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Resumen 

     La presente investigación tiene como objetivo determinar los factores de riesgo psicosocial 

que influyen en la motivación laboral de colaboradores que ejercen funciones de atención al 

cliente en el call center de la Universitaria Agustiniana, para lo cual, se aplica una metodología 

desde el ámbito cualitativo, partiendo de un método analítico y diseños descriptivos, que 

comprende la compilación de información a partir de la encuesta como técnica, mediante un 

cuestionario de “escala tipo likert” aplicado a los funcionarios que desempeñan funciones de 

atención al cliente en el periodo comprendido entre diciembre de 2021 y marzo de 2022. Como 

resultado, se obtuvo que los factores de riesgo psicosocial más prevalentes comprenden el 

contenido del trabajo y la carga laboral que influye en la motivación, la productividad, la 

competitividad y óptimo clima laboral, adicionalmente, a largo plazo puede generar 

alteraciones de salud como enfermedades cardiovasculares, enfermedades del sistema 

inmunológico, afectaciones emocionales, accidentes de trabajo, ausentismos y alteraciones en 

la vida social y familiar.   

 

Palabras clave:  Factores de riesgo psicosocial, motivación laboral, atención al cliente, 

estrés, productividad, carga laboral.  

 

Abstract 

 

The present research has the objective to determine the psychosocial risk factors that 

influence in the work motivation from the customer agent workers of University Agustiniana´s 

call center. The project contained a qualitative methodology, that start with scientific method 

and descriptive designs. The data gathered by the implementation of survey with the 

technique, “likert scale” applied to workers during the period from December 2021 until 

March 2022. As a result, the mains psychosocials risks factors are about workload and the 

content role, which have influence in the motivation, productivity, competitivity and ideal 

work environment, additionally in long time this can cause threat to health, for example, 

cardiovascular and system immunology illness, emotional affections, work accidents, work 

absenteeism and affections in the work and personal life areas.  

 

Keywords:  Psychosocial risk factors, work motivation, assistance of customer, stress, 

productivity, workload. 
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Perfil de los integrantes 

 

Piedad Anaya Collazos 

Psicóloga, Especialista en Pedagogía y Docencia, actualmente curso el segundo semestre de 

la especialización en Gerencia Estratégica del Talento Humano, la mayor parte del tiempo 

me he desempeñado en trabajo con primera infancia y familia, actualmente laboro con 

operador del ICBF, me destaco por mi responsabilidad, honestidad y compañerismo. 

 

Camila Andrea Sopó Venegas 

Psicóloga cursando posgrado, con experiencia en procesos de intervención y gestión de 

proyectos con población de infancia, adolescencia, familia y comunidad, adicionalmente, con 

conocimiento en programas y servicios de ICBF, becada en el año 2018  por la Fundación 

Hanns Seidel y Domopaz en el programa de Diplomado Emprendimiento Social y Liderazgo 

de la mujer de la Universidad Sergio Arboleda, voluntaria desde el año 2017 en proyectos 

juveniles en temas sociales, ambientales y de cuidado de la salud mental. 

 

Zulma Marimar Villanea Hernandez 

Contadora pública a espera de grado y estudiante de segundo semestre de especialización en 

Gerencia Estratégica del talento humano con casi 6 años de experiencia laboral en los que 

he desempeñado funciones afines a la auditoría financiera ejerciendo roles estratégicos y 

trabajo colectivo, en los que me he caracterizado como una persona con amplias capacidades 

para establecer relaciones interpersonales y liderar equipos de trabajo e identificando 

situaciones de riesgo. 
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Formulación del problema 

 

     La motivación laboral de los colaboradores que realizan funciones de atención al cliente, 

se ve afectada debido a la constante exposición al riesgo psicosocial, sumado a esto, la presión 

que genera la forma de medición de los indicadores y el manejo emocional que deben 

desarrollar para prestar una atención adecuada a diferentes clientes al día, ocasiona estrés 

laboral frente a su qué hacer. Con relación a esto, se puede prever la afectación en el 

rendimiento de los trabajadores y por ende la efectividad de las empresas, precisando que una 

gran parte de la oferta laboral en Colombia se enfoca en áreas de atención al cliente. De 

acuerdo a lo planteado, respecto a la motivación y su relación con los factores de riesgo 

psicosocial en el área de atención al cliente, es cabe mencionar que: 

 

El estrés laboral se genera cuando la demanda y exigencia de las actividades laborales superan 

la capacidad de quien las ejecuta. Dentro de una organización que maneja una actividad 

económica como lo es la atención al cliente en Call Center se manejan altos índices de estrés 

debido a la interacción elevada con distintos clientes y los indicadores que los agentes deben 

cumplir dentro de sus funciones. Esto tiene consecuencias incluso para las empresas dado que 

puede incrementar la rotación de personal. (Urrea, et al., 2021, p.7) 

 

   En este sentido, resulta pertinente indagar sobre los riesgos de orden psicosocial, a los cuales, 

se encuentran expuestos los trabajadores y que se ven reflejados en la motivación laboral de 

ellos, para favorecer estrategias que permita el aumento de la motivación laboral y de manera 

progresiva la productividad. El logro de la eficiencia laboral se relaciona en gran parte con la 

motivación que como organización se brinde a sus colaboradores, ya que de esta depende el 

desempeño satisfactorio de sus labores y la efectividad. Respecto a esto, Checa y Rodríguez 

(2017) plantean que: 

El talento humano es el recurso más importante en toda empresa y la productividad de la 

institución se relaciona con el estado de ánimo de los colaboradores. La teoría de la motivación 

humana, generada por Abraham Maslow, a través de la pirámide de la jerarquía de las 

necesidades le da importancia en el último nivel a la necesidad de autorrealización y de la 

motivación de crecimiento. (p. 159) 

     Por lo cual, para las compañías actuales resulta de gran importancia que se aborden los 

riesgos psicosociales a los que se ven expuestos los colaboradores y a partir de esto, realizar 
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un estudio que permita identificar cómo influyen en la motivación de los empleados en una 

empresa de call center, lo cual, favorezca la toma de decisiones que disminuyan dichos 

factores y así no afecten la salud y el bienestar de los mismos. De esta manera, es evidente que 

un entorno laboral óptimo con motivación y satisfacción por parte de los empleados, conlleva 

a la corrección de situaciones de deficiencia a nivel interno, desempeño favorable de las 

funciones otorgadas, aporta al sentido de pertenencia, favorece la efectividad y el 

cumplimiento de las metas propuestas por la alta gerencia. 

      En este orden de ideas, la motivación no puede ser considerada un acto determinado, por 

el contrario, se puede expresar como un conjunto de acciones, donde la personalidad del 

individuo se ve expuesta, así pues, es relevante que como organización u empresa se 

implementen estrategias prospectivas que favorezca la adaptación a los cambios en temas de 

mejorar la calidad de vida de los empleados, el rendimiento, la satisfacción, la salud física y 

mental de los colaboradores. Con relación a esto, Checa y Rodríguez (2017) en su estudio 

plantean que: 

En el instante que se establezca una meta, se confecciona un camino para lograr dicha meta, 

es allí donde surge la motivación el cual se puede entender como la fuerza que ayuda al 

individuo para que continúe recorriendo el camino trazado hasta alcanzar la meta (...) (p. 159)          

 

     Si bien cada empleado trabaja por un salario, pensar como organización que la única 

motivación que rige a los empleados es el dinero, genera una influencia negativa en los 

procesos organizacionales, incluso al momento de planear un medio para motivar a los 

colaboradores y de esta forma obtener mejores rendimientos, ya que están presentes otros 

factores como la sana competencia, la aceptación, el reconocimiento de los logros, las 

relaciones sociales y laborales entre los directivos y dependientes, la delegación de autoridad, 

responsabilidades y confianza, como mecanismos de motivación, cuando se aplican de manera 

óptima más que la propia retribución económica. Frente a esto, López (2005) plantea que “la 

motivación, dentro del ámbito laboral, es definida actualmente como un proceso que activa, 

orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos hacia la realización de 

objetivos esperados” (p. 26).  

 

     En otras palabras, es necesario abordar las temáticas dentro de las compañías u 

organizaciones en busca de disminuir factores de riesgo psicosocial que lleven a reducir la 

baja motivación laboral como fuente para la elaboración de políticas de la compañía, de forma 

que se garantice el desarrollo del potencial humano, en el ámbito psicológico y socio-afectivo, 
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permitiendo así climas organizacionales saludables, en los cuales, los empleados se encuentren 

a gusto, logrando crear un ambiente laboral óptimo y que se evidencie en el servicio al cliente 

brindado por los asesores.  

 

Los factores emocionales del individuo influyen de manera directa en el proceso de 

afrontamiento y la capacidad para manejar diversas situaciones teniendo en cuenta las 

características del contexto. Teniendo en cuenta que los trabajadores que tienen contacto con 

clientes, tienen mayor probabilidad de desarrollar burnout por la alta exposición al factor 

estresor es importante implementar herramientas para afrontarlo, y medidas para prevenir que 

su desarrollo continúe dentro de la compañía. (Urrea, Vega, y Garcia, 2021, p. 9) 

 

    Con el pasar de los años, todo ha ido evolucionando y el medio laboral ha tenido grandes 

cambios, en la actualidad se ha ido eliminando la pirámide jerárquica, la centralización del 

poder, etc; actualmente el mercado nos exige una reestructuración a nivel empresarial, un 

mercado dinámico, cambiante, competitivo, con excelentes canales de comunicación, 

organizado, con personal eficaz y eficiente, los cuales, se sientan satisfechos y seguros de la 

labor que desempeñan, para favorecer la consecución de los objetivos de la empresa.  

    Si bien, algunas empresas se enfocan en retribuir económicamente a sus empleados, 

presentan una desventaja en el área emocional, la cual, es relevante y aporta a la empresa, ya 

que un trabajador que se encuentre emocionalmente bien, fomenta la productividad, disminuye 

el estrés laboral, incentiva a sus compañeros, es más proactivo y maneja la comunicación 

asertiva, como factor indispensable en la resolución adecuada de conflictos. Con respecto a lo 

planteado, Carrillo (2016) propone que: “El salario emocional es el conjunto de retribuciones 

no monetarias que el trabajador recibe de su organización y que complementan el sueldo 

tradicional con nuevas fórmulas creativas que se adaptan a las necesidades de las personas de 

hoy” (p. 45). 

