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Resumen

Para llevar a cabo la investigacion Riesgos Psicosociales en Trabajadores de areas call center de
hoteles Decameron en la ciudad de Bogota D.C. se usé como herramienta principal la Bateria de
Riesgos Psicosociales. Formato Tipo B, de 2022 que esta conformado por cuatro dimensiones.
Esta herramienta se reglamentada por el ministerio del trabajo con el propésito de evaluar el
riesgo intralaboral, extralaboral y el estrés al que se enfrentan los empleados en sus lugares de

trabajo.

Se encuesto 10 % de los empleados de este departamento, para un total de 40 empleados, la
aplicacion del cuestionario se llevo a cabo con los protocolos exigidos, por esto se tomaron datos
personales de los colaboradores. Y se tabularon de las 224 respuestas demostrando que el riesgo
psicosocial intralaboral en las dimensiones: Condiciones ambientales del lugar de trabajo;
esfuerzo mental que exige el trabajo; decisiones y el control que exige el trabajo; formacion y
capacitacion, relacion y trato con su jefe inmediato; atencidn a clientes y usuarios se encuentran
en el 50% haciendo referencia a los requerimientos sensoriales, emocionales, ritmo y cantidad
de trabajo, determinando que en la dimensidn Riesgo psicosocial intralaboral tiene la mayor
afectacion en los empleados del call center, debido a que evalla trabajo activo y posibilidades

de desarrollo.

La segunda dimension factores psicosociales extralaborales, que mide el buen desarrollo
personal en entornos y horarios ajenos al trabajo arrojo un nivel del 25% midiéndose como bajo
y demostrando que las actividades laborales no influyen notoriamente en las relaciones
familiares, personales o individuales, por lo tanto, no es una dimensidn gque preocupe o exija

protocolos urgentes para su manejo.

La dimensién Evaluacion del estrés se midio en un 45 % estableciéndose en un nivel medio y
ratificando que las variantes sensoriales, emocionales, lugar de trabajo, ritmo y cantidad de
trabajo revisadas en la herramienta de estudio generan en los empleados del call center un nivel

de estrés que debe ser atendido desde las instancias establecidas por la entidad para no generar



traumatismos en las actividades propias de call center nien la salud fisica y mental de los
empleados.

Palabras Claves

Factores de riesgo, estrés psicoldgico, higiene del trabajo, seguridad y salud en el trabajo,
prevencion, motivacion, incentivos, respeto.
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Introduccién

El presente estudio lleva por titulo “Riesgos Psicosociales en Trabajadores de areas call
center de hoteles Decamerdn en la ciudad de Bogota D.C.”, con el cual se pretende identificar la
relacion entre factores de riesgo psicosocial y el desempefio en los trabajadores de una entidad
hotelera.

La importancia de este estudio reside en establecer la relacion que hay entre un ambiente
laboral célido; que permita en sus trabajadores desarrollar las actividades de manera eficaz y
cordial; reafirmando la afirmacion que quien es feliz en lo que hace, lo hace bien y sintiendo la
satisfaccion de realizar con gusto una actividad por la cual recibe remuneracion.

Es importante destacar que Colombia ha vendido creciendo en su estructura econémica,
avanzando econdmicamente y globalmente debiendo responder a estandares de calidad y
competitividad mas altos, atendiendo a esto estas exigencias las distintas instancias legales han
buscado brindar estrategias y normatividades para proteger a los empleados de las duras
demandas laborales por parte de los empleadores, que buscan estar o permanecer en la
vanguardia economica y productiva que exige los nuevos mercados financieros.

Siendo importante registrar y documentar las formas de proteger al empleado de las
demandas exageradas, tanto fisicas 0 mentales por parte de los empresarios, es por ello que esta
investigacion toma fuerza y hace parte de otras acciones que se necesitan para para mejora las
condiciones laborales y econémicas de los sectores productivos de Colombia.
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Titulo de la propuesta

Riesgos psicosociales en los trabajadores del &rea de call center de hoteles Decameron en
la ciudad de Bogoté D.C.

Problema de investigacion

2.1 Descripcion del problema

Decamerdn es una cadena de hoteles creada por el grupo Santo Domingo en 1989. El
primer hotel de esta cadena nace en Cartagena, tras la compra del hotel Don Blas, hace 33
afios. Esta firma con alta demanda de turistas domesticos y extranjeros esta en continua
evolucion y perfeccionamiento del servicio que ofrece a sus clientes; por lo tanto, implementd
el servicio de call center para optimizar sus servicios hace mas de dos décadas, generado
beneficios a la empresa hotelera al entregar mayor cobertura, disponibilidad y tiempo a los

usuarios.

El call center ha sido y es un beneficio para el usuario brindandole comodidad y
economia en tiempo y desplazamientos, por lo tanto es mas demandante el trabajo de los
operarios del call center, ya que al ser usado de manera diaria y recurrente por el 99% de los
usuarios, es imperativo dar respuesta oportuna, confiable y amable a los clientes por parte
del operador; llegando a generar estrés laboral y agotamiento emocional propio del trabajo
relacionado con atencion al cliente, reflejandose en la salud fisca y mental de los asesores de
call center. Es por ello pertinente identificar qué situaciones en el ambiente laboral y en los
espacios fisicos de call center generan mayor estrés y de que manea afectan la salud fisica del

personal de esta area.

Por mucho tiempo las empresas o los empleadores han centrado su atencion en los

riesgos que se identifican de manera fisica es decir a simple vista como son dificultades con la
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estructura, locaciones, dafios eléctricos, quimicos o mecanicos sin prestar atencion a los
riesgos silenciosos o riesgos psicosociales, que son de igual importancia y demandan la
misma atencion y trazabilidad que cualquier otro riego laboral por cuanto al presentarse estas
anomalias el empleado baja su productividad y su calidad de vida.

Por consiguiente, los empleados del area del call center de hotel Decameron, al estar en
permanente contacto con los usuarios por medio de diadema auricular y en un espacio
reducido, sin mayor interaccion fisica, estan propensos a padecer diversas tensiones fisicas o

mentales, que conllevan a riesgos psicosociales y estrés laboral,

2.2. Planteamiento del problema

¢Cuales son los riesgos psicosociales en los trabajadores del area de Call center de hoteles

Decamerdn en la ciudad de Bogota D.C.?

3. Objetivos de la investigacion

3.1 Objetivo general
Propuestas de medidas preventivas para mitigar los “factores de riesgos psicosociales
que se presentan en el area de Call center de la cadena hotelera Decamerdn de Bogota D.C
3.2 Objetivos especificos

Determinar qué riesgos psicosociales y factores estresantes afectan el desempefio

laboral utilizando pruebas estandarizadas.

Establecer protocolos que puedan ser utilizados por el area de recursos humanos para
el adecuado desempefio del personal que labora en la seccion de call center de la cadena

hotelera Decamerdn de Bogota D.C.
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Sugerir medidas preventivas para mitigar los factores de riesgo psicosocial identificados y el

estrés

Justificacion y Delimitacion.

4.1. Justificacién

Los elementos de riesgo psicosocial, son un conjunto de factores negativos o positivos
que influyen en el desarrollo de las actividades, practicas y capacidades laborales, asi mismo
en la eficiencia individual y los estimulos del trabajador para implementar adecuadamente las

metas organizacionales.

Esta investigacion nace a partir del deseo de dar respuesta y solucion a los riesgos
psicosociales que sufren o padecen algunas y algunos operarios del call center de hoteles

Decamerdn en la ciudad de Bogota D.C.

Hoteles Decamerdn es una cadena hotelera que esté en funcionamiento desde 1987,
cuenta con servicio de Call Center a nivel nacional. En el departamento de call center de
Bogota laboran 527 empleados. La jornada laboral de este departamento es rotativa: de
lunes a sabado, en diversos horarios de 8 horas diarias y cumpliendo con las 48 horas
semanales, los empelados tienen derecho a una hora de almuerzo y 15 minutos de receso en

la mafiana y 15 minutos en la tarde.

A fin de lograr el objetivo de esta investigacion, se realizaran acercamientos al
personal del call center, usando la encuesta como mecanismos de recoleccion y seleccion de
informacion, ademas de la observacidn constante en sus lugares de trabajo y en horarios de
descanso.

Evidenciando y registrando los episodios donde se presenten alteraciones a la jornada
laboral sucedidos a raiz de los riesgos psicosociales presentes y a los cuales estan expuestos

los empleados del call center de hoteles Decamerdn Bogotd; con el propdsito de presentar al

15



empleador como a los trabajadores alternativas para evitar afectaciones fisicas y psicoldgicas

en el personal de la cadena hotelera.

4.2 Delimitacion

Para desarrollar este trabajo de grado tendremos una cobertura del 100% de los trabajadores del

call center de la empresa Hoteles de Cameron sede Bogota, tanto de la parte administrativa como

operativa y que se ubica en la ciudad de Bogotéa en la direccion, avenida calle 26 # 92-32, médulo BT S4.

