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Glosario

Burnout: también llamado sindrome de desgaste profesional o sindrome del trabajador
quemado, el cual corresponde al agotamiento emocional que padece una persona como
consecuencia del estrés laboral (OMS,2019).

Carga fisica: es el esfuerzo osteomuscular, cardiovascular y metabdlico que ejerce un
trabajador en el desarrollo de una actividad, en una postura corporal, fuerza, movimiento y
manipulacion de cargas. (Resolucion 2646 de 2008, p. 1)

Carga mental: es el esfuerzo cognitivo que se ejerce en el desarrollo en una tarea, las cuales
implican concentracion, multiplicidad de actividades, premuna y dificultad en el cumplimiento de
estas. (Resolucion 2646 de 2008, p. 1)

Depresion: es la pérdida de interés y la ausencia de placer en las diferentes actividades del
dia a dia, durante un largo periodo de tiempo (OMS, 2025)

Estrés: Es la alteracion fisiologica, psicoldgica y conductual de un trabajador, como
resultado de un proceso de adaptabilidad frente a las exigencias o demandas presentes en las
condiciones individuales, intralaborales y extralaborales. (Resolucion 2646 de 2008, p. 1)

Factor de riesgo psicosocial: condiciones psicosociales que afectan negativamente la salud
mental de los trabajadores. (Resolucion 2646 de 2008, p. 1)

Fatiga cromica: es un agotamiento extremo que puede ocasionar pérdida de memoria,
mareos, dolores musculares, entre otros sintomas. (Mayo Clinic, 2023).

Maltrato laboral: Es un acto de violencia en contra de la integridad fisica o moral, asi como
de la libertad fisica o sexual y los bienes de un trabajador en el desempefio de sus funciones. (Ley

1010 de 2006, p.1)
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Salud mental: es un estado de bienestar que permite a las personas afrontar los momentos
de estrés, desarrollar plenamente sus habilidades, aprender, trabajar de forma adecuada y contribuir
a la mejora de su comunidad. (OMS, 2025)

Trastorno de ansiedad: es un estado de miedo o preocupacidon excesiva, que pueden
provocar angustia o discapacidad funcional en una persona. (OMS, 2025)

Riesgo: es la probabilidad de ocurrencia de una enfermedad (Resolucion 2646 de 2008, p.

1))
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Resumen
La presente investigacion es un estudio con enfoque cualitativo de tipo documental, en el cual se
realizo una revision bibliografica sobre los impactos de los factores de riesgo psicosocial en los
trabajadores de call center, analizando sus principales consecuencias, sus efectos en la calidad del
servicio e identificando aportes relacionados con estrategias y recomendaciones para mejorar las
condiciones de salud mental de esta poblacion trabajadora. A partir de la revision realizada, se
determino que los trabajadores de call center, debido a la exposicion constante a condiciones de
sobrecarga mental y emocional, presentan un alto riesgo de padecer estrés laboral, trastornos de
ansiedad, depresion, trastornos del suefo, agotamiento fisico, emocional y mental o sindrome de
burnout que lo llamaremos dentro del documento el “sindrome del trabajador quemado”, ademas
de desmotivacion laboral, irritabilidad, frustracion y bajo desempefio laboral. Estas afectaciones
impactan no solo la salud mental y el rendimiento laboral del trabajador, sino también a las
organizaciones, reflejandose en baja productividad, disminucion de la calidad del servicio,
ausentismo, desercion laboral, alta rotacion de personal, aumento de la accidentalidad y
enfermedades laborales, asi como deterioro del clima organizacional. Se concluyé que mas alla
del cumplimiento normativo existente en Colombia, es importante fortalecer las estrategias de
prevencion y promocion de la salud mental en trabajadores de call center, mediante campafias de
motivacion, programas de bienestar, estrategias de apoyo emocional, jornadas flexibles,
promocion de estilos de vida saludable, fortalecimiento de la resiliencia, capacitaciéon en manejo
del estrés y comunicacion asertiva, asi como acciones orientadas a prevenir la sobrecarga laboral
y mejorar las condiciones de trabajo, contribuyendo al bienestar de los trabajadores y a la

sostenibilidad de las organizaciones.



IMPACTO DE LOS FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL EN LOS TRABAJADORES DE CALL CENTER

11

Palabras clave: Estrés laboral, salud mental, factores de riesgo psicosocial, call center,

sindrome de burnout “el sindrome del trabajador quemado”.
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Abstract

This research is a qualitative, documentary study that involved a literature review on the impacts
of psychosocial risk factors on call center workers. It analyzed the main consequences of these
factors, their effects on service quality, and identified strategies and recommendations for
improving the mental health of this workforce. The review revealed that call center workers, due
to constant exposure to conditions of mental and emotional overload, face a high risk of
experiencing work-related stress, anxiety disorders, depression, sleep disorders, physical,
emotional, and mental exhaustion, or burnout syndrome (referred to in this document as "burned-
out worker syndrome"). They also experience job demotivation, irritability, frustration, and low
job performance. These issues impact not only the mental health and job performance of the
workers but also the organizations themselves, resulting in low productivity, decreased service
quality, absenteeism, employee turnover, high staff turnover, increased accidents and occupational
illnesses, and a deteriorating organizational climate. Finally, it is concluded that beyond
compliance with existing regulations in Colombia, it is important to strengthen strategies for the
prevention and promotion of mental health among call center workers. This can be achieved
through motivational campaigns, wellness programs, emotional support strategies, flexible work
schedules, promotion of healthy lifestyles, resilience building, training in stress management and
assertive communication, as well as actions aimed at preventing work overload and improving
working conditions. These measures contribute to the well-being of workers and the sustainability
of organizations.

Keywords: Work-related stress, mental health, psychosocial risk factors, call center,

burnout syndrome "burned-out worker syndrome".
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Introduccion

El impacto de los factores de riesgo psicosocial en el trabajo constituye una problematica
de interés mundial debido a las afectaciones que genera en la salud mental de los trabajadores y en
la productividad de las organizaciones. Esta situacion se presenta con mayor intensidad en los
trabajadores de call center, quienes se encuentran expuestos constantemente a sobrecarga laboral,
presion por cumplimiento de metas, jornadas extensas, interaccidbn permanente con clientes
inconformes y violencia verbal, condiciones que afectan significativamente su salud fisica y
mental. Como consecuencia, pueden desarrollar estrés laboral, ansiedad, depresion o el sindrome
del trabajador quemado, agotamiento fisico y emocional, trastornos del suefio, irritabilidad,
frustracion y disminucion del desempefio laboral. Estas afectaciones también repercuten en las
organizaciones, generando baja productividad, ausentismo, alta rotacion de personal, desercion
laboral y deterioro del clima organizacional.