     En resumen, se puede decir que la motivación a los colaboradores es vital para el óptimo 

funcionamiento de una empresa ya que desempeñarán una labor con eficacia, logrando el 

desarrollo de la organización, esto será transmitido a todos los trabajadores, los cuales, se 

contagiarán de esa energía positiva y continuarán trabajando en pro de la estabilidad de la 

empresa y de los beneficios grupales. En este sentido, Werther, David y Guzmán (2019), 

exponen que: 
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Las actividades de administración del capital humano contribuyen a mejorar la productividad 

mediante la identificación de formas óptimas para alcanzar los objetivos de la organización, y 

de manera indirecta mediante el perfeccionamiento de la calidad de vida laboral de los 

empleados. (p. 33).     

     El anterior planteamiento, se desarrollará con base en la línea de investigación Teoría y 

Cultura Organizacional, ya que el fenómeno del presente proyecto de investigación pretende 

analizar estos factores de riesgo psicosocial inmersos en la motivación laboral de los 

colaboradores del área de atención al cliente para que aporte al mejoramiento emocional de 

los mismos y la efectividad de la empresa en el cumplimiento de los objetivos; por lo cual, se 

expresa el siguiente interrogante:  

Pregunta problema 

 

      ¿Cuáles son los factores de riesgo psicosocial que influyen en la motivación laboral de los 

colaboradores que desempeñan funciones de atención al cliente en el call center de la 

Universitaria Agustiniana en el periodo de diciembre de 2021 a marzo de 2022? 
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Justificación 

     Por medio de la presente investigación se busca identificar los diferentes riesgos de orden 

psicosocial que se encuentran vinculados y que influyen directamente la motivación laboral, 

de la que pueden verse afectados los trabajadores que se encuentran desempeñando la labor 

de servicio al cliente, como en el área de call center. Cabe resaltar que el talento humano es 

clave en cualquier organización y aún más en una empresa que brinda los servicios de call 

center, ya que se relaciona la eficiencia en el desempeño de las funciones con el bienestar 

emocional de sus colaboradores, así como una eficaz determinación de jerarquías y 

responsabilidades, características claves para el óptimo cumplimiento de objetivos y metas. 

    En este orden de ideas, en las empresas que brindan servicios de call center es común que 

se genere un desgaste emocional en los colaboradores, debido a la alta interacción con clientes, 

pues el desempeño de esta labor afecta el bienestar personal y el adecuado rendimiento laboral. 

Frente a esto, Tortora (2016) hace mención de que: 

De todos estos aspectos, los autores verifican que el burnout está principalmente predicho por 

la sobrecarga de trabajo, la falta de oportunidades de carrera y de aplicar habilidades en el 

trabajo, así como de las exigencias emocionales del contacto con clientes. A su vez se 

encuentra que el síndrome de quemarse por el trabajo se correlaciona fuertemente y en sentido 

positivo, con las intenciones de abandonar la organización. (p. 5) 

     Cabe resaltar que en la situación de los trabajadores que atienden llamadas en un call center 

se experimenta un alto riesgo en el ámbito psicosocial, entendido como una forma de estrés 

laboral que es presente y constante en este tipo de trabajo, debido a la frecuente exposición a 

clientes alterados que manifiestan índices de inconformidad, los cuales con su conducta 

afectan el qué hacer diario generando una gran rotación de personal e inestabilidad en el clima 

laboral, siendo la población joven o sin experiencia laboral más propensa a la elección de esta 

ocupación. 

 

La definición final de la OIT a los riesgos psicosociales es que consisten en una interacción 

del trabajo, medio ambiente, condiciones de la organización y satisfacción del trabajador, 

referente a sus necesidades y situación personal fuera del trabajo, la cual influye en la salud, 

rendimiento y satisfacción en el trabajo. (Sáenz y Ugalde, 2019, p. 194). 
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     Para concluir, es importante que el trabajador sienta motivación por la labor que está 

desarrollando, que se sienta respetado por las personas que los dirigen y que se incentiven los 

momentos lúdicos para fortalecer el trabajo en equipo y el desempeño adecuado de las 

funciones. Por tal motivo, Seligman (2001) expone: 

En su enfoque de “Psicología positiva ” propone considerar para el bienestar del trabajador 

algunos aspectos que tienen que funcionar bien para la obtención de máximo rendimiento 

laboral, ya que este ítems puede afectar no solo el bienestar laboral sino también la salud física 

y mental, la autoestima, la satisfacción laboral y salarial, puesto que el individuo va a vincular 

siempre su estado de ánimo con las posibilidades de rendimiento en su labor y así mismo 

transmitirá su estado a las personas que se encuentren bajo su cargo. (p. 144)   

     A modo de cierre, se puede identificar que el estrés es uno de los riesgos psicosociales más 

relevantes que puede afectar tanto la parte física y psicológica como la parte emocional de un 

trabajador, en especial, cuando desarrollan actividades relacionadas con la interacción social, 

teniendo en cuenta que el objetivo del trabajo es atender las inconformidades y necesidades 

de diferentes usuarios, lo que a su vez, repercute de manera directa en las funciones, ya que al 

experimentar la afectación se incrementa la deserción laboral en busca de mejores opciones 

laborales, sin embargo, hay escenarios, en los cuales, el colaborador decide continuar 

prestando sus servicios por aspectos económicos, aun cuando en ocasiones esto pueda poner 

en riesgo su salud y por ende el adecuado desempeño de sus funciones en la organización. 
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Objetivos 

Objetivo general 

 

     Determinar los factores de riesgo psicosocial que influyen en la motivación laboral de 

colaboradores que ejercen funciones de atención al cliente en el call center de la Universitaria 

Agustiniana en el periodo de diciembre de 2021 a marzo de 2022. 

Objetivos específicos 

 

     Identificar los factores que influyen en el riesgo psicosocial de los colaboradores que 

desempeñan funciones de atención al cliente en el call center de la Universitaria Agustiniana. 

 

     Determinar los factores motivacionales que influyen en los colaboradores del área de 

atención al cliente de la Universitaria Agustiniana. 

 

    Analizar la relación que ejercen los factores de riesgo psicosocial en la motivación laboral 

de los colaboradores que desempeñan cargos de atención al cliente en el call center de la 

Universitaria Agustiniana durante el periodo de diciembre de 2021 a marzo de 2022. 
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Antecedentes 

     En el proceso de búsqueda de antecedentes se tuvieron en cuenta investigaciones realizadas 

en los últimos años, en torno a los factores de riesgo psicosocial y motivación laboral en 

colaboradores de diferentes tipos de negocios que desempeñan funciones de atención al 

cliente. De modo general, se encontró que estos proyectos investigativos fueron realizados a 

nivel nacional e internacional, con mayor incidencia en el exterior, principalmente en 

Latinoamérica. 

Nacionales 

     La investigación presentada por Muñoz, Orellano y Hernández (2018) tuvo como objetivo: 

“identificar las tendencias y nuevas orientaciones laborales sobre el riesgo psicosocial en los 

diferentes sectores empresariales de Colombia” (p. 532), con base en el artículo “Tendencias 

del riesgo ocupacional en el contexto educativo” desarrollado entre las universidades de La 

Guajira, Atlántico y Corporación Universitaria Minuto de Dios. En la metodología se dio 

énfasis al estudio de la normatividad aplicada en el entorno nacional e internacional, para 

entender la perspectiva que están manejando actualmente las organizaciones nacionales frente 

a estos riesgos y se concluyó que deben emplearse medidas de prevención (Muñoz, Orellano 

y Hernández, 2018, p.p. 542 - 543). 

     Por su parte, Neisa y Colorado (2010) presentaron su investigación, por medio de un 

estudio de tipo descriptivo a una población de 106 teleoperadores, focalizados en una empresa 

dedicada a prestar servicios de atención al cliente por medio de Call Center en Bogotá, 

tuvieron como objetivo focalizar, clasificar y evaluar los diferentes factores de riesgo de orden 

psicosocial a los que se encuentra expuesto un trabajador de este tipo; se pudo concluir que 

los participantes del estudio perciben el desempeño de su labor con un riesgo alto y su carga 

mental se nota con un riesgo medio. 

Internacionales      

     En el ámbito internacional, Toapanta y González (2019) plantearon una investigación que 

tuvo como objetivo “Identificar las diferentes estrategias que implementan las organizaciones 

para el control y prevención ante el riesgo psicosocial del personal en actividades de servicio 

al cliente externo y que inciden como medio protector” (p. 6). Para el estudio, seleccionaron 
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60 empresas, el 37 % fueron tomados de España y el 63 % de otros países a nivel internacional; 

en cuanto a los resultados, mencionan que en términos generales, se implementan estrategias 

en cuanto al factor de riesgos psicosocial, fortalecimiento de la cultura organizacional y las 

condiciones laborales; de lo cual, encontraron una preferencia del salario emocional frente al 

monetario; finalmente, concluyen que es la problemática de riesgo psicosocial la que está 

presente en la mayoría de las industrias consideradas. 

     Así mismo, Gamboa (2021) realiza una investigación, en la cual, pretende evaluar la 

calidad mental del personal operativo de call center en la empresa Cobroandina S.A. de Quito, 

Ecuador, para lo que emplea la aplicación de encuestas virtuales, mediante de un estudio 

descriptivo, aplicado a una muestra de 86 colaboradores en mayoría mujeres jóvenes y un 

98,8% con una antigüedad en la organización superior a un año; con el único fin de 

implementar un mecanismo de prevención garantizando la salud mental y el bienestar de los 

colaboradores; con el cual, se concluye que la carga mental a la que están expuestos los 

colaboradores es alta lo que puede llevar a una fatiga mental elevada y por ende reflejándose 

en afecciones negativas de salud. 

     La investigación de Luna - Chavez, Anaya - Velasco, y Ramírez - Lira (2019)  tiene como 

objetivo concientizar a los empresarios de los riesgos psicosociales, a los cuales, se expone el 

trabajador debido a los cambios laborales que se presentan en el desarrollo de sus labores y 

que conllevan a  un sinnúmero de consecuencias para la empresa y para sus colaboradores, los 

cuales ven afectada la salud física y mental, dicho estudio fue realizado en una industria 

manufacturera en el sur de Jalisco, México. Por otro lado, Triguero (2019) plantea que tener 

un ambiente laboral saludable en el sector de los call centers en España y Francia es complejo, 

debido al riesgo psicosocial y a la relevante inexistencia de respeto al que se encuentran 

expuestos los colaboradores, por ende, su estudio tuvo como objetivo indagar y reconocer 

dichos factores con el fin de contener los posibles efectos en ellos; para luego proponer una 

tutela de salud laboral por las personas ocupadas en el sector. 

      

     Siguiendo en esta búsqueda, Pérez (2018) en su estudio planteó como objetivo: “evaluar e 

identificar los factores de riesgo psicosocial que se encuentran presentes en el cargo de 

operador en el call center en una empresa de seguros de la Ciudad de Buenos Aires” (p. 5). 