Graficas 1 Imagen de la ubicacién

urante
Connecta

Q@

Globant Connecta

Decameron @m
V Bts4

Connecta 26 Aloft Bogota Air

Oficinas Hoteles
Decameron

Centro de Atencion

a Solicitantes (CAS) 5755
©

Imagen tomada de Google Maps (2023)
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Marcos de Referencia

5.1. Estado del Arte Local

Bruges, DP, Lépez, DD, & Socarras, (2022) Estrés laboral en las empresas de
telefonia celular privada en la frontera entre Colombia, presenta en su trabajo el impacto que
tiene la variedad de tareas, la incertidumbre en la continuidad laboral, la magnitud del trabajo, las

exigencias fisicas, las acciones repetitivas que pueden desencadenar afecciones fisicas

Es asi como las condiciones de trabajos tercerizados son tema de alto impacto no solo de
Colombia sino en otros paises hermanos. De alli que organizaciones internacionales también prendan
las alarmas frente a esta situacion y su intendencia en la salud pablica, debido al alto nivel de estrés
gue se maneja en estos empleos debido a maltiples particularidades sucedidas y las poca seguridad
laboral ofrecidas por sus empleadores, generando un estrés laboral que repercute en salud fisica, que
en ocasiones es irreversible como en salud mental que tiene un transito menos notorio a simple vista

pero que es de igual manera es grave en la vida de los trabajadores.( Urrego 2016).

En atencion a todo lo anterior en nuestro pais, el sindrome de Burnot, como se conoce a la
fatiga laboral se ha venido atendiendo con mayor seriedad ya que su existencia afecta a la empresa, a
la familia y al individuo toda vez que un empleado que padece de esta condicién es un empleado que
se vera perjudicado en su situacion laboral presente y futura. Segln las estadisticas de cada diez

trabajadores cuatro padecen estrés laboral y fatiga producida por el mismo.

El desempefio laboral, ha sido, es y sera primordial para empresas, establecimientos
publicos y privados y para los usuarios de cualquiera de los espacios que brinden un producto
al pablico, es por pertinente mencionar a Hormaza Ceballos & Baron (2021) “Factores de
Riesgo Psicosocial Determinantes del Estrés que Inciden en el Desempefio Laboral de los
Trabajadores del Area Asistencial del Servicio de Urgencias de la E.S.E. Centro Hospital
Luis Antonio Montero”. Quien en su estudio revela los factores de riesgo psicosocial en una

entidad prestadora de salud y en sus empleados.
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El centro médico Luis Antonio Montero, es un establecimiento que presta ayuda a la
poblacién de Potosi Narifio, bajo el estrés permanente de los empleados del sector de
urgencias debido a factores diversos como: La sintomatologia de los pacientes que llegan al
servicio de urgencias, factores econémicos, exigencias laborales y de resultados del centro
del centro médico, Dando como origen a un nivel elevado en el estrés de los trabajadores,
quienes con frecuencia presentan sintomas de estrés laboral con incidencia en su salud y sus

relaciones interpersonales.

De esta manera el grupo de urgencias se ve expuesto a condiciones laborales que no
solo perjudican el funcionamiento del establecimiento, sino que inciden en el personal, su
salud, capacidad fisica y mental de tener una respuesta positiva en el rol que ejecuta en el

centro médico.

Para el presente trabajo es primordial revisar todos los escenarios y puntos
posibles, siendo asi considerado de gran importancia el elemento familiar, para un buen
desempefio laboral de la gran mayoria de trabajadores de cualquier sector, tomando como
referente teorico a Lizan E & Meza H. A. (2021) “Estrés laboral: afectaciones en las

familias del personal sanitario del Centro de Salud Santa Ana”.

El poco tiempo en familia y el mucho trabajo de los empleados, sumado el trabajo o
papeleo que se llevan los empleados para sus hogares, crea en las relaciones familiares

conflictos que deteriorar la vida familiar, generando incomunicacion y rupturas.

El cansancio es otro ingrediente para la situacion presentada anteriormente, la
continua demanda de labores, los horarios extralimitados, las horas extras que aseguran un
poco mas de dinero, restan tiempo y disposicion para la vida en familia o para la planeacion

de actividades de recreacion y relajacion.

Es paraddjico que se trabaje para ofrecer un mejor espacio y condiciones a la familia,
pero que el trabajo coarte los espacios, el entorno familiar y las actividades del mismo debido
a las exigencias que conllevan a que el trabajador lleve sus labores empresariales al hogar o su

carga mental debido al agotamiento y poca interaccion con los familiares.
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Por otra parte, Gutiérrez Ortiz & Corpas (2020) en “Anadlisis del estrés laboral en
una muestra de abogados que ejercen en el campo del derecho penal en Bogota, como un
aporte para generar propuestas de mitigacion y afrontamiento.” Toma como objeto de
estudio un grupo de abogados penales de nuestro pais, con el de identificar el manejo de estrés

en este sector profesional.

Mediante la descripcion cuantitativa realizada por el autor se evidencia la existencia de
estrés en un nivel alto en el grupo de trabajo, generado por diferentes factores laborales y que
se ha venido somatizando por el grupo de estudio bien sea en el comportamiento, en las

relaciones sociales y hasta en su estado de salud.

El elemento clave para el alto nivel de estrés laboral es la sobrecarga de casos a
trabajar y mal manejo del tiempo de trabajo, el exceso de horas laboradas, el poco tiempo que
se le brinda a la vida familiar y la inexiste vida social, ademas de la exigencia continua y

permanente de resultados.

De acuerdo a lo anterior y los resultados expuestos por Gutiérrez Ortiz & Corpas
(2020), el estrés es una enfermedad presente en el espacio laboral de cualquier profesion y

oficio y se debe ser asumido con la pertinencia y seriedad de cualquier patologia

Tello, Ramirez, & Vega (2019) “Influencia del estrés laboral como riesgo psicosocial
en la productividad empresarial en la unidad de licitaciones de la empresa Grupo
Empresarial Pinzon Muiioz S.A.S.” El presente estudio hace hincapié en el estrés laboral y
su influencia en la productividad laboral del consorcio Gepm SAS, encaminando la
investigacion a demostrar que el estrés laboral da origen a limitaciones en la productividad

laboral y en las relaciones sociales.
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Demostrado que las relaciones interpersonales adecuadas al interior de una fabrica o
empresa y el certero liderazgo dardn como resultado asertividad en la comunicacion,

generando empatia y por ende mejores resultados en la produccion y en el rendimiento.

El ambiente laboral, esta directamente relacionado con la presencia o no, de los
factores de riesgo psicosociales en un lugar de trabajo y la magnitud de los mismos; de ahi la
importancia de que los lideres, coordinadores o supervisores sean conscientes de las maneras
de mitigar la presencia de estos actores, disminuyendo a los minimos porcentajes estos

riesgos.

El estrés es una condicidon que se presenta en todos los escenarios de la sociedad, de
acuerdo a esto se cita a Blanco Lopez, & Pefia, (2019) “Disefio Del Programa De Riesgo
Psicosocial Y Prevencion De Estrés Para Los Docentes Del Colegio Santa Ana De
Fontibon”, quien devela las circunstancias que llevan al docente a vivir niveles de estrés alto
y en ocasiones maximo de acuerdo a las actividades que se realizan en un colegio y a la

poblacion que se atiende; estudiantes, padres de familia, compafieros y directivos.

Este estudio permite recoger informacion de las reacciones, respuestas y comportamientos
que manifiestan los individuos en situaciones particulares como generales en un lugar de
trabajo donde el confrontamiento, toma de decisiones, desacuerdos, nieles de autoridad e
interés estan a la orden del dia, matizando los niveles de estrés, segun el individuo, el grupo y
detonante, se suma a la situacion y de manera importante la estabilidad laboral; un docente
que presente algun factor intra o extra de riesgo laboral puede ser removido de su trabajo,
empeorando la salud fisica emocional del docente y la economia de su grupo familiar, es

decir el grupo afectado es mayor.

Esta investigacion demostro que el estrés laborar es un fendmeno que afecta negativamente
el autoestima, la productividad, la salud y calidad de vida, afectando el comportamiento de

los individuos que lo padecen.

Lo anterior reafirma lo expuesto por algunos estudiosos por ejemplo Garcia-

Espinosa, (2019). Quien manifiesta que presionar mediante estimulos positivos a los
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trabajadores es un mecanismo apropiado para manejar adecuadamente los niveles de estrés de
los empleados de cualquier organizacién, obteniendo lo mejor de ellos, pues se reconoce su
trabajo, se valora, se premia y se recibe una ejecucion responsable, optima y real del
empleado.

Mejia, CR, Chacdn, JI, Enamorado-Leiva, OM, Garnica, LR, Chacon-Pedraza, SA, &
Garcia-Espinosa, (2019). Factores asociados al estrés laboral en trabajadores de seis paises de
Latinoamérica. Revista de La Asociacién Espafiola de Especialistas En Medicina Del
Trabajo , 28 (3), 204-211. Es un estudio que presenta el fenémeno del estrés en

Latinoamérica, como una enfermedad o comportamiento que afecta a toda la region y
que, de no ser atendido desde las entidades de salud, podria desencadenarse un problema muy
negativo y trascendente de salud puablica.