Frente a esta problemadtica, la presente investigacion tiene como propdsito analizar el
impacto de los factores de riesgo psicosocial en los trabajadores de call center reportados en la
literatura cientifica entre los afios 2020 y 2025, identificando las principales afectaciones en la
salud mental y en el desempefio laboral, asi como las estrategias organizacionales orientadas a la
prevencion e intervencion de estas problematicas. Diversos antecedentes nacionales e
internacionales respaldan esta situacion, evidenciando que existe una relacion entre el estrés
laboral, la sobrecarga emocional y las afectaciones fisicas y mentales en los trabajadores de call
center.

La investigacion se justifica en la necesidad de fortalecer las estrategias de prevencion y

promocion de la salud mental en los entornos laborales, especialmente en sectores que tienen alta
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demanda emocional como son los call center, dando aplicacion también, a todas las disposiciones
normativas y herramientas que estan orientadas a la identificacion de factores de riesgo psicosocial
y la implementacion de estrategias para la proteccion de la salud mental de los trabajadores, como
son el Decreto Ley 1295 de 1994, la Ley 1010 de 2006, y resoluciones como la 2646 de 2008,
2764 de 2022, 1843 de 2025 y la Ley 2460 de 2025 entre otras.

Finalmente, la monografia se desarrolla bajo un enfoque cualitativo de tipo documental,
basado en la revision bibliografica de investigaciones, articulos cientificos y documentos

normativos relacionados con los factores de riesgo psicosocial en los trabajadores de call center.



IMPACTO DE LOS FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL EN LOS TRABAJADORES DE CALL CENTER

15

1. Impacto de los factores de riesgo psicosocial en los trabajadores de call center:

revision de alcance

2. Planteamiento del problema

2.1 Descripcion del problema

El impacto de los riesgos psicosociales en los entornos laborales se ha convertido en una
situaciéon de interés mundial dada la afectacion significativa en el estado de salud de los
trabajadores y los efectos en la productividad de las organizaciones. Es por ello, que la
Organizacion Mundial de la Salud ha advertido que millones de personas en el mundo padecen de
problemas de salud mental, incluyendo trastornos relacionados con elevados niveles de angustia,
limitaciones funcionales y riesgo de autolesion (OMS, 2025); ademds precisé que, los entornos
laborales deficientes, dan cabida a la discriminacion y la desigualdad, las cargas de trabajo
excesivas, el control insuficiente del trabajo y la inseguridad laboral, que representan un riesgo
para la salud mental; se estima que el 15% de la poblacion trabajadora adulta presenta trastornos
mentales; y en el caso de la depresion y la ansiedad, generan una pérdida anual de
aproximadamente doce mil millones de dias laborales, lo cual representa un impacto econdémico
cercano a un billon de dolares en productividad (OMS,2024).

En el mismo sentido, la Organizacion Internacional del Trabajo manifestd que la afectacion
mental en los entornos laborales tiene un impacto significativo tanto en la sociedad como en el

ambito laboral, pues influye en la salud fisica y el riesgo de accidentes laborales (OIT, 2022). De
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alli que, en septiembre de 2024 se registraron 468.093 bajas laborales en Espana, siendo la
depresion (41%) y la ansiedad (10,4% poblacion) los trastornos mas frecuentes (Garcia, 2024).

Esta situacion se intensifica en sectores como los call center, donde las condiciones
laborales implican altas exigencias por sobrecarga laboral fisica y emocional; jornadas extensas;
violencia, acoso u hostigamiento; presion por cumplimiento de metas y demds condiciones de
trabajo inseguras y deficientes, debido al alto volumen que llamadas atendiendo solicitudes,
quejas, enfrentdndose a la inconformidad, insistencia o maltrato verbal de los clientes, que elevan
el nivel de tension, inseguridad en las capacidades de resolver, que a su vez, desencadenas en
estrés, angustia, enfado, irritabilidad, apatia, frustracion, dificultad de concentracion, agotamiento
mental y fisico, y desmotivacion laboral.

En este contexto, en una encuesta sobre el trabajo en Estados Unidos (American
Psychological Association, 2023), reflejo que, con relacion a los trabajadores del area del servicio
al cliente, el 24% de los trabajadores sufri6 gritos o insultos en el ltimo afio, con mayor incidencia
en trabajo presencial (26%) que remoto (18%). En atencion al cliente, el 31% reportd abuso verbal,
frente al 23% de trabajadores manuales y 22% de oficina. Asimismo, el 19% sufri6 acoso laboral,
el 22% presencid discriminacion y el 15% la experimentd. Un 28% observd conductas de
menosprecio y el 19% fue victima de ellas. Y, el 26% report6 sentimientos de soledad, cifra mayor
en atencion al cliente (35%) que en trabajos de oficina (23%) y manuales (22%).

Asi mismo, el 77% de los trabajadores experimenta estrés laboral, el cual se encuentra
asociado al agotamiento emocional (31%), falta de motivacion (26%), deseo de aislarse (25%),
renunciar (23%), menor productividad (20%), irritabilidad (19%) y sentimientos de ineficacia

(18%). Adicionalmente, se evidenci6 bajo apoyo de los empleadores: solo el 35% fomenta
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descansos, el 40% respeta el tiempo libre y el 29% promueve acciones para el cuidado de la salud
mental.

Por otra parte, haciendo referencia al desgaste en el trabajo, este es igualmente
significativo: el 44% de los empleados se sienten agotados, el 45% emocionalmente agotado y el
51% extenuado al final de la jornada (SHRM, 2024). De igual forma, el 23% de los trabajadores
experimenta agotamiento frecuente y el 44% de manera ocasional, lo que incrementa en un 63%
el ausentismo y multiplica por 2,6 la intencién de abandono laboral (Wigert y Agrawal, 2018).
Ademas, entre el 19% y el 38% de los trabajadores reportan sintomas de agotamiento laboral o
sindrome de burnout con un aumento superior al 25% entre 2022 y 2024 (WebMD Health Services,
2024).

Es asi como, la exposicion a factores de riesgo psicosocial en los trabajadores de call center
puede generar afectaciones en la salud mental, manifestindose en trastornos de ansiedad,
depresion y agotamiento laboral o sindrome de trabajador quemado, fatiga crénica e insomnio,
trastornos musculoesqueléticos, lo que impacta negativamente en la productividad, calidad del
servicio, incrementa el ausentismo, desercion laboral, alta rotacion, accidentalidad y deteriora el
clima organizacional. A pesar de los avances normativos en Colombia, persiste la necesidad de
implementar estrategias que fortalezcan la prevencion e intervencion, especialmente en sectores
de alta demanda como los call center, promoviendo entornos laborales saludables y priorizando la
salud mental como un elemento clave para el bienestar de los trabajadores y la sostenibilidad

organizacional.
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2.2 Formulacion del problema
(Cual es impacto de los factores de riesgo psicosocial en los trabajadores de call center

reportados en la literatura cientifica en los afios 2020 a 2025?