Para este trabajo se realizó una investigación de tipo descriptivo y la muestra de participantes, 

estuvo constituida por 14 operadores; los resultados a grandes rasgos mostraron que los 
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factores de Riesgos Psicosociales del Trabajo más críticos fueron las exigencias 

psicoemocionales, el ritmo y sentido de trabajo y la inseguridad laboral. En la ciudad de 

Guayaquil, se halló una investigación que tuvo como objetivo describir la participación del 

personal docente durante el proceso de diagnóstico de factores de riesgo psicosocial y 

motivación en una institución educativa; la población con la que se trabajó fue de 15 docentes 

de la institución. Se concluyó con que la participación del personal docente no fue constante, 

limitándose a ser agentes informativos, manifestándose en el suministro de información de los 

instrumentos empleados para el diagnóstico (Flores y Salinas, 2018, p. II). 

     Para dar continuidad a la revisión de antecedentes, en su estudio Peña y Villón (2018) 

pretendieron: “analizar la influencia de la motivación en el talento humano y determinar los 

factores que tienen mayor impacto en el desempeño laboral” (p. 177). El  desarrollo  de  la  

investigación  se  inició  aplicando  un  estudio  documentado  y  exploratorio,  a  partir  de  

una  revisión bibliográfica-documental en Santa Elena - Ecuador, obteniendo como resultado  

que  un  empleado  motivado  brindará  a la empresa un  mejor  desempeño, desarrollará sentido 

de pertenencia, reflejando beneficios tanto para la empresa como para él, concluyendo que el 

comportamiento de un empleado en la organización, depende de los factores motivacionales 

(Peña y Villón, 2018, pp. 177 – 186). En la investigación realizada por Checa y Rodríguez 

(2017) presentan un estudio cuyo objetivo es analizar la influencia del liderazgo en la 

motivación laboral del personal de la sede sur de S.E.R.L.I. en el 2016 de la Sociedad 

Ecuatoriana Pro-Rehabilitación de los Lisiados de la ciudad de Guayaquil. Se obtuvo que, a 

partir del liderazgo, se pueden contrarrestar las diversas amenazas que se presentan en el 

entorno, toda vez que, el rol del líder es fundamental en el adecuado funcionamiento de la 

empresa.   

     En esta línea, Cruz (2016) pretende analizar un grupo de personas que laboran en el área 

de call center en la ciudad de Guayaquil y medir los riesgos psicosociales con base al modelo 

del Síndrome de Burnout, con el objetivo de identificarlos para posteriormente disminuirlos, 

prevenirlos o eliminarlos de  forma que se mejore la calidad de salud de los colaboradores; 

esto se hizo por medio de una investigación de carácter exploratorio, descriptivo, de campo y 

bibliográfica, aplicada a una muestra conformada por supervisores y 21 operadores, donde se 

concluyó que existe una gran brecha entre la aplicación de políticas que mejoren los riesgos 

psicosociales en los países desarrollados con respecto a los países en vías de desarrollo. 
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     En la siguiente investigación, Unda, Uribe, Jurado, García, Tovalín, y Juárez (2016) 

realizaron un estudio con el propósito de generar un instrumento válido y confiable para medir 

factores de riesgo psicosocial en el trabajo de profesores universitarios mexicanos. En este 

proceso, formularon 66 ítems con cinco opciones de respuesta y para realizar su validación 

psicométrica se aplicó a 500 profesores de escuelas públicas de la ciudad de México, de nueve 

instituciones de educación superior públicas. La escala arrojó cinco factores: percepción de 

inequidad, estudiantes difíciles, percepción de inseguridad, sobrecarga académica y falta de 

recursos en el trabajo, esto indica el alto grado de riesgo psicosocial, al cual, están expuestos 

los docentes y por consiguiente el alumnado.   

    

     En estudios previos, se evidencia el estudio de Raffo, Raez y Cachay (2013), el cual, fue 

aplicado en el Instituto Navarro de Salud Laboral de Perú, con el fin de indagar todo lo 

relacionado con los riesgos psicosociales; concluyendo que el concepto de salud comprende 

tanto la salud ocupacional, como la salud del trabajador fuera del ámbito laboral, en la cual, 

se vería inmerso el ausentismo laboral, poniendo en riesgo la sostenibilidad de la empresa. Por 

otra parte, Gil - Monte (2012) plantea una investigación que tuvo como objetivo presentar los 

riesgos de carácter psicosocial y sus consecuencias, de lo cual, concluyó con algunas 

recomendaciones para promover la salud en el trabajo y así, mejorar la salud pública de los 

empleados europeos, planteando cinco pasos en los que distribuye su estudio por medio de un 

análisis de tipo teórico.     

      

     De acuerdo con lo anterior, podemos concluir que las investigaciones desarrolladas en 

diferentes contextos, poblaciones y distintas metodologías, permiten identificar los riesgos 

psicosociales que se encuentran presentes en las funciones desarrolladas por el personal de 

atención al cliente, los cuales, influyen de manera significativa no solo en la motivación 

laboral, sino también de manera directa en el bienestar físico y mental de los colaboradores, 

lo que en definitiva se vería reflejado en el rendimiento y cumplimiento de metas propuestas 

por la organización. 
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Marco Referencial 

 

     En este apartado se plantean diferentes postulados teóricos que favorecen la comprensión 

de los factores de riesgo psicosocial y su influencia en la motivación laboral, con base en las 

funciones de atención al cliente, lo cual, permite evidenciar las diversas circunstancias que 

intervienen en la salud mental de los trabajadores, ya sea de manera negativa o positiva. 

Aunque las afecciones que generan este tipo de riesgos pueden llegar a ser menos visibles que 

las ocasionadas por condiciones físicas como accidentes o enfermedades laborales, si es 

importante identificar las circunstancias y sus respectivas consecuencias teniendo en cuenta el 

ámbito de la presente investigación, por ende, a continuación, se evidenciará cómo se 

comprende los factores de riesgo psicosocial desde diferentes posturas. 

Los riesgos psicosociales y el estrés laboral se encuentran entre los problemas que más 

dificultades plantean en el ámbito de la seguridad y la salud en el trabajo. Afectan de manera 

notable a la salud de las personas, de las organizaciones y de las economías nacionales. (Portal 

Gestionhumana.com, 30 de noviembre de 2018) 

     Los síntomas en el estrés laboral pueden presentarse de manera diferente en cada persona, 

pero a modo general logran ser más evidentes las alteraciones en el comportamiento y en el 

estado de ánimo, hasta relacionarse con cuestiones relativas a la enfermedad mental, razón por 

la cual, el estrés suele interpretarse de forma errónea o estigmatizar. No obstante, si el estrés 

en el conjunto de los riesgos psicosociales se plantea como un problema de las organizaciones 

y no como una afección personal independiente, se pueden gestionar como cualquier otro 

riesgo para la salud y la seguridad en el trabajo. Respecto al estrés como riesgo psicosocial, 

Naranjo (2009) expone que:  

Posteriormente, se presenta la fase de agotamiento que es la fase terminal del estrés. Esta se 

caracteriza por la fatiga, la ansiedad y la depresión, las cuales pueden aparecer por separado o 

simultáneamente. La fatiga incluye un cansancio que no se restaura con el sueño nocturno, y 

generalmente va acompañada de nerviosismo, irritabilidad, tensión e ira. (p. 175) 

     Los factores organizacionales y psicosociales que son fuentes principales de estrés y 

provocan respuestas de tensión, inadaptación y respuestas psicofisiológicas se convierten en 

factores psicosociales de riesgo o de riesgo de estrés que pueden estar relacionados con  
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factores como son  las  demandas  psicológicas  del  trabajo  relacionadas con la sobrecarga 

laboral, trabajo bajo presión, demasiada exigen  mental  y  conflictos  interpersonales, así como  

el  control  que  se  tiene  del  mismo  (trabajo monótono,  ejercicio  de  competencias,  

autonomía  y  uso  de  capacidades) (Martínez, 2020, pp. 304 - 305). 

 

    En este orden de ideas, es importante tener en cuenta que el esfuerzo elevado asociado con 

la baja recompensa, son factores que incrementan el riesgo de la salud física y psicoemocional 

del trabajador, teniendo en cuenta que el decaimiento personal se relaciona con el bajo 

rendimiento laboral y el incumplimiento de algunas de las obligaciones contractuales, estos 

factores conllevan a que el trabajador desencadene diferentes patologías, entre las cuales, está 

presente el estrés cognitivo que genera desequilibrio emocional y al empleado le limita las 

técnicas para afrontarlo, afectando su bienestar, además, desplazando esto, a otras áreas de 

ajuste del colaborador. En este sentido, Martínez (2020) plantea que: 

Aunque   el   estrés   laboral   se   ha   considerado   con   frecuencia   como   una experiencia 

subjetiva de una persona derivada de la percepción de tener que tratar con demandas excesivas 

o amenazantes difíciles de controlar, éste no afecta sólo a la salud y bienestar físico de las 

personas, sino que repercute en su actividad en el trabajo y relación con el entorno. (p. 304) 

 

     En otras palabras, el estrés se puede catalogar como una enfermedad macro, la cual afecta 

a muchas personas y se centra en la alteración del estado de ánimo y la manifestación de 

emociones negativas y poco motivantes, las cuales ponen en riesgo la salud del empleado. “El 

estrés es un tema significativo que puede afectar a todo tipo de comunidad, y en algunos años 

será un grave problema de salud pública” (Félix, García, y Mercado, 2018, p. 10). 

     Por tal motivo, es relevante que se implementen acciones que permitan afrontar el estilo de 

trabajo o labor que desempeñan los colaboradores para obtener una relación favorable entre el 

trabajador y su ambiente laboral, de manera que estimule a los trabajadores a desempeñar sus 

funciones mediados por la motivación, responsabilidad y equilibrio. Las personas 

experimentan estrés cuando sienten que existe un desequilibrio entre lo que se les exige y los 

recursos con los que cuentan para satisfacer dichas exigencias, por tal motivo es 

responsabilidad de la entidad, brindar al trabajador todas las herramientas necesarias para el 

desarrollo de sus funciones. De acuerdo con lo anterior, Muñoz, Orellano y Hernández (2018), 
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en su investigación exponen que el principal riesgo psicosocial es el estrés agudo y lo plantean 

de la siguiente manera: 

Además, tras él, se pueden presentar otras formas de riesgos psicosociales como la inseguridad 

laboral o el síndrome de Burnout o desgaste profesional, todas en sí formas de estrés crónico 

que afectan a la totalidad de la organización, e incluso pueden llevar a la somatización de estas 

conductas, manifestándose en enfermedades que afectan directamente la productividad. (p. 