El estrés laboral es la consecuencia de muchos factores presentados y evaluados por
OMS en los que encontramos las relaciones interpersonales, las escalas de poder, el alto flujo
de trabajo, la minima participacion de los empleados en las decisiones del sector, el salario,
entre otras muchas mas situaciones laborales, por lo tanto, es indispensable reconocer y
valorar al trabajador, mediante anuencia, disminuyendo el ausentismo laboral, baja
productividad y poco compromiso con el lugar de trabajo, ademas de la continua rotacién de
personal, entre otros factores. Es decir, un empleado valorado y reconocido es un trabajador

comprometido; enunciado y establecido también por la Organizacion Mundial de la Salud

5.1.2. Estado del Arte Nacional.

Es pertinente citar LOpez Suavita & Rojas (2022) “Factores psicosociales en la relacion

salud — trabajo- salud mental en la empresa HQS5” dado que presenta luces de como mitigar los

niveles y el impacto del estrés en los trabajadores de las empresas colombianas, a partir de

estrategias implementadas en la compafiia HQ5

Encontrar un lider que sirva de puente con el sector productivo y el sector directivo es

de gran valor para mitigar el impacto del estrés laboral e incrementar la productividad toda
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vez que a mayor estabilidad y comodidad mejores resultados. Es por esto que el identificar un

correcto liderazgo es primordial en una empresa.

Emplear estrategias de motivacion y recreacion son indispensables para mejorar el
ambiente laboral, la disposicidn del personal y la apreciacién que se hace o se tiene de las
directivas. Normalmente los directivos piensan que implementar espacios de distencién es
perder tiempo y dinero, pero la realidad es que estas actividades dan como resultado un

incremento en la productividad y compromiso de los trabajadores.

Lamprea J D & Mendoza (2021) “Estrés Percibido En Trabajadores De Modalidad
Familiar De Icbf En El Municipio De Astrea — Cesar, Debido Al Teletrabajo Como
Consecuencia De La Pandemia Por Covid 19.” A nivel mundial la pandemia del Covid,

dejo secuelas a todo nivel y el &mbito laboral no fue la excepcion.

El trabajo remoto o desde casa creo varios imaginarios, por una parte, se penso que el
empleado debia estar presto las 24 horas del dia para la empresa y en otros escenarios que el
horario de trabajo se incrementaba, también que la vida familiar se anulaba, pues el hecho de

no salir de casa suplia las elaciones familiares, como si fuera suficiente estar y no comunicar.

Ansiedad y depresion son rasgos o secuelas que ha dejado en la poblacion el trabajo
remoto y el estrés que este género al inicio de la pandemia mas reciente, por ellos se ha hecho
estrictamente necesario respetar la normatividad laboral; en haras de salvaguardar la salud
mental de la poblacion que debido a esta nueva situacion y en el afan de no perjudicar la

economia e industria se implemento a nivel mundial.

El bienestar del trabajador, de la familia y de la empresa radica en jugar del mismo
lado y con los mismos propositos; es decir que las bases estén bien y estables para que la cima

sea confiable.

Revista Logos Ciencia & Tecnologia (2020) Riesgo psicosocial y desempefio laboral: un
analisis en los colegios de la Policia Nacional adscritos a la ciudad de Bogota, D. C. En el

articulo se observa como la incidencia del estrés laboral afecta en los grupos sociales y su
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sana interaccion, asi como en los circulos familiares, de seguridad emocional y desempefio

intimo afectando claramente las relaciones de pareja.

El alcance del estrés laboral en la sociedad, ha vendido aumentando y permeado
varios por no decir muchos espacios del ser, convirtiendo al empleado en una extension de su
lugar de trabajo que ubica en primer lugar sus obligaciones laborales para dar un segundo o
tercer puesto a sus deberes familiares y de pareja, de ahi la soledad en la que se envuelven

algunos adultos y la incomunicacion familiar y ruptura de los lazos familiares.

Los resultados presentados por la revista Logos Ciencia & Tecnologia (2020),
evidencian la necesidad de repensar las condiciones laborales de los empleados y que factores
permiten la aparicion de componentes tan nefastos para la vida social y familiar de los
trabajadores que sufren de estrés aboral. No se puede pasar por alto que un trabajador es el
miembro de la sociedad, que hace posible la ejecucion de dicha industria o0 empresa. Es decir,

todos nos relacionamos, todos nos necesitamos, todos merecemos estar bien.

es fundamental revisar como afecta el estrés en el desempefio de los trabajadores de
una empresa sin atender el proposito econdmico de la misma, es por eso que se acude a Torres
Colorado & Gaviria (2020) “Influencia de los niveles de estrés en el desempefio laboral de
los colaboradores del Almacén Sandraagro en el departamento Caqueta” para discernir los
logros y retos logrados por la empresa a partir de las condiciones de los empleados, dando por
sentado que el almacén mejoro sus resultados econdmicos y de satisfaccion al cliente en la

medida que mejoraba las condiciones laborales de su grupo de trabajo.

La indagacion permitio establecer a nivel global que los colaboradores de un lugar al
ser reconocidos e incentivados no solo econémicamente sino a niel personal, ejecutaran sus
labores con mayor disposicidn y entrega, arrojando una mejor calidad en su trabajo y en sus
resultados; también se corroboré que el empleado a pesar de no estar motivado realiza sus
funciones y con un nivel medio de estrés cumple a satisfaccion con su tares, el peligro o

riesgo psicosocial ocurre cuando el nivel de estrés llega a alto.
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Es deber de la empresa velar por que los niveles de estrés se mantengan en los
minimos posibles, ya que esto repercute no solo en beneficios de la salud del y trabajador, de
la salud publica, también lo hara en las finanzas de la empresa.

Los estudios sobre estrés laboral y sus repercusiones en la vida personal de los
empleados como en su salud, es un tema que preocupa a la sociedad cientifica desde tiempo
atrés al igual que como afecta el estrés en la sociedad de ahi la pertinencia de Selye (1954) y
Karasek (1979), “Estrés laboral: estudio de revision”, quien aporta una mirada cientifica y

académica a esta condicion a la luz de una observacion rigurosa de los Gltimos cinco afios.

Definiendo el estrés como una condicidn generada al individuo de manera externa por
demandas desmedidas o incontroladas que afectan el nivel de vida y la capacidad de asumir la
cotidianidad, dejando al sujeto desprovisto de mecanismos de proteccion psicolégica que

conllevan a un deterioro de la salud fisica y mental.

Diversos estudios y tedricos, asi como pedagogos han acudido a la ludica como
mecanismo de relajacion y método para disminuir los niveles de estrés en los diversos grupos
sociales y laborales Ladino Puerto & Lopera (2019) “La Ludica Como Herramienta Para
La Prevencion Del Estrés Organizacional ', es un documento que permite validar este

postulado.

La implementacion de la ludica como herramienta para bajar los niveles de estrés de
un grupo de trabajo es un mecanismo apropiado para obtener un mejor entorno a nivel

organizacional, de cumplimiento y de resultados, es segun el estudio citado

El esparcimiento, los momentos sociales, las pausas activas la didactica, permiten
al trabajado sentirse reconocido y valorado por el emperador, generando en el compromiso,
disciplina y deseo de mejorar su rendimiento de manera particular y especifica, generando

ganancias para la empresa y un mejor estado para el trabajador (L6pez, 2002).

Aludiendo que siempre serd mejor implementar actividades de prevencidn en cuanto a

estrés laboral disminuyendo asi el riesgo de problemas organizacionales y de salud en los
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trabajadores incentivando el liderazgo profesional, que desemboquen una carga laboral
asequible y equilibra

5.1.3. Estado del Arte Internacional

Atalaya P., M. (2014). El Estrés Laboral y su influencia en el trabajo. Datos
industriales es un articulo que aborda los diferentes puntos o angulos del estrés laboral,
enfocéandose en la tension del trabajo y sus repercusiones en la salud, en la vida familiar, el
rendimiento laboral, dando luces de como esta condicion incide notablemente en la

productividad laboral.

Por otro lado, el articulo presenta algunas estrategias para mitigar el problema, las
cuales involucran a la empresa, las naciones y el trabajador, formando una coalicion, que permite

atender las causas, disminuir las consecuencias y mejorar los resultados.

El estrés laboral, es una realidad y una situacion inherente al individuo, pero del trato que
se le dé a este y de las condiciones que lo permitan, depende el éxito laboral del individuo y el
reconocimiento de la empresa; asumir con eficacia esta situacion permitira una fuerza laboral que

permita mejorar y crecer en otros temas.

5.2 Marco tebrico

5.2.1 Riesgo psicosocial

La Organizacion Mundial de la Salud define como riesgo psicosocial a aquellas
situaciones o caracteristicas de las condiciones laborales que afectan la salud de los
trabajadores ya sea de manera fisica o psicoldgica. Las interacciones inadecuadas entre: labor,
medio ambiente, salario, condiciones laborales, condiciones organizativas y necesidades del

trabajador.

Por lo tanto, los riesgos nacen desde diferentes escenarios y origenes; como son

riesgos de seguridad en los cuales se enmarcan: riesgos mecanicos, riesgos bioldgicos. riesgos
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fisicos, riesgos ergondmicos, riesgos quimicos, riesgos psicosociales, también se presentan los
riesgos ambientales, asi mismo estan los riegos que se derivan de las maquinas, alteracion de

las instalaciones infraestructura, entre muchos ostros riesgos.

También existen los riesgos que se derivan del cargo y como se asuma las funciones
que derivan del mismo, es decir aqui se hace una lectura subjetiva, al interactuar con la
organizacion de la empresa, como son turnos, horarios, actividades, tareas, instrumentos e
implementos laborales, que conllevan al riesgo psicoldgico y que se refiere al poder que
ejerce el trabajo y sus condiciones en el empleado, sin perder de vista que este poder también

depende rigurosamente de las caracteristicas comportamentales de cada trabajador.