2.3 Justificacion

La presente investigacion se justifica en el aumento significativo de los trastornos mentales
a escala mundial y su impacto en los entornos laborales, especialmente por la exposicion a riesgos
psicosociales como condiciones laborales deficientes, sobrecarga de trabajo, falta de control e
inseguridad laboral, los cuales han generado patologias como la depresion, la ansiedad, la
reduccion en la productividad laboral y aumento de accidentes laborales (OMS, 2024, 2025; OIT,
2022).

En este contexto, los trabajadores de call center representan una poblacion especialmente
vulnerable, debido a la alta carga emocional derivada de la interaccion constante con usuarios, la
exposicion a abuso verbal, acoso laboral, discriminacion (American Psychological Association,
2023; SHRM, 2024), ademas de las jornadas extensas y la sobrecarga laboral. Estas condiciones
han sido asociadas con elevados niveles de estrés, agotamiento, frustracion, desmotivacion y
trastornos como ansiedad, depresion y el sindrome de burnout, fatiga crénica, insomnio, trastornos
musculoesqueléticos, y con efectos negativos en la productividad, incremento en el ausentismo,
desercion laboral, accidentalidad, el clima organizacional y la rotacion laboral.

Frente a esta problematica, resulta fundamental que las organizaciones reconozcan el
riesgo psicosocial como un elemento central en la gestion empresarial, promoviendo estrategias

preventivas dirigidas a fortalecer las condiciones de trabajo y el bienestar de la poblacion
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trabajadora. Asi como también en la implementacion de diagnosticos periddicos, politicas de
apoyo, comunicacion efectiva y herramientas para la gestion del estrés constituye una inversion
estratégica que fortalece tanto el capital humano como los resultados organizacionales (Garcia,
2024).

Asimismo, diversos autores destacan la importancia en la identificacion de los factores de
riesgos psicosociales y organizacionales que afecta la productividad y el bienestar en el trabajo,
con el propoésito de implementar estrategias mas efectivas y establecer planes de intervencion que
mitiguen los efectos adversos y cumplan con las necesidades tanto organizacionales como
individuales de los trabajadores. En este contexto, la prevencion es el principal elemento para
favorecer el bienestar laboral, ya que las organizaciones han reconocido que un entorno con
adecuadas condiciones fisicas, sociales y emocionales contribuye al logro més eficiente de los
objetivos institucionales. (Mufioz Rojas et al., 2018, p. 542).

Se reitera que la mejor estrategia que puede tener una empresa para reducir los riesgos
psicosociales es trabajarlos desde la prevencion, generando procedimientos claros, programas de
prevencion y promocion, capacitaciones a lideres de area, brindar confianza a los trabajadores,
mostrando lo valiosa que es su opinidn y proactividad en la empresa, trabajar para modificar el
clima y la cultura organizacional, incorporando los conceptos correspondientes de riesgos
psicosociales y su prevencion. Al generar conciencia, medir y gestionar los riesgos psicosociales,
podremos mejorar el bienestar integral y la calidad de vida de la poblacion trabajadora (Salas et
al., 2024, pp. 85-102).

Se concluye que, aunque existen multiples estudios sobre riesgos psicosociales, se

evidencian vacios especificos en el andlisis de los trabajadores de call center, lo que resalta la
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pertinencia de esta investigacion. De acuerdo con las recomendaciones de la OMS (2024), es
necesario implementar acciones institucionales aplicadas a los entornos laborales. Entendiéndose
como intervencidn institucional, la que primero evalia y luego mitiga, modifica o elimina los
riesgos que afectan la salud mental en los trabajadores. Entre esas intervenciones figuran, por
ejemplo, facilitar las modalidades de trabajo flexible o la implementacion de herramientas para
contrarrestar la violencia y el acoso en el trabajo.

Por tanto, esta investigacion busca contribuir al fortalecimiento de estrategias de
prevencion y promocion de la salud mental en trabajadores de call center, con el propdsito de
mejorar sus condiciones laborales y su bienestar psicologico, con la implementacion de acciones
de intervencidon que beneficien aspectos emocionales y psicosociales, mediante programas de
bienestar laboral, como incentivos econémicos, trabajo flexible, estrategias para la prevencion de
violencia y acoso laboral, promocion de actividad fisica, un ambiente saludable, que beneficiaran
tanto al trabajador como a la organizacion, favoreciendo la productividad, la calidad del servicio

y la sostenibilidad organizacional.

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general

Analizar el impacto de los factores de riesgo psicosocial en los trabajadores de call center

reportados en la literatura cientifica en los afios 2020 a 2025.
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2.4.2 Objetivos especificos

e Analizar las principales consecuencias de los factores de riesgo psicosocial en la salud mental
en los trabajadores de call center.

e Describir los efectos de los factores de riesgo psicosocial en la calidad del servicio prestado
en los trabajadores de call center.

e Identificar los aportes de la literatura cientifica relacionados con estrategias o
recomendaciones para mejorar las condiciones de salud mental de los trabajadores de call

center.

3. Marco referencial

3.1 Antecedentes

3.1.1 Internacionales

A nivel internacional, en diversas investigaciones se han abordado los factores de riesgo
psicosocial, el estrés laboral y el sindrome del trabajador quemado en trabajadores de call center,
evidenciando su impacto en el bienestar y desempefio laboral.

En primer lugar, el estudio realizado por Bautista Huerta (2023) en Lima Pert, tuvo como
objetivo analizar la relacion entre el estrés laboral y la motivacion en trabajadores de un call center.
La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y nivel

descriptivo-correlacional. La muestra estuvo conformada por 384 trabajadores, a quienes se les
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aplicaron encuestas como método para la recoleccion de datos. Los resultados evidenciaron que, a
mayor estrés laboral, menor motivacion en los empleados.

Por otra parte, el estudio de Hernandez y Ruiz Quintana (2023), en el contexto
Latinoamericano tuvo como objetivo analizar los factores asociados al estrés laboral en los
trabajadores de call center previo, durante y posterior a la propagacion del COVID-19. Se
desarroll6 bajo un enfoque cualitativo de tipo documental, basada en la revision de 35 fuentes
cientificas. Los resultados evidenciaron que factores como la sobrecarga laboral, la falta de apoyo
organizacional y la presion por objetivos influyen significativamente en el bienestar y desempeio
laboral. Ademas, durante la pandemia se observd un incremento notable del estrés, asociado al
aislamiento social, la inseguridad laboral y el aumento de las exigencias laborales.