540) 

                 Como se ha venido planteando, los riesgos psicosociales en el ámbito laboral conllevan a 

un sinnúmero de enfermedades que pueden ocasionar efectos negativos en los colaboradores, 

por tal motivo, es importante que la empresa defina adecuadamente los perfiles, las 

obligaciones contractuales y responsabilidades del empleado, asimismo que aborde las 

necesidades. 

En ocasiones los empleados se ven sometidos a una excesiva carga de trabajo, debido a una 

mala planificación por parte de los gestores. Los plazos ajustados y la obligación de terminar 

tareas contrarreloj elevan los niveles de cortisol en el trabajador (hormona causante del estrés), 

lo que puede aumentar su ansiedad, volviéndolo irritable y disminuyendo su capacidad para 

resolver los problemas y ejecutar las tareas previstas. (Campos, 2019, p. 1).                 

                 Por su parte, según diversas investigaciones, el género femenino ha presentado algún tipo 

de vulneración en el ámbito laboral, lo cual, es más evidente en comparación con el género 

masculino, por diferentes variables, además de que el mercado laboral en áreas de atención al 

cliente se ve representado en su mayoría por mujeres, lo que conlleva a mayor exposición con 

respecto a riesgos psicosociales, entre ellos, altas exigencias emocionales, baja autonomía, 

poca posibilidad de desarrollar habilidades, monotonía, sufrir discriminación y/o acoso sexual. 

Frente a este tema, Castiblanque y Calatayud (2019) proponen:  

La presente investigación ha puesto de manifiesto las desigualdades de género en materia de 

trabajo y salud laboral de la población española ocupada, en base a la información aportada 

por la encuesta ENCTEWCS, según la cual las mujeres presentan mayores probabilidades de 

tener peores condiciones de empleo, mayor exposición a los riesgos psicosociales (...). (p. 39)   
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     En este orden de ideas, es responsabilidad de las empresas implementar estrategias que 

permitan mitigar los diversos tipos de riesgo psicosocial, ya que los mismos pueden ser 

generados por diversas situaciones dentro del entorno laboral que generan un conjunto de 

reacciones emocionales, cognitivas, fisiológicas y del comportamiento que impactan en la 

salud y entorno del individuo. 

     Los riesgos psicosociales comprenden una serie de experiencias y percepciones del 

colaborador que se relacionan con factores de condiciones físicas y el ambiente laboral, 

factores personales y externos, haciendo énfasis al espacio donde se desempeña la labor, el 

control y autonomía con las que el trabajador cuenta para realizar sus labores, los estilos de 

gestión y apoyo social recibido, el ambiente interno, las condiciones de contratación, las cargas 

y jornadas laborales, rotación de turnos, además de la interferencia entre el tiempo personal y 

laboral etc. Cuando su exposición no es debidamente controlada, pueden afectar el bienestar, 

la satisfacción, el desempeño y la salud del trabajador (Parra, Mendoza, Meza, y Pérez, 2021, 

pp. 15-16). 

Cada vez con mayor frecuencia se habla directamente de los riesgos psicosociales para 

referirse a una serie de situaciones de gran peso en la vida laboral que pueden afectar 

gravemente la salud de los trabajadores. Aunque la delimitación entre los factores 

psicosociales de riesgo y los riesgos psicosociales no siempre resulta clara, existe una 

tendencia a reconocer como riesgos psicosociales a situaciones como la violencia y agresión 

en el trabajo, el acoso laboral y sexual, el estrés laboral crónico, el burnout o desgaste 

profesional, y la inseguridad contractual. (Moreno, 2011, p. 8) 

     Entre los temas relacionados con la organización es importante mencionar que las prácticas 

ineficientes de comunicación y gestión, la participación limitada en la toma de decisiones, los 

horarios de trabajo prolongados o poco flexibles y la falta de cohesión en los equipos 

retribuyen de manera directa en la motivación del colaborador. La inestabilidad laboral es uno 

de los nuevos factores de riesgo psicosocial al cual se enfrentan los trabajadores, actualmente 

podemos evidenciar que algunas empresas no ofrecen garantías a sus colaboradores y esto 

conlleva a la inseguridad, desmotivación y por ende al inadecuado desarrollo de las 

obligaciones contractuales, puesto que actualmente los contratos son precarios, por lo tanto, 
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el cliente interno se enfrenta a patologías emocionales (Camacho y Mayorga, 2017, pp. 161 - 

162).  

     En tal sentido, es relevante tener en cuenta que debe existir un equilibrio entre la 

motivación personal y la externa, pues las dos potencian los refuerzos positivos y conllevan a 

la consecución de la adecuada salud emocional y física, lo cual, permite tener estabilidad, 

desempeñar las labores de manera íntegra y buscar el cumplimiento de metas de manera 

personal y grupal, por lo tanto, se verá beneficiada la organización en general. “La motivación 

es la llave maestra para lograr que un colaborador dé incluso más del cien por ciento; cuando 

un equipo de trabajo se halla motivado, la dinámica laboral mejora sustancialmente y las metas 

se tornan asequibles” (Fournier Ramos, 2020, p. 1).  

 

     Por consiguiente, la motivación a lo largo de la historia también ha sido planteada, acorde 

al cumplimiento o satisfacción de las necesidades de los seres humanos, incluyendo el ámbito 

laboral, en donde los clientes internos buscan lograr propósitos y metas, relacionando las 

diferentes necesidades sociales y de realización personal como parte de los factores 

motivacionales en los colaboradores, haciendo referencia a la necesidad latente de las 

personas, de sentirse plenos en el desarrollo de sus actividades. Más específicamente, Maslow 

(1991) plantea que:  

 

Los psicólogos clínicos descubrieron hace mucho que cualquier conducta puede ser un canal 

a través del cual fluyen diversos impulsos. O para decirlo de otro modo, la mayor parte de la 

conducta está sobredeterminada o motivada de manera múltiple. Dentro de la esfera de los 

determinantes motivacionales, cualquier conducta tiende a ser determinada por varias o todas 

las necesidades básicas a la vez, y no por una sola de ellas. (p. 43) 

 

     Es evidente que, en la actualidad, debido a la pandemia y a la exigencia de la virtualidad, 

se ha incentivado el trabajo desde casa a través de diferentes medios que permiten llegar a las 

personas sin importar la distancia, posibilitando la vinculación laboral de individuos que 

presentan dificultades para salir de casa o desplazarse a otro lugar. A propósito, Aquije (2018), 

indica que la estrategia Home Office ha sido exitosa ya que es direccionada a la satisfacción 

del cliente interno a través de la motivación logrando generar bienestar y equilibrio entre la 

vida laboral y personal de los trabajadores, pues es relevante reconocer la importancia de la 
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labor desarrollada por el trabajador y a la vez lo valioso que es la estabilidad emocional (pp. 

340 - 341). 

Estar motivado significa realizar las tareas cotidianas sin un sobreesfuerzo adicional; aunque 

para los funcionarios las actividades de todo orden pueden representar una carga, para otros es 

un incentivo y a veces una liberación, ya que muchos seres humanos encuentran en el trabajo 

un refugio a sus frustraciones personales y profesionales, y se automotivan en su trabajo por 

ser la única forma de alcanzar la autoestima y el reconocimiento profesional y social. (Rivera, 

Hernández, Forgiony, Bonilla y Rozo, 2018, p. 14).  

     Desde este punto, el talento humano anteriormente se consideraba que era un costo 

adicional para la empresa, no obstante, en la actualidad en las compañías estratégicas se 

empieza a reflejar que los colaboradores son el capital más importante de las organizaciones, 

para alinear su gestión al cumplimiento de objetivos de la empresa, contemplando los tipos de 

negocio de atención al cliente, al ser uno de los más exigentes en términos psicosociales en el 

mercado laboral.   

     La estructura organizacional de una empresa está compuesta por diversas dependencias, 

las cuales pueden presentar riesgos que se ocasionan a través de su expansión y necesidad de 

cumplimiento de expectativas de los líderes y socios. Entre estos pueden ser riesgos 

financieros, de marketing u operativos etc.; pero entre todos estos riesgos que afectan la 

operación de la empresa existen riesgos de orden psicosocial que afectan de manera directa a 

cada uno de los colaboradores, aunque no siempre son malos existen algunos que hacen daño 

y que entorpecen el óptimo desempeño de los colaboradores así lo evidencia Gil - Monte en 

su investigación (2012): 

Los factores psicosociales pueden favorecer o perjudicar la actividad laboral y la calidad de 

vida laboral de las personas. En el primer caso fomentan el desarrollo personal de los 

individuos, mientras que cuando son desfavorables perjudican su salud y su bienestar. (p. 238) 

     De acuerdo a lo planteado anteriormente, es necesario tener en cuenta que para mitigar 

estos riesgos o disminuir los mismos es importante que desde el área de dirección y talento 

humano se garanticen los escenarios óptimos para el desarrollo de las actividades y sobre todo 

para mejorar la salud mental y la estabilidad de los colaboradores. “Los ambientes saludables 

y la salud de los trabajadores son condiciones esenciales para la efectividad de las personas y 
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para el rendimiento de las organizaciones” (Gil - Monte, 2012, p. 241). Lo que quiere decir 

que el desarrollo y el éxito de las organizaciones depende de las condiciones de salud y 

bienestar en que se encuentren los empleados cuando desempeñan sus tareas.   

     Los riesgos psicosociales son considerados como una responsabilidad por parte de la 

dirección y delegado al departamento de talento humano de mitigar los mismos, por tal razón 

desde la normatividad se ha de tener en cuenta como un elemento importante que debe 

clasificarse y establecer políticas que garanticen la evaluación, prevención y disminución de 

los mismos, por ende se debe realizar un constante seguimiento y comprender que al estar 

presentes es una necesidad para la compañía evitar enfermedades de carácter laboral a largo 

plazo. Respecto a lo anterior, Guamán Bejarano y Gaibor (2017) en su estudio plantean que: 

La responsabilidad del Seguro de Riesgos del Trabajo, consignada en las leyes y reglamentos 

es la verificación o control del cumplimiento de la normativa, mediante medios técnicos, que 

sustituyan al carácter sancionador por una auditoría moderna que permita, mediante la 

satisfacción de todos, caminar hacia una cultura de prevención, evitando el daño, la 

incapacidad, o lo más grave, la enfermedad y/o la muerte de los trabajadores. (p.717) 

     Es importante que la organización desde su gestión tenga en cuenta que cada uno de los 

factores de riesgo psicosocial pueden alterar la salud y el bienestar de los colaboradores, en 

tal sentido, lo más conveniente es intervenir los mismos, con el fin de evitar sucesos con 

consecuencias negativas o irreversibles a largo plazo. Con relación a lo anterior, Martínez 

(2020) expone que: “Cuando el estímulo estresor persiste y el estrés se vive como un estado 

permanente, el organismo no se recupera, y en dosis altas y de manera continuada se convierte 

en estados nocivos para la salud” (p. 303). A modo de conclusión, el potencial humano dentro 

de una organización debe ser tenido en cuenta como un recurso valorado, pues a partir de este 

es posible lograr los objetivos organizaciones y construir una cultura organizacional saludable 

y positiva, comprendiendo que, con el abordaje de las necesidades, es posible potenciar la 

motivación que se refleja en la productividad y la competitividad. 