Es asi que en el sector laboral comunmente se observa insatisfaccion laboral,
sobrecarga de funciones y de tareas, que derivan en desanimo, cansancio, ansiedad, estrésy
terminan llevando al empelado a enfermedades de caracter nervioso; ocasionando un deterioro

en el ser humano y sus practicas laborales
5.2.2 Bateria para la evaluacion de riesgo

La bateria de Riesgos Psicosociales es una herramienta para conocer los riesgos dentro
y fuera de la profesion y el estrés que enfrentan los trabajadores. La aplicacion de esta
herramienta, la valoracion de la prueba y sus resultados deben ser labor de un profesional de
la salud mental, determinando qué pasos, movimientos y cambios debe implementar la

empresa para proveer a sus empleados de mejores condiciones.

La Resolucion 2646 de 2008 identificd especificamente los elementos psicoldgicos a
identificar para evaluar y prevenir los riesgos psicosociales en una organizacion. Sobre la
base de esta clasificacion, se debe tener en cuenta un conjunto de variables especificadas para

este propdsito e investigarlas utilizando métodos de evaluacion del riesgo psicosocial.

La propia resolucion, en algunas partes, establece en general que se debe hacer una
valoracién del riesgo psicoldgico y su influencia en lo social, a partir de "instrumentos

nacionales validados para este fin". Con el propdsito de identificar con certeza y confiabilidad
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los elementos o circunstancias de estudio, realizando observaciones y comprobaciones

seguras por medio de mediciones cuantitativas y cualitativas en estos aspectos.

El Ministerio del Trabajo elabor6 una encuesta que condujo al disefio de un conjunto
de evaluaciones; la evaluacion de riesgos psicosociales permite a los empleadores establecer
si existen dificultades para sus empleados en el momento de realizar las labores y de que
magnitud son; dando luces para utilizar adecuadamente las actividades que permitan prevenir

riesgos psicolégicos y sociales.

El Ministerio de Trabajo a través de la administracién general de riesgos
profesionales solicito a la Universidad de Javeriana, un estudio de riesgos laborales, teniendo
como consecuencia de este estudio una bateria de herramientas certeras y confiables para
medir, reconocer, verificar, evaluar y disipar los factores de riesgo psicosociales. La razon de
ser del documento o bateria es evaluar los factores de riesgo social para aumentar y optimizar
los mecanismos de la evaluacion psicoldgica y social y asi desarrollar planes y programas

especificos que permitan la mejora continua.

Esta herramienta conlleva un seguimiento teniendo como objetivo determinar si
persisten los riesgos sociales e implementar la prevencion, para lograr esto, los niveles
establecidos en la bateria de riesgos son: no hay riesgos o riesgos minimos, riesgos promedio,

altos riesgos o alto riesgo.

La bateria para evaluar el riesgo psicosocial estd compuesta por ocho instrumentos

presentados a continuacion
Ficha de datos generales, cuestionario de factores de riesgo psicosocial
intralaboral para jefes y directivos, cuestionario de factores de riesgo psicosocial
intralaboral para profesionales técnicos y operarios, cuestionario de factores de
riesgo psicosocial extralaboral, cuestionario para la evaluacién del estrés, guia
para analisis psicosocial de puestos de trabajo, guia para entrevistas

semiestructuradas, guia para grupos focales Ministerio Proteccion Social (2010)
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La herramienta debe ser aplicada usando el protocolo establecido desde el ministerio
de trabajo y se menciona en el manual socializado por la universidad Javeriana bajo el aval
del gobierno. Por otra parte, un programa de vigilancia epidemioldgica de conductas que
muestren deterioro social, animico o en salud por parte de los trabajadores, debe ser
establecido por un especialista, esto es, un psicologo con titulo de licenciatura en salud

ocupacional, que cuente con la licencia del servicio de psicologia laboral vigente.

Se debe tener en cuenta que la Resolucion 2646 de 2008 indica que el experto es un
“psicologo con posgrado en salud ocupacional, con licencia vigente de prestacion de
servicios en psicologia ocupacional”. Si no hay un psiquiatra de guardia que respete
estrictamente este perfil, la regla establece que puede considerarse experto un psiquiatra que
tenga minimo 100 horas de formacion en atencidn a poblacion sometida a presiones

psicosociales laborales.

Asumiendo directrices nacionales y extranjeras establecidas en los diferentes codigos
como son: Codigo internacional de ética para profesionales de la salud ocupacional, asi como
las normas y codigos nacionales bajo la Ley 1090 de 2006; que dictan la importancia de
salvaguardar la intimidad del paciente y estableciendo que la informacion obtenida mediante
este proceso es de caracter confidencial. Los psicologos son responsables de respetar los

principios éticos.

5.2.3 Estrategia de Enfrentamiento

Richard S. Lazarus, después de varias investigaciones de caracter psicologico sobre el
estrés y como afecta los procesos mentales y de conocimiento, construyo una teoria llamada
modelo de estrés de transaccion (1966), que buscaba identificar de qué manera y como los

procesos cognitivos responden o surgen en situaciones estresantes.

Por otra parte los doctores y profesores Cohen (1977) y Folkman (1984), encaminaros
sus investigaciones sobre estrés, en como se acomoda el ser humano en momentos estresantes
para responder de la mejor manera o de la mera esperada por los demas; siendo una respuesta
al estimulo, al contexto y mdltiples variables. La teoria se conoce como modelo transaccional

del estrés.
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E modelo transaccional del estrés, tienen sus fundamentos en las relaciones
interpersonales los juicios, peticiones y percepciones que se dan en una reunidn o espacio con
las personas, es decir la situacion se convierte en una situacion estresante a partir de la
comunicacion y exigencias del mismo grupo y por las variables que se puedan presentar:

estresores, recursos personales, sociales y culturales entre muchos otros.

5.2.4 Tipos de Evaluacion

1. Evaluacion primaria: Este es el primer caso, se presenta cuando un individuo esta
inmerso en momento potencialmente estresante. Significando una situacién, como si la
describiera como estresante, positiva, manejable, variable o simplemente irrelevante. Dando
un estatus a la situacion y al contexto que la permite para asumirla como manejable o seguir al
siguiente nivel y asumirla con otro rango de complejidad y de estrés, dirigiendose a la

evaluacion secundaria.

2. Evaluacion secundaria: Es el siguiente eslabon posible para el individuo inmerso
en la situacion; esta encaminado a ofrecer posibilidades que den solucion al conflicto; ya que
la evaluacion dos es la consecuencia de la no resolucion de la evaluacion uno, se hace una
nueva evaluacion y con ella aparecen nuevas formas de tratar el problema; el protocolo y las
acciones corresponden a un profesional de la salud mental, quien define el nivel de la

situacion y si es tratable o por el contrario incontrolable.

A continuacion, mencionaremos las estrategias propuestas por la teoria del estrés de Richard

S. Lazarus que dividen en dos categorias:

e  Estrategias orientadas al problema: Estos son comportamientos o
comportamientos cognitivos que estan destinados a manejar o lidiar con elementos
estresantes. Intentan dar otro sentido a la relacion entre el entorno y las personas, trabajando
sobre el entorno o el sujeto. Estas estrategias son efectivas cuando la situacion esta
cambiando.

e Estrategias orientadas a la emocidn: Estas estrategias tienen como objetivo regular
las emociones de las personas, es decir, modificar la forma en que se siente y experimenta una

situacion. Se centran en regular las respuestas emocionales negativas derivadas de situaciones
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estresantes de una forma mas eficaz y funcional. En otras palabras, se trata de cambiar la

interpretacion de lo que esta sucediendo.

Las estrategias de orientacion emocional, a diferencia de las estrategias anteriores, son

efectivas cuando la situacion no puede cambiar. (SafetYA, 2021)

3.

Evaluacidn terciaria o reevaluacion: Estos son los comentarios de las dos

revisiones anteriores y las correcciones que se pueden hacer para mejorarlo.

5.2.5 Cuestionario de estrategias de afrontamiento

Richard S. Lazarus disefi6 un cuestionario llamado WCQ para evaluar ocho aspectos

de las estrategias de manejo del estrés:

Enfrentamiento: acciones directas dirigidas hacia la situacion.
Distanciamiento: tratar de olvidarse del problema, negarse a tomarlo en serio...
Autocontrol: guardar los problemas para uno mismo, no precipitarse, regularse. ..
Busqueda de apoyo social: pedir ayuda a un amigo, hablar con alguien...
Aceptacion de la responsabilidad: reconocerse como causante del problema.

Escape-evitacion: esperar que ocurra un milagro, evitar contacto con gente,

tomar alcohol o drogas...

Planificacion de solucion de problemas: establecer un plan de accién y seguirlo,

hacer algin cambio.

Reevaluacion positiva: sacar el lado positivo de la experiencia.

Cada una de estas dimensiones se agrupa en uno de los dos tipos de estrategias

mencionadas: orientadas al problema o a la emocién. (Ruiz, 2019)
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5.3 Marco Legal

La normativa que aplica a esta investigacion se enmarcara en:

Resolucién 2764 del 18 de julio de 2022, mediante la cual se aclara los protocolos
especificos que debe implementar el empleador para mitigar riesgos psicosociales de los
empleados, asi mismo establece mecanismo de control y las rutas de accion para atender y

dirimir las posibles negligencias del empleador en este tipo de riesgos.

Circular 0064 de 2020, que reitera lo establecido en la resolucion 2646 de 2008 sobre
la correcta y pronta atencion del riesgo psicosocial en las en las empresas y organizaciones,
siendo los empleadores segln indica la ley a quienes les corresponde evaluar, prevenir y
monitorear los factores de riesgo psicosocial que puedan afectar la salud de los trabajadores.

