencia,
Desarrollar conjuntamente, un plan de accion de prevencion y monitoreo de la exposicién a

factores de riesgo psicosociales relacionados con el estrés laboral (Araya-Gonzalez, 2020,

S. p.).

La metodologia que se emplea es la mixta, mediante el uso de los siguientes instrumentos:

cuatro cuestionarios, con esto se procura responder al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la investigacion,
cuando la autora indica que al lograr dimensionar de una forma objetiva y cuantitativa la
realidad de los trabajadores de las diferentes areas de los EBAIS, con el modelo de IAP no
solo se trabajé en un problema de salud estratégico para los grupos laborales, sino que, al
involucrarlos en la busqueda de soluciones concretas, colaboraron para la proyeccion de la

realidad ante las jefaturas, en donde quedd manifiesto la importancia de incluir en la
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planificacion y seguimiento acciones en salud mental como parte de gestion del ASF para

mejorar las condiciones laborales y de estrés de todos sus funcionarios (Araya-Gonzélez,
2020, s. p.).

Para lo anterior, se recomienda:

Crear la oficina de Salud Ocupacional en el ASF. Con esta oficina, se podria: realizar las
atenciones integrales anuales con parametros de revision estandarizados, que permita dar
seguimiento de forma anual objetivamente, identificar los riesgos a los que se encuentran
expuestos los trabajadores, y realizar intervenciones y seguimiento de éstos, de una forma
oportuna, conocer motivos principales de incapacidad de los trabajadores, asi como las
posibles causalidades segun el puesto de trabajo, monitorear los niveles de estrés anuales
segun perfil profesional y EBAIS en el que trabajan (con el modelo colombiano
preferiblemente), que permita valorar el impacto o un cambio en las medidas actuales, para
mejorar los niveles de estrés en los trabajadores e implementar consulta nutricional en los
trabajadores, que mejore los estilos de vida alimenticio [sic] y sus habitos adecuados o

apropiados al perfil profesional y puesto de trabajo (Araya-Gonzalez, 2020, s. p.).

El documento anterior tenia como objetivo general crear un plan de accion para vigilar y
darle un control a los factores psicosociales que se relacionan con el estrés en el personal que se
investiga. Sin embargo, este antecedente no sustenta conocimiento, ya que no desarrolla ideas que
se relacionan con los conceptos de estrés y, aunque si se explica brevemente la diferencia entre los
factores psicosociales y factores de riesgo psicosociales laborales, esto no resulta relevante para

entender qué implicaciones o efectos tendria el estrés en el tema laboral o en la salud del personal.

La cuarta tesis nacional consultada es la de Madriz Vargas (2020) con el tema Las pausas
activas como herramienta para afrontar enfermedades laborales como el estrés y los trastornos
musculoesqueléticos de los colaboradores de CRx Life Sciences S.A., ubicada en Zona Franca El
Coyol, durante los meses de mayo a agosto del 2020, para la Universidad Latina de Costa Ricay

opta por el grado académico de Licenciatura.
En esta investigacién se plantea el siguiente objetivo general:

El impacto en la salud de los colaboradores, al implementar un programa de cuatro semanas

de pausas activas, y aplicarlas como una herramienta para afrontar enfermedades laborales
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como el estrés laboral y los trastornos musculoesqueléticos, en los colaboradores de CRx

Life Sciences, durante los meses de mayo a agosto del 2020 (Madriz Vargas, 2020, s. p.).
Y los siguientes objetivos especificos:

Un acercamiento conceptual entorno a las pausas activas con el fin de analizar la relacion de
estas con la prevencion y disminucion de 15 enfermedades laborales como el estrés y los
trastornos musculoesqueléticos, ldentificar la percepcion en el estado de salud de los
colaboradores de CRx Life Sciences, respecto al estrés laboral y los trastornos
musculoesqueléticos, que experimentan previo a la implementacion del programa de pausas
activas, Implementar un programa de 4 semanas para la realizacion de pausas activas durante
la jornada laboral de los colaboradores de CRx Life Sciences y Determinar el resultado que
perciben los colaboradores de CRx Life Sciences en su estado de salud, respecto al estrés
laboral y los trastornos musculoesqueléticos, luego de haber incluido las pausas activas en
la jornada de trabajo (Madriz Vargas, 2020, s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: cuestionarios, entrevistas y guias de observacion, con esto se procura responder al
problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

En la investigacion realizada y de acuerdo con los resultados que se obtuvieron en la
aplicacion del programa de pausas activas, como herramienta para disminuir o afrontar las
enfermedades laborales como el estrés y los trastornos musculoesqueléticos en los
colaboradores de CRx Life Sciences S.A, se concluye que efectivamente realizar pausas
activas en la jornada laboral funciona como una herramienta para combatir y disminuir la
presencia de enfermedades laborales como estrés y los TME. Para lo anterior se recomienda
valorar mantener la practica de pausas activas en los colaboradores y desarrollar mas
dinadmicas asociadas al bienestar de los colaboradores, ya que se evidencid, con el programa
de pausas activas, que hubo resultados favorables para los colaboradores y para la
organizacion trabajo (Madriz Vargas, 2020, s. p.).

En el antecedente anterior, la autora de la tesis basa su investigacion en el impacto que tiene

implementar sesiones con actividades fisicas en la salud de los trabajadores. Esto tiene el fin de
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afrontar enfermedades como el estrés laboral o trastornos musculoesqueléticos, si bien es cierto se
abordan ideas dirigidas a la integridad de los colaboradores es necesario mencionar que esta tesis
a través de resultados muestra las mejoras que tiene aplicar un programa de pausas activas en el
desempefio de estos trabajadores. Esto enriquece el conocimiento de la persona investigadora para
crear posibles recomendaciones que ayuden a enfrentar las implicaciones del estrés laboral en la

productividad organizacional de las empresas de servicios de atencion telefénica.

La quinta tesis nacional consultada es la de Carvajal-Rojas (2021) con el tema Estrategias
de intervencion de los factores psicosociales organizacionales relacionados con el estrés laboral,
en el departamento de Impresion, Acabado, Corrugado y Administracion de la Empresa Smurfit
Kappa Empaques de Costa Rica, para el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica y opta por el grado

académico de master. En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general:

Un plan de accién mediante Investigacion Accién Participativa (IAP) para la vigilancia y
control de los factores psicosociales relacionados con estrés laboral en el personal de los
departamentos de Impresién, Corrugado, Acabadoy Administracion de la empresa Smurfit
Kappa Empaques de CR, y los siguientes Objetivos Especificos: Identificar las condiciones
sociodemogréaficas y de empleo del personal de Impresion, Corrugado, Acabado y
Administracion de la empresa Smurfit Kappa Empaques de CR, Diagnosticar los factores
psicosociales laborales y el nivel de riesgo intra y extralaboral en el personal de Impresion,
Corrugado, Acabado y Administracion de la empresa Smurfit Kappa Empaques de CR,
Analizar las prioridades de accion para la atencion de los factores psicosociales en conjunto
con el personal de Impresién, Corrugado, Acabadoy Administracion de la empresa Smurfit
Kappa Empaques de CR y Disefiar de forma conjunta con actores claves de la organizacion
la estrategia de un plan de accion de promocion y monitoreo de la exposicion a factores

psicosociales relacionados con el estrés laboral (Carvajal-Rojas, 2021, s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes

instrumentos: cuestionarios, con esto se procura responder al problema de investigacion.
Se obtiene la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

Se identificaron las condiciones sociodemograficas y de empleo caracterizadas por una

poblacion mayoritariamente masculina, joven, operarios, solteros o union libre, que perciben
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mayor riesgo y mas estrés que las mujeres posiblemente por las diferencias de sus labores.
Los hombres son mas operarios y las mujeres trabajan méas en oficinas. EI mayor riesgo
reportado dedesarrollar estrés laboral lo tiene el sexo masculino y los trabajadores que viven
en union libre y en relacion a las condiciones de empleo el departamento de Corrugado y
personas con una antigtiedad laboral de 6 a 10 afios son las de mayor riesgo. Para lo anterior
se recomienda por la utilidad mostrada en el diagnéstico, se recomendd la bateria de riesgos
psicosociales con el software que le acompafia, para ser utilizada para la vigilancia vy el
control de los riesgos psicosociales del personal de toda la empresa de forma periddica
(Carvajal-Rojas, 2021, s. p.).

El proposito del antecedente anterior era determinar como se relacionan los factores
psicosociales y el estrés laboral de los trabajadores de un area especifica de una compafiia. La
autora de la investigacion no se centra en de qué forma puede afectar el estrés del personal a la
organizacion, sino que se orienta mas a como afectaal personal y nivel deimpacto que puedetener
en este. Se mencionan algunas ideas sobre el concepto del estrés. Sin embargo, no se profundiza
mas alla delo que es, por lo tanto, para la presente investigacion no resulta en un aporte que permita

ampliar mas el conocimiento obtenido de otras fuentes de informacion consultadas.

La sexta tesis nacional consultada es la de Rojas (2021) con el tema Analisis de los factores:
estrés laboral, procesos de comunicacion, trabajo en equipo y su incidencia en la toma de
decisiones por parte del gestor de la escuela santa cruz de Turrialba, para la Universidad de Costa
Rica y opta por el grado académico de Maestria. En esta investigacion se plantea el siguiente
objetivo general:

De los factores: estrés laboral, procesos de comunicacion, trabajo en equipo, y su incidencia
en la toma de decisiones por parte de la gestion de la Escuela Santa Cruz de Turrialba y
Disefiar un plan de accion que promueva el mejoramiento del trabajo en equipo, la
comunicacion y el manejo del estrés para la toma de decisiones, por parte del gestor de la
Escuela Santa Cruz, y los siguientes Objetivos Especificos: Determinar los factores
institucionales relacionados con el estrés laboral de los docentes y gestor de la Escuela de
Santa Cruz de Turrialba, Conocer el proceso de comunicacion utilizado por el gestor de la
Escuela Santa Cruz de Turrialba, ldentificar las caracteristicas del trabajo en equipo entre

docentesy gestor Escuela Santa Cruz de Turrialba, Determinar la incidencia del manejo del
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estrés, los procesos de comunicacion y el trabajo en equipo en la toma de decisiones del
gestor en la Escuela Santa Cruz y Elaborar un plan que permita el mejoramiento del trabajo
en equipo, la comunicacion y el manejo del estrés para la toma de decisiones, por parte del

gestor de la Escuela Santa Cruz (Rojas, 2021, s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: entrevistas, con esto se procura responder al problema de investigacion. Se obtiene
la siguiente conclusion que da respuesta al objeto de estudio del proyecto:

Segun la regularidad de las respuestas, los factores que mas inciden en el estrés laboral de la
institucién educativa son: plazos por cumplir, sobrecarga laboral y falta de apoyo por parte
del gestor, en menor cuantia los entrevistados mencionan que otros factores que causan estrés
son: la falta de comunicacion, organizacién, poco trabajo en equipo y falta de liderazgo, que
en relacion con los procesos de comunicacion, los docentes consideran que €S una
herramienta valiosa para el buen funcionamiento del sistema organizativo a nivel
institucional, y el uso oportuno de los mecanismos de transferencia de informacién mantiene
una incidencia directa con los niveles deestrés laboral, ante la generacion de plazos deaccion
o0 de entrega de documentos de manera apresurada se puntualizan por los entrevistados como
una fuente de conflicto en el trabajo, que el gestor envia este afio un documento
preguntandole a los docentes en cual de los equipos de trabajo quiere participar, segin sus
habilidades y gustos, con las respuestas obtenidas se realizan los equipos de trabajo, se debe
mejorar la coordinacion con los equipos de trabajo, porque la mayoria menciona que el
gestor delega funciones, pero no dael seguimiento necesario, por tanto, el coordinador del
equipo se hace cargo de todoy que en general, los docentes consideran que a través de los
medios de comunicacion utilizados el gestor tiene acceso a la informacion que le permite
tomar decisiones, pero, por otro lado, también mencionan que la misma no esté bien utilizada

o0 solo se emplea para enviar informacion de forma unilateral (Rojas, 2021, s. p.).
Para lo anterior, se recomienda que:

La institucion educativa necesita mecanismos que permitan tanto al docente como al gestor
aprender a manejar los niveles de estrés que se presentan, para asi disminuir el impacto de
este en su praxis y un taller sobre usos seguros y eficientes del uso de tecnologias de

informacion, manejos de datos en la nube y aprovechamiento de sistemas de gestion de
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centros educativos de manera digital (Rojas, 2021, s. p.).

Una vez revisado el antecedente anterior se observa que se hicieron ciertas
conceptualizaciones y se crearon ideas que orientan al investigador, precisamente en el tema de
estrés laboral donde se amplia el conocimiento explicando a qué se debe y en qué consiste.
También se brinda conocimiento acerca de los factores que se asocian a este problema en las
instituciones donde ciertos conceptos tratados se asemejan a los de la investigacion actual,
confirmando que se lleva un buen rumbo. Por ultimo, también muestra la importancia que tiene el

darle un manejo al estrés.

La séptima tesis nacional consultada es la de Solano Salas (2022) con el tema Estrés laboral
en profesionales del area de Educacion del Circuito 01 de la Direccion Regional de Educacion de
Occidente: Evaluacion y Guia Recomendativa, para la Universidad de Costa Rica y opta por el

grado académico de Licenciatura.
En esta investigacion se plantea el siguiente objetivo general:

Desarrollar una estrategia de autocuidado y afrontamiento para situaciones de estrés laboral
docente en profesionales de los Centros Educativos del Circuito 01 de la Direccion Regional

de Educacién de Occidente, a partir de la promocién de la salud mental y la prevencion
terciaria (Solano Salas, 2022, s. p.),.

Y los siguientes objetivos especificos:

Los niveles de estrés laboral docente en profesionales de los Centros Educativosdel Circuito
01 de la Direccién Regional de Educacién de Occidente, por medio de la escala ED-6,
Analizar las correlaciones existentes entre las variables sociodemogréficas y las dimensiones
que comprenden el estrés laboral, Disefiar una guia recomendativa de autocuidado y
afrontamiento con enfoque de Promocion dela Salud y Prevencion terciaria, para situaciones
de estrés laboral docente, a partir de los resultados obtenidos con la escala y su respectivo
analisis (Solano Salas, 2022, s. p.).

La metodologia que se emplea es la cualitativa, mediante el uso de los siguientes
instrumentos: escala ED-6 compuesta por 77 items, con esto se procura responder al problema de

investigacion.
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Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la investigacion,
cuando la autora indica que la psicologia parte de muchos aspectos de las personas, y como
se menciona a lo largo del documento, muchas veces se visualiza la misma como una
psicologia clinica individualizada, sin embargo, se puede evidenciar a partir del trabajo
previamente realizado, que la misma es una ciencia social muy importante dentro de los
procesos colectivos, y que el trabajo que se puede realizar a partir del enfoque de

organizaciones y grupos en el ambito laboral es de alta relevancia (Solano Salas, 2022, s. p.).
Para lo anterior, se recomienda:

Tomar medidas a nivel de Ministerio de Educacion Publica, ya que, la presencia de este
fendmeno en este momento en la muestra consultada se encuentra en un nivel alto (36%), es
decir, es el momento de actuar, tomar las medidas necesarias y replicar estos estudios de
manera periddica en las diferentes direcciones regionales a nivel pais y emplear protocolos

de actuacion inmediata a partir de los resultados obtenidos (Solano Salas, 2022, s. p.).

Esta tesis menciona conceptos que ayudan a comprender nuevamente el problema del estrés,
pero no aporta contenido adicional a lo mostrado en otros antecedentes. Cabe resaltar que si se
desarrollan opiniones que explican las derivaciones que puede ocasionar el padecimiento deestreés,
con la finalidad de dar alternativas para a conservar una buena salud en las personas docentes,
también para ayudar a gestionar de mejor manera el estrés en quienes manifiestan tenerlo e indica

de qué forma puede verse afectada la calidad de la ensefianza que se imparte.

La octava tesis internacional consultada es la de Barquero et al. (2022) con el tema Disefio
de una herramienta metodologica para clasificar los estresores intra-organizacionales que
afectan alos colaboradores de la Sede Central de la Universidad Técnica Nacional, y prevenir su
impacto en el clima organizacional, a partir del afio 2019, para la Universidad Técnica Nacional
y optan por el grado académico de Licenciatura. En esta investigacion se plantea el siguiente
objetivo general: «Disefiar una herramienta para la clasificacion de los estresores intra-
organizacionales que afectan el clima organizacional de los representantes de los distintos
departamentos de la Sede Central de la Universidad Técnica Nacional a partir del afio 2019»

(Barquero et al., 2022, s. p.).

Y los siguientes objetivos especificos:
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Un diagnostico de los principales estresores laborales que afectan a la Sede Central de la
Universidad Técnica Nacional, mediante informacién brindada por los representantes
universitarios, para el estudio y clasificacién de estos, Detectar los principales estresores
intra-organizacionales que afectan a los representantes de los distintos departamentos de la
Sede Central de la Universidad Técnica Nacional, mediante una herramienta de deteccién
de estresores, brindando la informacion para su clasificacion segln su nivel de afectacién en
la institucion, Crear una herramienta que clasifique los estresores intra organizacionales,
para la prevencion de consecuencias negativas en el clima laboral de los funcionarios de la

Sede Central de la Universidad Técnica Nacional (Barquero et al., 2022, s. p.).