    Para finalizar, cabe señalar que los empleadores para el talento humano deben propender  

su preocupación por el bienestar, dependiendo así la identificación y adecuada mitigación de 

los riesgos de orden psicosocial que se presenten dentro de un equipo de trabajo, teniendo en 

cuenta que en cada trabajador los efectos pueden ser diferenciales y esto conlleva a influir en 
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el grado motivacional y de satisfacción laboral, lo cual, sumado a casos en donde se brindan 

pocas garantías por parte de las empresa, genera alta rotación de personal.  

Metodología 

     En el apartado metodológico, la investigación se desarrolla desde el ámbito cualitativo, 

partiendo de un método analítico y diseños descriptivos, que comprende la compilación de 

información a partir de la encuesta como técnica, mediante un cuestionario de “escala tipo 

likert” que será aplicado a empleados de la Universitaria Agustiniana vinculados en el área de 

call center, de manera que se puedan identificar los diversos riesgos de orden psicosocial a los 

que se exponen, lo cual, constituye el dilema a estudio. 

Tipo de investigación 

La presente es una investigación de carácter cualitativo, la cual, “utiliza la recolección 

y análisis de los datos para afinar las preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes 

en el proceso de interpretación” (Hernández Sampieri, 2014, p. 7). Teniendo en cuenta que en 

el proyecto se analiza la interpretación de la información aportada por los colaboradores, 

respecto a los factores de riesgo psicosocial que influyen en los procesos motivacionales, sobre 

su quehacer en el cumplimiento de las funciones de atención al cliente. Este enfoque de 

investigación es posible aplicarlo en contextos diferentes para aprender las perspectivas del 

fenómeno, ya que favorece la vinculación de varios métodos, de los cuales es necesario 

identificarlos y reconocerlos claramente, de manera que se evidencie con claridad sus ventajas 

y limitaciones para el desarrollo del estudio. Lo anterior, partiendo del método analítico, frente 

al cual, Lopera, Ramirez, Zuluaga y Ortiz (2010) exponen que: 

Aunque la forma clásica de entender el método analítico ha sido la de un procedimiento que 

descompone un todo en sus elementos básicos y, por tanto, que va de lo general (lo compuesto) 

a lo específico (lo simple), es posible concebirlo también como un camino que parte de los 

fenómenos para llegar a las leyes, es decir, de los efectos a las causas. (p. 3) 

Cabe resaltar que desde la investigación, es preciso realizar un análisis para indagar 

sobre los factores de riesgo psicosocial, descomponiendo en sus partes los elementos y así, 

lograr identificar el efecto en la motivación laboral de los colaboradores de un call center, 
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obteniendo con claridad el objeto de estudio; de acuerdo con lo planteado por Amanda (citado 

en López, y Guzman, 2018), la definición del análisis es el estudio y examen de un hecho u 

objeto en particular, es el más usado en el campo de las ciencias sociales y en las ciencias 

naturales.  

Diseño Metodológico 

    Por consiguiente, la investigación se realiza a partir de un diseño descriptivo, teniendo en 

cuenta que “con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las 

características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier 

otro fenómeno que se someta a un análisis” (Hernández Sampieri, 2014, p. 92). A partir de lo 

planteado en el presente estudio, es importante reseñar los diferentes riesgos psicosociales con 

el fin de determinar su influencia en la motivación de los colaboradores de la Universitaria 

Agustiniana que prestan de servicios de call center, ya que son trabajadores que por las 

características de su labor, a diario se encuentran expuestos a la variabilidad de los estados de 

ánimo de los clientes, exigencias en el cumplimiento de metas y presión tanto interna como 

externa que afecta directamente su aliciente. “Los estudios descriptivos son útiles para mostrar 

con precisión los ángulos o dimensiones de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o 

situación” (Esteban, 2018, p. 2). 

Población 

     La Universitaria Agustiniana fue fundada el 9 de agosto del 2007 en la ciudad de Bogotá, 

por medio de una comunicación oficial por parte de la gobernación provincial de la comunidad 

de Agustinos Recoletos, a la fecha se compone de 10 áreas, de las cuales, se señalan la 

Asamblea General, Secretaría General y Jurídica, el área de Planeación y Gestión de Calidad, 

Gerencia de Transformación Digital e Información Tecnológica, Vicerrectoría Académica, de 

Extensión y Desarrollo Humano, Vicerrectoría Administrativa y Financiera y una de 

Investigaciones, conformada al día de hoy día con 115 administrativos y 219 docentes. El área 

de call center de la Universitaria Agustiniana, se encuentra dentro de la Gerencia de 

Transformación Digital, en la subárea de marketing, compuesto de 6 colaboradores que 

desempeñan la función de atención al público en general. 
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Muestra 

      El presente proyecto de investigación se realiza con 6 colaboradores que ejercen funciones 

de atención al cliente en el área de Call Center en el periodo de diciembre de 2021 a marzo de 

2022 en la Universitaria Agustiniana ubicada en Avenida Carrera 86 #11b-95 en la ciudad de 

Bogotá, teniendo en cuenta que este tipo de labor se centra en la atención al cliente brindando 

diversos tipos de servicios mediante comunicación telefónica, siendo un mercado laboral con 

gran auge actualmente en las principales ciudades del país. “La selección de la muestra 

corresponde al tipo homogéneas, toda vez que poseen un mismo perfil y características” 

(Hernández Sampieri, 2014, p. 388). Los participantes estarán distribuidos entre hombres y 

mujeres con edades comprendidas de 18 a 40 años, que habiten en zonas de estrato 

socioeconómico inferior a 3, nivel de educación bachiller, técnico, tecnólogo y/o pregrado con 

ingresos entre 1 y 2 S.M.M.L.V. 

Técnicas de recolección de información 

     Para lograr el objetivo de la presente investigación, la encuesta fue seleccionada como 

técnica de recolección, toda vez que permite una aplicación masiva que puede proyectarse en 

amplias muestras de diversas poblaciones, asimismo, posibilita que mediante la investigación 

social se puedan obtener características objetivas y subjetivas de la población, en relación a la 

temática planteada. Respecto a la encuesta, Torres, Salazar y Paz (2019) exponen que: 

En ella se pueden registrar situaciones que pueden ser observadas y en ausencia de poder 

recrear un experimento se cuestiona a la persona participante sobre ello. Por ello, se dice que 

la encuesta es un método descriptivo con el que se pueden detectar ideas, necesidades, 

preferencias, hábitos de uso, etc. (p. 4) 

     En este sentido, la encuesta es un método de investigación que se basa en un conjunto de 

preguntas realizadas a un grupo de personas, con el fin de obtener información o datos sobre 

un tema específico, es importante tener en cuenta que la encuesta debe ser acorde a lo que se 

desea indagar siendo una observación indirecta de lo que acontece por medio de las 

experiencias relatadas por los participantes. Siendo una técnica compatible con la 

investigación cualitativa, como lo plantea Sarduy (2007): “La investigación cualitativa cuenta 

con varias técnicas para la obtención de datos, como son: La observación, la entrevista, la 
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revisión de documentos o análisis documental, el estudio de caso, los grupos focales y los 

cuestionarios” (p. 7). 

Instrumentos  

     Como eje central de la investigación se pretende determinar los factores de riesgo 

psicosocial, partiendo de las experiencias de los colaboradores descomponiendo en un todo 

sus elementos como fue planteado desde el nivel metodológico, lo cual, se realizará a partir 

de un cuestionario de prueba piloto para el análisis de los riesgos psicosociales con base en la 

percepción del colaborador, en torno a diferentes factores como el estrés laboral, ausentismo, 

síndrome de Burnout, adicción al trabajo, violencia, hostigamiento, discriminación, angustia, 

depresión y somatización en relación con la motivación laboral. 

     Respecto al instrumento empleado, Arribas (2004) expone que: “el cuestionario es un 

instrumento utilizado para la recogida de información, diseñado para poder cuantificar y 

universalizar la información y estandarizar el procedimiento de la entrevista. Su finalidad es 

conseguir la comparabilidad de la información” (p. 23). El cuestionario consta de 14 preguntas 

tipo “Escala Likert” de calificación de 5 puntos que permiten identificar los factores 

psicosociales presentes y su impacto en el grado de motivación laboral, de manera que al 

realizar el análisis de datos sea posible evidenciar la relación de los mismos. Puede acceder al 

cuestionario en el siguiente enlace: https://forms.gle/H938GySiqgpMrP1CA  

 

https://forms.gle/H938GySiqgpMrP1CA
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Figura 1. Portada cuestionario proyecto de investigación. 

Procedimiento 

El procedimiento de recolección de información se realizará en 4 fases: 

Fase 1. Convocatoria: Consistirá en realizar una convocatoria interna a colaboradores del área 

de atención al cliente de la empresa, la cual, será gestionada con un colaborador actualmente 

vinculado; esta fase tendrá la duración de 1 semana, teniendo en cuenta los parámetros 

planteados en la muestra.  

Fase 2. Segmento de aplicación: El instrumento será aplicado y compartido en la segunda 

semana a los colaboradores, mediante un canal digital en formulario de Google teniendo en 

cuenta la normatividad en cuanto a la recolección y tratamiento de datos, compilado en el 

consentimiento informado y dando a conocer los objetivos del estudio a cada participante. 

Fase 3. Análisis de la información: Se elaborará un informe donde se plasmen los resultados 

obtenidos a partir de lo encontrado en la presente investigación, en un tiempo estimado de 2 

semanas. 
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Fase 4. Socialización producto de investigación: Se dará a conocer a la empresa los puntos 

relevantes de intervención. 

Desarrollo de la metodología 

     La aplicación del instrumento se realizó la cuarta semana del mes de febrero del año en 

curso, para ello fue necesario comunicarse y dar a conocer los objetivos del proyecto a una de 

las funcionarias, quien solicitó autorización al jefe inmediato para compartir la encuesta con 

las demás colaboradoras del área, en este sentido, el cuestionario fue aplicado a 6 funcionarios 

de la Universitaria Agustiniana que desempeñan sus labores en el área call center; a la fecha 

los resultados se encuentran en proceso de análisis. 