De la misma manera, el articulo 6 de la citada Resolucion, instaura en el literal (a)
como aspecto preponderante, la Gestion organizacional enfocandose a beneficios como:
bienestar social y humano, por consiguiente, la circular 0064 de 2020 en el numeral 5.9,
reitera la responsabilidad de las empresas en brindar asistencia psicologica remota para
manejar, menguar o minimizar los niveles de estrés y los problemas emocionales que se hayan

generado con ocasion de la pandemia por COVID- 19.

Resolucion 0312 de 2019: Establece los estandares minimos del sistema de gestion de

SST- entre ellos la identificacion de peligros, evaluacion y valoracion del riesgo.

Otro elemento es el Articulo 5° de la politica de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SST). Que ordena al empleador registra de manera escrita la normas y condiciones que
imprentard como (SST) en su empresa 0 microempresa. En esta politica de seguridad se debe
contemplar todas las dependencias, empleados sin distingo del contrato pactado. ademas de
debe ser conocido y extendido al Comité Paritario o de Vigia de Seguridad y Salud en el

Trabajo segun protocolo de la normatividad vigente. (Ministerio del trabajo, 2019)

Por otra parte, es de suma importancia velar y respaldar la salud mental de los
trabajadores en Colombia de acuerdo con la Sentencia T-417/17 de 2017 de la corte

constitucional de Colombia manifiesta:
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Fundamentalidad del derecho a la salud-principios rectores como eficiencia,
universalidad y solidaridad; derecho a la salud como derecho fundamental
autobnomo-reiteracion de jurisprudencia; sistema de riesgos laborales-objetivos,
derecho a la salud en el marco de relaciones contractuales con administradoras
de riesgos laborales; sistema de riesgos laborales-Deberes y obligaciones de las
administradoras de riesgos laborales; obligaciones de las administradoras de
riesgos laborales, quienes deben desarrollar sus funciones en el marco del
principio de continuidad en la prestacion del servicio de salud. (Ley N° 417/17,

2017)

Otros puntos de la sentencia para tener en cuenta por los empleadores son
seguridad social del trabajador, afiliarlo al régimen de salud y a ofrecer condiciones dignas
para el trabajador, estas reglamentaciones rigen segun la administradora de riesgos laborales
y esta encaminada a garantizar la integralidad del trabajador en cuanto a su salud y

capacidad laboral.
El decreto unico reglamentario manifiesta:

Para el efecto, el empleador o contratante debe abordar la prevencion de los
accidentes y las enfermedades laborales y también la proteccion y promocion de
la salud de los trabajadores y/o contratistas, atreves de la implementacion,
mantenimiento y mejora continua de un sistema de Riesgos Laborales, se
sefialan normas para la aplicacién de la orden de clausura de la gestion cuyos
principios estén basados en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

(Ley N° 1072, 2015)
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Otra norma a tener en cuenta en el presente estudio es el decreto 472 de 2015 que
establece el monto de las multas por el no cumplimiento de las normas de seguridad en el
lugar de trabajo, asi como las reglas establecidas para un buen estado de salud; so pena de un
cierre definitivo, sellamiento transitorio o impedimento e realizar las rutinas habitales de la

empresa (Ministerio del trabajo, 2015).

Es imperativo tener en cuenta las reestructuraciones hechas en el codigo sustantivo del
trabajo, de esta manera se podra aplicar de manera satisfactoria la herramienta elegida para la
investigacion, a continuacion, las leyes modificadas.

Por la cual se modifica el sistema de riegos laborales y se dictan otras
disposiciones en materia de salud ocupacional donde se define el sistema
general de riesgos laborales como el conjunto de entidades publicas y privadas
normas y procedimientos, destinados a prevenir, proteger y atender a los
trabajadores de los efectos de las enfermedades y los accidentes que puedan
ocurrirles con ocasion o consecuencia del trabajo que desarrollan. (Ley

N°1562, 2012)

En el Capitulo IV, Articulo 35 de la norma 1295 de 1994 se define “La
afiliacion al Sistema” General de Riesgos Profesionales, da derecho a la
empresa afiliada a recibir por parte de la entidad administradora de riesgos
profesionales: d. Fomento de estilos de trabajo y de vida saludables, de acuerdo

con los perfiles epidemioldgicos de las empresas.” (Ley N°1295, 1994)
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Marco Metodoldgico

Paradigma

El paradigma utilizado para este trabajo de investigacion es positivista con método
mixto como ruta para su elaboracion, el cual se cimienta en procesos cuantitativos y
cualitativos a partir del problema de investigacion, a partir de la exploracion y obtencion de la
informacidn, para su posterior estudio y comparacion, delimitando su alcance y de esta
manera establecer una interpretacion de los datos recogidos, llegando a una comprension

macro del objeto a investigar como de los resultados obtenidos.

El paradigma positivista atendiendo a Garcia (2018) “representa el modelo de
conocimiento Cartesiano. Este también representa el método clasico o positivista. El
paradigma positivista postula la existencia de una realidad objetiva que es posible conocer
empiricamente a traves de métodos cuantitativos, construyendo modelos que permiten
explicar y predecir fenOmenos similares.” (pag.54), por consiguiente, el paradigma positivista
y su enfoque mixto da la posibilidad de reconocer los riesgos psicosociales en los trabajadores

del area de call center de hoteles Decameron en la ciudad de Bogota D.C.

Método

En el presente trabajo se utilizara el método analitico; este método, se refiere al objeto
de estudio, documentando con severidad, para dar cuenta de un todo y de cada parte del
objeto de estudio analizando causas, naturaleza y resultado; su uso se enfatiza en las ciencias

humanas y sociales. (Sampieri 2011)

Se establece que el estudio es de tipo analitico dado que sera importante en la delimitacion
del tema, como en el planteamiento del problema, redaccion de las preguntas de
investigacion, como en los objetivos y justificacion; ademas de la elaboracién de los

instrumentos que permitiran recopilar la informacidn y andlisis de los mismos.
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Tipo de Investigacion

En el libro, Metodologia de la Investigacion, Roberto Herndndez Sampieri y otros,
siguiendo a Dankhe (1986), define investigacion explicativa como una investigacion que no
se relaciona de manera directa, debido a que ademas de identificar el problema, se encamina a

buscar que lo causo.

Teniendo en cuenta lo anterior para esta investigacion se implementara el tipo de
investigacion explicativa llevando a cabo esta indagacion, analisis, interpretacion de datos y
resultados, estableciendo relaciones de causa y efecto entre las situaciones, variables y
eventos, logrando definir el origen del objeto de estudio de manera que se cumpla con el
objetivo de llegar a la causa o causas y determinar los efectos que éstas pueden originar, asi
mismo brindar una solucion, mediante la Implementacion de un manual de seguridad para

los trabajadores del call center

Fases del estudio

Fase 1: Identificacion inicial

Detallar las labores, roles, horarios y espacios en los que se desempefia los
trabajadores del call center de la cadena hotelera Decameron sede Bogota D.C;
posteriormente implementar entrevistas y cuestionarios encaminados a determinar el nivel de
estrés de los trabajadores, origen de este y posibles consecuencias; la entrevista se implantara
a un 10% del personal, que labora en el call center discriminado de la siguiente manera;
mujeres (22) hombres ( 22), la seleccion de los colaboradores se hara de manera voluntaria,

con el requisito que su vinculacion laboral sea mayor a tres meses con la empresa.

Fase 2: Descripcién de resultados

Estos resultados seran analizados a la luz de la bateria de riesgo psicosocial
identificando los principales factores de riesgo a los que se estan expuestos el personal de esta

seccion de la cadena hotelera y a la resolucion 2764 del 18 de julio de 2022.
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Fase 3: Aplicacion de escala psicométrica

Documentar la descripcion de diferentes sintomas o molestias referenciados por los

encuestados y las posibles causas.

Establecer segun la escala psicométrica qué relacion existe entre las afecciones

presentadas por los trabajadores y su actividad en el call center

Cotejar la resolucion 2764 del 18 de julio de 2022, la cual adopta la Bateria de

instrumentos para la evaluacion de factores de Riesgo Psicosocial y otras disposiciones.

Fase 4: Propuesta de acciones

Plantear y proponer un manual de seguridad fisica y psicologica para los trabajadores
del call center de la cadena hotelera Decameron, sede Bogota; planteando soluciones a los
diferentes sintomas o molestias referenciados por los entrevistados y a los diagnosticos

obtenidos en la documentacion revisada.

6.1 Recoleccion de la informacion

Fuente Primaria.

la Bateria de Riesgos Psicosociales. Formato Tipo B. es el instrumento utilizado para
realizar la recoleccion de informacidn de la investigacion, se entregara en fisico al personal
del call center, este sera seleccionado de manera aleatoria, posteriormente se compilara la
informacion en una tabla de Excel, logrando una estadistica de datos y porcentajes que dirijan

al andlisis de la informacion

Se aplicaran 178 preguntas: 19 de Informacidn general, 97 de riesgo psicosocial

intralaboral, 31 de Factores Psicosociales Extralaborales y 31 de evaluacion del estrés.
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Fuentes Secundarias.

Las fuentes de informacion secundaria utilizadas para la ejecucion y desarrollo de este
trabajo de investigacion, fueron recopiladas de publicaciones, investigaciones cientificas y
leyes nacionales vigentes en Seguridad y Salud en el Trabajo.