La metodologia que se emplea es la mixta, mediante el uso de los siguientes instrumentos:

focus group (consulta experta) y cuestionario, con esto se procura responder al problema de
investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta al objeto de estudio de la investigacion,
cuando el autor indica que la Universidad carece de espacios abiertos de participacion para
que los lideres de la organizacion expresen su sentir y el de sus colaboradores sobre los
distintos factores que les generan estrés, los cuales, a su vez, afectan el clima organizacional;
por otra parte, no cuenta con un estudio de clima organizacional que contemple los estresores
laborales, los resultados obtenidos indican que tener excesivas cargas de trabajo representa
un alto nivel de estrés para los funcionarios, por lo que se concluye que este es un estresor
de alerta dentro de la UTN, ya que genera disconformidad entre los distintos funcionarios,
denotando una distribucion de tareas poco equitativa y que no estéa acorde con las funciones
propias del puesto de trabajo y que la herramienta identifica el nivel de afectacion de los
estresores en niveles alto, medio y bajo, lo cual permite a la Universidad conocer su

condicion actual y tomar las medidas necesarias (Barquero et al., 2022, s. p.).
Para lo anterior, se recomienda a la universidad:

Definir una estrategia de alineamiento de caracter obligatorio para el manejo de los
estresores a partir de las jefaturas, inicialmente de manera trimestral, en la que los lideres de
la Sede Central expresen su sentir y el de sus colaboradores sobre los distintos factores que
les generan estrés y aprendan como gestionarlos. Una vez adaptada la poblacion se

recomienda realizar un cambio en la periocidad, y realizarlo de manera semestral, que el
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Departamento de Recursos Humanos lidere un estudio de medicion de cargas de trabajo con
el area de Andlisis Ocupacional, para tomar las medidasy acciones necesarias que permitan
un ajuste y/o equilibrio a las demandas de los puestos, y con ello evitar que se genere mayor
cantidad de estrés en lo funcionarios, producto de una mala distribucion de tareas y por
altimo se recomienda implementar en la Universidad o departamentos de esta la herramienta
diseflada para este proyecto, ya que permite conocer el estado en tiempo real del nivel de
afectacion debido a los estresores en el clima organizacional. Lo anterior facilita la toma de
decisiones para controlar los estresores que se encuentran generando un impacto negativo en
el ambiente laboral, establecer planes de accion y contar con métricas e indicadores que
luego se pueden trasladar a un sistema de gestion en el &rea de recursos humanos, para
obtener como resultado una mejora continua en temas asociados a los estresores que afectan

el clima organizacional (Barquero et al., 2022, s. p.).

El ultimo antecedente revisado comparte parte de los temas de interés para el investigador y

afilade otros conceptos adicionales como la comunicacion, trabajo en equipo, capacitacion y

desarrollo, remuneraciones, reconocimiento y cargas de trabajo que permiten expandir el alcance

del conocimiento. En el analisis de resultados que se muestra en esta tesis se afirma que tener altas

cargas de trabajo le genera a la poblacion de estudio un alto nivel de estrés indicando que es un

factor estresor dominante, lo cual sustenta uno de los puntos de interés de la persona investigadora

gue se toma en cuenta en el cuestionario.

Proyecciones

Se realiza una investigacion acerca de cudles son las condiciones laborales en las que los
miembros del personal de los centros de llamadas tienen que llevar a cabo las tareas que se
les asignan durante su jornada de trabajo y determinar si estas condiciones se relacionan

con la forma en la que estos miembros dan el servicio de atencion telefénica a los clientes.

Después de investigar las condiciones laborales, se realiza un estudio que permita
evidenciar cudles son las maneras en las que el estrés laboral se manifiesta sobre los
diferentes miembros del personal de servicio de atencién telefonica para identificar como
este factor influye en la forma en la que estos individuos desarrollan las tareas diarias que

se les asignan durante sus jornadas de trabajo.
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Se realiza un analisis de todos los datos que se obtengan en la investigacion para determinar
coémo estas implicaciones del estrés laboral afectan directamente en el rendimiento de los
miembros del personal de trabajo y, por consecuencia, en la productividad que tenga la

empresa de servicio de atencion telefénica con sus clientes.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Alzate y Ldpez (2018) afirman que: «Son las teorias observadas en un estado del arte sobre
un objeto de estudio especifico, organizadas para resolver un problema de investigacion» (p. 44).
Ademas, Pérez et al. (2020) sostienen que:

El marco tedrico es un escrito personal, original, en cual vamos a dejar sentados los
conceptos que utilizaremos a lo largo de nuestra investigacion. Estos conceptos no vamos a
inventarlos nosotros, claro, para eso estuvimos haciendo la revision de la literatura sobre
nuestro tema. De lo que se trata es de articular aqui nuestros objetivos e ideas con lo

aprendido de otros autores (s. p.).

Altomar como referencia las definiciones anteriores sobre un marco teérico, se entiende que
es el apartado en la investigacion en el que se muestran los conceptos tedricos que se buscaron
para entender e interpretar un tema de interés y a partir de ahi crear ideas que sean propias sobre
esos temas para describir contextos en los que se orienta el estudio. Lo anterior tiene el fin de dar
una respuesta al problema del proyecto investigativo.

Esta es una parte fundamental de la investigacion porque se logra el desarrollo de las ideas
y se amplia el analisis que se desarrolla en el proceso del proyecto investigativo, enriqueciendo lo
gue aqui se expone. A continuacion, se mencionan algunos conceptos importantes que dan
contexto de ciertos temas asociados al problema para entender mejor el objeto en estudio que tiene

la investigacion.
Adiccion
Gancedo (2018) indica que: «La persona le adjudica un sentido o poder al objeto de su

adiccion, de esta manera queda apegado, atado a este, esclavizado, callando y tapando con la

diccion dolores, frustraciones y angustias» (p. 17). Por otro lado, Espdésito (2020) dice que: «La
dependencia a alguna sustancia en exceso que altera el estado de animo» (parr. 2).

Se entiende como la adiccion el sometimiento, necesidad o afecto psicolégico que
experimenta una persona hacia algin objeto de consumo cuando este le brinda una sensacion de
calma o alivio a frustraciones, intranquilidades o dolores que sufren los individuos haciendo que

cambie su estado de animo. Para las personas, el consumo de alguna sustancia ocurre cuando estos
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se ven expuestos a ciertas situaciones de presién emocional en las que buscan alguna manera de
liberarse deansiedad, depresion o estrés por el que pasan. Es ahi cuando se genera una dependencia
psicoldgica a esa sustancia, desde cantidades pequefias hasta llegar a proporciones que sean mas
desmesuradas, lo que ocasiona que estas personas pierdan el control al consumir. Después de un
periodo determinado es posible que el individuo vea como su salud se deteriora hasta desarrollar

enfermedades que comprometan su vida.

Las adicciones pueden tener una amplia gama de consecuencias y no solamente para la
persona que lo sufre, sino para su entorno en general. Por este motivo, es sumamente importante
tener en cuenta que este tema no es aislado y hoy en dia muchas personas lo sufren en silencio en

sus trabajos y en su entorno personal.

Es importante crear consciencia del tema, ya que las adicciones afectan la calidad de vida de
las personas adictas y de quienes los rodean. Es por eso por lo que es relevante fomentar la
prevencion del consumo de sustancias para mostrarles la realidad de las adicciones y como estas
pueden afectar, desde la salud fisica y mental de si mismos y hasta las relaciones sociales, laborales

o de familia que mantienen y asi evitar que estas personas ingresen a ese estilo de vida.
Carga de trabajo

Roldan (2021) indica que: «Se entiende como carga de trabajo al conjunto de requerimientos
fisicos e/o intelectuales que el empleado debe desarrollar a lo largo de la jornada laboral» (p. 10).
Para Navas (2018) es el: «Conjunto de requerimientos psicofisicos a los que se ve sometido el

trabajador a lo largo de su jornada laboral» (p. 105).

La carga de trabajo se entiende como cualquier requerimiento fisico o mental al que un
trabajador se encuentra sometido durante el progreso de tareas asignadas durante sus jornadas
laborales. En el ambito laboral el cumplimiento de las tareas que se le asignan a las personas
contratadas por una compafiia es vital para que esta desarrolle sus actividades de lucro, a esas

tareas se les identifica como carga de trabajo.

Al momento de delegar una asignacion de esas cargas de trabajo se deben considerar las
capacidades y la cantidad del personal que labora para establecer metas que sean proporcionales

al recurso humano disponible. Si esto no ocurre se puede producir un colapso en el personal que
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no puede dar abasto y desarrollar sus funciones de manera adecuada, o en el peor de los casos no

puede realizarlas del todo, afectando la productividad de la empresa.

Entonces si no existe una distribucion equitativa en las cargas de trabajo que se le asignan al
personal, algunos de estos recibirdn mas demanda de trabajo que otros. Ademas, sufriran de una
constante presion por finalizar la tarea e iniciar rapidamente con otra y pronto comenzaran a
desarrollar estrés y llegado a cierto punto de acumulacion de estrés es ahi donde comenzara la
fatiga. Si la compafiia no tiene una escucha ante esta situacion cabe la posibilidad de que ocurra
una desercion laboral, lo que da como resultado un funcionamiento totalmente deficiente que
comprometa su participacién en la industria.

Hoy en dia existen parametros que pueden utilizarse por las diferentes empresas para tener
control de una distribucion adecuada de las tareas. Esto permite que las cargas de trabajo se
asignen, de una manera, igualitaria y genera un ambiente laboral de bienestar y eso por

consecuencia hace que la productividad sea la esperada en las personas colaboradoras.
Centro de llamadas

Rumin (2019) explica que: «Es un centro de atencion telefénica que se utiliza como nexo de
union entre la empresa y el cliente» (p. 113). Mientas tanto La Rota (2022) piensa que: «Es una
oficina dondeungrupo de personas especialmente entrenadas que se encarga [sic] debrindar algun

tipo de atencidn o servicio telefonico» (s. p.).

Un centro de llamadas se puede definir como el lugar de trabajo donde un numero de
personas se encarga de recibir llamadas y gestionan la atencion necesaria a quienes las realizan.
Los centros de llamadas son en muchos casos compafiias contratadas por otras empresas que
funcionan como medio para que los clientes de estas puedan recibir una atencion de manera no
presencial, ya sea porque no pueden apersonarse al sitio de servicio, o bien por cuestiones de
comodidad del usuario. También sirve como un medio de contacto para atraer a posibles nuevos

clientes.

Los servicios que se brindan en este tipo de lugares se dirigen exclusivamente a la atencion
de clientes, es donde se les brinda informacion sobre algin servicio en el que muestran algun

interés y como lo pueden obtener. También existen servicios de ventas en los que teleoperadores
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buscan el contacto con clientes para venderles algin producto o servicio, o bien puede ser el

soporte técnico en productos adquiridos por los usuarios de alguna marca o empresa.

Ademas, cabe mencionar que estos lugares realizan esfuerzos no solo para los clientes
actuales, sino que también se mantienen atentos a clientes potenciales a los que puedan fidelizar a
través de esos clientes actuales. Un buen servicio ayuda a difundir la pericia con la que este se

brinda.
Cliente

Arenal (2019) expone que: «Un cliente es alguien cuyas necesidades y deseos deben ser
satisfechos por el negocio que la empresa administra» (p. 30). Por otro lado, Lopez (2020)
menciona que: «Es la persona fisica o juridica que compra en tiendas o establecimientos, o utiliza

con asiduidad los servicios de profesionales 0 empresas a cambio de una transaccion monetaria»
(p. 5).

Un cliente es aquella persona que acude a un establecimiento o empresa con el fin de utilizar
los servicios o productos que ahi se brindan para tratar de solventar la necesidad que lo invade en
ese momento a traves de una compra. Para cualquier compafiia los clientes se pueden dividir en
dos tipos: los clientes actuales que se identifican como aquellos gue utilizan un servicio o compran
un producto de manera frecuente y se mantiene asi mientras estos bienes suplan sus necesidades.
Después estan los clientes potenciales que se determinan por ser posibles usuarios o compradores
de ciertos bienes en los que muestran un grado de interés y, para atraerlos, la empresa debe dirigir
los esfuerzos en datos especificos como la edad, sus gustos, sus ingresos y sus carencias con el

objetivo de fidelizarlos y convertirlos en clientes actuales.

Los clientes son la razon por la que las empresas se crean, las acciones hacia los clientes con
las exigencias que estos individuos posean pueden influir positiva o negativamente en el éxito que
estas organizaciones tengan manteniéndolas rentables en la industria. Por eso, es importante darle
al cliente una experiencia positiva en el momento en el que realiza una compra o incluso cuando
solo se atiende, ya que esto le hara sentir satisfaccion y genera una preferencia para volver al lugar
cuando este se encuentre en busqueda de un producto, o bien se vuelva habitual hacer la compra
de un articulo determinado.
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Los centros de atencidn telefénica deben velar porque sus colaboradores entiendan realmente
la importancia que los clientes tienen para la compafila. En muchas ocasiones no se logra
conceptualizar que la razén de ser de las empresas son ellos y se pierden por errores de falta de

capacitacion para el trato que desean recibir al obtener un servicio o producto.
Clima organizacional

Tortolero (2018) asevera que: «Es la propiedad percibida por los miembros de la
organizacion e influye en el comportamiento de estos, es decir, los aspectos internos de la empresa
conduciran a despertar diferentes clases de motivacion» (p. 18). Arrietay Sotelo (2018) mencionan
que: «Es la percepcion que tiene el individuo que trabaja en una organizacién y que influye en su

comportamiento (que a su vez se refleja en la productividad de la empresa)» (p. 104).

Se entiende como clima organizacional aquel ambiente en el que se relacionan y conviven
los diversos miembros que conforman una organizacion y cémo esto interviene en su motivacion,
haciendo que tengan ciertas actitudes o comportamientos cuando realizan sus funciones en el lugar
de trabajo. Para mantener un clima organizacional que sea sano es importante que una empresa
brinde el recurso y las condiciones necesarias para que el personal pueda trabajar, fomentar el
respeto e igualdad de oportunidades en el personal de trabajo sin diferenciar puestos, mejorar la
comunicacion de todas las partes que se involucren en las funciones que ejecutan para que esto
genere una confianza y motivacién en los equipos de trabajo y se mantengan en niveles altos de
productividad. Ademas, debe darle participacion a todo aquel que desea aportar alguna idea que
retroalimente la manera en la que se desarrolla la organizacion a lo interno.

Es importante tomar en cuenta que si no existe un clima organizacional sano la estabilidad
emocional y la motivacion que tiene el personal es cada vez peor y esto no le permite realizar de
manera correcta las tareas que se le asignen. Lo anterior se ve reflejado en el nivel de productividad
gue estos muestran y, en consecuencia, en la capacidad de la compafiia de mantener sus actividades
y generar ganancias. En los centros de atencion telefénica el clima organizacional tiende a variar
significativamente segun varios factores que incluyen la cultura de la empresa, el estilo de
liderazgo, las politicas internas y la calidad de la relacion entre empleados y supervisores.
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Desempefio laboral

Mota (2019) afirma: «Es la Eficiencia del personal que trabaja duro en las organizaciones,

el cual es necesario para esta, fusionando el individuo con un gran trabajo y la satisfaccion laboral»
(p. 32). Toribe (2018) dice que:

Se refiere a lo que en realidad hace el trabajador y no solo lo que sabe hacer, por tanto le son
esenciales aspectos tales como: las aptitudes (la eficiencia, calidad y productividad con que
se desarrolla las actividades laborales), comportamiento de la disciplina , (el
aprovechamiento de la jornada laboral, el cumplimiento de las normas de seguridad y salud
en el trabajo) y las cualidades personales que se requieren, en el desempefio de determinadas

ocupaciones o cargos Y, por ende, la idoneidad demostrada (p. 15).

El desempefio laboral es el resultado real que muestra un trabajador en las diferentes
actividades que realiza para la organizacién. Estas son las aptitudes de calidad y disciplina que se
emplean en el momento de realizar las tareas que se le asignan y en las que se determina su nivel

deproductividad durante sus jornadas laborales, haciendo notar si este individuo es o no la persona
idonea para efectuar esas tareas.

Se puede considerar al desempefio laboral como una forma de medicion de las capacidades
del momento que tengan los trabajadores para cumplir con tareas que se les asignan. Con esta
medicion se busca determinar cuales empleados son mas aptos que otros para realizar ciertas
funciones y les permite a los lideres de las organizaciones ordenar su planilla y asi mejorar los
tiempos, el uso de recursos y la cantidad de produccién. Los empleados cuando tienen un buen
desempefio laboral sentirdn una fuerte motivacion de mantenerse asi por lo que siempre muestran
el compromiso de esforzarse por hacer un trabajo decalidad e incluso puedenfomentar una cultura

detrabajar duroentre los demas colaboradores y esto se ve reflejado directamente en los resultados
de la organizacion.

Empresa

Becerra et al. (2018) afirman que: «La empresa constituye el eslabdn basico de la economia,

ahi se desarrolla el proceso de produccion de los bienes y prestacion de los servicios que demanda
la sociedad» (p. 14). Martinez (2018) menciona que:
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Se puede definir la empresa como una unidad econémica que retne una serie de factores de
produccion, recursos naturales, humanos, tecnoldgicos y financieros, y los utiliza para
producir bienes y/o servicios, que vende a otras empresas, a las familias o a las

administraciones publicas (p. 2).