Igualmente, Pefiaranda, Pulido y Rodriguez (2020), en Bogotd, desarrollaron un estudio
cuyo objetivo fue el disefio de un programa de manejo y prevencion del estrés dirigido a agentes
de call center de cobranzas, a partir del diagndstico de riesgos psicosociales mediante la aplicacion
de instrumentos técnicos y estandarizados. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque
descriptivo de tipo mixto y con diseflo no experimental, apoyandose en una revision teorica de
estudios desarrollados en los tltimos 10 afios en diferentes ciudades de América Latina y Espana.
De igual manera, se tuvieron en cuenta marcos normativos relacionados con la intervencion de
riesgos psicosociales en el ambito laboral. Los hallazgos permitieron identificar la necesidad de
establecer estrategias encaminadas a mitigar el estrés laboral, dado su efecto en la salud fisica y
psicologica de la poblacion trabajadora. En consecuencia, se planteé un programa de prevencion
y manejo del estrés como una estrategia fundamental para optimizar las condiciones y el bienestar

de los asesores.
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Ahora bien, la Organizacion Mundial de Salud establecidé unas recomendaciones en materia
de salud mental laboral, con base en una revision sistematica de evidencia cientifica, con el fin de
construir tablas de sintesis de los hallazgos bajo el enfoque GRADE para la formulacion estas,
indicando que,

La mala salud mental tiene un efecto negativo en el bienestar y el funcionamiento

cognitivo, conductual, emocional, social y relacional de una persona, su salud fisica y su

identidad personal, asi como en el bienestar en relacion con el trabajo. Como consecuencia,
la capacidad de una persona para participar en el trabajo puede verse afectada, ya que puede
producirse una disminucion de la productividad y el rendimiento, una reduccion de la
capacidad de trabajar de manera segura o dificultades para retener u obtener un empleo. El
presentismo laboral (o la pérdida de productividad que causa, que es donde se encuentran
los mayores costes financieros), el ausentismo y la rotacion de personal afectan tanto a los
trabajadores como a los empleadores y, a su vez, a la economia de la sociedad. (OMS,

2022)
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Figura 1. Recomendaciones para las intervenciones organizacionales.
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malestar emocional y para que
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relacionados con el trabajo.

Recomendacion condicionada, Recomendacion condicionada, Recomendacidn firme, )
evidencia de certeza muy bajo. :  evidencia de certeza muy baja. i evidencia de certeza muy baja.

Nota: Tomado de Directrices de la OMS sobre salud mental en el trabajo (OMS, 2022)

Figura 2. Recomendaciones para la capacitacion de gestores.
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@ @
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de salud mental y para mejorar los comportamientos de dichos
comportamientos de bisqueda de gestores.
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Recomendacién firme,
‘ evidencia de certeza moderada. evidencia de certeza moderada.

Nota: Tomado de Directrices de la OMS sobre salud mental en el trabajo (OMS, 2022)
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Figura3. Recomendaciones para la capacitacion de los trabajadores
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Nota: Tomado de Directrices de la OMS sobre salud mental en el trabajo (OMS, 2022)

Figurad. Recomendaciones para las intervenciones individuales.
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Figura5. Recomendaciones para el regreso al trabajo después de una ausencia asociada a
problemas de salud mental

Para las personas con ausencias asociadas a problemas de salud mental, sa
debe valorar la posibilidad de aplicar: a) la atendidn dirigida al trabajo mas la
atencion clinica de salud mental basada en la evidencia o b) solamente la
atencion clinica de salud mental basada en la evidencia, con objeto de lograrla
reduccion de los sintomas de mala salud mental y de los dias de ausencia.

Nota: Tomado de Directrices de la OMS sobre salud mental en el trabajo (OMS, 2022)

3.1.2 Nacionales

En el contexto colombiano, diversas investigaciones han analizado los factores de riesgo
psicosocial en trabajadores de call center, identificando repercusiones en la salud mental y en el
desempefio de las actividades laborales, estos estudios permiten comprender el estado actual del
conocimiento y fundamentar la conveniencia de la presente investigacion.

En primer lugar, Munera Mendoza, Zapata Bedoya y Giraldo (2020), de la Corporacion
Universitaria Minuto de Dios, desarrollaron un estudio de tipo descriptivo, basado en la revision
bibliografica, con el objetivo de describir los factores de riesgos psicosociales en trabajadores de
call center. Para ello, se analizaron diversas fuentes académicas mediante el uso de bases de datos,

permitiendo una aproximacion tedrica al fenomeno de estudio. Los resultados evidenciaron que
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los factores de riesgo psicosocial inciden negativamente en la salud de los trabajadores y su
bienestar, ademas ocasionan una reduccién en la productividad laboral. Asi mismo, se resalté la
importancia de implementar buenas practicas en el manejo del estrés y la prevencion de factores
de riesgo psicosocial dentro de la organizacion.

Luego, Urrea Motta, Vega Ariza y Garcia Castilla (2021), de Universidad Cooperativa de
Colombia, en Bogota D.C., realizaron un articulo de reflexion sobre el Burnout en atencion al
cliente en call center. El estudio tuvo como finalidad el de identificar los factores que influyen en
el desarrollo de este sindrome, destacando la sobrecarga laboral, la presion por el cumplimiento
de metas y las exigencias organizacionales como elementos determinantes. Los autores
concluyeron que estas condiciones afectan significativamente en el bienestar de los trabajadores,
evidenciando la necesidad de fortalecer acciones de prevencion y manejo del estrés laboral.

De igual manera, Cuartas Escobar, Marin Atehortia y Echeverri Daza (2022), de la
Corporacion Universitaria Minuto de Dios, desarrollaron una investigacion relacionada con el
estrés en el trabajo y sus efectos en la calidad de vida de los trabajadores de call center en la ciudad
de Medellin. A partir de su descripcion, se evidenci6 la importancia de analizar los factores de
riesgos psicosociales presentes en el entorno de trabajo, debido a su influencia sobre el bienestar
y la calidad de vida de los trabajadores. En este sentido, el estudio resaltd la importancia de
fortalecer estrategias de intervencion orientadas al bienestar de los empleados.

En el mismo sentido, Ramirez Gallego y Garcia Restrepo (2023), de la Universidad de
Antioquia, en su estudio de tipo documental, analizaron diferentes articulos cientificos, empleando
una metodologia de revision sistemadtica de literatura. Los resultados de estos estudios muestran

que el sindrome de burnout, en el personal de call center se encuentra asociado principalmente a
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factores como la sobrecarga laboral, las altas demandas emocionales, el control estricto de las
actividades y la presion por el cumplimiento de metas. Asimismo, se identificd que estas
condiciones laborales inciden negativamente en la salud fisica y mental de los trabajadores,
generando agotamiento emocional, desapego y frustracion laboral, lo que afecta tanto su
desempefio laboral como su calidad de vida.