Poblacién

Para llevar a cabo la investigacion de Riesgos Psicosociales en Trabajadores del &rea
del call center de hoteles Decamerén, en la ciudad de Bogota D.C. se tomard una muestra del
10 % del total de los trabajadores que corresponde a 45 individuos. Los participantes seran
colaboradores voluntarios

En esta muestra incluiremos estrictamente personal del call center Bogota asi mismo

individuos con y sin restricciones médicas.

De igual manera se excluira de la muestra al personal que tenga un periodo inferior a
tres meses de labores en la empresa.

Materiales

Los materiales utilizados para llevar a cabo la investigacion fueron: tablets, celulares,
computadores, conexion de internet, hojas de calculo, lapiceros. Hojas blancas tamafio carta y

libretas, de mano.
Técnicas

La técnica principal que se llevo a cabo para realizar la toma de muestras de la
informacion es la encuesta de perfil sociodemografico, sumado a esta también se hizo
observacion del entorno laboral y de comportamientos de los empleados y permanencia de los

mismos en la empresa.

37



Procedimiento

Esta investigacion es una necesidad del grupo investigador de ventilar las
inconformidades de algunos trabajadores, de areas call center de hoteles Decamer6n en la
ciudad de Bogotéa D.C y encontrar la manera de ofrecerles una guia a los empleados para
realizar una excelente funcién sin descuidar su salud fisica y mental; a fin de llevar a cabo la
investigacion y obtener el producto hicimos un plan de trabajo que se divide en observacion,
trabajo de campo, aplicacion de encuetas, verificacion de informacion, estas actividades las
realizaremos en la direccion, avenida calle 26 # 92-32, modulo BTS4, que corresponde a las

oficinas del hotel.

Por otra parte, la tabulacion de los formularios y su informacion, el analisis de
resultados y la elaboracion de la propuesta se realizard, utilizando tablas de Excel para
analizar los datos, graficas de barras para realizar comparaciones y mediciones, por ultimo, se

elaborara y presentara la propuesta.

Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos se definen como la variedad de herramientas
a las cuales puede acceder el investigador, para aproximarse a los fendbmenos y obtener la
informacion necesaria. Por medio de este 0 estos recursos se sintetizan el trabajo de la
investigacion, al resumir aportes del marco tedrico, condensar datos relacionados con

indicadores, variables y conceptos utilizados. (sabino,1992, p88)

El instrumento seleccionado para el desarrollo de esta investigacion es la
Bateria de Riesgos Psicosociales. Formato Tipo B, que estd conformado por cuatro

dimensiones (anexo 2).
discriminadas asi:
A. Primera Dimensién: Informacion general
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1. datos de referencia

2. nivel de escolaridad

3. Rol que desempefia en la empresa

B. Segunda Dimension: Riesgo psicosocial intralaboral

1. Condiciones ambientales del lugar de trabajo

2. Esfuerzo mental que exige el trabajo

3. Decisiones y el control que permite el trabajo

4. Formacion y capacitacion que la empresa brinda para facilita el quehacer de su
trabajo.

5. Relacidn y trato con su jefe inmediato

6. Atencidn a clientes y usuarios.

C. Tercera Dimensién: Factores Psicosociales Extralaborales

1. Vida familiar y personal.

D. Cuarta Dimension: Evaluacion del estrés

1. Condiciones animicas y de salud.

La recopilacion de datos se hard por medio de un formulario en google (anexo 3) y
comprende items que evaltan salud y bienestar individual ya que son variables importantes en

el analisis de riesgo psicosocial. Especificados a continuacion.

1. Ambiente fisico

2. Carga laboral

3. Normas organizacionales
4. Ansiedad
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5. Comunicacion asertiva

6. Responsabilidad

5. Salario

La correspondencia a las opciones de respuesta es:
Siempre

Casi siempre

A veces

El enlace del cuestionario se adjunta y seré enviado al 40% de los operarios del area

de call center de hoteles De camerdn de Bogoté con autorizacion previa de la empresa.

https://docs.google.com/forms/u/1/d/1m5geFbcxuT rzZcPghUBc6iMMPGyxIS2ug

RJIVmPNTg/edit?usp=forms homed&ths=tr ue

Imagen Formulario de Google.

Las siguientes son algunas preguntas que se refieren a informacion general de usted o su ocupacién. Por
favor seleccione una sola respuesta para cada pregunta y marquela o escribala en |a casilla. Escriba con letra

Seoci6n1de5 @
) . 2

Encuesta para los trabajadores de Call “ 5
Center Hoteles Decameron, con propdsitos o
investigativos. 5

clara y legible.

NUmero de identificacion del respondiente (ID): *

Texto de respuesta corta

Después de la seccion 1  Ir a la siguiente seccién  ~

W
Fuente propia

6.2 Analisis de la informacién

Los resultados obtenidos en la aplicacién del instrumento se analizaran a la luz de las

dimensiones: Informacién general, Riesgo psicosocial intralaboral, Factores Psicosociales
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Extralaborales, Evaluacion del estrés, estableciendo que dimension impacta con mayor nivel el

desempefio laboral de los trabajadores, por medio del programa Excel

Cronograma de Actividades

Tabla 1 Cronograma

Cronograma Riesgos Psicosociales en Trabajadores de areas call center de hoteles Decameron en la ciudad de
Bogota D.
2022 2023
N® Actividades May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May

Planteamiento del problema

Documentacion

Seleccién de instrumentos ]

Disefio de instrumentos 1

Revision de instrumentos ]
Aplicacién de Instrumentos C 1

Tabulacién 1

Analisis de resultados ]
Elaboracion de la propuesta
0 Entrega de la propuesta

Fuente propia

=2 OO ~NOOO&WN=

7. Resultado y Analisis de Resultados

Andlisis de Resultados

Se encuesto al 10 % de los trabajadores, es decir 40 individuos, por medio de un cuestionario en
Google (anexo 3) obteniendo un 100% de la muestra deseada.

La aplicacion del instrumento arrojo los siguientes datos:

Tabla 2 Comparativo por Dimensiones

Comparativo por dimensiones

Dimension Porcentaje Clasificacion
A Informacidén general NA NA
B Riesgo psicosocial intralaboral 50% Medio
C Factores Psicosociales Extralaborales 25% Bajo
D Evaluacion del estrés 45% Medio

Fuente propia
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La tabulacion de las 224 respuestas demostréd que el riesgo psicosocial intralaboral en
lasdimensiones: Condiciones ambientales del lugar de trabajo; esfuerzo mental que exige el
trabajo; decisiones y el control que exige el trabajo; formacion y capacitacion, relacion y trato
con su jefe inmediato; atencion a clientes y usuarios se encuentran en el 50% haciendo
referencia a los requerimientos sensoriales, emocionales, ritmo y cantidad de trabajo,
determinando que en la dimension Riesgo psicosocial intralaboral tiene la mayor afectacion en

los empleados del call center, debido a que evalla trabajo activo y posibilidades de desarrollo.

La tabulacién y porcentaje de estas dimensiones permite observar que los empleados del
call center presentan un alto nivel de exigencias al interior de su trabajo que los llevan a
desarrollar sus actividades bajo una presion tolerante, pero que sin duda debe ser controlada para
no llevar al limite a los empleados. Por otra parte, se evidencia que las actividades extralaborales
se realizan satisfactoriamente y sin que los obligaciones profesionales las limiten, sin embargo,

la dimension de estrés laboral se encuentra en un porcentaje medio.

Por otra parte, siendo consecuentes con el instrumento manejado, se establece que
factores como: tension laboral, condiciones de lugar de trabajo y comunicacion asertiva deben

ser mitigados, evitando que se conviertan en un riesgo mayor.

En la siguientes graficas se observa los porcentajes y niveles de cada segmento

pertenecientes a la dimension Riesgo psicosocial intralaboral.

La grafica 3 muestra que las condiciones ambientales del lugar de trabajo son
favorables en un enun 37,5 % para una clasificacion de riesgo medio en circunstancias

medioambientales.
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Graficas 2 Condiciones ambientales del lugar

Condiciones ambietales del lugar de

trabajo
20 375
30
20 17.5
10 5
0 |
ALTO MEDIO BAJO

Fuente propia

Grafica 4: Esfuerzo mental de los asesores del call center indica que es del 25% clasificandose en
un riesgo bajo y sin mayor dificultad para los empleados.

Graficas 3 Esfuerzo mental exigido.

Esfuerzo mental que exige el trabajo

30
25
25
20
15

15

10

5 25

0 I

ALTO MEDIO BAJO

Fuente propia

La grafica 5 evidencia el poco control que tiene los funcionarios en la toma de
decisiones con respecto a las diversas actividades laborales. Ubicandose en un 37,5% y

quedando en riesgo medio.
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Graficas 4 Control que permite el trabajo

Carencia de autonomia en la toma de

decisiones
37.5
17.5
2.5
——
ALTO MEDIO BAJO

Fuente propia

Grafica 6 respecta a capacitacion y se ubica en el 37,5 % para una clasificacién de riesgo

medio.