La empresa se establece como esa entidad que combina el recurso humano, tecnolégico y
financiero. Lo anterior tiene el fin de generar una produccion de ciertos bienes o servicios que son
demandados por la sociedad y asi obtener un beneficio monetario que sea suficiente para
compensar lo invertido y le genere una ganancia. El nacimiento de una compaiiia se dapor la razon
de aprovechar las necesidades que tenga una poblacion y lucrar a través de eso. Para que una
empresa se desarrolle de manera correcta es necesario contar con capital, tanto humano como
financiero y, mediante la combinacion de estos factores, se desarrollan ideas que se materializaran
en un producto o servicio que es la solucidn a esas carencias que posee la poblacién. Esto permite

conseguir un beneficio monetario que le signifique rentabilidad.

Cabe mencionar también que cuando una empresa desarrolla sus actividades da trabajo a las
personas que producen esos bienes o servicios, a las que atienden a los clientes, o bien a las que
ayudan a la creacion de estrategias que le permiten a la compafiia seguir operando. Esto mejora su
calidad de vida, ya que cuando se ofrece una remuneracion a las personas por su tiempo y sus
servicios esto les permite tener la capacidad economica de comprar alimentos, acceder a servicios
desalud, mejorar su vida profesional a través de estudioso incluso permitirles tener un lugar donde
Vivir.

Estrés

Segun Elestrés como identificarlo y superarlo (2018): «Se puede definir como una situacion

de alerta, fisica y mental que nos prepara para satisfacer una demanda o superar una dificultad»
(p. 11). Le Scanff y Bertsch (2021) mencionan que:

El hombre estd sometido a continuas modificaciones de su entorno. Las percibe, trata la
informacion e intenta reaccionar ante estas situaciones por medio de conductas, innatas y
adquiridas, de las que dispone y que constituyen su potencial personal de respuesta, que
difiere mucho de un individuo a otro (p. 15).
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El estrés se explica como aquella reaccion normal que experimenta un individuo ante
situaciones cambiantes propias del ambiente en que se encuentra. Cuando se percibe una situacion
de conflicto es ahi cuando se desenvuelve un estado de alerta, tanto en forma fisica como mental
frente a ese apuro. Las condiciones o estimulos que ocasionan ese estado de alerta o que
representan una exigencia en la que el individuo debe actuar se conocen como factores estresores

y pueden ser un elemento que sucede una 0 mas veces.

En sus definiciones, el fendmeno del estrés se considera una reaccion hacia un evento
inesperado donde se demanda mas esfuerzo para adaptarse a la situacion. Aunque esto es algo
normal, es necesario mencionar que cada individuo es diferente y segun sus particularidades el
grado de estrés que este puede tolerar puede ser menor o mayor. En caso de que el nivel de
tolerancia sea bajo y en un momento exista un exceso de estrés o se exponga de manera constante,
este fenomeno mental puede desarrollar en el individuo el riesgo de padecer enfermedades fisicas

como presion alta, diabetes u obesidad o trastornos psicol6gicos como ansiedad o depresion que
afecten la salud.

Es importante destacar que el estrés es la reaccion del cuerpo ante situaciones desafiantes o
amenazantes. Sin embargo, hay que tener mucho cuidado porque se puede volver cronico o

abrumador y este puede tener una serie de consecuencias para la salud fisica, mental y emocional.
Estrés laboral

Vidal (2019) precisa que: «Es un desequilibrio percibido entre las demandas profesionales y
la capacidad de la persona para llevarla a cabo» (p. 36). Asimismo, Vallejo et al. (2020) indican

que: «Se manifiesta cuando el trabajador siente que su entorno de trabajo, o las demandas
laborales, le exigen mas de lo que él puede asumir o controlar con los recursos que tiene» (p. 254).

Se entiende el estrés laboral como una reaccion mental negativa que tiene un trabajador en
el ambiente en el que labora ante una situacion de alta exigencia y no cumplir lo que se le asigna
por no contar con el recurso necesario y que le genera una frustracion por no tener la capacidad de
realizarlo. EIl estrés laboral se da por estresores que son propios del lugar de trabajo o de las
funciones que se desarrollan, por ejemplo, cuando se demanda una tarea y esta excede la habilidad
del trabajador para cumplirla, cuando no se le proporciona la herramienta necesaria, o bien la

intensidad con la que el sujeto debe llevar a cabo sus funciones o simplemente el individuo no se
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siente apoyado en la organizacion. Es en ese punto donde se manifiesta una situacion de dificultad

en la que ocurre un desequilibrio emocional en el sujeto.

Es importante aclarar que el fendmeno del estrés laboral por su naturaleza laboral se puede
controlar tomando una serie de prevenciones que ayuden a disminuir los estresores que perturben
a los trabajadores en el momento en el que realizan sus funciones. Algunas medidas pueden ser
establecer metas razonables para el personal, proporcionar una buena comunicacion por parte de
puestos mas autoritarios cuando surjan dificultades, o bien una equitativa distribucion de las cargas

en las tareas cuando se asignan.
Fatiga

Roldan (2021) menciona que es: «Falta de descanso, exceso de trabajo, que afecta tanto
fisica como mentalmente» (p. 13). Por otro lado, Navas (2018) afirma que es: «La disminucion de

la capacidad fisica y mental de un individuo después de haber realizado un trabajo durante un
periodo de tiempo determinado» (p. 116).

Con la ayuda de ambas definiciones se puede considerar que la fatiga es una respuesta ante
una importante cantidad de esfuerzo ejercida en un tiempo determinado. Es la pérdida o rebaja
parcial o total en la cantidad de esfuerzo fisico y mental que puede emplear un individuo y esto se
debe a una alta exigencia o una falta de descanso cuando realiza un trabajo durante mucho tiempo,

es decir, un exceso de trabajo 0 un poco tiempo de recuperacion.

Para explicarlo mejor se expone como ejemplo un individuo, cuando este realiza una tarea
cualquiera y explota un esfuerzo en esta por demasiado tiempo en algin momento sufrird de un
agotamiento fisico y mental que al acumularse ya no le permitira seguir realizandolas por falta de
energia y motivacion, lo cual se ve reflejado en su productividad. En un escenario laboral, un
empleado en condiciones de fatiga es un empleado menos y esto desencadenard un agotamiento
en otro empleado hasta que acumule fatiga y no pueda seguir con sus funciones y asi

consecuentemente hasta paralizar las operaciones del departamento.

Para disminuir el riesgo del padecimiento de la fatiga es importante que se organicen
pequefios periodos de descanso entre las tareas que le permitan a los individuos recuperarse un
poco y seguir con el trabajo hasta finalizarlo. De esta manera, se puede mantener un ritmo

constante en la actividad que se realiza.
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Lugar de trabajo
Navas (2018) dice que:

Se entiende por lugares de trabajo los destinados a albergar puestos de trabajo, situados en
los edificios de la empresa y/o establecimiento, incluido cualquier otro lugar dentro del area

de la empresa y/o establecimiento al que el trabajador tenga acceso en el marco de su trabajo
(p. 57).

Leyva y Smarandache (2020) definen el lugar de trabajo como:

Aquella area del centro del trabajo en la que los trabajadores permanecen o acceden en razén
de su actividad laboral. El lugar de trabajo incluye todos los servicios que apoyan al
trabajador en su labor como: higiénicos, comedores, lugares de descanso entre otros (p. 134).

El lugar de trabajo se describe como un espacio fisico cualquiera en donde se instalan y
desarrollan las actividadesde trabajo y ese espacio fisico pueden ser edificaciones o cualquier sitio
donde un trabajador pueda tener acceso para laborar. Entonces, un lugar de trabajo es el espacio o
punto al que un trabajador debe ir 0 en el que necesita permanecer para cumplir una tarea. En el
caso de que se trate de una organizacion es importante que el entorno de trabajo que se brinde sea
el ideal, donde se promueva la seguridad y bienestar para la salud fisica y mental de todos los
miembros pertenecientes a esa organizacion. Ademas, un entorno de trabajo con estas
caracteristicas es de gran ayuda para mantener ritmos constantes en la productividad de estos

trabajadores.
Motivacion laboral
Tortolero (2018) indica que:

La motivacion laboral consiste en la capacidad que tienen las empresas y organizaciones
para mantener el estimulo positivo de sus empleados en relacion a todas las actividades que

realizan para llevar a cabos los objetivos de la misma, es decir, en relacion al trabajo (p. 10).

En su trabajo, Tortolero (2018) también menciona que: «Consiste fundamentalmente en

mantener culturas y valores corporativos que conduzcan a un alto desempefio» (p. 18).
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La motivacion laboral se puede entender como esa incitacion positiva que reciben los
miembros del personal por parte de las organizaciones para las que trabajan y asi se sienten
individuos de valor motivados al efectuar las actividades, exponiendo un compromiso y un buen
desempefio que permita alcanzar los objetivos que se establezcan. Para que exista una motivacion
debe primero existir un clima organizacional ideal, un clima en el que cadatrabajador puedacrecer
desarrollando sus aptitudes, habilidades y conocimientos. Para cualquier organizacién motivar a
su personal de trabajo siempre es beneficioso para obtener progreso, ya que estos se sentiran bien
consigo mismos Yy les incentivard a mejorar sus competencias e incrementara su eficiencia en sus

funciones, lo cual ayuda al crecimiento competitivo de la compafiia.

Un miembro de personal que esté motivado puede desencadenar un inspiracion de grupo que
cree un ambiente de apoyo, aportes de ideas que mejoren la manera en la que se desarrollan las
tareas para mejorar su calidad y una comunicacion para resolver las fallas cuando estas ocurran.
Ademés, haré que el personal sienta un gran apoyo en su talento laboral, lo cual provocara una
conexién emocional haciendo que este desee trabajar en ese lugar por mucho tiempo y esto debe
verse como algo positivo, pues un empleado con motivacion es un empleado con deseos de

alcanzar nuevas metas.

Las compafiias hoy en dia realizan un gran esfuerzo para que sus empleados se sientan
motivados en su lugar de trabajo. Esto se debea que la motivacion ha ocupado un papel importante
en la productividad y se demuestra en los diferentes estudios. Por esta razén, es muy comdn ver

programas de incentivos que fomenten el bienestar en sus empleados.
Prevencion

La Real Academia Espafiola (2022) la define como: «Preparacion y disposicion que se hace
anticipadamente para evitar un riesgo o ejecutar algo» (s. p.). Para Garcia (2023) es un: «Conjunto
de actividades 0 medidas adoptadas o previstas en todas las fases de actividad de la empresa con

el fin de evitar o disminuir los riesgos derivados del trabajo» (p. 14).

Altomar en cuenta las definiciones anteriores se puede entender que la prevencion es el plan
anticipado que se ejecuta para minimizar o evitar que se dé un evento que traiga consecuencias
negativas. Para el caso de una empresa, todos los colaboradores deben estar amparados por un

procedimiento de prevencion. Tener previstas las actividades que desarrolla puede facilitar el
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trabajo y disminuir la posibilidad de que un trabajador sufra algun tipo de dafio derivado de las
funciones que realiza, teniendo condiciones que aseguren el bienestar de su salud. Los actos
preventivos siempre ayudan a reducir el impacto de un problema o averiguar el motivo que lo
causa, incluso es posible llegar a predecir ciertos escenarios en los que ya se tiene un protocolo
sobre como actuar ante la situacion. EIl tema de prevencion en las empresas es crucial para
garantizar la seguridad, el bienestar y la eficiencia de los empleados, asi como para minimizar

riesgos, accidentes y costos asociados.
Productividad

Juez (2020) indica que la productividad es: «Una medida de actividad que calcula los bienes
y los servicios que se han producido por los recursos utilizados, sea que estos recursos sean
tangibles o no tangibles» (parr. 3). Por otra parte, Fernandez y Moreno (2018) indican es: «La

relacion entre los resultados y el tiempo que se tarde en obtenerlos» (p. 3).

Al considerar las citas anteriores se determina que la productividad es la relacion que existe
entre el resultado del bien o servicio que se produjo contra el tiempo total que llevo hacerlo y
también frente a la cantidad de recurso que se utilizd en un plazo determinado. Tener una buena
organizacion es fundamental para el desarrollo de las actividades corporativas. Esto permite
establecer metas segun sus capacidades y la productividad sirve como una medida o indicador para
determinar la capacidad real que tiene una empresa para producir ciertos bienes utilizando los
recursos que tiene a disposicién, lo cual le da la posibilidad de saber de manera temprana si se
debenrealizar ciertos cambios en los procesos de produccion; instaurar nuevos tiempos de entrega;
llevar a cabo el cambio de maquinarias o de las materias primas; cambiar el servicio o contratar

mas personal para obtener mejores resultados y seguir cubriendo las demandas del mercado, lo
que le permite su continuidad en la industria.

Si una empresa no tiene una buena organizacion tampoco tiene una buena productividad, lo
que propiciard un incremento en sus costos, sus operaciones son deficientes, la comercializacion
de los productos o servicios que ofrece se ve afectada por la falta de calidad, tiempos de entrega
tardios o la disponibilidad de dar el servicio iran disminuyendo poco a poco. Esto ocasiona que

sus clientes pierdan el interés de ser consumidores.
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Satisfaccion laboral
Alvarez (2018) afirma que:

Es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con los que el empleado percibe
su trabajo, se manifiestan en determinadas actitudes laborales; la cual se encuentra
relacionada con la naturaleza deltrabajo y con los que conforman el contexto laboral: equipo
de trabajo, supervision, estructura organizativa, entre otros (p. 26).

Sin embargo, Navas (2018) indica que: «El trabajo es una forma de realizacién personal y
hard que la persona se sienta Util en la sociedad de la que forma parte» (p. 117). La satisfaccion
laboral se puede expresar como la experiencia que se vive en el trabajo, es esa percepcion que tiene
el trabajador de si mismo con respecto a la manera en la que se desenvuelve en su entorno de
trabajo, especificamente en las funciones que realiza y la actitud que muestra cuando las hace. Esa
experiencia es la que le provee un sentimiento positivo o negativo que le genera el pensamiento
desi es o no un miembro Gtil para el resto de la organizacion, es decir, para el resto del equipo del
departamento, con los supervisores o las personas en puestos de jefatura. En cualquier empresa,
sin importar la actividad a la que se dedique, si sus empleados se sienten satisfechos tienen un
estadode &nimo mas optimista, lo que significa que buscaran ser mas productivos en sus funciones
Yy, en consecuencia, esto hara que las operaciones de la organizacion para la que laboran sean mas
eficientes y la mantengan produciendo a un ritmo constante, lo que propicia resultados positivos

en los ingresos que esta compafiia obtenga.

Aunado a esto, la satisfaccion laboral permite conocer cuales pueden ser los factores por los
cuales un empleado ya no tenga el interés de seguir laborando para la compaiiia. Y conocer esas
causas puede ayudar a realizar las correcciones necesarias para mantener a esos empleados y

aumentar su satisfaccion laboral, creando en ellos una lealtad hacia la empresa, lo que permite
tener una retencion por la voluntad de seguir trabajando, lo que evita rotes en las planillas.

Teleoperador

Para lzquierdo (2019): «Se considera teleoperador a toda aquella persona que desempefie
tareas de atencion al cliente a traveés de medios de comunicacion no presenciales» (p. 100). Por
otra parte, Rumin (2019) indica: «El teleoperador es la persona que realiza las tareas de

telemarketing» (p. 111).
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La definicion de un teleoperador se puede dar como la persona que ocupa un cargo en el que
brinda una atencion o asesoria a personas clientes de una empresa de una manera remota. Es decir,
la comunicacién que habra es impersonal, ya que el cliente puede ser atendido mediante una

llamada que haga a un centro desde el lugar en el que este se encuentre.

Un teleoperador se destaca por ser un buen asesor por medio de la via telefonica, se debe
convertir en un especialista en el momento de brindar asistencia a los clientes. Brindarles una
buena atencién comprende desde hablar sus mismos idiomas, aclararles las dudas, darles algun
soporte técnico en productos o hasta realizar ventas de servicios. Durante las llamadas, el
teleoperador es el experto en el producto o servicio que ofrece la compafiia y su meta es mantener
a un cliente en activo, asi como contactar a clientes potenciales. Lo anterior tiene el fin de

promocionar el servicio que se day los beneficios que tienen para ellos como consumidores.

Los teleoperadores suelen trabajar en centros de llamadas o call centers donde se manejan
muchas llamadas o comunicaciones de manera simultdnea. Estas personas deben ser capaces de
comunicarse de forma efectiva y tener la habilidad para la resolucion de conflictos en periodos
cortos, por lo general en este tipo de empleos se cuenta con protocolos especificos para cada
gestion que se haga. Sin embargo, es responsabilidad del colaborador tener a mano la informacion

y conocer el procedimiento, debido a que en ocasiones debe mantener la calma en situaciones
desafiantes.

Trabajo

Carabetta et al. (2020) comparten que: «Es una labor que presta una utilidad y forma parte
del proceso de produccion como bien u objeto de cambio» (p. 10). Por otro lado, Peralta (2019)
menciona que es: «La realizacion de tareas que implican un esfuerzo fisico y mental, para la

produccion de bienes y servicios, que atiende las necesidades humanas» (p. 47).