    En cuanto a las novedades presentadas, la principal fue la compleja conexión con alguna 

compañía enfocada a los servicios de call center, esto debido a temas como la susceptibilidad 

de la información, el estricto manejo de los tiempos y estándares de calidad, teniendo en cuenta 

que el acercamiento fue realizado como agentes externos que no cuentan con algún tipo de 

vínculo laboral, retrasando la aplicación. No obstante, se logró la consecución de la empresa 

que, si bien su objeto social no es el de brindar servicios de call center, si cuenta con un área 

específica para esta labor, razón por la cual, el cuestionario fue aplicado a la totalidad de 

colaboradores que desarrollan sus funciones como agentes de call center; cabe resaltar que el 

estudio es replicable en otras organizaciones con el fin de identificar los factores objeto de 

estudio. 

Técnica de análisis de la información 

     El análisis de información permite identificar diferentes aspectos que se encuentran 

asociados en el desarrollo de la labor objeto de estudio, las necesidades de los usuarios y su 

relación con el orden psicosocial de los colaboradores, además de mantenerse a la vanguardia 

con respecto a las situaciones identificadas, permitiendo así que se mitiguen las situaciones 

que ponen en riesgo la salud mental de los colaboradores (Sarduy, 2007, p. 1-3). 

     Una vez recolectados los datos mediante el cuestionario se procede a realizar el análisis de 

la información y la identificación de los riesgos a los que se encuentra expuesta la población 

objeto de estudio, por consiguiente, se propone analizar las respuestas a cada una de las 
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preguntas por medio de gráficas lineales o tortas con respecto a los factores de riesgo 

psicosocial más predominantes de los colaboradores de la Universitaria Agustiniana  haciendo 

una descripción general del porcentaje de distribución en cada uno de los parámetros o 

factores, con base a lo planteado en el marco teórico.  

Análisis de resultados y discusión 

    Para la obtención de los resultados fue aplicada una encuesta a 6 colaboradores, estructurada 

la primera parte en datos sociodemográficos generales y 14 preguntas orientadas a los factores 

de riesgo psicosocial en el ámbito laboral, en este sentido, se presenta un análisis para 

establecer cuáles son los factores de riesgo psicosocial que influyen en la motivación laboral 

de los colaboradores que desempeñan funciones de atención al cliente en el call center de la 

Universitaria Agustiniana. Es preciso hacer mención de que el cuestionario comprendía un 

apartado de consentimiento informado que fue aceptado por todo el personal. 

 

Datos generales: 

 

Figura 2. Género de los colaboradores.  

Elaboración propia 

     Cabe resaltar que la encuesta fue aplicada a todos los colaboradores del área de call center 

y atención al cliente de la empresa, que corresponde a un total de 6 mujeres, con tal muestra 

se encontró que es significativo y prevalente dentro de la organización que la labor de atención 

al cliente, es en mayor parte asumida u asignada al género femenino. Con relación a esto, 

Gamboa (2021) en su estudio sobre Carga Mental en personal que laboral en Call Center, 
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plantea que: “Dentro de la gestión de Talento Humano se busca equilibrar el número de 

personas referente al género, sin embargo, por el perfil del cargo, postulan mayor cantidad de 

mujeres, y así mismo, se selecciona mayor cantidad de mujeres” (p. 43). 

Tabla 1. Edad de los participantes 

Edad de los colaboradores  

Edad 

45 

28 

26 

29 

35 

21 

 

Nota: La edad promedio es de 30,7 de la población participante. Elaboración propia.  

     En el total de los datos obtenidos se encontró que 4 de las 6 colaboradoras, se ubican en el 

rango de edad de 21 - 28 años, considerándose en la población colombiana como población 

joven, una colaboradora se encuentra en el rango de edad entre los 33 - 37 años y otra de 38 

años en adelante, determinando una mayoría de jóvenes realizando funciones de atención al 

cliente en la empresa, lo cual, es común en el mercado actual en Colombia. Frente a esto, 

Sáenz, y Ugalde (2019) plantea que:   

El trabajo de operador telefónico es un trabajo que no requiere estudios universitarios y 

muchos jóvenes se ven tentados a ingresar sin problemas al mundo laboral como operadores, 

pero este trabajo al tener un alto riesgo en el ámbito psicosocial, provoca que los trabajadores 

no duren mucho en el puesto, llegando a renunciar. (p. 193) 

Tabla 2. Distribución de cargos en el área de atención al cliente 

Cargo que ocupa en la empresa 

Cargo 

Agente call center 

Auxiliar de contac center 

Marketing 

Auxiliar de contac center 

Promotor de marketing 



34 

Coordinador 

 

Nota: Distribución de cargos en el área de atención al cliente de la universitaria agustiniana. Elaboración 

propia. 

     Todas las personas que hicieron parte del estudio son residentes de la ciudad de Bogotá y 

3 cargos del total de colaboradoras se denomina operador de Call Center y la otra parte restante 

corresponde funciones de coordinación y marketing dentro del área de atención al usuario. 

 

Figura 3. Estrato socioeconómico colaboradores. 

Elaboración propia. 

    En relación a la información obtenida, se halló que el 83.3% de las colaboradoras del área 

de atención al cliente residen en el estrato socioeconómico 2 y el 16,7% en el estrato 3, 

determinando una mayoría de colaboradores de atención al cliente en estrato bajo y medio - 

bajo de acuerdo a las escalas determinadas por el Departamento de Planeación Nacional 

Colombiano. Relacionado con esto, Del Bono, y Bulloni (2008) plantean que los 

colaboradores de atención al cliente:  

En general, pertenecen a estratos sociales más bajos, siguen estudios terciarios que ofrecen 

una salida laboral más inmediata, presentan trayectorias laborales más extensas y sobretodo 

más precarias que las que acabamos de presentar (empleos temporarios en supermercados, 

tiendas de ropa -“de coreanos”-, emprendimientos familiares, etc.). (p. 12)  
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Figura 4. Formación académica de los colaboradores 

Elaboración propia. 

    En este hilo conductor y en relación a los datos obtenidos se encontró que no existe una 

proporción mayor de ninguno de los factores y las partes se distribuyen de manera homogénea 

con un porcentaje del 33,3% en los niveles bachiller, técnico y tecnólogo. De manera que el 

mayor grado de formación académica de las colaboradoras del área de atención al cliente es 

tecnológico, descartando el nivel universitario.  

Datos de profundización en el cuestionario: 

 

Figura 5. El salario como fuente principal de motivación 

Elaboración propia. 

     En el total de los datos obtenidos se encontró una mayor representación con 66.7% de las 

colaboradoras considera estar de acuerdo en que el salario es la fuente principal de motivación, 
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otro 16,7 % atribuye estar completamente de acuerdo, no obstante, el porcentaje restante 

considera no estar de acuerdo, ni en desacuerdo. De tal manera, las colaboradoras de atención 

al cliente vía call center perciben el salario como una importante fuente de motivación, 

independiente de la labor que realizan, evidenciando que para esta mayoría su motivación 

aumenta en proporción a su retribución económica, relevante para el óptimo desempeño 

laboral. En este punto, cabe resaltar lo mencionado por Chiavenato (2009) quien propone: 

El salario es el centro de las relaciones de intercambio entre personas y organizaciones. Todas 

las personas en las empresas invierten su tiempo y esfuerzo, a cambio de lo cual reciben dinero, 

que representa el intercambio de derechos y responsabilidades recíprocos equivalentes entre 

empleado y empleador. (p. 235) 

     Una descripción de salario se plantea que debe ser recíproco con respecto a las labores 

desempeñadas, además de representar el valor del servicio prestado por un colaborador para 

una organización tomando en cuenta que las dos partes tienen obligaciones y derechos que 

hacen que existan límites y que ninguna de las dos partes sea vulnerada. 

 

Figura 6. Labores que implican atención al cliente afectan la motivación 

Elaboración propia. 

     Según los resultados obtenidos se puede identificar que el 33% de los trabajadores 

manifiestan que el trato con público o clientes de los que pueden derivar problemas o malos 

tratos, afectan su motivación y por ende el rendimiento, pues es difícil desarrollar las funciones 

de manera óptima cuando se es sometido a tratos inadecuados, por su parte, los demás 
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porcentajes se distribuyen en 4 partes cada una de 16,7%, en la primera expresando   que están 

completamente de acuerdo, segunda no están ni de acuerdo ni en desacuerdo, por consiguiente, 

está en desacuerdo y por último están completamente en desacuerdo, aun cuando las 

percepciones se encuentran divididas, puede inferirse que la mayoría del personal refiere que 

estas situaciones derivadas de la labor influyen negativamente en la motivación. 

Cuando esta es alta, el clima organizacional sube y se traduce en relaciones de satisfacción, 

ánimo, interés, colaboración, etc. En cambio, cuando la motivación entre los miembros es baja, 

ya sea por frustración o por barreras en la satisfacción de las necesidades, el clima 

organizacional tiende a bajar y se caracteriza por estados de depresión, desinterés, apatía, 

insatisfacción, etc., y en casos extremos por estados de agresividad, tumulto, inconformidad, 

etc. que comúnmente desencadenan en enfrentamientos frontales con la empresa. (Muñoz, 

2020, p. 51) 

     Por lo anterior, es fundamental saber que la actitud es el resultado de un comportamiento 

producido por diferentes circunstancias, dichas actitudes conllevan a que se presenten 

inconvenientes, lo cual, impide un rendimiento adecuado ya que la motivación del empleado 

se ve afectada. 

 

Figura 7. El horario laboral y su influencia en la motivación 

Elaboración propia. 

      En los datos obtenidos se encontró que existe una proporción mayor de colaboradores que 

se encuentran en desacuerdo con un 83,3 % y solo un 16,7% de la muestra no se encuentra de 
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acuerdo, ni en desacuerdo. Con lo anterior, la motivación de los colaboradores disminuye o se 

ve afectada cuando las jornadas laborales son excesivas con respecto a horas extras o 

impredecibles si los horarios se tornan variables. El resultado anterior, puede expresarse de 

acuerdo a lo planteado por Ramirez y Botero (2021) en su estudio:  

Un 25% de los encuestados dice que la principal razón de renuncias de los agentes es tanto por 

horarios de trabajo como por exigencia laboral. Esto se debe a que los horarios de los agentes 

en Sutherland son completamente rotativos. Lo que quiere decir que este mes puede que les 

corresponda trabajar en la mañana, pero el otro mes les toque trabajar en la madrugada o en la 

tarde. Lo que genera una disminución en su vida social y la remuneración no compensa el 

esfuerzo realizado por el empleado. (p. 19) 

 

Figura 8. Los incentivos organizacionales y el aumento de la motivación y la productividad 

Elaboración propia. 