40
35
30
25
20
15
10

vl

Graficas 5 Formacion y capacitacion

Formacion y Capacitacién

37.5
17.5
2.5
|
ALTO MEDIO BAJO

Fuente propia
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La grafica 7 atafie directamente al trato humano entre subalterno y subordinado, arrojando un

50% de favorabilidad en este item, dejdndolo en una clasificacion de riesgo bajo

Graficas 6 Trato adecuado con el superior inmediato

Trato adecuado y coordial con el

60
50
50
40
30
20
12.5
10
0
0
ALTO MEDIO BAJO

Fuente propia

Grafica 8 esta relacionada con el servicio y trato al cliente. Se ubica en riesgo medio con un 35%
de desfavorabilidad en el trato cordial de usuario a operario.

Graficas 7 Trato cordial del usuario

El trato de los usuarios no es coordial
40

35
30
25
20 e

15
10 10

5 .
0

ALTO MEDIO BAJO

35

Fuente propia
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La ultima grafica de los aspectos intralborales corresponde al salario que perciben los operarios

del call center y se clasifica en riego alto con un 62,5 %

Graficas 8 El salario es inadecuado

El salario es inadecuado

70 62.5

60
50
40
30

20 12,5

10
0
0
ALTO MEDIO BAJO

Fuente propia

La segunda dimensidn factores psicosociales extralaborales, que mide el buen desarrollo
personal en entornos y horarios ajenos al trabajo arrojo un nivel del 25% midiendose como bajo
y demostrando que las actividades laborales no influyen notoriamente en las relaciones
familiares, personales o individuales, por lo tanto, no es una dimensidn que preocupe o exija

protocolos urgentes para su manejo.

La siguiente grafica muestra los porcentajes y nivel del elemento perteneciente a la

dimension Riesgo psicosocial extralaboral.

Grafica 10, perteneciente a la segunda dimensién, establece en un 25% la influencia que
tiene las actividades laborales con respecto a las relaciones familiares y personales de los

trabajadores
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Graficas 9 Incidencia del trabajo en lo personal

El trabajo afecta mivida personal y

familiar
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Fuente propia

La dimensién Evaluacion del estrés se midio en un 45 % estableciéndose en un nivel
medio Yy ratificando que las variantes sensoriales, emocionales, lugar de trabajo, ritmo y cantidad
de trabajo revisadas en la herramienta de estudio generan en los empleados del call center un
nivel de estrés que debe ser atendido desde las instancias establecidas por la entidad para no
generar traumatismos en las actividades propias de call center ni en la salud fisica y mental de

los empleados.

La grafica presentada a continuacion refleja el 45% de estrés presentado por los empleados

en el momento de enfrentarse a las condiciones laborales. Denotando un nivel alto de estrés

Graficas 10 Estrés Laboral

Las condiciones animicas y de salud se
ven afectadas por el estrés laboral.

50 AL
40
30
20 12.5
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0
0
ALTO MEDIO BAJO

Fuente propia
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Anélisis de resultados por subdimensiones

Carga de trabajo:

Los resultados tabulados demostraron una carga laboral del 35% en los trabajadores del
call center, evidenciando un nivel medio alto en exigencias cognitivas y psicolégicas, aunque
no de horarios; por otra parte, se deduce exigencias en tareas como nivel de atencion,

memorizacién y tiempos limitados para tom a de decisiones.

La grafica 12 hace referencia a una carga laboral media con tendencia al alta, ya que se
ubica en un 35%

Graficas 11 Carga Laboral

Carga Laboral
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Fuente propia

Carga fisica y Esfuerzo fisioldgico

En esta subdivision se observé que los empleados no hacen esfuerzos fisicos o
fisiologicos demandantes o exagerados de tal manera no se obstruye la realizacién adecuada de

las labores.
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Carga mental.

El anélisis de la carga psiquica y emocional de las exigencias psicoafectivas propias el
roll de cada empleado del call center, demanda en los individuos una alta actividad,
concentracion, reaccion y accién exigiendo una actividad cognitiva del 42, 5% , haciendo que las
labore se hagan de manera minuciosa para minimizar el error o la falla y hacerlo en el tiempo y

la velocidad necesaria.

Como se registra en la gréafica 13 con un porcentaje elevado y correspondiente al 42,5%

Graficas 12 Carga Mental

Carga Mental
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Fuente propia

Condiciones de trabajo

Conforme a lo datos medidos, cuantificados y analizados con respecto a los aspectos
intralaborales, extralaborales e individuales que estan presentes en la realizacion de las labores
de los asesores y empleados del call center hoteles Decamerdn Bogotéa se puede establecer que
la percepcion de las condiciones laborales ofrecen espacios de interaccion entre el personal y sus

jefes inmediatos, generando confianza en las labores realizadas por cada individuo y a su vez
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proyectando un buen nivel de productividad y clima laboral adecuado y confiable encaminada a

una adecuada prestacion del servicio.

Sin embargo, también se percibe un alto nivel de descontento con la tasa salarial que
perciben los empleados del call center y los estimulos que nunca o casi nunca se perciben como
incentivo laboral; originado una alta rotacion en los empleados no por despido sino por renuncia
ya que los trabajadores estiman que su labor, sus exigencias y su salario no estan relacionados

proporcionalmente.

El andlisis individual de la grafica 14 muestra que el 45% de los empleados se sienten
cémodos con sus comparieros y las relaciones laborales que sostienen con ellos, por otra parte, el

10 % se siente percibe que el ambiente laboral podria mejorar.

Graficas 13 Relaciones Laborales Optimas
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~uente propia

Evaluacion de los factores de riesgo psicosocial detectados sobre el desempefio de los
trabajadores

De acuerdo a los datos identificados por medio del instrumento de medicidn usado
Bateria de riesgo psicosocial, el cual esta compuesto de tres dimensiones y dos de ellas dan como

resultado un nivel medio de exposicion; enfatizando que estas dimensiones estan directamente
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relacionadas con la labor de los operarios se concluye que los siguientes aspectos afectan el
adecuado servicio de los empleados de Call center de hoteles Decamer6n Bogota.

Las actividades rutinarias, de atencion y accion precisa por periodos largos demandan
exigencia psicologica alta, ademas la carga laboral en algunas ocasiones crece por la rotacion
constante de los empleados, demandando en los trabajadores con experiencia y antiguos una
sobrecarga al realizar las funciones del comparfiero ausente o por la induccion del nuevo

comparfiero. Afectando no solo al trabajador sino a la empresa y rendimiento.

Otro factor determinante y detonante del riesgo psicosocial es el salario percibido por
los empleados y los inexistentes incentivos; se observa que esta dimensién desmotiva y afecta el

animo de los empleados llevandolos a pretender otro empleo.

Estrategias para mitigar los factores de riesgos psicosociales que afectan el desempefio
laboral de los trabajadores del call center de hoteles Decamerdn en la ciudad de Bogotéa
D.C.

Analizar la relacion entre funciones y compensacion salarial dando un equilibrio entre las

labores, sus exigencias, el tiempo y el espacio donde se realizan.

Favorecer el ambiente laboral y el animo de los trabajadores mediante incentivos

econdmico, que retribuyan acciones encaminadas a mejorar el servicio de call center.

Realizar convenios con almacenes de cadenas o entidades comerciales para brindar
franquicias a los empleados del call center y asi estimular la permanecia de los empleados en la
empresa evitando la rotacion constante que debilita la empresa y desgasta a los empleados que

permanecen en ella.

Proporcionar desde el departamento de recursos humanos espacios de recreacion y

deporte como torneos o jornadas con compafiias de bienestar.

Fijar indicadores que midan periédicamente metas y logros de los operarios para

proporcionar reconocimiento al buen desempefio y buenos resultados de los trabajadores, esto
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incentivard el reconocimiento y auto reconocimiento de los trabajadores llegando a

comprometerse a un mas con la empresa.

Implementar y normativizar pausas activas previniendo la seguridad y salud de los

trabajadores que tiene en su labor actividades repetitivas

Socializar de manera clara el manual de funciones dando claridad de rol de cada cargo.

Discusion

La aplicacion de bateria de riesgo psicosocial suministré evidencias que afirman la teoria
expuesta en esta investigacion sobre los riesgos Psicosociales que padecen los trabajadores de
areas call center de hoteles Decameron en la ciudad de Bogota D.C, concluyendo que el primer
factor de riesgo es el poco reconocimiento y valor que da la empresa al trabajo que hacen los
empleados, lacerando la estima de cada individuo y por ende afectando cada una de sus
actividades, debido a que si las personas no se sienten reconocidas y valoradas, eventualmente
disminuyen el grado de esfuerzo, dedicacion y compromiso con sus labores, llegando a hacerlo
simplemente por la obligacién contraida y no por el agrado y compromiso que se tiene con el cargo

y la empresa.

A si mismo coincidimos con Hormaza Ceballos & Baron (2021), una vez aplicada la
bateria de riesgo psicosocial se evidencia que el estrés laboral puede desencadenar
sintomatologia de estrés severo, siendo necesario aplicar medidas que optimicen los espacios
y el ambiente laboral, disminuyendo los factores que dan origen a los niveles alto, 0 medio
alto en el riesgo, que pueden concluir en repercusiones de salud fisica 0 emocional; siendo
perentorio una revision seria e individual de los trabajadores de esta division, mediante un
programa de vigilancia epidemioldgica, que brinde un seguimiento de las situaciones y

garantice la estabilidad econdmica y laboral.
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Otro punto importante es la desmotivacion de los empleados al no recibir reconocimientos
y /o estimulos por la realizacion adecuada de sus funciones conllevando al desgaste psicolégico
reflejado en el desdnimo y en algunos casos en depresién, generando en los trabajadores el
presentismo, este Ultimo se evidencio un nivel de exposicién de un 53% siendo un punto algido y

de riesgo en los trabajadores.