Se concibe como trabajo cualquier accidn, actividad o labor en la que una persona cualquiera
emplea un esfuerzo fisico y mental para consumar una tarea y entablar asi un proceso de
elaboracion de bienes o servicios con el proposito de compensar las necesidades que son
demandadas por los seres humanos. Es importante establecer una diferencia entre el trabajo y el
empleo, ya que el primero se refiere a cualquier actividad en la que se realiza unaaccion en la que

se emplea esfuerzo para conseguir un objetivo, por ejemplo, una persona puede armar una
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estructura, acomodar objetos, producir o desarrollar alguna habilidad sin tener remuneracion
alguna a cambio del esfuerzo que se realiz6. Mientras tanto, un empleo es hacer ese mismo trabajo,
pero con la diferencia de que esta vez es demandado por alguien mas y es remunerado. Esto es lo

que se conoce como empleado y empleador.

El trabajo desempefia un papel fundamental en la sociedad y en la vida de las personas y su
importancia abarca maltiples aspectos como sustento econdémico, crecimiento profesional y
personal y una contribucién a la sociedad. Lo anterior se resume en que el empleo genera un

equilibrio saludable en la familia, salud y el tiempo.
Salud mental

Romero (2019) expone que: «Es el resultado de las relaciones posibles entre todos los
factores que participan en el desarrollo humano, lo biolégico, lo psicoldgico, lo psiquico y lo
social» (p. 16). Asimismo, Miranda (2021) dice que: «Esun recurso esencial de la vida diaria y se
moldea con las experiencias personales, individuales y colectivas, en la familia, en la escuela, en

la comunidad» (p. 51).

Lasalud mental se puede entender como todas las experiencias individuales o colectivas que
experimenta el ser humano en su entorno de vida como el trabajo, la familia o en la sociedad y que
pueden influir en su desarrollo alterando su manera de pensar, como se comporta o de qué forma
reacciona ante ciertas situaciones en las que realiza un esfuerzo mental para poder llevarlas a cabo.
En los lugares de trabajo es donde suele verse méas afectaciones en la salud mental, ya que ahi las
personas trabajadoras estan en constante presion por cumplir sus tareas bajo tiempos, convivir con

otros empleados, cargas de trabajo, etc. Esto les puede ocasionar cierto grado de estrés que si no
se maneja bien puede ocasionar padecimientos mas serios como ansiedad o depresion.

Es importante que cualquier organizacion se interese en la calidad de vida que se tiene en el
lugar de trabajo, cuidar del bienestar fisico y mental del equipo de trabajo es fundamental para el
funcionamiento de una compafiia. Por lo tanto, si no se cuenta con herramientas que ayuden a
solucionar problemas o crisis en el personal y la situacion no mejora los empleados poco a poco
perderan la motivacion laboral, lo que causa deficiencias en su productividad, faltade calidad en
su trabajo o incluso la desercidn. Esto ocasionara rotaciones de planillas, lo cual tiene un costo

econdmico para la organizacion.
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Una mala salud mental puede tener una amplia gama de consecuencias negativas en la vida
de una persona en diferentes aspectos. Es fundamental indicar que esto puede variar de acuerdo
con la intensidad y duracion de la gravedad y su forma de abordarla. Algunas posibles
consecuencias de la mala salud mental son: impacto en la calidad de vida, dificultades en las
relaciones, impacto en lo laboral, problemas fisicos, autoestima, situaciones financieras y

aislamiento social.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

Las compariias deservicios deatencion telefonica o centros de llamadas son un tipo de canal
que brindan algunas empresas u organizaciones para atender a clientes que son propios, o bien de
otras empresas de manera remota, pudiendo atender solicitudes, reclamos o0 asesorias en cualquier
horario de la semana. En estos centros los encargados de recibir y también de efectuar llamadas
son los teleoperadores, estos son las personas que se comunican con los clientes que tiene la
compafiia y, aunque en la mayoria de las ocasiones la comunicacion es mediante llamadas, también

puede darse por otros medios como chats o correos electronicos.

Estas personas en el momento de entrar a trabajar a estas compafiias fueron capacitadas en
materia del servicio que se ofrece y también para manejar la relacion y trato hacia la persona que
atiende por llamada, chat o correo electronico. Las capacitaciones deben poder desarrollarles la

capacidad a los teleoperadores para asesorar Yy resolver conflictos que tengan, de una forma rapida
y efectiva, con clientes actuales o potenciales de algun servicio.

En la actualidad, existen muchas firmas que poseen condiciones econémicas muy soélidas y
esto les permite establecer su propio centro de llamadas para dar servicio a sus clientes. Sin
embargo, cuando no es el caso anterior las firmas pueden contratar a ciertas compafiias que se
dedican a brindar ese servicio de atencion al cliente. Es decir, son organizaciones que fueron
subcontratadas por otras para llevar el servicio en diversos mercados de ventas, soporte técnico o
asesorias de servicio. Este método de contratacion de servicios puede resultar rentable para quien
lo subcontrate, ya que en lo administrativo no tiene que contratar y capacitar mas personal y
también en lo econdmico, lo que evita desembolsos por garantias laborales de nuevos empleados
y gastos en alquileres o compra de oficinas. Es por eso por lo que la demanda del servicio se ha

mantenido constante.

En Costa Rica se ejemplifica bien el caso con las operaciones actuales de centros de servicio
de atencion telefonica, son muchas las compafias que estan establecidas en el pais. Y para
mencionar algunas estan Equifax, Amazon, Sykes y Concentrix que para efectos de la
investigacion fueron las cuatro empresas de donde se obtuvieron las muestras para el estudio del
problema en cuestion.
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Enfoque cualitativo

El proposito de la presente investigacion es documentar las vivencias pasadas y actuales de
los teleoperadores que laboran en las compafias de servicios de atencion telefénica. La
informacion que se pretendia obtener fueron algunas de las experiencias que los teleoperadores
hayan experimentado en el tiempo que han sido empleados de servicio en la atencién al cliente en
los centros de llamadas y las respuestas que se vayan a conseguir describen ciertos hechos,
opiniones, quejas, afectaciones, manifestaciones o consecuencias que se han dadoenese escenario.

Estas caracteristicas permitiran describir de manera precisa el tema al investigador haciendo
entender mejor como el fendmeno que se investiga se asocia con esas particularidades.

Para Hernandez et al. (2018), la investigacion cualitativa estudia:

Fendmenos de manera sistémica. Sin embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego
voltear al mundo empirico para confirmar si esta es apoyada por los datosy los resultados,
el investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y revisando los estudios

previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin de generar una teoria que sea
consistente con lo que esta observando que ocurre (p. 7).

A lo citado Hernandez et al. (2018) agregan: «Se plantea un problema de investigacion [...].
Vaenfocandose paulatinamente. La ruta se va descubriendo o construyendo de acuerdo al contexto

y los eventos que ocurren conforme se desarrolla el estudio» (p. 7).
De igual forma, Hernandez et al. (2018) sostienen que:

Las investigaciones cualitativas suelen producir preguntas antes, durante o después de la
recoleccion y anélisis de los datos. La accion indagatoria se mueve de manera dindmica entre

los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien circular en el que la secuencia
no siempre es la misma, puede variar en cada estudio (pp. 7-8).

Al considerar las citas anteriores, se entiende que los enfoques cualitativos son procesos en
donde el investigador estudia ciertos hechos y los analiza mediante la ayuda de estudios previos.
Lo anterior tiene el fin de poder crear una teoria solida que explique el evento que ocurre. En el
desarrollo la investigacion habra descubrimientos que permiten elaborar contextos para entender

esos eventos. Cabe mencionar que las investigaciones cualitativas son dindmicas por lo que suelen
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crear preguntas antes, durante o después de la recoleccion de datos de interés y pueden existir
variaciones que le den diferentes rumbos al estudio.

Disefio

Hernandez et al. (2018) comentan que: «EI disefio es el plan o estrategia que se desarrolla
para obtener la informacion (datos) requerida en una investigacion con el fin Gltimo de responder
satisfactoriamente el planteamiento del problema» (p. 150). Para los efectos de la investigacion se
realiz6 una busqueda exhaustiva de informacion en libros de texto sin sobrepasar los 5 afios de
antigliedad. Lo anterior tiene el fin de contar con informacién lo mas actualizada posible sobre
ciertos conceptos que dan un contexto sobre el cual el problema del proyecto investigativo se
desenvuelve. Adicionalmente, para ayudar al proceso de la obtencion de datos se construy6 una
herramienta que permita adquirir informacién directa de la poblacion que se selecciond que sea de
relevancia y que brinde la posibilidad de segmentar los datos recolectados segln cada uno de los

objetivos especificos que se establecieron por el investigador.
Fenomenologia empirica

Experiencia compartida. Su proposito es explorar, describir y comprender las experiencias
de las personas respecto a un fenémeno y descubrir los elementos en comun de tales vivencias. Se
obtiene la perspectiva de las personas participantes. Se explora, describe y comprende lo que los
individuos tienen en comdn de acuerdo con sus experiencias ante determinado fenémeno:
sentimientos, emociones, etc. El investigador trabaja directamente con los participantes y la
esencia de la experiencia compartida (Hernandez y Mendoza, 2018). Ademas, se apoya en la
temporalidad (tiempo vivido), espacialidad (espacio vivido), corporalidad (cuerpo vivido) y la
relacionalidad o la comunidad (relacion humana vivida).

Se trabaja directamente con la muestra de estudio por lo que se utiliza el disefio de
fenomenologia empirica, ya que la investigacion busca explorar y describir la vision que tienen las
personas participantes y comprender los comportamientos que tienen en comun estos individuos
contra el factor del estrés laboral. Esto permite crear una experiencia que permita al investigador

desarrollar una teoria que expliqgue como estos comportamientos se relacionan con la
productividad organizacional de la empresa propuesta para realizar el estudio.
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Poblacion y muestra

Poblacion. Son todos los casos que concuerdan con determinadas caracteristicas. Las
poblaciones deben situarse de manera concreta por sus caracteristicas de contenido, lugar, tiempo
y accesibilidad, para esto, se debe delimitar la unidad por estudiar, conjunto finito o infinito con
caracteristicas comunes para los cuales son extensivas las conclusiones de la investigacion. Esto
queda delimitado por el problema y por los objetivos del estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).
En este caso, el investigador establecié como poblacién para el estudio a empleados de diferentes

compafiias de servicio de atencion telefénica y que ocupan puestos como teleoperadores, lideres
de equipo y personal del Departamento de Recursos Humanos.

Muestra. Es un grupo tomado de la poblaciébn con una naturaleza que interesa al
investigador y es de quienes se obtiene la informacion y debe ser una muestra probabilistica o no
probabilistica y representativa de la poblacion, segun el enfoque y disefio de la investigacion. En
la investigacion se determina que la muestra por considerar es un subgrupo seleccionado a
conveniencia, pero seleccionando personas al azar. Esto ocasiond la obtencion de 27 respuestas de

empleados en puestos de teleoperadores y lideres de equipo y del Departamento de Recursos
Humanos que pertenecen a diferentes compafiias que ofrecen el servicio de atencion telefénica.

Muestra cualitativa

El tamafio de la muestra o nimeros de casos o unidades de muestreo se define a partir de la
naturaleza del fenémeno, capacidad operativa de recoleccion y analisis, entendimiento del
fendmeno y la saturacion de categorias. La muestra se determina durante o después de los primeros
ajustes de la investigacion, es tentativa y se puede ajustar en cualquier momento, no es
probabilistica, no busca generalizar resultados, sino profundizar en el fendmeno que se estudia.
No es necesario que sea representativa de la poblacion. En ocasiones, una misma investigacion
cualitativa requiere de muestreo mixto o combinacién de muestreos (si el disefio asi lo necesita)
(Hernéndez y Mendoza, 2018).

Tipo de muestra

En la presente investigacion, el tipo de muestra se seleccion6 por el criterio de conveniencia
de la persona investigadora, ya que su interés es escoger individuos que trabajan en un area

especifica, en este caso centros de llamadas. Para la aplicacion del instrumento de recoleccion de
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datos antes fue necesario establecer a quienes se les aplica y por qué se les aplica. Por eso, se

presenta la Tabla 1 en donde se detallan las personas entrevistadas, el puesto que ocupany la razén
de ser elegidos para obtener informacion.

Tabla 1
Muestreo

Entrevistado Puesto Razén

N.°1 Teleoperadores Los teleoperadores tienen la
capacidad de referir a nuevos
candidatos para que sean tomados
en cuenta en el proceso de seleccion
de personal.

N.°2 Lideres de equipo Los lideres de equipo se encargan de
revisar la organizacion de los
teleoperadores orientandolos o
asistiéndolos cuando brindan el
servicio.

N.23 Departamentos de Recursos Es el encargado de reclutar,
Humanos seleccionar y contratar el talento
humano que necesita la compaifiia.

Nota. Se entrevista a miembros de cuatro compafiias que brinden servicios de atencién
telefonica y que ocupen los mismos puestos de trabajo, con el proposito de aumentar la muestra y

obtener asi mas informacion que resulte Gtil para la investigacion.

Al tomar en consideracion la nota de la Tabla 1, se procede a indicar de cuales compafiias

que brindan el servicio de atencion telefénica provienen los miembros del personal con los cuales
se toma la muestra.



Figura 1
Compafiia Sykes Foundever

Ubicacion: Global Park, La Aurora, Heredia.

Fuente: sitio web de Google.
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Figura 2
Compaiiia: Concentrix
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Ubicacion: Pavas, San José.
Fuente: sitio web de Google.



Figura 3
Compafiia Amazon
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Ubicacion: Calle Blancos, San José.
Fuente: sitio web de Google.



Figura 4
Compafiia Equifax
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Ubicacién: Zona Franca Metropolitana, Ulloa, Heredia.

Fuente: sitio web de Google.

Unidades de analisis

Tabla 2
Unidades de analisis

OBJETIVO UNIDAD CATEGORIA DEF. CONCEPTUAL INSTRUMENTALIZACION
Investigar las Condicion Horarios de Segun Blasco y Delapreguntan®lala
condiciones laboral trabajo Cavas (2023): preguntan. 4.
laboralesenlas que ' «Aquellas condiciones

. Tiempos de L
trabaja el personal descanso que guarden relacion
de la empresa que con los aspectos
brinda el servicio de técnicos,
atencion telefénica. organizativos,

productivos o
econdmicos de la
empresa (incluidas las
percepciones
extrasalariales)» (parm.
37).
Identificar cuales Estrés laboral Fatiga Vidal (2019) dice que: De la preguntan5ala

son las
implicaciones que

Motivacion laboral

«Es un desequilibrio
percibido entre las

pregunta n.° 8.
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tiene el estrés Adicciones demandas

laboral en el profesionalesy la

personal de trabajo capacidad de la

que brinda el persona para llevarla

servicio de atencidn a cabo» (p. 36)

telefonica.

Estudiar como Productividad Desempefio Juez (2020) dice que Delapreguntan®8ala
repercuten esas laboral es: «Una medida de preguntan.t12.

implicaciones del actividad que calcula

) Rotacién de .

estrés laboral en los los bienesy los
. personal o

trabajadores en la servicios que se han
productividad en la producido por los
empresade servicio recursos utilizados,
de atencion sea que estos
telefonica. recursos sean

tangibles o no
tangibles» (parr. 3)

Instrumento de investigacion

Entrevista. Herndndez et al. (2018) lo definen como: «Una reunion para conversar e
intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados)» (p. 449). Hernandez et al. (2018) también indican que en una entrevista
cualitativa: «Pueden hacerse preguntas sobre experiencias, opiniones, valores y creencias,
emociones, sentimientos, hechos, historias devida, percepciones, atribuciones y etcétera» (p. 453).

Para la investigacion se eligié la entrevista como instrumento, ya que permite una interaccion
directa con la muestra que se selecciond y ayudaa tener una mejor comprension de los datos que
se puedan obtener. Ademads, enriquece el conocimiento de la persona investigadora con
informacion adicional que puede ser relevante en el estudio como experiencias vividas, situaciones

actuales o pensamientos de los individuos que se entrevistaran.

La entrevista que se trabajé se hizo con base en los objetivos especificos establecidos en la
investigacion y constdde 12 items. Es decir, se realizaron 4 preguntas por cada uno de los objetivos
especificos respectivamente a cada una de las personas entrevistadas. Para la ejecucion de la
entrevista se programd con anticipacion una visita a cada una de las compariias de servicios de
atencion telefénica para poder aplicar las preguntas. Sin embargo, se debe mencionar que por lo
dificil de obtener una cita en dichas empresas debido a que no se atendian las llamadas en los
naumeros que brindaban sus paginas web no se pudo visitar la totalidad de estas y, por el corto
tiempo que se tenia para recolectar esa informacion, se decidié enviar el cuestionario de manera

virtual mediante el correo electrénico Gmail u Hotmail y por la red social de WhatsApp al
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subgrupo seleccionado de la poblacion, asi como algunos otros mas que en un tiempo pasado

laboraron en esas compafiias para ampliar mas la muestra.

Entrevista estructurada. La entrevista se trabaja de manera estructurada, lo que quiere
decir que el investigador realizara 12 preguntas especificas relacionadas con los temas de los
objetivos especificos de la investigacion, por las cuales se busca conseguir informacion detallada
acerca de como son las condiciones laborales (horarios de trabajo, tiempos de descanso y duracion
de estos) en el personal de los centros de llamadas, cuales son las implicaciones que tiene el estrés
laboral en este personal (de qué forma se manifiesta el estrés en estas personas) y de qué manera
repercute en los trabajadores y, por ende, en la productividad de estas empresas (cuales
afectaciones tiene para estas compafiias el que sus empleados padezcan de estrés). Todo esto con

el fin de enriquecer el tema del proyecto investigativo.