     Con la información recolectada, se identificó que el 50% de la muestra manifiesta que están 

completamente de acuerdo con que los incentivos fomentan su motivación y productividad, el 

33, 3 % están de acuerdo y solamente una colaboradora, equivalente al 16,7 % se encuentra 

en desacuerdo. De tal manera, los incentivos que son brindados por parte de la organización 

influyen positivamente en la motivación y por ende en la productividad, no obstante, cabe 

resaltar que es subjetivo lo que se entienda por incentivos, toda vez que puede estar en función 

de la cultura organizacional de cada empresa. En este sentido, respecto a la relación de la 

motivación y productividad, Vilchez (2018) sustenta que: 
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Asimismo, la motivación es el elemento clave el cual nos llevará a dar el primer paso en busca de 

la satisfacción de nuestras necesidades. Sin duda la motivación guarda una estrecha relación con 

la productividad de una persona o empresa ya que un colaborador motivado es más productivo 

que otro que no se encuentra motivado. (p. 23) 

     De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la motivación cada día se convierte en un eje 

principal de productividad, siendo uno de los mayores impulsos para que el empleado no 

solamente desempeñe su labor de manera efectiva, sino que se sienta a gusto con ello. 

 

Figura 9. Distribución de tareas y carga laboral 

Elaboración propia. 

    En el total de datos obtenidos, se identificó que la mitad de la población considera que la 

situación se presenta por lo menos una vez, aun cuando el otro 50% de las colaboradoras 

encuestadas manifiestan que la distribución de tareas nunca ha afectado su carga laboral. En 

este punto, cabe la comprensión de que, si bien el total de la muestra pertenece al área de 

atención al cliente, dentro de la misma área, las funciones son distribuidas en diferentes cargos, 

como se puede evidenciar en el apartado de datos generales en la Tabla # 2. Con lo anterior, 

la mitad de la población de estudio por lo menos alguna vez ha experimentado incremento de 

la carga laboral, relacionado con uno de los factores de riesgo psicosocial descritos en la teoría 

como lo es el estrés o agotamiento.  

Otra de las razones que genera estrés en los trabajadores es la SOBRECARGA LABORAL, 

debido al incremento de trabajo que ocurre en la empresa, teniendo horas extras de trabajo, el 
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elevado nivel de responsabilidad, sabiendo que por un mínimo error que se les presentan 

puedan generar graves problemas y de este modo sentirse estresado durante el día, y además 

el que me dirá mi jefe. La sobrecarga laboral en la empresa también llega a ser estresante 

debido al trabajo repetitivo que hacen a diario como una rutina o monótona. (Figueroa, 2017, 

p. 10) 

 

Figura 10. Influencia de los problemas laborales en la vida personal. 

Elaboración propia. 

      De las 6 personas encuestadas, 3 de ellas que equivale el 50%, argumentan que nunca les 

ha costado olvidar los problemas que se presentan a diario en el lugar de trabajo, el 33,3%  

manifiestan que sólo alguna vez les ha costado trabajo olvidar los problemas que se presentan 

en su lugar de trabajo y una persona, equivalente al 16,7 % reporta que algunas veces, por lo 

cual, se puede argumentar que los problemas que vivencian los colaboradores en sus sitios de 

trabajo por lo menos una vez no los olvidan fácilmente.  

     En este sentido, se puede inferir que las condiciones laborales en cuanto a este ítem están 

siendo favorables para los empleados que desarrollan labores de atención al cliente en call 

center de la Universitaria Agustiniana, siendo similar a lo obtenido en el estudio realizado por 

Asenjo (2021) en donde planteó que: “Los resultados demostraron que en la empresa estudiada 

se tienen buenas condiciones laborales teniendo así una buena calidad laboral para los 

trabajadores. Concluyendo que un 57.1 % indica sentir que labora en un ambiente seguro” 

(p.5). 
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Figura 11. Capacitación de la empresa para el desarrollo de las labores. 

Elaboración propia. 

    Con los datos obtenidos se infiere que 4 colaboradoras del total de la muestra han recibido 

la orientación necesaria y óptima para el desempeño de su trabajo, el 33,3% restante percibe 

que esto ha ocurrido solo algunas veces. En general, las colaboradoras comprenden las 

funciones para las cuales fueron contratadas por la empresa, siendo un ítem relevante, en el 

sentido, que disminuye la presencia del riesgo psicosocial orientado a la carga y ritmo de 

trabajo. De acuerdo con lo anterior y en cuanto al reconocimiento de las funciones en el 

trabajo, Grimaldos (2020), expone que: 

Es importante hacerles notar que no son excluidos, sino hacerles ver que forman parte de un 

equipo en el que todos sus miembros son igual de importantes, para que estos equipos 

funcionen se requiere que cada uno esté a gusto con lo que hace, por eso también es 

importante que desde el proceso de selección, se determine en qué cargo esta persona podrá 

tener un mejor desempeño, explicándoles también que funciones ejecutara y que espera la 

empresa de ellos, y como la empresa puede capacitarlos para desarrollar en ellos destrezas 

que los haga sentir competentes y profesionalmente aptos. (p. 10) 

     En este sentido, brindar espacios de capacitación al talento humano sobre las obligaciones 

y funciones que debe desempeñar y la forma adecuada de realizarlas, potencia el desempeño 

del colaborador, realizando los procesos de manera más óptima y propendiendo el bienestar 

psicosocial, de tal forma la empresa siempre se encuentra beneficiada. 
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Figura 12. Influencia de los asuntos personales en aspectos laborales. 

Elaboración propia. 

    De los 6 trabajadores encuestados, la mitad argumenta que nunca se pueden ausentar del 

trabajo sin pedir un permiso especial, las otras 3 colaboradoras manifestaron que algunas 

veces, muchas veces y siempre pueden ausentarse de su sitio de trabajo sin solicitar un permiso 

especial. Lo anterior, da cuenta de que el personal que nunca se puede ausentar de su puesto 

de trabajo por un tema personal o familiar sin un permiso previo, presentan baja capacidad de 

control sobre aspectos del tiempo de trabajo y por ende baja autonomía de decisión que en 

ocasiones se relaciona con experiencias de ansiedad, depresión, estrés, entre otros, sumado a 

esto, es posible que ocurran dificultades contractuales cuando una situación personal influye 

en el ámbito laboral. Frente a esto, Genis (2019) plantea que: 

Colombia es un país que, en su Código Sustantivo de Trabajo, coinciden las licencias por 

fallecimiento, nacimiento de hijo, por matrimonio, pero al igual que la Ley de Contrato de 

Argentina no abarca la licencia por enfermedad de hijo menor de edad, pero indirectamente 

obliga al empleador, aceptar que el trabajador se ausentarse por calamidad doméstica, pero 

que queda a la merced del empleador que puede descontarle el día o solicitarle una 

compensación. (p. 32) 

     De acuerdo a lo argumentado anteriormente, se puede visualizar que es muy difícil y puede 

acarrear consecuencias el hecho de que un trabajador se ausente de su sitio de trabajo, ya que 
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no hay una ley que respalde al trabajador, en ocasiones generando situaciones de afectación 

emocional. 

 

Figura 13. Carga laboral con relación a horarios laborales. 

Elaboración propia. 

     En el total de los datos obtenidos se evidenció que las labores asignadas están siendo 

cumplidas dentro de la jornada laboral en un 66,6 %, siendo una representación significativa, 

no obstante, el 33,3 % restante refiere cumplir solo “algunas veces”. Este ítem se relaciona 

con el riesgo psicosocial producto de una inadecuada carga laboral y ritmo de trabajo. 

Respecto a esto, Loor, y Dominguez (2020) afirman lo siguiente:  

La mayoría trabajadores en todo el mundo en la atención al cliente como en diferentes áreas 

de trabajo y con diferentes tareas pueden encontrarse con el problema de la sobrecarga de 

trabajo dando como resultado en muchos casos la fatiga, es la sobrecarga de trabajo uno de los 

temas más importantes que surgen en la vida de todos los trabajadores, ya que puede afectar 

su salud, vida laboral y personal. (p. 1) 

   Con lo anterior, se infiere que los colaboradores que contestaron las respuestas sobre que 

algunas veces no han logrado cumplir con la totalidad de sus tareas en la jornada laboral 

tienden a presentar aumento de desórdenes fisiológicos que se manifiestan en fatiga y 

agotamiento, los cuales, pueden afectar la salud física y emocional.  
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Figura 14. Relaciones interpersonales y apoyo social 

Elaboración propia. 

     Con la información obtenida se encontró que el 66,66% de la muestra ha por lo menos una 

vez procurado no expresar sus emociones, lo cual, puede deberse a la carga laboral o a las 

condiciones laborales que se derivan de las relaciones interpersonales en el entorno de trabajo. 

Este ítem es relevante para el análisis de factores de riesgo psicosocial en aspectos como el 

inadecuado o inexistente apoyo social entre el personal, lo cual, con base en diversas teorías 

influye en la motivación laboral. 

Llevar un ambiente sano entre individuos, influye satisfactoriamente al trabajo en equipo, las 

relaciones se fortalecen, se fomenta la unidad, predomina el respeto y el reconocimiento al 

trabajo, todo en función de cumplir los objetivos planeados por la empresa o institución, el 

resultado siempre dejará productividad económica y social. (Cepeda, 2021, p. 19)  
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Figura 15. Acompañamiento y realimentación oportuna en el contexto laboral 

Elaboración propia. 

     Con la información recolectada se encontró que el acompañamiento por parte de los 

superiores a las colaboradoras ocurre en un 50% algunas veces y en la otra mitad restante, 

muchas veces o siempre. El personal del área de atención al cliente recibe el acompañamiento 

y realimentación oportuna de los superiores para el cumplimiento de sus funciones, lo cual, 

favorece el desempeño del rol, no obstante, es relevante que la organización realice 

seguimiento de estos procesos como una manera efectiva para definir objetivos, funciones y 

responsabilidades. De acuerdo con lo anterior, Jimenez, y Villanueva (2018) plantean que:  

La existencia de la figura de un líder puede repercutir de manera positiva en las organizaciones, 

ya que otorga un plus a los equipos que se sienten respaldados y bien entendidos por una figura 

superior en rango, que se preocupa por el bienestar de los empleados. Sin embargo, no siempre 

sucede esto, ya que algunas organizaciones se encuentran en muchas ocasiones dirigidas por 

líderes que carecen de la capacidad suficiente para gestionar los grupos de trabajo. (p. 184) 
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Figura 16. Ritmos de trabajo y su influencia en la motivación. 

Elaboración propia. 