Por su parte, Aguilar Forero, Quintero y Murillo Higuita (2021), en un estudio realizado
desde la Corporacion Universitaria Minuto de Dios denominado Factores relacionados al estrés
laboral en los trabajadores de call centers de Antioquia en el aiio 2021, desarrollaron una
investigacion con enfoque cualitativo orientada al andlisis de los factores de riesgos psicosociales
y sus efectos en la salud de los trabajadores. Para ello, recopilaron informacién mediante la
aplicacion de cuestionarios a 17 empleados de distintas areas de call center en Antioquia,
permitiendo identificar aspectos laborales asociados con la presencia de estrés ocupacional, y sus
efectos con la aparicion de trastornos de ansiedad, depresion, trastornos gastrointestinales,
enfermedades cardiovasculares, respiratorias, musculoesquelético, agotamiento, entre otros,
ademads de sugerir unas recomendaciones relacionadas con la promocion de actividades ludicas y
de bienestar laboral, mejorar el nivel y los canales de comunicacion al interior de la organizacion,
brindar talleres para el trabajo emocional, comunicacion asertiva, trabajo bajo presion, brindar
claridad en las actividades que debe desarrollar el trabajador en la empresa, proporcionar
capacitaciones en seguridad y salud en el trabajo, promover actividades de retroalimentacion en
los equipos de trabajo, horarios flexibles, reconocimiento laboral de manera verbal y/o econémica..

También, Cardona Bedoya, Tobon Pérez, Velasquez Carmona, Géez Benitez y Montoya

Arias (2024), en el trabajo de investigacion denominado Existencia de estrés laboral y calidad de
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vida en trabajadores de un call center en la ciudad de Medellin, mediante un enfoque cuantitativo
y con una metodologia secuencial y probatoria propuesta por Hernandez (2014), realizaron una
encuesta a 24 trabajadores de un call center de la empresa Todo Comercio de Confecciones SAS
(CONFE SAS) en la ciudad de Medellin, dentro de la cual exploraron el nivel de estrés como factor
mas relevante en sintomas como la fatiga o agotamiento, que afecta no sélo la salud de los
trabajadores, sino que conlleva al bajo rendimiento o desempefio laboral, riesgo de accidentes de
trabajo, ausentismo laboral, desmotivacion, deterioro fisico y emocional, dificultad en el manejo
de emociones, que a su vez, podrian causar conflictos interpersonales en razon de factores como
la irritabilidad, sobrecarga laboral, frustracion, desconcentracion, ademas de padecimientos
médicos como trastornos digestivos, cardiacos, musculares, hormonales, dolores crénicos, y
consumo de sustancias psicoactivas, planteando como recomendaciones la implementacion de
medidas preventivas y correctivas para mejorar las condiciones laborales de los trabajadores de
call center, reduciendo los niveles de estrés, haciendo un monitoreo permanente de este, mejorando
los canales de comunicacion, promoviendo la cultura de autocuidado, brindando espacios de
actividad fisica y cognitiva, y demas acciones que aporten a reducir el ausentismo y la desercion
laboral.

Por ultimo, Medina Chacon, Londofio Restrepo, Ramirez Cardona y Patarroyo Durdn
(2023) desarrollaron una revision sistematica de la literatura sobre el agotamiento ocupacional en
el sector de servicios, empleando un tipo de estudio descriptivo, en la cual sefialaron

De la revision sistematica realizada se puede concluir que, aunque se encuentra

informacion de investigaciones relacionadas con el desgaste laboral en bases de datos, es

importante continuar desarrollando trabajos aplicados y generar publicaciones en las que
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se detalle con mayor profundidad esta problematica y las implicaciones que tiene para las
empresas, teniendo en cuenta que la mayor parte de los articulos se trabajan sobre el
componente humano, el cual es muy importante, pero no se hace alusion a la intervencion

por parte de las organizaciones, para mitigarse (Medina, et al., 2023, p. 30).

3.1.3 Locales

Analizando diversos estudios orientados al impacto en la salud fisica y mental de los
trabajadores, especialmente en el sector de call center, se validan condiciones laborales
particulares caracterizadas por altas exigencias, presion por cumplimiento de metas y jornadas
durante las jornadas laborales. Estas condiciones incrementan la exposicion a factores de riesgo
psicosocial, constituyéndose en un elemento desencadenante del estrés laboral. (Aguilar, et
al.,2021, p.42).

Es asi como, el estrés ocupacional ha adquirido mayor importancia con el paso de los afios,
permitiendo que diferentes factores asociados a la organizacion del trabajo sean identificados y
estudiados como causales de afectaciones en la salud fisica y psicoldgica de los trabajadores, como
es el caso del sindrome del trabajador quemado.

Para contextualizar las estadisticas encontradas en diferentes estudios, se evidencid que el
sector de call center se ha consolidado como una opcion laboral altamente demandada,
especialmente por poblacion joven, debido a la flexibilidad horaria y los bajos requisitos de
ingreso; sin embargo, estas caracteristicas también se relacionan con condiciones laborales

exigentes que favorecen la aparicion de riesgos psicosociales y estrés laboral. (Farmé, 2020, p. 18)
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Con el fin de agrupar la informacion estadistica encontrada, se presenta la siguiente tabla
en relacion con los estudios realizados, en la que se consolidan los principales factores con la
prevalencia del estrés laboral y los factores de riesgo psicosocial presente en los trabajadores de
call center.

Tabla 1. Trazabilidad de indicadores vistos

Indicador Evidencia

Sindrome del trabajador quemado en Holanda Se menciona insistentemente la prevalencia del
sindrome, prevalece en un 15%

Sindrome del trabajador quemado en Espafia  Existencia de datos comparativos
internacionales, prevalece en un 14.96%
Estrés laboral en Colombia En la primera encuesta de condiciones de salud

y trabajo se evidencidé un incremento en los
niveles de estrés en un 20% a 37%

Exposicion de riesgo psicosocial en Colombia Se realiza una segunda encuesta de
condiciones de salud y trabajo, nivel de riesgo
psicosocial en un 66%

Inseguridad y riesgos altos en departamentos Se realiza baterias de riesgo psicosocial donde

de Colombia se evidencia niveles de estrés potencialmente
altos, sobre todo en dos ciudades principales
Bogota- Medellin (Se realiza comparaciones)
enun 70.59%

Nota: La tabla fue elaborada a partir de las distintas fuentes de informacion citadas (Clavijo, 2021,

p, 72; Aguilar, et al.,2021, p.42).

De acuerdo con lo anterior, se observa que el estrés laboral ha mostrado un crecimiento
significativo en diversos niveles del entorno laboral. A nivel internacional, el sindrome del
trabajador quemado afecta a un porcentaje considerable de la poblacion trabajadora, mientras que
en Colombia se evidencia una alta exposicion a factores de riesgo psicosocial. A nivel local la cifra

de la poblacion call center muestra que la situacion es mucho mas critica, especialmente por los
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niveles de estrés e inseguridad laboral haciendo que este tenga mayor relevancia frente a los otros

niveles examinados.