Objetividad. Es el grado en que el instrumento es o0 no permeable a la influencia de los
sesgos Yy tendencias de las personas investigadoras que lo administran, califican e interpretan. La
objetividad se refuerza mediante la estandarizacion en la aplicacién del instrumento (mismas

instrucciones y condiciones).

Planeacion de la entrevista. Es la serie de pasos para la recoleccion de datos que sean de

interés para el investigador sobre la muestra elegida y hacer posteriormente el estudio que
corresponde.

Seleccion del tema. Se realiza una entrevista con base en el tema del estrés laboral y las
implicaciones que pueda tener en el personal de los centros de llamadas. Esto busca conocer qué

situacion viven los individuos de la muestra y crear una hipétesis.

Disefio. El disefio de la entrevista es el de la fenomenologia empirica para tener la facilidad
de averiguar vivencias que se experimentan y entender los comportamientos de los individuos

encuestados.

Entrevista. Corresponde al didlogo entre el entrevistador y las personas entrevistadas

siguiendo una serie de preguntas que se seleccionaron con la ayuda de un cuestionario.

Transcripcion. Unavez que se adquieran las respuestas a través del listado de preguntas en

el cuestionario se tabulan y se elaboran recuadros que segmenten la informacion cada pregunta
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para analizarlas de manera especifica.

Analisis. Una vez revisada cada pregunta se estudia de forma general para descubrir si los

datosse asocian dealguna manera con los objetivos especificos que tiene la investigacion y a partir
de ahi establecer las conclusiones necesarias.

Verificacion. Hernandez et al. (2018) indican que la confiabilidad es: «El grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes en la muestra o casos» (p. 229).
Hernandez et al. (2018) también afirman que la validez es: «El grado en que un instrumento en

verdad mide la variable que se busca medir. Se logra cuando se demuestra que el instrumento
refleja el concepto abstracto a través de sus indicadores empiricos» (p. 229).

Mencionado lo anterior, se entiende que la confiabilidad es la capacidad que el instrumento
tenga para producir resultados que sean consistentes a la muestra de interés para el investigador,
mientras que la validez es la veracidad con la que dicho instrumento mide las variables que son de
interés. Con base en las afirmaciones anteriores el investigador considera que el instrumento que
se utiliza cuenta con la confiabilidad necesaria debido a que las preguntas estan disefiadas para
obtener respuestas que se relacionan con los temas de interés de la investigacion.

Preparacion del informe. Se realiza un segundo analisis y se detallan los descubrimientos
correspondientes a la muestra gracias al instrumento aplicado y se evallan ciertos criterios para

elaborar recomendaciones de mejora.
Fuentes de informacion

Corresponden los medios que se utilicen y de los cuales procede informacion que resulta
provechosa para el conocimiento de circunstancias o los problemas mostrados que

subsiguientemente pueden utilizarse para alcanzar los objetivos.

Fuentes primarias. Segun Herndndez y Mendoza (2018) las referencias o fuentes primarias:
«Proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos que incluyen los resultados de
los estudios correspondientes» (p. 72). Para efectos del trabajo de investigacion se detalla que la
fuente primaria que sirvid de aporte en la obtencion de datos fueron las entrevistas a personas
trabajadoras de centros de llamadas.

Fuentes secundarias. Paz et al. (2019) comparten que son: «Aquellas que parten de datos
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pre-elaborados, como pueden ser datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet, de medios
de comunicacion» (p. 3). Al tomar en consideracion la cita anterior, se indica que libros, articulos
cientificos y trabajos de tesis presentados fueron las fuentes de informacién secundarias que
facilitaron al investigador los datos para crear bases que dieran conocimiento sobre el tema que se
investiga.



Cuestionario

Figura 5

Cuestionario parte 1

Cuestionario

El objetivo de la siguiente encuesta es recolectar informacién sobre las condiciones en las que

trabaja el personal de servicio de atencion telefdnica. Las respuestas seran utilizadas para el

1)

2)

3)

4)

5)

6)

aprendizaje y desarrollo de una investigacién de tesis universitaria.

¢Cuantos dias a la semana trabaja el personal del servicio de atencidn telefénica?

¢Cuantos tiempos libres tiene el personal del servicio de atencién telefonica en los dias de
trabajo?

¢Cuanta es la duracién de esos tiempos libres para personal del servicio de atencidn
telefénica?

¢Los tiempos de trabajo y de descanso que se le dan al personal son los adecuados o
inadecuados para que estos no desarrollen algin grado de estrés mientras realizan sus
labores?

¢Los miembros del personal del servicio de atencidn telefénica se muestran agotados
durante sus dias de trabajo?

¢Los miembros del personal del servicio de atencidn telefénica se muestran con una actitud
irritada durante sus dias de trabajo?
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Figura 6
Cuestionario parte 2

7) ¢éLos miembros del personal del servicio de atencidn telefénica han mostrado una
disminucion de interés o la motivacion en la manera en la que realizan su trabajo?

8) ¢Se ha notado algun tipo de adiccidon en el personal de trabajo? Como por el ejemplo el
consumo de tabaco.

9) ¢Se ha visto afectado la cantidad de veces en las que se brinda el servicio de atencién
telefénica?

10) ¢ Existe alguna disconformidad por parte de los clientes en la forma en la que recibieron el
servicio de atencién telefénica?

11) ¢ Cudl es frecuencia con la que se rota el personal de trabajo?

12) ¢Alguna de estas causas llega a ser el motivo por el cual se rote el personal de trabajo en el
periodo de tiempo indicado anteriormente?
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan datos que se obtienen de las entrevistas con informacién
relevante de las respuestas de cada una de las personas encuestadas de la poblacion que se
selecciond. Es importante decir que con estos datos se busca dar respuesta al problema de la
investigacion que es evaluar el estrés laboral y qué implica este padecimiento en el personal de
trabajo y como repercute en la productividad organizacional.

Es necesario saber que las personas en su naturaleza se enfrentan y tienen la posibilidad de
manifestar estrés a causa de una situacion de alerta, fisica y mental. La vida laboral no es la
excepcion, en los empleos las personas se enfrentan a todo tipo de factores que provocan estrés
como cargas de trabajo muy grandes, horarios de trabajo que son extensos, la clase de trabajo que
se realiza o poco apoyo por parte de miembros con puestos mas autoritarios, cada uno de estos

factores o todos juntos tienen la posibilidad de ocasionar que las personas desarrollen estrés
laboral.

El propdsito de realizar una investigacion acerca del estrés es entender qué es y como
funcionay asi explicar de qué forma este fendmeno puede afectar al ser humano en su vida laboral,
qué implicaciones tieney, a la vez, cdmo o de qué manera puede perjudicar en su productividad y
la de la compafiia. Con herramientas como las encuestas se trata de obtener informacion sobre los
trabajadores que se ven afectados por esta causa y cuales puedenser las razones de que esto ocurra.
Una vez obtenida toda esa informacion se procede a tabular y asociar las respuestas y asi se tiene
un analisis que sea mas claro para postular conclusiones y, de ser posible, crear algunas

recomendaciones para que se pueda aplicar una respuesta temprana en caso de que algun trabajador
0 grupo de trabajadores se sienta afectado por el estrés.

Unidades de analisis 1: condiciones laborales

Esta primera unidad hace referencia a las condiciones laborales en las que los miembros del
personal (teleoperadores) de las compafiias que brindan el servicio atencion telefonica deben
trabajar. Estas condiciones abarcan los horarios de trabajo, los tiempos de descanso en las jornadas
y la duracion de esos tiempos. A continuacion, se muestran las categorias segun la primera unidad
de andlisis y las respuestas de las personas encuestadas de acuerdo con las preguntas de la

entrevista.
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Categoria 1: horarios de trabajo. Las respuestas para la pregunta n.° 1 por parte de las

personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.
e «Trabajo cinco dias a la semana» (entrevistado n.° 1).
e «Cinco dias nada mas» (entrevistado n.° 2).
e «Cinco dias» (entrevistado n.° 3).
e «De lunes a viernes» (entrevistado n.° 4).
e «Tengo cinco dias de trabajo» (entrevistado n.° 5).
e «Cinco dias a la semana» (entrevistado n.° 6).
e «De lunes a viernes» (entrevistado n.° 7).
e «Trabajo de lunes a viernes» (entrevistado n.° 8).
e «Solo cinco dias» (entrevistado n.° 9).
e «Tengo los fines de semana libres» (entrevistado n.° 10).
e «Cinco dias» (entrevistado n.° 11).
e «Trabajo 6 dias» (entrevistado n.° 12).
e «Voy cinco dias» (entrevistado n.° 13).
e «Solo de lunes a viernes» (entrevistado n.° 14).
e «Voy de lunes a viernes» (entrevistado n.° 15).
e «Solo trabajo cinco dias a la semana» (entrevistado n.° 16).
e «Cinco dias de trabajo» (entrevistado n.° 17).
e «Mi horario es de lunes a viernes» (entrevistado n.° 18).
e «Trabajo 6 dias a la semana, solo un dia libre» (entrevistado n.° 19).

e «Cinco dias por semana» (entrevistado n.° 20).
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e «De lunes a viernes es el horario» (entrevistado n.° 21).

e «Trabajo en horario de cinco dias por semana» (entrevistado n.° 22).
e «De lunes a viernes» (encuestado #23).

e «Solo cinco dias por semana» (entrevistado n.° 24).

e «Tengo un horario de cinco dias» (entrevistado n.° 25).

e «Cinco dias nicamente» (entrevistado n.° 26).

e «En la semana trabajo cinco dias» (entrevistado n.° 27).

Categoria 2: tiempos de descanso. Las respuestas para la pregunta n.° 2 por parte de las
personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.

e «El almuerzo» (entrevistado n.° 1).

e «Dos tiempos pequefios para café y otro mas para almorzar» (entrevistado n.° 2).
e «Almuerzo solamente» (entrevistado n.° 3).

e «Solo un tiempo para almorzar» (entrevistado n.° 4).

e «Me dan el rato de almuerzo» (entrevistado n.° 5).

e «Un tiempo para almorzar» (entrevistado n.° 6).

e «Un rato de desayuno, almuerzo y luego otro rato de café» (entrevistado n.° 7).
e «Una merienda temprano, otra en la tarde y el almuerzo» (entrevistado n.° 8).

e «Me dan tres tiempos, para almorzar y para tomar café» (entrevistado n.° 9).

e «Almuerzo y café (mafianas y tardes)» (entrevistado n.° 10).

e «Almuerzo nada méas eso dan» (entrevistado n.° 11).

e «Un rato de almuerzo y dos ratos pequefios para café» (entrevistado n.° 12).

e «Nada mas el almuerzo» (entrevistado n.° 13).
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«El almuerzo y unos dos ratos de café» (entrevistado n.° 14).
«Me dan solo el tiempo de almuerzo» (entrevistado n.° 15).
«Almuerzo solamente» (entrevistado n.° 16).

«Tres tiempos (café, almuerzo y después otro rato de café)» (entrevistado n.° 17).
«Un solo tiempo que es el almuerzo» (entrevistado n.° 18).

«Dan solo tiempo de almuerzo» (entrevistado n.° 19).
«Solamente el rato de almuerzo» (entrevistado n.° 20).

«Solo dan almuerzo» (entrevistado n.° 21).

«La hora de almuerzo» (entrevistado n.° 22).

«Un rato pequefio para tener almuerzo» (encuestado #23).

«El rato de almuerzo» (entrevistado n.° 24).

«Solo para almorzar» (entrevistado n.° 25).

«Un rato de almuerzo» (entrevistado n.° 26).

«Desayuno, almuerzo y un café en la tarde» (entrevistado n.° 27).

Categoria 2: tiempos de descanso (duracion). Las respuestas para la pregunta n.° 3 por

parte de las personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.

«25 minutos o un poco menos» (entrevistado n.° 1).

«El rato que tengo son diez o 15 minutos a lo mucho» (entrevistado n.° 2).
«Unos dias 15 y otros solo 10» (entrevistado n.° 3).

«Unos 20 minutos cuando se puede, lo normal son 15 » (entrevistado n.° 4).
«De 15 a 20 minutos» (entrevistado n.° 5).

«Veinte o0 25 minutos» (entrevistado n.° 6).



«Diez 0 15 minutos en ese rango» (entrevistado n.° 7).
«Cuando se puede 15 minutos, pero casi siempre son 10» (encuestado #8).
«De 10 minutos a 15 minutos» (entrevistado n.° 9).

«25 minutos, pero hay dias que solo 20» (entrevistado n.° 10).

«Casi que siempre los tiempos son de 15 0 10 minutos» (entrevistado n.° 11).

«De 20 a 25 minutos» (entrevistado n.° 12).

«Tengo de 15 a 20 minutos» (entrevistado n.° 13).

«El tiempo es muy corto, solo 5 0 10 minutos» (entrevistado n.° 14).
«Quince minutos o 20 minutos» (entrevistado n.° 15).

«De 15 a 20 minutos» (entrevistado n.° 16).

«15, tal vez 20 minutos» (entrevistado n.° 17).

«De 15 a 20 minutos aproximadamente» (entrevistado n.° 18).
«15, a veces 20 minutos» (entrevistado n.° 19).

«Usualmente, son unos 15 o 20 minutos» (entrevistado n.° 20).
«De 15 a 20 minutos» (entrevistado n.° 21).

«Me dan de 15 a 20 minutos, dependiendo» (entrevistado n.° 22).
«Lo normal es de 15 a 20» (entrevistado n.° 23).

«20 minutos, de vez en cuando solo 15 » (entrevistado n.° 24).
«Unos 15 y si acaso 20 si se puede» (entrevistado n.° 25).

«Entre los 15 y 20 minutos» (entrevistado n.° 26).

«Me dan de cinco a 10 minutos nada méas» (entrevistado n.° 27).
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Categoria 2: tiempos de descanso (calidad del tiempo). Las respuestas para la pregunta



61

n.% 4 por parte de las personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.
e «Estan inadecuados» (entrevistado n.° 1).
e «Adecuados» (entrevistado n.° 2).
e «Muy inadecuados» (entrevistado n.° 3).
e «Inadecuados, es muy poco tiempo» (entrevistado n.° 4).
e «No son adecuados» (entrevistado n.° 5).
e «Inadecuados» (entrevistado n.° 6).
e «Creo0 que si son adecuados» (entrevistado n.° 7).
e «Son adecuados» (entrevistado n.° 8).
e «Adecuados» (entrevistado n.° 9).
e «Para nada adecuados» (entrevistado n.° 10).
e «Tiempos muy cortos, muy inadecuados diria yo» (entrevistado n.° 11).
e «No son los adecuados» (entrevistado n.° 12).
e «Inadecuados» (entrevistado n.° 13).
e «Totalmente inadecuados» (entrevistado n.° 14).
e «No lo son» (entrevistado n.° 15).
e «lInadecuados» (entrevistado n.° 16).
e «Son inadecuados» (entrevistado n.° 17).
e «Laverdad no» (entrevistado n.° 18).
e «Inadecuados, no se puede descansar en esos tiempos» (entrevistado n.° 19).
e «No son los adecuados» (entrevistado n.° 20).

e «Inadecuados» (entrevistado n.° 21).
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«No son adecuados» (entrevistado n.° 22).

«Es inadecuado el tiempo de descanso» (encuestado #23).

«No son lo suficientemente adecuados» (entrevistado n.° 24).
«Inadecuados» (entrevistado n.° 25).

«No es un tiempo adecuado el que me brindan» (entrevistado n.° 26).

«Inadecuados» (entrevistado n.° 27).

Unidades de analisis 2: estrés laboral

Esta segunda unidad hace referencia a las situaciones que generan estrés laboral al que

pueden estar sometidos los teleoperadores de las compafiias que brindan el servicio de atencion

telefonica. Esto incluye los horarios de trabajo y los tiempos cortos de descanso durante las

jornadas laborales. Para lo anterior, se muestran las categorias segun la segunda unidad de analisis

y las respuestas de las personas encuestadas de acuerdo con las preguntas de la entrevista.

Categoria 1: fatiga. Las respuestas para la pregunta n.° 5 por parte de las personas

encuestadas se detallan de la siguiente manera.

«Se ven cansados» (entrevistado n.° 1).

«No se ven cansados» (entrevistado n.° 2).

«Se muestran agotados» (entrevistado n.° 3).

«Agotados» (entrevistado n.° 4).

«Toda la semana de trabajo se ven cansados» (entrevistado n.° 5).
«Si» (entrevistado n.° 6).

«No se muestran asi» (entrevistado n.° 7).

«Agotados no» (entrevistado n.° 8).

«No parecen agotados» (entrevistado n.° 9).

«Si, se ven cansados» (entrevistado n.° 10).



«Agotados» (entrevistado n.° 11).

«Normalmente, estamos cansados» (entrevistado n.° 12).
«Si» (entrevistado n.° 13).

«Se ven cansados» (entrevistado n.° 14).

«Cansados» (entrevistado n.° 15).

«Todos pasamos agotados en el dia» (entrevistado n.° 16).
«Se ven cansados» (entrevistado n.° 17).

«Si, siempre estan cansados» (entrevistado n.° 18).