     Con la investigación se pudo de identificar que la mitad de los empleados se encuentran en 

desacuerdo en cuanto a que su motivación se ve afectada por los ritmos de trabajo elevados y 

plazos estrictos de ejecución, no obstante, el 33,3 % de los empleados se encuentran de 

acuerdo con el interrogante realizado y el 16,7% restante no se encuentran ni de acuerdo, ni 

en desacuerdo. En este sentido, se puede determinar que 2 colaboradoras del total de muestra 

están experimentando afectación en la motivación debido al ritmo de trabajo, ítem que genera 

efectos en el agotamiento o estrés laboral. 

Los efectos del estrés pueden afectar tanto la salud psicológica como la salud física a través de 

los mecanismos psicofisiológicos activados por el estrés. Estos mecanismos se ponen en 

marcha desde el momento en que el trabajador se enfrenta a unas exigencias laborales. En ese 

momento el cerebro es el que valora la capacidad que tiene el individuo para superar esas 

demandas y dependiendo de esta valoración subjetiva, el individuo lo va a percibir como una 

amenaza o como un reto. (Mendoza, y Rueda, 2020, p. 66) 

     En este sentido, se puede identificar que las altas exigencias laborales a las cuales se expone 

un colaborador, son causantes de enfermedades físicas y emocionales que traen consigo 

grandes consecuencias.    
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Figura 17. Actividades de bienestar durante la jornada laboral 

Elaboración propia. 

     Con lo observado en el gráfico, se encontró que el 66,6% del personal perciben 

positivamente las actividades realizadas por parte de la empresa dentro de la jornada laboral 

que incrementa la motivación, lo cual permite que exista mayor compromiso por parte del 

trabajador, por su parte, el 33,3 % manifiestan estar en desacuerdo. Las actividades de 

bienestar durante la jornada laboral influyen positivamente en la motivación de la mayoría de 

la población, lo cual, beneficia a la empresa debido a que se ve incrementado el compromiso 

y la calidad en el trabajo. En este orden de ideas, Contreras (2019) expone que: 

El tema de la motivación laboral se expresa con un mayor grado de importancia, porque un 

colaborador motivado realizará sus funciones de trabajo en óptimas condiciones, pero si éste 

no se encuentra motivado o no siente interés por las actividades que está realizando, no hará 

adecuadamente su trabajo y afectará a las empresas porque se encontrará una baja 

productividad, mal desempeño por parte del personal, esto puede causar consecuencias a lo 

largo de su periodo laboral. (p. 10) 

    En resumen, se encontró que es posible incrementar la motivación a partir de las actividades 

de bienestar, considerándose un factor relevante en el desempeño de las funciones del 

empleado, favoreciendo el cumplimiento de las labores con compromiso, responsabilidad y 

sentido de pertenencia, en donde la empresa también se encuentra beneficiada.  

 



48 

 

Figura 18. Tiempo de descanso durante la jornada laboral 

Elaboración propia. 

     Para concluir, con la información recolectada en el último ítem, se encontró que el 50% de 

la población manifiesta una posición afirmativa en cuanto a la premisa, por su parte, la otra 

mitad, refirió estar en desacuerdo y completamente en desacuerdo, entendiendo que en el 

equipo del trabajo, las percepciones en cuanto al tiempo de descanso durante la jornada laboral 

están parcialmente divididas y pueden ser subjetivas, bien sea por el ritmo de trabajo de cada 

colaborador o la carga laboral, respectivamente. En este punto, Vélez (2021) con relación al 

tiempo de trabajo, plantea que:  

Realizar una asignación estratégica de jornadas laborales es un vector fundamental para 

maximizar la efectividad en el cumplimiento de los objetivos, asimismo, el personal directivo 

se debe encontrar estrechamente interesado en generar motivación a el personal que tienen 

bajo su dirección, liderazgo y mando para así, mantener un engranaje eficiente que genere el 

cumplimiento de las metas propuestas y dé, a cada individuo, una satisfacción personal 

acompañada de un buen clima laboral. (p. 4) 

Los riesgos psicosociales evidenciados en la población se relacionan con el grado de 

motivación laboral que influyen de manera directa en su capacidad de afrontar situaciones de 

estrés laboral, afectación del estado de ánimo y desempeño de sus funciones, con lo expuesto 

por los autores, se entiende que la falta de satisfacción laboral genera una serie de 

inconvenientes a la organización que se identifican en los productos y servicios que ofrecen, 
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por lo cual, es necesario que se garanticen todos los medios para que el equipo de trabajo 

pueda desempeñar las labores que hacen parte de cada proceso y uno de estos es la motivación. 
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Conclusiones 

     La investigación realizada tuvo como objetivo determinar los factores de riesgo psicosocial 

que influyen en la motivación laboral de colaboradores que ejercen funciones de atención al 

cliente en el call center de la Universitaria Agustiniana, de lo cual, se llegó a concluir que la 

labor de atención al cliente es principalmente asumida por el género femenino y población 

joven de estrato socioeconómico bajo y medio en Bogotá, generando un mayor impacto en la 

presencia de riesgos psicosociales en este grupo poblacional. 

     Con base en el objetivo planteado y a partir de los resultados obtenidos, se pudo identificar 

que las personas que laboran en un call center se encuentran expuestas a riesgos psicosociales, 

por lo cual, es de gran importancia que se brinde a los trabajadores medidas preventivas que 

contribuyan a fortalecer la salud física y mental, de manera que favorezca en la motivación, la 

cual, se ve impactada  por las diferentes situaciones traumáticas que se vivencian en el 

desarrollo de las actividades laborales. 

     Por su parte, respecto a lo obtenido en el proyecto de investigación, se identificó que la 

encuesta resulta una técnica efectiva para recolectar y analizar datos de riesgo psicosocial, 

especialmente en áreas de atención al cliente como los call center, teniendo en cuenta la 

cantidad de personal que realiza estás funciones, los tiempos de operación y la variedad de 

factores psicosociales. Durante el proceso de investigación y recolección de la información, 

se identificó que en general los colaboradores del call center están expuestos a diversas 

situaciones que generan riesgos psicosociales que habitualmente tienen la tendencia a afectar 

la salud mental, física o social que influyen en la motivación laboral.  

     Los resultados que se evidenciaron en el proyecto dan cuenta de que los factores de riesgo 

psicosocial que influyen en mayor proporción en la motivación laboral de  los colaboradores 

de atención en call center, se centran en la jornada laboral, cuando los horarios laborales son 

excesivos y/ó impredecibles; por la carga en el trabajo cuando la delegación de 

responsabilidades es desequilibrada, ambigua o el trabajo se torna monótono; por su parte, 

demuestra gran relevancia lo referente a la calidad de las relaciones interpersonales en los 

tipos de cultura laboral, que hay ausencia de apoyo social y dificultad en los procesos de 

comunicación; y por último, en la presión del trabajo, toda vez que de las situaciones de 
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atención al público se pueden derivar malos tratos que influyen negativamente en la 

motivación. 

     En este sentido, aun cuando la remuneración puede ser motivante para los colaboradores, 

lo denominado como salario emocional ha tomado gran auge en las empresas competitivas de 

la actualidad, lo cual, puede ser considerado en investigaciones posteriores, teniendo en cuenta 

que se identificó que el factor económico no retribuye en su totalidad lo relacionado con el 

desgaste emocional y psicológico, toda vez que si bien el salario influye positivamente en la 

motivación, la remuneración no monetaria debe ser tenida en cuenta para el desarrollo del plan 

de bienestar. 

    Es visible que los factores de riesgo psicosocial afectan notablemente la motivación del 

colaborador ya que este pierde paulatinamente su sentido de pertenencia con la organización, 

generando que las funciones no se realicen con compromiso; debido a esto, implementar 

procesos saludables en las empresas es un reto y una iniciativa estratégica de las compañías 

en la actualidad, teniendo en cuenta que un colaborador con calidad de vida y que se encuentra 

motivado en efecto es más productivo. 
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Recomendaciones 

    Con base en lo obtenido en la investigación, la misma puede ser utilizado como punto de 

referencia para abordar las formas de intervención de los riesgos psicosociales en el call center 

y proponer condiciones laborales que mitiguen la presencia de los mismos, esto se puede 

lograr a partir de diferente acciones como proponer un mecanismo de identificación temprana 

de los procesos que alteren el bienestar psicosocial de los colaboradores de manera que se 

pueda promover la motivación laboral; por consiguiente, proponer un sistema de manejo 

emocional que ayude a los colaboradores a enfrentarse de manera eficiente a una situación que 

altere su bienestar psicosocial y que a largo plazo se evitan las alteraciones en el estado 

psicosocial del empleado. 

    Después de culminado el proyecto y al identificar los diferentes riesgos psicosociales se 

sugiere iniciar un proceso de mejora al personal que integra el área del call center de la 

Universidad Agustitiana, para lo cual, el compromiso de los directivos y el área de talento 

humano es fundamental en el desarrollo de diferentes estrategias en pro del bienestar, la salud 

física y emocional de los colaboradores.  

Para la empresa: 

- Evaluar y establecer un plan de acción que permita la identificación y el adecuado 

tratamiento a los diferentes riesgos psicosociales a los que están expuestos los 

colaboradores. 

- Evaluar el clima organizacional y proponer actividades de integración que aporten en 

las relaciones interpersonales, fomentando la comunicación asertiva y el trabajo en 

equipo entre los miembros de la organización y que facilite la capacidad de resolución 

de conflictos. 

- Permitir la participación del trabajador en la organización y planeación de actividades 

o tareas con respecto a los asuntos relacionados con su labor, su nivel de autonomía y 

el ejercicio de sus funciones. 

- Promover espacios o actividades de desarrollo profesional a los colaboradores con el 

objetivo de mejorar los procesos motivacionales. 
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Para el colaborador: 

- Cumplir con las normas, reglas y medidas brindadas a través de las estrategias 

desarrolladas, con el objetivo de disminuir los riesgos psicosociales, poniendo en 

práctica todos los temas tratados en las capacitaciones programadas por la empresa. 

- Participar activamente en las estrategias y actividades que implemente la empresa 

como forma de prevenir y mitigar los riesgos psicosociales mediante actividades 

deportivas, sociales y culturales que ofrezca la Universitaria Agustiniana. 

- Procurar su autocuidado evitando prácticas que afecten su buena salud y, por 

consiguiente, su buen desempeño laboral. Esta recomendación aplica tanto para ser 

realizada en su tiempo laboral como en el tiempo libre. 

- Evitar la sobrecarga de actividades tanto laboral como extralaboral, que el empleado 

cuente con la capacidad de solicitar ayuda o decir no cuando se encuentre saturado de 

trabajo. 

- Reportar de forma oportuna cualquier situación que ponga en riesgo su salud física y 

psicosocial. 
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