Figura 6. Porcentaje de indicadores vistos

Sindrome de burnout
Holanda

Sindrome de burnout
Espafia

Estrés en Colombia
Exposicion riesgo
psicosocial

Inseguridad y riesgos
altos Colombia

Nota: El diagrama fue adaptada a partir de las distintas fuentes de informacion citadas (Aguilar,
et al., 2021, p.42).

Punto importante de esta revision, segun (Aguilar, et al.,2021, p.42), se logrd tener
resultados satisfactorios dentro de su investigacion, asi mismo, (Pefiaranda, et al., 2020, p. 101),
gracias a la identificacion de variables en los perfiles sociodemograficos que permitian hacer el
analisis de la poblacion involucrada en este sector de call center, estos estudios se centraron en
ciudades como Medellin, Bogotd y Manizales donde se presenta la mayor demanda de niveles de
estrés en el centro de la capital con un 37% a diferencia de capital paisa donde se presenta una
menos diferencia del 13 % en relacion con el distrito capital.

Se sectoriz6 en diferentes cargos asignados como teleoperadores, trabajadores y agentes
de call center, determinando en primera instancia unos perfiles con predominio sobre la poblacion

joven, con edades que oscilan entre los 18 y 26 afos, el sexo de mayor demanda mujeres y perfiles



IMPACTO DE LOS FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL EN LOS TRABAJADORES DE CALL CENTER

33

bajos que requieren de un nivel educativo minimo como bachiller que corresponde a un 61.2% y
una diferencia del 28,4% en relacion con el nivel educativo técnicos.

A partir del analisis de los estudios realizados por el “Observatorio del Mercado de Trabajo
y la Seguridad Social de la Universidad Externado de Colombia en Bogota”, (Aguilar, et al., 2021,
p.18) y (Penaranda, et al., 2020, p. 101) se identificaron diversas variables relacionadas con las
condiciones laborales en el sector de call center. Entre los principales hallazgos, se identifico que,
dentro de las muestras analizadas, la mayor parte de la poblacién accede a estos cargos por
necesidad laboral mas que por decision voluntaria, son personas de bajo recursos, aunque algunos
trabajadores manifiestan niveles de satisfaccion laboral, persisten frecuentemente problematicas
relevantes como el maltrato verbal por parte de los clientes entre un 74% y el 86.6% , la
inestabilidad laboral y las altas exigencias psicoldgicas derivadas del cumplimiento de metas y la
carga de trabajo en un 6.5%.

Asimismo, se observa que un porcentaje significativo de trabajadores expresa el deseo de
cambiar de empleo, lo cual refleja inconformidad con las condiciones laborales actuales. Estos
aspectos se relacionan con el incremento del estrés, la inseguridad laboral percibida y la exposicion
a factores de riesgos psicosocial, afectando el bienestar y la salud mental.

Vargas (2019), en el informe aplicado sobre el disefio de un programa para el manejo y la
prevencion del estrés en trabajadores de call center del sector de cobranzas de la empresa Gennco
Ltda., evalué poblacion perteneciente a las areas administrativa y operativa. Los resultados
evidencian que, especialmente en el area operativa, se presentan niveles de sintomatologia

fisioldgica entre un riesgo medio y alto.
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En cuanto a otras categorias analizadas, se identifico que el comportamiento social se ubica
en un nivel de riesgo bajo, mientras que los sintomas intelectuales y laborales presentan niveles de
riesgo muy bajo o nulo. Por su parte, los factores psicoemocionales también se clasifican en un

nivel de riesgo bajo.

3.2 Marco tedrico

Los modelos mas relevantes encontrados que hacen referencia al riesgo psicosocial en los
trabajadores, son el modelo de Demanda-Control desarrollado por Karasek (1979), el cual plantea
que el estrés surge cuando hay altas demandas laborales combinadas con bajo control sobre el
trabajo; también, encontramos el modelo de Esfuerzo-Recompensa analizado por Siegrist (1996),
en el que se interpreta que el estrés ocurre cuando los esfuerzos laborales no se ven compensados
adecuadamente (ya sea por salario, reconocimiento, o seguridad laboral); y, se encuentra la teoria
del sindrome de burnout estudiado por Maslach y Jackson (1981), en el que se enfatiza como el
contacto constante con personas (clientes) en situaciones dificiles puede llevar al agotamiento
emocional y la despersonalizacion, especialmente si no se cuenta con apoyos organizacionales.

Para el caso de los trabajadores de call center, estos se ven enfrentados a altos riesgos
psicosociales por la sobrecarga laboral, jornadas extensas, trato inadecuado de los jefes o
compafieros, la presion en el cumplimiento de metas, maltrato verbal por parte de los clientes y
demds condiciones de tension que se pueden presentar con la call center, que afectan
significativamente la salud mental de los trabajadores, generandose sintomas relacionados con el
estrés laboral, la ansiedad, la depresion, el sindrome del trabajador quemado, la desmotivacion

laboral, problemas de fatiga cronica, insomnio, dolores musculares, irritabilidad, entre otros, y esto
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a su vez, genera un impacto al interior de las organizaciones, con la reduccion en la productividad,
calidad del servicio, incremento en el ausentismo, incapacidades médicas, desercion laboral, alta
rotacion y accidentalidad, y conflictos interpersonales en el entorno laboral, siendo necesario,
implementar actividades en el fortalecimiento de aspectos emocionales, con programas de
bienestar laboral, promocion de actividad fisica, un ambiente saludable y la facilitacion de
modalidades de trabajo flexibles o la implementacion de marcos para hacer frente a la violencia y

el acoso en el trabajo.

3.3 Marco conceptual

La salud mental se entiende como un estado de bienestar que permite a las personas afrontar
los momentos de estrés, desarrollar plenamente sus habilidades, aprender, trabajar de forma
adecuada y contribuir a la mejora de su comunidad. Por el contrario, existen trastornos como la
depresion, caracterizada como pérdida de interés y la ausencia de placer en las actividades diarias
en forma persistente (OMS, 2025); ademas, se considera un factor de riesgo para adquirir
enfermedades cardiovasculares, cancer, diabetes y enfermedades respiratorias.

Igualmente, se encuentra el trastorno de ansiedad, caracterizado por es un estado de miedo
0 preocupacion excesiva, que pueden provocar angustia o discapacidad funcional en una persona.
Es preciso mencionar que existen diferentes manifestaciones, como la ansiedad generalizada,
marcada por preocupaciones excesivas; el panico, que se expresa a través de episodios agudos de
miedo; la ansiedad social, vinculada al temor en situaciones interpersonales; y la ansiedad por

separacion, relacionada con la angustia ante la ausencia de personas significativas, entre otros.
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Por otro lado, es importante definir el maltrato laboral como un acto de violencia en contra
de la integridad fisica o moral, asi como de la libertad fisica o sexual y los bienes de un trabajador
en el desempenio de sus funciones (Ley 1010 de 2006, p. 1).