«Hay poco descanso, es normal verlos cansados» (entrevistado n.° 19).

«Casi todos se ven cansados» (entrevistado n.° 20).
«Si se muestran agotados» (entrevistado n.° 21).
«Cansados» (entrevistado n.° 22).

«Se ve el cansancio acumulado» (encuestado #23).
«Parecen estar exhaustos» (entrevistado n.° 24).
«Si, mucho» (entrevistado n.° 25).

«Se ven agotados» (entrevistado n.° 26).

«Es comun que se vean agotados» (entrevistado n.° 27).
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Categoria 2: motivacion laboral. Las respuestas para la pregunta n.° 6 por parte de las

personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.

«Emocionalmente, estan asi» (entrevistado n.° 1).
«No, para nada» (entrevistado n.° 2).

«No tienen esa actitud» (entrevistado n.° 3).
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«Si» (entrevistado n.° 4).

«No estan irritados» (entrevistado n.° 5).

«Si» (entrevistado n.° 6).

«Es parte del mismo cansancio verlos con esa actitud» (entrevistado n.° 7).
«Si» (entrevistado n.° 8).

«Muchos andan asi» (entrevistado n.° 9).

«Andan irritados» (entrevistado n.° 10).

«Si, estan con esa actitud» (entrevistado n.° 11).

«La mayoria de mis compafieros pasan asi» (entrevistado n.° 12).
«Si» (entrevistado n.° 13).

«Si» (entrevistado n.° 14).

«Es algo comun del trabajo» (entrevistado n.° 15).

«No se ven asi» (entrevistado n.° 16).

«En la mayoria de los empleados se nota eso» (entrevistado n.° 17).
«No he visto a nadie asi» (entrevistado n.° 18).

«Si» (entrevistado n.° 19).

«No parecen estar asi» (entrevistado n.° 20).

«Si claro» (entrevistado n.° 21).

«No he visto a alguien asi» (encuestado #22).

«Si» (entrevistado n.° 23).

«Se ven enojados» (entrevistado n.° 24).

«No se ve que anden de malas» (entrevistado n.° 25).
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e «Si» (entrevistado n.° 26).
e «Silo estan» (entrevistado n.° 27).

Categoria 2: motivacion laboral. Las respuestas para la pregunta n.° 7 por parte de las
personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.

e «Si» (entrevistado n.° 1).

e «Si» (entrevistado n.° 2).

e «Muchos lo pierden» (entrevistado n.° 3).

e «Si» (entrevistado n.° 4).

e «Muchos solo se preocupan por cumplir el horario» (entrevistado n.° 5).
e «Si» (entrevistado n.° 6).

e «Si» (entrevistado n.° 7).

e «Si» (entrevistado n.° 8).

e «Si» (entrevistado n.° 9).

e «Uno sigue trabajando porque no hay a donde irse» (entrevistado n.° 10).

e «lLagente pierde el interés al ver que el trabajo no es como lo imaginaban» (entrevistado
n.°11).

e «Si» (entrevistado n.° 12).

e «Quién va a sentir motivacion si ni los méritos reconocen» (entrevistado n.° 13).
e «Si» (entrevistado n.° 14).

e «Si» (entrevistado n.° 15).

e «Desinteresados» (entrevistado n.° 16).

e «Si» (entrevistado n.° 17).

e «Si» (entrevistado n.° 18).
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e «La falta de reconocimiento en el trabajo provoca eso» (entrevistado n.° 19).

o «El desinterés comienza porque nadie valora los esfuerzos que se hacen» (entrevistado n.°
20).

e «Si» (entrevistado n.° 21).
e «Si» (entrevistado n.° 22).

e «Yo he estado en varios call centers y es normal ver a la gente con ese desinterés»

(entrevistado n.° 23).
e «Si» (entrevistado n.° 24).
e «Laverdad si» (entrevistado n.° 25).
e «Si» (entrevistado n.° 26).
e «No» (entrevistado n.° 27).

Categoria 3: adiccion. Las respuestas para la pregunta n.° 8 por parte de las personas

encuestadas se detallan de la siguiente manera.
e «Si» (entrevistado n.° 1).
e «No» (entrevistado n.° 2).
e «Eso es lo que mas se hace» (entrevistado n.° 3).
e «Se da mucho» (entrevistado n.° 4).
e «Si» (entrevistado n.° 5).
e «Si» (entrevistado n.° 6).
e «No» (entrevistado n.° 7).
e «Asisi se relajan de tanto estrés» (entrevistado n.° 8).
e «Si» (entrevistado n.° 9).

e «Si» (entrevistado n.° 10).
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e «Muchos en este trabajo fuman para desestresarse» (entrevistado n.° 11).
e «Si» (entrevistado n.° 12).

e «Si» (entrevistado n.° 13).

e «Se adquiere facil ese habito por el tipo de trabajo» (entrevistado n.° 14).
e «Demasiado» (entrevistado n.° 15).

e «Si» (entrevistado n.° 16).

e «Con la gente que trabajo no» (entrevistado n.° 17).

e «Si» (entrevistado n.° 18).

e «Es delo primero que se ve cuando se entra a trabajar en estos lugares» (entrevistado n.°
19).

e «No» (entrevistado n.° 20).
e «El vicio mé&s comln entre empleados» (entrevistado n.° 21).
e «Se fuma mucho» (encuestado #22).
e «Si» (entrevistado n.° 23).
e «No» (entrevistado n.° 24).
e «Si» (entrevistado n.° 25).
e «En cualquier call center se notara el fumando» (entrevistado n.° 26).
e «No» (entrevistado n.° 27).
Unidades de analisis 3: productividad organizacional

La tercera y ultima unidad se refiere a las consecuencias del padecimiento de estrés laboral
en los teleoperadores de las compafiias que brindan el servicio de atencién telefénica, reflejando

coémo las manifestaciones presentadas afectan el desemperfio en las funciones de este personal en
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las jornadas laborales. Para lo anterior, se muestran las categorias seguin la tercera unidad de

analisis y las respuestas de las personas encuestadas de acuerdo con las preguntas de la entrevista.

Categoria 1: desempefio laboral. Las respuestas para la pregunta n.° 9 por parte de las
personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.

e «Si» (entrevistado n.° 1).

e «Cuesta, pero se saca la tarea» (entrevistado n.° 2).
e «No» (entrevistado n.° 3).

e «Si» (entrevistado n.° 4).

e «No» (entrevistado n.° 5).

e «Algunas veces» (entrevistado n.° 6).

e «Si» (entrevistado n.° 7).

e «Si se dura un minuto mas en la llamada anterior eso hace que se le acumule todo»
(entrevistado n.° 8).

e «Si» (entrevistado n.° 9).

e «Casi siempre pasa» (entrevistado n.° 10).

e «Si» (entrevistado n.° 11).

e «Si» (entrevistado n.° 12).

e «Pasa porque no todos tienen el mismo ritmo para atender llamadas» (entrevistado n.° 13).
e «Si» (entrevistado n.° 14).

e «Si» (entrevistado n.° 15).

e «No, el servicio siempre se cumple» (entrevistado n.° 16).

e «En ocasiones» (entrevistado n.° 17).

e «Si» (entrevistado n.° 18).
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e «Hay dias que el servicio si se ve afectado» (entrevistado n.° 19).
e «Si» (entrevistado n.° 20).

e «Si» (entrevistado n.° 21).

e «Si» (encuestado #22).

e «Son demasiadas las llamadas por atender, siempre hay un punto donde no se puede con
todas» (entrevistado n.° 23).

e «Si» (entrevistado n.° 24).

e «No» (entrevistado n.° 25).

e «No» (entrevistado n.° 26).

e «Pasa mucho» (entrevistado n.° 27).

Categoria 1: desempefio laboral. Las respuestas para la pregunta n.° 10 por parte de las

personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.
e «En muchas ocasiones» (entrevistado n.° 1).
e «Si» (entrevistado n.° 2).
e «No» (entrevistado n.° 3).
e «En el area en que estoy no» (entrevistado n.° 4).
e «No» (entrevistado n.° 5).
e «Siexiste» (entrevistado n.° 6).
e «Si» (entrevistado n.° 7).
e «No» (entrevistado n.° 8).
e «Si» (entrevistado n.° 9).
o «Existe» (entrevistado n.° 10).

e «Si» (entrevistado n.° 11).
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e «Si» (entrevistado n.° 12).

e «Si» (entrevistado n.° 13).

e «No» (entrevistado n.° 14).

e «Sjpasa» (entrevistado n.° 15).
e «No» (entrevistado n.° 16).

e «Si» (entrevistado n.° 17).

e «Si» (entrevistado n.° 18).

e «Siexiste» (entrevistado n.° 19).
e «Siexiste» (entrevistado n.° 20).
e «Si» (entrevistado n.° 21).

e «Si» (encuestado #22).

e «Si» (entrevistado n.° 23).

e «Si» (entrevistado n.° 24).

e «Siexiste» (entrevistado n.° 25).

e «Si» (entrevistado n.° 26).

«No» (entrevistado n.° 27).

Categoria 2: rotacion de personal. Las respuestas para la pregunta n.° 11 por parte de las
personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.

e «A los 3 meses» (entrevistado n.° 1).
e «Seis meses» (entrevistado n.° 2).
e «Cada 6 meses» (entrevistado n.° 3).

e «Pasando los 3 meses» (entrevistado n.° 4).



«Lo usual es 6 meses» (entrevistado n.° 5).
«Tres meses» (entrevistado n.° 6).

«Seis meses» (entrevistado n.° 7).

«Cada 3 meses» (entrevistado n.° 8).

«Un afio» (entrevistado n.° 9).

«Como a los 3 meses» (entrevistado n.° 10).
«A los 6 meses» (entrevistado n.° 11).
«Cada 3 meses» (entrevistado n.° 12).

«Cada 6 meses» (entrevistado n.° 13).

«El personal rota a los 3 meses» (entrevistado n.° 14).

«Seis meses» (entrevistado n.° 15).
«Cuando pasan los 6 meses» (entrevistado n.° 16).
«Cada 6 meses» (entrevistado n.° 17).

«Rota a los 6 meses» (entrevistado n.° 18).
«Unos 3 meses» (entrevistado n.° 19).

«Tres meses» (entrevistado n.° 20).

«Cada 6 meses» (entrevistado n.° 21).

«A los 6 meses» (entrevistado n.° 22).
«Pasan 6 meses y rota» (entrevistado n.° 23).
«Cada 3 meses» (entrevistado n.° 24).

«Seis meses» (entrevistado n.° 25).

«Seis meses» (entrevistado n.° 26).
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«Cada 6 meses» (entrevistado n.° 27).

Categoria 2: rotacion de personal. Las respuestas para la pregunta n.° 12 por parte de las

personas encuestadas se detallan de la siguiente manera.

«Se acumula mucho trabajo» (entrevistado n.° 1).

«Los nuevos no se adaptan al puesto» (entrevistado n.° 2).
«Sobrecargas de trabajo» (entrevistado n.° 3).

«Falta de adaptacion al puesto» (entrevistado n.° 4).

«Demandas excesivas de trabajo» (entrevistado n.° 5).

«Cargas trabajo muy altas» (entrevistado n.° 6).

«Trabajo excesivo» (entrevistado n.° 7).

«Mucho trabajo para la persona en el puesto» (entrevistado n.° 8).
«Cargas de trabajo que resultan excesivas» (entrevistado n.° 9).

«Las cargas laborales son muchas por persona» (entrevistado n.° 10).
«No se adaptan al puesto» (entrevistado n.° 11).

«Remuneraciones insatisfactorias» (entrevistado n.° 12).

«El trabajo que se hace muchas veces se sobrecarga» (entrevistado n.° 13).
«Por razones personales» (entrevistado n.° 14).

«El personal se satura de tareas» (entrevistado n.° 15).

«Las cargas laborales resultan excesivas» (entrevistado n.° 16).

«Se sobrecargan mucho de trabajo» (entrevistado n.° 17).

«Cargas excesivas de trabajo» (entrevistado n.° 18).

«No consiguen adaptarse al tipo de trabajo» (entrevistado n.° 19).



e «No se adaptan» (entrevistado n.° 20).
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e «Porque el trabajo excede los limites del personal» (entrevistado n.° 21).

e «Les demandan muchas tareas de trabajo» (entrevistado n.° 22).

e «Exceso de trabajo para el personal» (entrevistado n.° 23).

e «No pueden con el puesto» (entrevistado n.° 24).

e «Cargas de trabajo muy grandes» (entrevistado n.° 25).

e «Se sobrecargan las funciones del personal» (entrevistado n.° 26).

e «Se les demanda mucho trabajo» (entrevistado n.° 27).

Resultados de los instrumentos

Cuadro 1
Resultados de las preguntas

Pregunta

Respuesta

Analisis

¢Cuéantosdias a la semanatrabajael 5 dias de trabajo y 2 dias de

personal de servicio de atencion
telefonica?

¢Cuéntos tiempos libres tiene el
personal de servicio de atencién
telefonica en los dias de trabajo?

¢Cuéanta es la duracién de esos
tiempos libres para el personal de
servicio de atencion telefénica?

¢Los tiempos de trabajo y de
descanso que se le dan al personal
son los adecuados para que estos no
desarrollen algin grado de estrés
mientras realizan sus labores?

¢Los miembros del personal del
servicio de atencidn telefénica se
muestran agotados durante sus dias
de trabajo?

¢Los miembros del personal del
servicio de atencién telefonica se

descanso.

Almuerzo

De 15 a 20 minutos

Son inadecuados

Si se muestran agotados

Si se muestran irritados

El personal de servicio de atencion
telefénicatiene un horario de trabajo
de 5 dias y 2 dias de descanso.

Una parte del personal de servicio de
atencion telefonica indica que cuenta
con el almuerzo como tiempo libre.

El personal de servicio de atencion
telefénica indica que la duraciéon de
su tiempo libre esde 15 a

20 minutos.

Mayoritariamente, el personal de
servicio de atencion telefonica
considera que el tiempo de trabajo y
el de descanso son inadecuados.

Los miembros del personal del
servicio de atencion telefonica
concuerdan en que se sienten
agotados durante sus jornadas de
trabajo.

Los miembros del personal de
trabajo indican mostrarse con una
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muestran con una actitud irritada
durante sus dias de trabajo?

¢Los miembros del personal del
servicio de atencién telefénica han
mostrado una disminucién de interés
o la motivaciéon en la manera en la
que realizan su trabajo?

¢Se ha notado algun tipo de adiccion
en el personal de trabajo? Como por
el ejemplo el consumo de tabaco.

¢ Se ha visto afectada la cantidad de
veces enlas que se brinda el servicio
de atencion telefénica?

¢ Existe alguna disconformidad por
parte delos clientesen laformaenla
que recibieron el servicio de atencion
telefonica?

¢Cual es frecuencia con la que se
rota el personal de trabajo?

¢SAlguna de estas causas es el
motivo por el cual se rote el personal
de trabajo en el periodo indicado?

Si

Si

Si

Si

Cada 6 meses

Cargas excesivas de trabajo

actitud irritada durante los dias que
trabajan.

Miembros del personal del servicio
de atencion telefonica manifiestan
qgue hay una pérdida de interés en su
trabajo.

Se determind que existe un tipo de
adiccion en el personal de trabajo.
En este caso el consumo de tabaco.

El servicio que brinda el personal se
ha visto afectado en la cantidad de
veces que se ofrece.

Existe disconformidad por parte de
los clientes que recibieron el servicio
de parte del personal.

Se evidencia que son muy frecuentes
los rotes en el personal, ya que este
tiene una duracién de
aproximadamente medio afio.

La razon por la que existe
constantemente un rote en el
personal del servicio es por las
cargas excesivas de trabajo que
estos reciben.

Una vez presentada la informacion anterior que se obtuvo mediante la realizacion de la

encuesta se puede evidenciar que las respuestas de las preguntas responden a los objetivos

especificos que se plantearon en la investigacion. Para detallar lo anterior se presenta el siguiente

analisis general sobre los datos que se recolectaron:

e Se puede observar que las condiciones laborales que tienen algunos de los miembros del

personal para que realicen su trabajo brindando el servicio en su mayoria constan de un

horario de trabajo de 5 dias trabajados y 2 dias de descanso. Y durante esos 5 dias en los

que trabajan su jornada, una parte importante de estos trabajadores tienen como tiempo

libre solo el almuerzo. Este tiempo para almorzar no es mayor que los 20 minutos por lo

que las personas encuestadas indican que es que resulta inadecuado para el trabajo durante

el dia.
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e Ademas, se muestran cudles son las implicaciones en este personal de trabajo que brinda
el servicio con respecto al estrés desarrollado por las condiciones en las que laboran. Se
observa segun los datos que se obtienen que estos trabajadores se demuestran agotados
durante sus dias laborales, manifiestan actitudes de irritabilidad y muchos han perdido el
interés o la motivacion. Por altimo, varios han desarrollado una adiccion al tabaco como
manera de combatir o liberar el estrés acumulado.

e Por ultimo, se exponen las maneras en las que estas implicaciones que manifiesta el
personal repercuten o afectan la productividad de la empresa de servicio de atencion
telefonica, ya que se ha visto afectado el niamero o la cantidad de veces que se brinda el
servicio, la disconformidad que existe de parte de clientes que recibieron el servicio, la
frecuencia con la que rota el personal de trabajo que es cada 6 meses y la raz6n por la que
el personal en su mayoria rota cada 6 meses es por las excesivas cargas de trabajo durante
sus jornadas.