La anterior afirmacion encuentra respaldo en los Mora, J.,Y Mariscal, Z., (2019), quien
afirma que el individuo al no estar a gusto en su ambiente laboral, se limita a ofrecer los minimos
necesarios para cumplir con su labor, afectando su tranquilidad mental y el rendimiento de la
empresa, anulando cualquier gusto o vinculo afectivo entre el trabajador, su actividad y

rendimiento.

La comunicacion asertiva también es un factor que contribuye sustancialmente a mejorar
el clima organizacional en el rea del call center coincidiendo con Ladino Puerto & Lopera (2019),
Por su parte la asertividad comunicativa es primordial en el trabajo en equipo y al interior de
cualquier empresa u organizacion evitando disonancia en el buen desempefio de los trabajadores
y en sus emociones, por otra parte la no presencia de dialogo, debido a la jerarquia de las relaciones
laborales y que en lugar de estos se presentan mondlogos o dictados de jefes a subalternos generaun
nivel de estrés en los trabajadores que impide el desarrollo normal de destrezas o habilidades

propias de los individuos en el entorno laboral.

Estos hallazgos permiten aseverar la existencia de factores de riesgos psicosociales en los
trabajadores del call center y su incidencia directa en el desempefio y productividad de los mismos
ya que estan directamente relacionados, siendo la confirmacién de la pregunta que dio origen a
esta investigacion, asi mismo emite luces para una nueva duda que permitird una nueva
investigacion en haras de fomentar el bienestar de la empresa y de sus empleados ya que estas dos

partes son un todo.

El enfoque debe ir encaminado a evaluar el impacto econémico de las empresas que no

intervienen activamente en la disminucién del riesgo psicosocial de sus empleados. Por lo general
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los empresarios y administradores buscan aumentar la productividad de la empresa; para lograr
este proposito se debe mejorar las condiciones animicas, sociales entre otra condiciones de los
empleados, Lopez Suavita & Rojas (2022) logrando como empresa una estabilidad y economia

mas firmes.

Por otra parte, y de acuerdo con los postulados de Selye (1954) y Karasek (1979), lo
individuos pertenecientes a un grupo laboral estan expuestos a demandas tensionantes generadas
por el alto flujo de exigencias laborales. En este estudio en particular la disparidad se direcciona
a la atencion al cliente, asi mismo al poco reconocimiento por parte de las directivas hacia los
trabajadores se sus actuaciones en el cargo y de igual manera a los inexistentes estimulos para los
operarios del call center. Posibilitando en el empleado afectado una situacion amenazante para su
estabilidad emocional y laboral, al no poder asumir de forma controlada las exigencias del entorno

y del roll que la empresa establecié para él.

Es importante mitigar el impacto desfavorable que perciben los empleados y por ende la
empresa al enfrentarse a situaciones de continua rotacion de personal dada por diversas situaciones
como la intensa competitividad empresarial, que permite que las organizaciones planteen
estrategias para adquirir mejore empleados y con capacidades y destrezas ya adquiridas en un
escenario laboral no valorado. Siendo imperioso que la cadena hotelera plantee acciones oportunas
e inmediatas para estimular la permanencia de sus empleados, Barragan Codina et al;( 2009),
logrando una estabilidad y confiabilidad en el equipo de trabajo, en el ambiente laboral sus
condiciones y salario logrando un concatenar al empleado y a la empresa con la misién, la visién

y las metas de calidad de la compaiiia.
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Andlisis Financiero

Los recursos econdmicos que se precisan para llevar a cabo el proyecto de investigacion
Riesgos Psicosociales en Trabajadores de areas call center de hoteles Decamerdn en la ciudad de
Bogot4 D.C. son

Tabla Analisis Financiero

Aplicacion de Bateria Riesgos Psicosociales 60.0000
Tabulacién de la informacion 300.000
Requerimientos: Autorizaciones, seguridad entre otras 120.000
Acceso a internet 300.000
Disponibilidad de tecnologia de la informacion 300.000
Uso de teléfonos movil y tables 500.000
Recursos Tecnologicos 800.000
Total 2.380.000

Elaboracion Propia

95



Conclusiones.

De la identificacién y evaluacion de riesgos psicosociales, evidenciados en esta
investigacion, se logro identificar y cuantificar porcentualmente el nivel de cada una de las
dimensiones del riesgo que se presentan en el call center de hoteles De Camerdn de Bogoté. Y la

dimension del mismo en la imagen y productividad de la empresa.

La primera dimensién se encuentra en un 50% de riesgo es decir en un riesgo medio, que
de manera facil, puede incrementarse siendo imperioso que el departamento de bienestar y
recursos humanos establezcan estrategias para mitigar un crecimientos de este riesgo.
Atendiendo a dos conflictos, uno; la rotacion de empleados y dos; el desarraigo de los

trabajadores por la empresa.

La segunda dimension esta en un riesgo bajo del 25% y conviene mantenerlo de esta
manera ya que muestra que los trabajadores tienen control en actividades familiares y extra
laborales, favoreciendo su entorno personal, familiar e individual, convirtiendo esta dimension

en un estimulo para el trabajador.

La tercera y ultima dimension preocupa al igual que la primera ya que el riego se ubica
en un 45% siendo medio y esta directamente relacionada con las dimensiones anteriores ya que
esta mide el nivel de estrés de los operarios debido a la rotacion de los empleados, bajo o ningln
reconocimiento de su labor, ningln intensivo, estancamiento aboral, ninguna probabilidad de
crecimiento en la empresa, monotonia en las actividades, descontento con las directrices de la

empresa para este grupo.

Dado lo anterior se puede concluir que la empresa puede disminuir los riesgos
psicosociales en sus empleados de varias formas una de ellas es ofreciendo beneficios
contractuales no solo econémicos sino de compensacion de tiempo, de reconocimiento, de
privilegios en los mismos hoteles y en otras empresas aliadas o cercanas a la empresa, ya que las

expectativas de benéficos, recompensa y salario se debilitan en el trabajo cotidiano.
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A si mismo el uso continuo de la comunicacion asertiva y empatica mejorar y fortalecen
la autoestima de los trabajadores dando espacio a relaciones interpersonales funcionales y
productivas, que en consecuencia fortaleceran la empresa y a sus funcionarios, alcanzando un
nivel de satisfaccion y profesionalismo propios de una compafiia que valora y respeta el recurso

humano con el que cuenta.

Por ultimo, si bien es cierto que la compafiia es sélida gracias a la gran trayectoria con la
que cuenta, también lo es gracias al recurso humano que posee y con el que ha contado a lo
largo de su historia comercial para llevar a cabo sus actividades y es aqui donde se debe
reorganizar o adquirir mecanismos para mejorar las condiciones laborales de la empresa, dando
un mejor estatus al empleado de call center y en general a todos sus empleados ya que si este
conjunto importante de trabajadores es el base que sostiene la estructura empresarial y si no se

mantiene debido a la desmotivacion de las caracteristicas, salario y recompensa del cargo

Recomendaciones

Socializar con el departamento de recursos humanos los hallazgos encontrados en este
estudio determinando cual sera la intervencién adecuada en cada uno de los riesgos detectados,

para promocion, prevencion y control de los riesgos laborales establecidos.

Es recomendable aplicar La bateria de riegos psicosocial tltima versién de manera
periddica para conocer el contexto de los empleados y porque se ha convertido en un requisito
del ministerio del trabajo. La aplicacion de este instrumento debe ser realizada por un psicologo

ocupacional y de esta aplicacion saldra el programa que la empresa debe implementar.

Es importante que la empresa reconozca la importancia y valor que tienen los
trabajadores de call center y se lo haga saber, por lo tanto, se recomienda revisar las pausas
activas y su adecuada realizacidn, revisar trimestralmente las cargas laborales y llevar a cabo

capacitaciones sobre manejo de emociones y estrés y talleres de comunicacion asertiva.
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Revisar periodicamente la distribucion laboral y los espacios de trabajo del personal de

call center beneficia la productividad de la empresa y la comodidad de los empleados.

La comunicacion asertiva y empatica de los directivos a sus subalternos es una cualidad

que permite un ambiente laboral y célido logrando beneficios individuales y colectivos

Otro punto recomendable es instaurar una politica de estimulos, sociales, econémicos,
culturales, personales entre otros que permitan al empleado sentirse parte activa de la empresa
fortaleciendo la solidaridad, el trabajo en equipo, el compromiso y por ende el ambiente laboral,
que se veran reflejados en el rendimiento de este departamento y que desde luego repercutira en
la totalidad de la empresa.

Realizar actividades sociales deportivas y recreativas en las instalaciones de la compariia
0 en sitios apropiados para estas actividades, permiten generar un vinculo con la empresa; al

sentir que la compaiiia los valora y se preocupa por su bienestar y estado de animo.

Es recomendable hacer por los menos dos capacitaciones al afio, permitiendo que el
personal adquiera nuevas herramientas para realizar su trabajo y hacerlo méas productivo,

generando bienestar en los individuos y en la economia de la empresa.

Otro punto recomendable es instaurar una politica de estimulos, sociales, econémicos,
culturales, personales entre otros que permitan al empleado sentirse parte activa de la empresa
fortaleciendo la solidaridad, el trabajo en equipo, el compromiso y por ende el ambiente laboral,
que se veran reflejados en el rendimiento de este departamento y que desde luego repercutira en

la totalidad de la empresa.
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