De acuerdo con Maslach y Jackson (1981), el burnout se conoce como el sindrome del
trabajador quemado, corresponde al agotamiento emocional que padece una persona como
consecuencia del estrés en el entorno de trabajo.

En la normatividad colombiana, introduce conceptos relevantes como el riesgo, entendido
como la probabilidad de ocurrencia de una enfermedad; incluyendo los factores de riesgo
psicosocial, como condiciones laborales de tipo psicosocial que influyen negativamente en el
bienestar mental de los trabajadores y, en contraste, los factores protectores psicosociales
corresponden a aquellas condiciones laborales que contribuyen al mantenimiento de la salud y el
bienestar del trabajador (Resolucion 2646 de 2008, p. 1).

Y para finalizar, es necesario mencionar el estrés laboral, entendido como una alteracion
fisiologica, psicoldgica y conductual de un trabajador, que puede generar sintomas como tension
muscular, aceleracion del ritmo cardiaco, ansiedad o frustracion, en su intento por adaptarse a las
demandas de su entorno laboral. Asimismo, segiin investigacion de Mayo Clinic (2023), la fatiga
crénica es un agotamiento extremo que puede ocasionar pérdida de memoria, mareos, dolores

musculares, entre otros sintomas.

3.4 Marco legal
En el marco constitucional colombiano (arts. 25 y 53), se establece el derecho de toda

persona a un trabajo digno y justo, garantizando como principios esenciales el de seguridad social,
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la formacion y el descanso. Asimismo, el Convenio 190 de la OIT regula la prevencion de la
violencia y el acoso en el trabajo, incluyendo el impacto psicosocial, siendo ratificado por
Colombia en junio de 2025.

En relacion con otras reglamentaciones sobre la prevencion del riesgo psicosocial, en orden
cronologico, en el ano 1979 a través de la Resolucion 2400 (Art. 1), se establecieron lineamientos
relacionados con la higiene y la seguridad en los lugares de trabajo, con el fin de preservar la salud
de los trabajadores, evitar accidentes y enfermedades laborales, y asegurar condiciones apropiadas
de higiene y bienestar en el entorno laboral.

Asimismo, en el afio 1994 se expidi6 el Decreto Ley 1295 (Art. 2, literal a), el cual
determind que el Sistema General de Riesgos laborales tiene como propdsito desarrollar
actividades de promocion y prevencion orientadas a mejorar las condiciones laborales y de salud
de los trabajadores, protegiéndolos frente a los riesgos asociados a la organizacion del trabajo,
entre ellos los riesgos fisicos, quimicos, bioldgicos, ergondémicos, psicosociales, de saneamiento y
de seguridad.

Posteriormente, en el afio 2006 con la Ley 1010 (Art. 1), se adoptaron medidas orientadas
a la prevencion, correccion y sancion del acoso laboral y otras formas de hostigamiento en el
ambito laboral, con el proposito de garantizar condiciones laborales dignas y justas, asi como la
proteccion de la libertad, la intimidad, 1a honra y la salud mental de los trabajadores, promoviendo
a su vez un ambiente laboral armonico y un adecuado clima organizacional.

Seguidamente, en el aflo 2008 mediante la Resolucion 2646, se dispusieron obligaciones
al empleador en la gestion de los factores de riesgo psicosocial, incluyendo su identificacion,

evaluacion, control y monitoreo, asi como la determinacion del origen de las enfermedades
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asociadas al estrés laboral, a través de una bateria para la evaluacion de dichos factores, que
posteriormente fue adoptada en el afio 2022 con la Resolucion 2764, ademas de guias y protocolos
técnicos para la intervencion y prevencion de estos riesgos en los trabajadores.

Ahora bien, con el Decreto 1477 de 2014 se adopté una tabla que relaciona las
enfermedades laborales, en la cual se incluyeron los “agentes psicosociales”, tales como el
sindrome de agotamiento profesional, episodios depresivos, entre otros trastornos asociados a la
salud mental.

Y dentro del Decreto 1072 de 2015, ademés de incorporar las normas del Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, se incluyo en su estructura normativa, lo reglamentado
en el Decreto 0728 de 2025, dirigidas a promover la salud mental y prevenir trastornos y problemas
de esta naturaleza.

Por su parte, la Resolucion 1843 de 2025 (Art. 5, literal h) establece como responsabilidad
de los empleadores la implementacion de un programa para la ejecucion de breves pausas de
actividad fisica en el horario laboral, dirigidas a la realizacion de acciones preventivas que
favorezcan el fortalecimiento de la salud fisica y mental de los trabajadores.

Finalmente, en el afio 2025, hubo un importante avance en el pais en materia de salud
mental con la expedicion de la Ley 2460 que modifico la 1616 de 2013, adoptando un enfoque
integral orientado a la promocion, prevencion, atencion y manejo de los trastornos y enfermedades
mentales, fortaleciendo el derecho a la salud mental y su garantia dentro del sistema de salud, asi
como las acciones en los entornos laborales. En este marco, se establece la obligacion de las
organizaciones de implementar y articular estrategias de prevencion, sensibilizacion, orientacion

y control de los factores de riesgo psicosocial, en coordinacion con la Administradora de Riesgos
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Laborales, con el propdsito de promover ambientes laborales seguros, libres de acoso y favorables

para el bienestar y la salud mental de los trabajadores.

3.5 Marco normativo
En Colombia contamos con el Fondo de Riesgos Laborales adscrito al Ministerio del

Trabajo, quien pone a disposicion en su portal oficial una Guia Técnica General (2015), el cual

estd orientada a brindar lineamientos a empleadores, trabajadores, entidades de seguridad social y

prestadores de servicios de seguridad y salud en el trabajo, respecto a los criterios bésicos para la

formulacion, coordinacion, implementacion y seguimiento de acciones encaminadas a la
intervencion de los factores de riesgos psicosociales, asi como a la promocion de la salud y la
prevencion de efectos negativos en los trabajadores y las organizaciones.