Graficos

Gréfico 1
Dias de trabajo a la semana

¢Cuantos dias a la semana trabaja el personal del servicio de atencion
telefonica?

6 dias de trabajoy 1 dia de descanso - 2

0 5 10 15 20 25 30

Encuestados
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En el Gréafico 1 se muestra que la mayoria de las personas encuestadas tiene un horario de
5 dias de trabajo y 2 dias de descanso.

Gréfico 2
Tiempos libres

¢Cuantos tiempos libres tiene el personal del servicio de atencion
telefonica en los dias de trabajo?

0 2 4 6 8

10 12 14 16 18 20

Encuestados

En el Gréafico 2 se indica que en su mayoria los tiempos libres que tiene el personal
corresponden Unicamente al almuerzo, mientras que solo una pequefia cantidad del personal tiene

desayuno, almuerzo y merienda por la tarde.
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Gréfico 3
Duracion de los tiempos libres

¢Cuanta es la duracion de esos tiempos libres para personal del
servicio de atencion telefonica?

pe 20225 minutos | | | N -

De 15 a 20 minutos 15

De 5 a 10 minutos - 2

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Encuestados

En el Gréfico 3 se observa que el maximo tiempo libre con el que cuenta el personal es de
15 a 20 minutos y que el menor tiempo con el que cuentan algunos otros miembros no supera los
10 minutos.
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Gréfico 4
Tiempos de descanso y trabajo adecuados

¢Los tiempos de trabajo y de descanso que se le dan al personal son
los adecuados o inadecuados para que estos no desarrollen algin
grado de estrés mientras realizan sus labores?

Son adecuados _ 4

0 5 10 15 20 25

Encuestados

El Gréafico 4 indica que 23 de los 27 encuestados afirman que la duracion de los tiempos es
inadecuada para evitar desarrollar estrés, mientras que los 4 encuestados restantes consideran que
los tiempos si son los adecuados.
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Gréfico 5
Agotamiento de los trabajadores

¢Los miembros del personal del servicio de atencion telefonica se
muestran agotados durante sus dias de trabajo?

No se muestran agotados _ 4

0 5 10 15 20 25

Encuestados

El Grafico 5 indica que 23 de los 27 encuestados afirman que el personal se muestra agotado

durante sus dias de trabajo y las personas encuestadas restantes afirman que no es asi.

Grafico 6
Actitud del personal de servicio

¢Los miembros del personal del servicio de atencion telefonica se
muestran con una actitud irritada durante sus dias de trabajo?

10 12 14 16 18 20

Encuestados
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El Grafico 6 muestra que en su mayoria los miembros del personal muestran una actitud de
irritabilidad y que en la minoria no se manifiesta esa actitud.

Grafico 7
Disminucién de interés

¢Los miembros del personal del servicio de atencién telefénica han
mostrado una disminucion de interés o la motivacién en la manera en
la que realizan su trabajo?

0 5 10 15 20 25 30

Encuestados

El Gréfico 7 se observa que 26 encuestados mostraron una disminucion de interés o una falta

de motivacion al hacer su trabajo y 1 encuestado afirmé que no.
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Gréfico 8
Adicciones en el personal

¢Se ha notado algun tipo de adiccidn en el personal de trabajo? Como
por ejemplo el consumo de tabaco.

Encuestados

En el Gréfico 8 se muestra que la mayoria de las personas encuestadas han notado adiccion

al tabaco en el personal.

Grafico 9
Afectacion del servicio

¢Se ha visto afectada la cantidad de veces en las que se brinda el
servicio de atencion telefonica?

Encuestados
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En el Grafico 9 un nimero importante de las personas encuestadas indica que se ha visto

afectada la cantidad de veces que da el servicio de atencién telefonica.

Grafico 10
Disconformidad de los clientes

¢Existe alguna disconformidad por parte de los clientes en la forma en
la que recibieron el servicio de atencién telefonica?

10 15 20 25

Encuestados

En el Grafico 10 se muestra por parte de las personas encuestadas que si se ha presentado

disconformidad en los clientes que recibieron el servicio de atencion telefonica.
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Gréfico 11
Frecuencia de la rotacion del personal

¢Cual es frecuencia con la que se rota el personal de trabajo?

Cada 12 meses - 1
0 2 4 6 8 1

0 12 14 16 18

Encuestados

En el Grafico 11 se muestran las frecuencias con las que se rota el personal de trabajo, el

tiempo promedio de duracion del personal es 6 meses.

Gréfico 12
Causas de la rotacion del personal

¢Alguna de estas causas llega a ser el motivo por el cual se rote el
personal de trabajo en el periodo de tiempo indicado anteriormente?

No se adaptan al puesto _ 5

Remuneraciones insatisfactorias . 1
Cargas escesivas de trabajo 20

Razones personales . 1

0 5 10 15 20 25

Encuestados
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En el Gréafico 12 se muestran los motivos por los que el personal de trabajo rota con

frecuencia. Las cargas excesivas de trabajo son la razon principal por la que esto ocurre.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Durante el desarrollo de la investigacion y con ayuda de los resultados por medio de la

aplicacién de la encuesta se concluye lo siguiente:

e Unacondicion laboral en la que tienen que trabajar la mayoria de los miembros del personal
de las empresas que ofrecen el servicio de atencion telefonica es el poco tiempo de
descanso durante las jornadas continuas, muchos encuestados afirman que no cubre los

30 minutos establecidos por la ley.

e Se observa que existen ciertas manifestaciones en los miembros del personal que
evidencian algunos de los sintomas que produce el estrés laboral. Casi la totalidad de los
encuestados indica que este personal se muestra agotado o exhibe desinterés cuando realiza
su trabajo.

e Una parte de este personal presentas ciertas conductas como una actitud de irritabilidad.
Ademas, se observa un consumo detabaco en varios miembros del personal y tiene sentido

en la dependencia psicolégica a la nicotina, ya que segun Soto (2018) se da por: «Factores
emocionales como estrés, ansiedad, aburrimiento y soledad» (p. 51).

e Lassecuelas que tiene el padecimiento de estrés en la productividad de estas empresas son
la disminucién en la cantidad de llamadas que se reciben diariamente, la atencion que se
brinda a los clientes que si reciben el servicio no resulta eficiente, lo cual se traduce en un
aumento en las quejas de parte de estos. Ademas, esta el rote de personal que se genera a
causa de la fatiga acumulada por las cargas excesivas de trabajo que tienen algunos

miembros del personal.
Recomendaciones

Al tomar como punto de partida las conclusiones a las que la investigacion llegd, se les
recomienda a las empresas de servicios de atencion telefonica en las cuales se les aplicd una

encuesta a sus trabajadores lo siguiente:
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Cumplir con la cantidad establecida de tiempo de descanso para el personal de atencion
telefonica durante sus jornadas porque la mayoria de este personal solo dispone del
almuerzo como tiempo libre con una duracién no mayor que 20 minutos, lo que ocasiona
que estos acumulen fatiga por realizar sus labores por mucho tiempo. Ademas, esto también

traeria problemas legales por el no cumplimiento del tiempo que establece la ley e
implicaria un gasto para estas empresas.

Se logra determinar que, en la actualidad, la motivacion laboral es poca o en ocasiones no
existe, una forma de recuperar la motivacion en estos trabajadores es crear una actividad
que celebre el desempefio logrado o algun tipo de reconocimiento por cumplir objetivos
que estimule una satisfaccion laboral en el personal y les incentive a tener una actitud

positiva en la manera en la que estos realizan sus tareas.

Adicionalmente, se les recomienda a estas empresas elaborar campafias contra el consumo
de tabaco. Esto para concientizar sobre los peligros que tiene este habito para las personas

y asi hacerle saber al personal que la compafiia se preocupa por ellos, lo cual también
generaria una motivacién a estos colaboradores para seguir trabajando ahi.

Por ultimo, se recomienda hacer revisiones mas detalladas en los monitoreos sobre cada
miembro del personal, de manera que se pueda detectar cuando un teleoperador atiende
mas llamadas que otro y transferirselas. Esto para equilibrar las cargas de trabajo durante
las jornadas y que no haya una saturacion detrabajo que provoque la acumulacién de fatiga
y eleve los niveles de estrés en los teleoperadores. Ademas, una distribucion igual de tareas
entre el departamento permite brindar un servicio de atencion que resulte 6ptimo a los
clientes que llaman y resulta en una productividad mayor para la compafiia. Se puede optar

por diferentes indicadores de medicion que el mercado establece para que se equilibren las
cargas laborales.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

En el presente capitulo se presenta una propuesta que solucione el problema de motivacion
que enfrenta el personal de atencion telefonica en los centros de llamadas. La situacion actual de
los empleados que trabajan en este tipo de compaiiias refleja una baja o0 nula motivacion o interés
en el momento de realizar sus funciones y esto se daa causa de ciertos factores como un tiempo
insuficiente en su Unico turno de descanso, falta de interés por parte de miembros del personal en
puestos superiores que ignoran las situaciones de los teleoperadores o grandes cargas de trabajo
que exceden las capacidades de algunos de estos teleoperadores, o que hace que se vea afectada
la productividad y afecta la cantidad y la calidad del servicio que se brinda.

Esta propuesta se basa en ciertos hallazgos que se presentaron a través del analisis de los
resultados de la herramienta y se espera que pueda ser de ayuda para que estas empresas puedan
mejorar las relaciones con sus trabajadores y, por ende, la productividad y sus indicadores puedan
reflejar nimeros positivos. Se centra en el perfeccionamiento y creacion de algunos incentivos que
estimulen nuevamente un entusiasmo en el personal de seguir laborando para estas compafiias. El
objetivo es recuperar esa motivacion perdida en cada uno de los teleoperadores y ofrecer una

recompensa, tanto econémica como emocional, por su buen desempefio en sus labores.

Como primer paso se trabaja de manera individual en las diferentes empresas haciendo
algunos reconocimientos de forma trimestral. Pero, es posible que mas adelante se creen
recompensas de manera colectiva con el fin de generar en estos empleados teleoperadores una
sensacion de satisfaccion y de pertenencia con la empresa que aumente el compromiso en sus
funciones y que las realicen con eficiencia durante el transcurso de sus jornadas de trabajo. Al
hacerles saber a estos trabajadores sobre las recompensas que tiene el mantener un buen
rendimiento al laborar, es posible mantener ritmos constantes de productividad que terminan por
contribuir al crecimiento, la competitividad y la permanencia de sus empleados en beneficio de la

organizacion.

Conforme a lo mencionado se establecen los objetivos necesarios (general y especificos) y
una tabla con el desglose de los costos de implementar algunos de los elementos de la propuesta.

Por altimo, se presenta un método de control que muestre los cambios que tuvo la propuesta. Lo



88

anterior tiene el fin de mantener el bienestar en la salud mental de las personas colaboradoras y la

productividad de estas en los centros de llamadas.
Objetivo general

Fortalecer el compromiso, la satisfaccion y el rendimiento de los empleados en los centros
de llamadas a través de la implementacion de estrategias de estimulo efectivas para que se mejore
su nivel de motivacién, que promuevan un ambiente de trabajo positivo y fomenten el desarrollo
profesional y personal de los teleoperadores, la retencion de talento humano y la mejora en los

indices de productividad contribuyendo al logro de los objetivos organizacionales y al bienestar
integral de la plantilla laboral.

Objetivos especificos

Promover un compromiso de calidad por parte personal hacia la atencion de las llamadas
mediante el obsequio de productos con el logo de la compafiia y un bono monetario de ¢25.000

de manera trimestral a todos los teleoperadores que cumplan las metas establecidas en el servicio
de atencion telefonica.

Elaborar un recuadro de honor que se otorgue a los teleoperadores al final del afio por el
constante cumplimiento decalidad en las metas establecidas al personal en los centros de llamadas.

Implementar un método de control de evaluacion de manera trimestral a los teleoperadores
en el que se determine el grado de calidad con el que desarrollan su trabajo para poder premiarlos.

Glosario
Bono monetario. Una cantidad monetaria que brinda la empresa a sus trabajadores.

Centro de llamadas. El lugar de trabajo donde un nimero de personas se encargan de recibir
llamadas.

Empresa. Entidad que combina los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros para
producir ciertos bienes o servicios que demanda la sociedad.

Motivacién laboral. El incentivo emocional positivo que reciben los miembros del personal
por parte de las organizaciones para las que trabajan.

Productividad. Larelacion que existe entre el resultado obtenido contra el tiempo total que
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llevé obtenerlo.

Reconocimiento. La distincion de acciones realizadas por las personas en una actividad
determinada.

Teleoperadores. La persona que ocupa un cargo en el que brinda atencion o asesoria a

personas clientes de una empresa de una manera remota.

Trabajo. Cualquier accion o actividad que realiza un esfuerzo fisico o mental para realizar

una tarea.

Metas. Resultados esperados en el progreso de la actividad a la que se dedica una persona o
entidad corporativa.

Cumplimiento. Acuerdo que se pacta entre partes para seguir procedimientos, acciones y
resultados establecidos.

Control. Método que comprueba el resultado real de cambios realizados en la forma en la
que se desarrolla una accion mediante la comparativa en el antes y después.

Calidad. Caracteristicas o propiedades que determinan cierto valor en la manera en la que
se realiza una accion, o bien realizar una accién siguiendo una serie de pautas establecidas en un

procedimiento.
Propuesta

Como se indicé en los objetivos especificos, se trabaja con diferentes reconocimientos que

contenga el logo de la compafiia. A continuacion, se muestran las propuestas que pueden utilizarse.



Botella térmica.

Figura 7
Botella térmica

Tabla 3
Especificaciones de la botella térmica

90

Especificaciones de la botella térmica

Material

Medidas

Capacidad

Acero Inoxidable

9 cm de altura

600 ml
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Jarra térmica.

Figura 8
Jarra térmica
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Tabla 4
Especificaciones de la jarra térmica

Especificaciones de lajarra térmica

Material Acero Inoxidable

Medidas 8x19cm

Capacidad 14 oz




Jarra ceramica.

Figura 9
Jarra ceramica

Tabla 5
Especificaciones de la jarra ceramica
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Especificaciones de lajarra ceramica

Material Ceramica

Medidas 20x 9.4 cm

Capacidad 150z




Llaveros.

Figura 10
Llaveros

Tabla 6
Especificaciones de los llaveros
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Especificaciones de los llaveros

Material

Medidas

Capacidad

Metal

5x5cm

N/A




Reconocimiento.

Figura 11
Reconocimiento

WES

Se otorga el presente

Diploma

Como reconocimiento de

[Tunombre)
[Cargo o puesto que desemperias]
[Nombre de la empresa)

Tabla 7
Especificaciones del reconocimiento

94

-

durante !

Especificaciones del reconocimiento

Material

Medidas

Capacidad

Papel opalina

216 x 279 mm

N/A

Los reconocimientos propuestos pueden adquirirse con los siguientes proveedores que

ofrecen el servicio completo de la propuesta. Ademas, es importante mencionar que esto representa

una recomendacion, sin embargo, las compafiias de atencion telefonica pueden optar por otro

proveedor.
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Proveedor 1. CM sublimacion e impresion digital.

Tel.: 2259-3030.

Correo electronico: cminfoventas@gmail.com.

Direccion: San Antonio Desamparados, centro comercial Neo Centro, frente a Peri.
Proveedor 2. El Pulpo regalos personalizados e impresion digital.
Tel.: 8769-5757.

Correo electronico: elpulpoinfoventas@gmail.com.

Direccion: San José, Desamparados, Plaza Decosure.

Proveedor 3. JyG sublimacion impresiones.

Tel.: 8484-7929.

Correo electronico: jyggrupoc@gmail.com.

Direccion: San José, Santa Ana, frente a Ekono.

Tablas de costos por proveedor. A continuacion, se puede observar el detalle de los costos

por proveedor y por cada articulo que se ha propuesto.

Tabla 8
Costos CM sublimacion e impresion digital

CM sublimacién e impresién digital

Producto Cantidad Precio
Botella térmica 1 ¢5.455
Jarra térmica 1 ¢8.270
Jarra cerdmica 1 3.800
Llaveros 1 ¢2.730

Costo total €¢20.255
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Tabla 9
Costos El pulpo regalos personalizados e impresion digital

El pulpo regalos personalizados e impresién digital

Producto Cantidad Precio

Botella térmica 1 ¢5.100

Jarra térmica 1 ¢8.800

Jarra cerdmica 1 ¢3.900

Llaveros 1 ¢3.000
Costo total ¢20.800

Tabla 10
Costos JyG sublimacion impresiones

JyG Sublimacién Impresiones

Producto Cantidad Precio
Botella térmica 1 ¢7.800
Jarra térmica N/A N/A
Jarra ceramica 1 ¢3.800
Llaveros N/A N/A
Costo total ¢11.600

Adicionalmente, se muestra una tabla con el costo de adquirir el paquete de papel para la

impresion del titulo de reconocimiento. Este papel se puede adquirir en cualquier libreria o

papeleria.
Tabla 11
Costo del reconocimiento
Producto Cantidad Precio
Papel opalina 1 paquete ¢8.200

Costo total ¢8.200
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Tablas de costos promedio por afio. Estas tablas muestran el costo promedio total en el
que deben incurrir las organizaciones a las cuales se dirige esta propuesta. Para el calculo de este
promedio se tomd en cuenta a tres posibles proveedores para hacer la compra de los productos que
se brindaran como obsequio a quienes mantengan el cumplimiento de metas a lo largo del afio.
Cabe mencionar que la persona colaboradora que cumpla con las métricas durante un periodo de
no menos de 1 afio recibira un reconocimiento de sus labores y un obsequio a elegir dentro de las
opciones y que cuenta con distintivos de la compafiia para la cual pertenece.

Tabla 12
Costos promedio de reconocimiento por afio

Descripcion Detalle del Cantidad por colaborador Totalidad del costo por
reconocimiento afio
Reconocimiento Un titulo por el esfuerzo en 1 @82
sus labores

Nota. El costo mostrado en la Tabla 12 se obtiene de la division entre el costo total (¢8.200) del paquete de papely
la cantidad de hojas de papel opalina (100), lo que da como resultado 82 que es lo que se invertira por cada
colaborador.

Tabla 13
Costos promedio articulos por afio

Descripcion Detalle del obsequio Cantidad por colaborador  Totalidad del costo por
afio
Obsequio Botella térmica 1 ¢6.118
Jarra térmica 1 ¢8.535
Jarra ceramica 1 ¢3.833
Llavero metalico 1 ¢2.855

Tabla de costos promedio por trimestre. Esta tabla muestra el costo promedio total por
trimestre por cada colaborador que cumpla con las métricas durante ese periodo. Este recibira un

bono monetario no superior a ¢25.000 por el buen desempefio en sus labores y que se deposita en
su cuenta de planilla.
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Tabla 14
Costos del bono por trimestre

Descripcion Detalle del bono Cantidad por colaborador Totalidad del costo por
trimestre
Bono monetario Deposito de ¢25.000 1 ¢25.000

adicionales parala persona
colaboradora

Los recuadros anteriores muestran el costo monetario que tiene el implementar la propuesta.
Sin embargo, se debe aclarar que la cantidad para invertir que se muestra se basa en un solo
empleado que haga el mérito para obtener el premio y que puede variar segun la cantidad de
empleados que también cumplan con el requisito y en la cantidad de veces a la que tienen derecho

de conseguir estas recompensas.

Metodologia de entrega de reconocimientos. La metodologia para la entrega de estos
obsequios y para el reconocimiento de las personas colaboradoras de los centros de atencion

telefonica se propone que sea de la siguiente manera.

1. Laentrega del bono de ¢25.000 se realiza de manera trimestral al teleoperador que logre
alcanzar el numero de llamadas que se establecieron en el servicio que brinda durante

3 meses. Por lo tanto, puede recibir hasta un total de cuatro obsequios si su rendimiento asi
lo amerita.

2. Para el teleoperador que logre cumplir las metas de manera anual en el nimero de llamadas
gue se establecieron en el servicio que brinda se le otorgara un recuadro de honor donde se
destaque el esfuerzo y la calidad en su desempefio mostrado durante los cuatro trimestres
en el que alcanzo las metas. Ademas, recibe un obsequio de un producto con el distintivo

de la compaiiia.

3. Enel caso de que un teleoperador no alcance el total de cuatro veces en el afio las metas en
el numero de llamadas que se establecieron, pero es el empleado que mas alcances en las
metas en el nimero de llamadas obtuvo durante ese mismo periodo se le reconocera de

igual forma su labor y se le otorgara ese recuadro de honor.

La implementacion de la propuesta presentada es una forma de restablecer la motivacion

perdida por los teleoperadores que trabajan en los centros de llamadas. Segun la entrevista que se
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implement se mostré que la mayoria de estos trabajadores no tienen un interés en la manera en la

que realiza sus funciones, lo cual es un factor negativo al brindar atencion de calidad a los clientes

que llaman al lugar. Por esta razén, recuperar es el objetivo de la propuesta y mediante ciertos

premios y reconocimientos se puede recobrar el interés de los empleados que promuevan el buen

desempefio en los objetivos organizacionales de estas compafiias y el desarrollo profesional de

estos empleados.

Entonces, para explicar los beneficios que tiene el desembolso de esta inversién se deben

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Una de las maneras mas efectivas para que un empleado se comprometa con la
organizacion para la cual trabaja es la probabilidad de mejorar la remuneracion que tenga.
Es decir, si un empleado tiene la oportunidad de incrementar sus ingresos este se ve
comprometido a realizar todo el esfuerzo posible para lograrlo, lo cual se reflejara en
mejores tiempos al llevar a cabo sus funciones y una mejor calidad en la manera en la que
la realiza manteniendo niveles altos en su productividad. Al ofrecerle la posibilidad de que
cada 3 meses tenga la oportunidad de aumentar en ¢25.000 su salario este aumentara sus
niveles de productividad y, por ende, el impacto que generara en la empresa se traducira
en numeros saludables, lo que disminuye la rotacion de personal, curvas de aprendizaje,

capacitacion y demaés factores que hacen lento el generar ingresos a las compafiias.

Brindar un reconocimiento que le destaque entre los otros miembros de la organizacion por
realizar un buen trabajo le significa al trabajador una satisfaccion en su capacidad laboral
y una motivaciéon de ser reconocido como un miembro importante para el alcance los
objetivos de la organizacion. Como es un reconocimiento que se da de manera anual, esto
provocara que el trabajador destaque mes a mes manteniendo su ritmo de productividad

para obtenerlo al final del afio.

Ademas, es necesario desarrollar una herramienta que permita mostrar si verdaderamente
hay un cambio al implementar esta propuesta. Entonces se propone realizar un cuestionario
para que los lideres de equipo puedan medir el nivel de desempefio que tiene en el servicio
que brinda el personal y donde se pueda comprobar si realmente su estado de &nimo hacia

la compafiia es 0 no positivo.
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Herramienta de control. La herramienta que se pretende efectuar permite obtener una
retroalimentacion de si los reconocimientos han significado cambios en el desempefio del personal
de los centros de llamadas. Esta herramienta se implementa por parte de los lideres de equipo para

calificar a cada teleoperador en cada mes y con esto determinar si merece la recompensa trimestral.

Esta propuesta de control es una hoja de cuestionario y estd compuesta por cinco items con
la caracteristica de que sus respuestas se basen en aspectos sobre la atencion en tiempo y forma
hacia los clientes. Estas estan repartidas entre los lideres de equipo y se utiliza una por cada
colaborador que esté bajo mando y servira para calificar el nivel de desempefio que muestran los
teleoperadores al haberse implementado la propuesta. A continuacién, se muestra una vista previa
de la herramienta propuesta:

Figura 12
Evaluacion parte 1



Evaluacion

Lasiguiente hoja de cuestionario tiene objetivo de evaluar informacion el nivel de desempeiio

que tienen los miembros de personal al ofrecer servicio de atencion telefonica. Las respuestas

seran utilizadas para determinar si la propuesta es efectiva.

Nombre Armando Del Valle
Puesto Teleoperador
Lider Evaluador Armando Del Valle

1) Al momento de atender las llamadas de clientes el teleoperador presenta una actitud:

~ o~ A~~~

) Excelente
) Buena

) Regular

) Mala

) Pésima

2) (El teleoperador pudo dar una solucién al cliente en durante la llamada?

(
(

) Si
) No

3) Eltiempo en el que el teleoperador dio solucion al cliente en la llamada fue:

(
(
(

) Menos de 5 minutos
) 5 minutos

) Mas de 5 minutos
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Figura 13
Evaluacion parte 2

4) (Elteleoperador pudo despejar las dudas del cliente con claridad?

()si
( )No

5) (Enunaescalade 1 a5 como califica la atencion que el teleoperador brind6 al
cliente al momento de la llamada?

()1
()2
()3
()4
()5



103

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alvarez, B. (2018). Modelo para la gestion de la evaluacion del desempefio laboral del talento

humano del area administrativa en la Universidad Estatal del Sur de Manabi (Tesis de
Doctorado en Ciencias Economicas). Universidad de Pinar del Rio, Pinar del Rio.

Alzate, A.y Lopez, D. (2018). El estado del arte y el marco teorico en la investigacion: una

base para el desarrollo de trabajos de grado. Fundacion Universidad de América.

Amaya Cardozo, I.; Manchego Morales, M.; Otarola Soto, Y.y Ramirez Ayala, N. (2021). El

Estrés Laboral y su Influencia en el Desempefio Organizacional. Poliantea, 16(28), 8-12.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/8182654.pd f

Araya-Gonzélez, A. C. (2020). Disefio de un plan de accién para la atencion de los factores de
riesgo psicosocial y el estrés laboral en el personal de Equipos Béasicos de Atencidn
Integral en Salud (EBAIS) del area de salud de Florencia (ASF), San Carlos, Alajuela,
Costa Rica. Tec.ac.cr. https://hdl.handle.net/2238/12392

Arenal, C. (2019). Atencion basica al cliente MF1329. Editorial Tutor Formacion.

Atrrieta, D. y Sotelo, J. (2018). El capital humano y su impacto en la calidad organizacional.
Universidad Juarez del Estado de Durango.

Badilla VVasquez, V.; Hernandez Agiero, A.; Marin Solano, Y.y Saborio Delgado, J. D. (2019).
El estrés laboral como problema social y su relacion con el desempefio laboral en
docentes de Estudios Sociales y Educacion Civica. Universidad Nacional (Costa Rica)
Escuela de Historia. https://repositorio.una.ac.cr/handle/11056/17761

Barquero Ramirez, J. J. y Chaves Zamora, C. M. (2022). Disefio de una herramienta
metodoldgica para clasificar los estresores intraorganizacionales que afectan a los
colaboradores de la Sede Central de la Universidad Técnica Nacional, y prevenir su

impacto en el clima organizacional, a partir del afio 2019.
https://repositorio.utn.ac.cr/items/9f59900b-e002-45f8-9856-7ab4e8330161

Becerra, F.; Cabrera, H.; Lépez, G. y Mata, M. (2018). Planificacion de empresas. Universo Sur.



104

Blasco, C. y Cavas, F. (2023). Modificacion sustancial de condiciones de trabajo, ERTEsy

mecanismo de red. Editorial Aranzada, S.A.U.

Bruges, D.; Lopez, D., y Socarrés, C. (2020). Estrés laboral en las empresas de telefonia celular
privadas en la frontera entre Colombia y Venezuela. Revista Espacios, 41(25), 254-266.
https://lwww.revistaespacios.com/a20v41n25/a20v41n25p20.pdf

Carabetta, S.; Lardiés, N. y Lovanna, S. (2020). Trabajo y ciudadania. Maipue.

Cérdenas Nifo, L.; Aguirre Acevedo, D. C. y Montoya Arenas, D. A. (2019). Funciones
frontales, condiciones laborales y estrés laboral. ¢Mediacion, moderacion o efecto? Una
Revision Narrativa. Psicologia desde El Caribe.
https://rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/psicologia/article/view/9844

Carvajal-Rojas, M. (2021). Estrategias de intervencion de los factores psicosociales
organizacionales relacionados con el estrés laboral, en el Departamento de Impresion,

Acabado, Corrugado y Administracion de la Empresa Smurfit Kappa Empaques de Costa
Rica. Tec.ac.cr. https://hdl.handle.net/2238/13328

El estrés como identificarlo y superarlo. (2021). Ediciones de la U.
Espdsito, W. (2020). El silencio de las adicciones. Editorial Peniel.

Farias Macias, A. A.; Zambrano Cedefio, L. A.; Macias Moreira, M. E. y Farias Macias, O. A.
(2021). Gestion del talento humano y su influencia en el clima laboral en empresas de
Manabi. Polo del Conocimiento: Revista cientifico-profesional, 6(11), 966-979.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8219367

Félix Verduzco, R. O.; Garcia Hernandez, C. y Mercado lbarra, S. M. (2018). El estrés en el

entorno laboral. Revision genérica desde la teoria. Cultura Cientifica y Tecnologica, (64).
https://erevistas.uacj.mx/ojs/index.php/culcyt/article/view/2481

Fernandez, F. y Moreno, A. (2018). Trabajadores de la sociedad del conocimiento y
productividad (en red): Impulsores y frenos. Editorial Sanz y Torres S. I.

Galan, F. y Miranda, M. (2021). Lo social en la salud mental (II): trabajo social en Psiquiatria.
Prensas de la Universidad de Zaragoza.



105
Gancedo, M. (2018). De adicciones, sustancias y personas: claves para entender el fendmeno de
los consumos problematicos y otras adicciones. RV Ediciones.

Garcia, F. (2023). Prevencion de riesgos laborales y medioambientales en las operaciones de
montaje de instalaciones electrotécnicas y de telecomunicaciones en edificios. IC
Editorial.

Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion. McGraw-Hill.

Hernandez, R.; Fernandez, C. y Baptista, P. (2018). Metodologia de la investigacién. McGraw-
Hill.

Izquierdo, F. (2019). Atencion al cliente en el proceso comercial. IC Editorial.
Juez, J. (2020). Productividad extrema como ser mas eficiente, producir mas y mejor.

La Rota, G. (2022). Manual bésico para Call Centers y Telemarketing: La comercializacién en

la sociedad de la informacién. Ibukku LLC.

Le Scanff, C. y Bertsch, J. (2021). Estrés y rendimiento. Editorial INDE.
https://elibro.net/es/Ic/uleam/titulos/177882

Leyva, M. y Smarandache, F. (2020). Neutrosophic Computing and Machine Learning. Infinite
Study.

Lopez, S. (2020). Atencidn al cliente, consumidor y usuario. Ediciones Paraninfo, S. A.

Madriz Vargas, J. (2020). Las pausas activas como herramienta para afrontar enfermedades
laborales como el estrés y los trastornos musculoesqueléticos de los colaboradores de
CRXx Life Sciences, S.A., ubicada en Zona Franca El Coyol, durante los meses de mayo a
agosto del 2020. Ulatina.ac.cr. https://hdl.handle.net/20.500.12411/1370

Martinez, E. (2018). Iniciacion en la Economia y Gestion de Empresas. CRAI Ediciones.

Mendoza, P. y Mota, C. (2019). La motivacién y su incidencia en el desempefio laboral de los

instructores de la Escuela de Policia del Estado Carabobo.

Navas, E. (2018). Prevencion de riesgos laborales, sector servicios: riesgos especificos del

trabajo de personal de caja (2.2 ed.). ICB Editores.



106

Noguera Mena, H. G. (2020). Intervencion de enfermeria en salud mental desde la teoria de
Betty Neuman, para el fortalecimiento de las estrategias de afrontamiento en relacion al
estrés laboral, dirigido a un grupo de personas trabajadoras de la empresa Hellmann,

Heredia, Costa Rica, 2018: una experiencia de sistematizacion.
https://www.kerwa.ucr.ac.cr/handle/10669/80441

Padilla, S.; Quintero, May Velazquez, B. (2018). Adiciones y género en la sociedad moderna.
Universidad Autonoma del Estado de México.

Paz, K.; Salazar, F. y Torres, M. (2019). Métodos de recoleccion de datos para una
investigacion. Boletin electronico (3).
http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/bitstream/123456789/2817/1/M%c3%a9tod 0s%
20de%20recolecci%c3%b3n%20de%20datos%20para%20una%20investigaci%c3%b3n.
pdf

Peralta, M. (2019). Emprender: un trabajo diferente. Pluma Digital Ediciones.

Pérez, J. P. (2019). ¢Qué es el estrés laboral y como medirlo? SU, 35(1). DOI:
10.14482/sun.35.1.158.72

Pérez, R.; Pérez, L. y Seca, M. (2020). Metodologia de la Investigacion Cientifica. Maipue.

Pilligua Lucas, C. y Arteaga Ureta, M. (2019). El clima laboral como factor clave en el
rendimiento productivo de las empresas. Estudio caso: Hardepex Cia. Ltda. Cuadernos

Latinoamericanos de Administracion, 15(28), 8.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7840609

Real Academia Espafiola. (2022). Diccionario de la lengua espafiola.
https://dle.rae.es/prevenci%C3%B3n

Roldéan, J. (2021). Prevencion de riesgos laborales y medioambientales en el montaje y

mantenimiento de instalaciones eléctricas. Ediciones Paraninfo, S.A.
Romero, K. (2019). Ocho Estudios de salud mental. Editorial Cecar.

Rumin, J. (2019). Atencion al cliente en el proceso comercial. Ediciones de la U.



107

Santillano Ricartti et al. (2020). Estrés laboral y su nivel en los empleados de Banorte. Instituto
Tecnoldgico de Durango.

Solano Salas, S. (2023). Estrés laboral en profesionales del area de Educacion del Circuito 01
de la Direccion Regional de Educacion de Occidente: Evaluacion y Guia
Recomendativa. https://www.kerwa.ucr.ac.cr/handle/10669/88021

Toribe, P. (2018). Percepciones del desempefio laboral desde la vision de sus protagonistas en
la estacion policial de la Parroquia Goaigoaza del Municipio Puerto Cabello, Estado

Carabobo (Tesis de Magister en Administracion del Trabajo y Relaciones Laborales).
Universidad de Carabobo.

Tortolero, H. y Trejo, T. (2018). La Motivacion Laboral en la Direccion de Desarrollo

Estudiantil, de la Universidad de Carabobo, Municipio Naguanagua.

Vallejo, R.; Lafuente, V. y Olmos, M. (2020). Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales.
PUZ.

Vidal, V. (2019). El estrés laboral: anélisis y prevencion. Prensas de la Universidad de
Zaragoza.