Asi pues, de manera complementaria a esta guia, se encuentran otros documentos como:

e Protocolo de acciones de promocidn, prevencion e intervencion de los factores psicosociales
y sus efectos en el entorno laboral, el cual contempla 34 acciones de intervencion.

e Protocolos de estrategias de intervencion de factores psicosociales por sectores econdmicos,
dirigidos a 4reas como administraciéon publica, defensa, educacidn, sector financiero,
transporte, salud y asistencia social.

e Protocolos de prevencion y actuacion frente a los principales efectos derivados de los factores
de riesgo psicosocial, tales como acoso laboral, sindrome de burnout, depresion, trastorno de
estrés postraumatico, estrés agudo y situaciones de duelo.

e Protocolo para la determinacion del origen de las patologias asociadas al estrés.
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4. Diseiio metodologico

Al tratarse de un informe tipo documental basado en estudios cualitativos, la revision de
alcance se constituye en una metodologia adecuada a fin de dar respuesta a la problematica
planteada en la investigacion, este enfoque permite rastrear, filtrar, seleccionar y analizar la
informacion proveniente de la literatura cientifica, delimitando la consulta a estudios desarrollados
en un periodo de tiempo no mayor a cinco (5) afios. Asi mismo este proceso facilita la
identificacion de los factores de riesgo psicosocial relacionados con afectaciones en la salud mental
de los trabajadores de call center, permitiendo reconocer y facilitando la comprension de este
fendmeno que se acrecienta con mayor rapidez, denotado por los hallazgos y falencias entre lo que

ya esta escrito en la literatura y el tema abordado que es la realidad.

4.1 Enfoque de la investigacion

La investigacion se llevdo a cabo mediante un enfoque cualitativo, orientado en la
comprension e interpretacion de los hallazgos previamente evidenciados en los diferentes estudios
revisados. Este enfoque permitié6 analizar las percepciones, experiencias y respuestas
suministradas por los participantes encuestados o entrevistados de manera explicita.

Este enfoque también orienta el comprender el “porque” de las conductas y las situaciones
identificadas, utilizando métodos féciles para recolectar la informacién, asi mismo, es simple y
sencillo identificar las principales problematicas asociadas al estrés laboral, las exigencias

psicologicas y las condiciones laborales a que estan sometidos los trabajadores.
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4.2 Diseiio de la investigacion

El estudio se desarrollé bajo un disefio no experimental, ya que las variables no fueron
manipuladas y no se efectu6 intervencion directa en la poblacion analizada, al ser solo una revision
de la literatura cientifica previamente publicada, en este sentido, el disefio se basé solo en la
descripcidn, que requiri6 analisis tipo exploratorio y que busca comprender el fenomeno desde
una perspectiva analitica e interpretativa de comparacion, reconociendo patrones y falencias
significativas relacionados con el deterioro de la salud mental de los trabajadores de call center.

Dado lo anterior se simplifica abreviadamente de la siguiente manera:

Enfoque: Cualitativo

Disefio: No experimental

Tipo de estudio: Documental, descriptivo exploratorio

Método: Revision de alcance

4.3 Variables de estudio

Al tratarse de una investigacion con enfoque cualitativo basada en revision bibliografica,
el estudio no establece variables cuantificables, sino categorias de analisis que permiten interpretar
las condiciones laborales y los riesgos psicosociales presentes en el sector de call center.

En la siguiente tabla se presentan las principales variables de estudio y su analisis:

Tabla 2. Operacionalizacion categorias de estudios

Categoria Subcategoria Descripcion Elementos de analisis

Caracterizacion etaria de
la poblacion trabajadora  El rango de edad

Sociodemografica
Nivel de  formacion Bachiller, técnico,

Nivel educativo académica universitario
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Categoria Subcategoria Descripcion Elementos de analisis
Poblacion encuestada
Género seglin sexo Masculino, femenino
Nivel de Grado de formacién y
especializacion experiencia laboral Baja, media, alta
Cantidad de tareas y Elvolumen de llamadas,
Carga laboral exigencias del puesto metas
Tiempo  dedicado al Las horas laborales y
Jornada laboral trabajo turnos extras
Laboral , Trabajo bajo presion _ Nivel de exigencia laboral Indicadores, tiempos
Organizacional Condiciones de _ _
Tipo de contrato vinculacion Temporal, indefinido
Percepcion de
Estabilidad laboral permanencia Seguridad laboral
Salario minimo,
Nivel salarial Remuneracidén econémica incentivos
Exigencias Demandas cognitivas y
psicolégicas emocionales Carga mental de la tarea
Percepcion de riesgo Temor al despido, o
Inseguridad laboral laboral tener ingresos
i . Interferencia trabajo-
Psicosocial Doble presencia hogar Conciliacién

Apoyo social

Relaciones laborales

Trabajo en equipo, pocas
amistades laborales

Reconocimiento
laboral

Valoracion del trabajo

Incentivos tal vez no
pagos

Estrés laboral

Nivel de estrés

Grado de afectacion

Bajo, medio, alto

Sintomas fisioldgicos

Manifestaciones fisicas

Fatiga, cansancio visual.

Sintomas
psicoemocionales

Afectaciones emocionales

Ansiedad, depresion

Sintomas sociales

Impacto social

Aislamiento

Sintomas laborales

Impacto en desempefio

Errores, falencias en la
tarea

Agresion verbal por el

Condiciones Maltrato de clientes Trato inadecuado cliente

negativas Presion laboral Exigencia constante Cumplimiento de metas
Monotonia laboral Repetitividad la rutina de la tarea
Satisfaccion laboral Nivel de agrado Bajo, medio, alto

Percepcion  del Percepcion del empleo Comparacién laboral Mejor, igual, peor

trabajador Deseo de  abandonar

Intencion de cambio

empleo

Rotacion de cargos
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Nota: La tabla fue adaptada a partir de las distintas fuentes de informacion citadas (Farmé, 2020,
p. 18)
4.4 Universo, poblacion y muestra

En concordancia con el enfoque documental de la investigacion, el andlisis estuvo
conformado por estudios cientificos y literatura académica relacionada con los riesgos
psicosociales de los trabajadores de call center publicados en las distintas plataformas consultadas,
como se trata de una revision de alcance no fue necesaria la intervencion directa con la poblacion
trabajadora, pues se bas6 exclusivamente en el andlisis de los estudios ya realizados en diferentes
puntos criticos, donde presentan una mayor demanda de casos.

En este sentido, todas las busquedas de informacion se constituyen por la totalidad de
publicaciones cientificas, articulos, informes técnicos y documentos vinculados con los factores
de riesgo psicosocial en el contexto laboral a nivel global.

Las técnicas de muestreo se aplicaron a la poblacion de trabajadores de call center, que
corresponde a los estudios cientificos que abordaron especificamente los factores de riesgo
psicosocial, asi mismo, los documentos seleccionados cumplieron con criterios de inclusion
propios dentro de una investigaciéon y para la busqueda se delimit6 a las publicaciones realizadas
entre los anos 2020 y 2025, también se filtrdé de acuerdo a la intension de tema a abordar (riesgo
psicosocial, estrés laboral, call center, entre otros), con el propdsito de garantizar una informacion
actualizada y pertinente, se recopilo los estudios mediante plataformas y bases de datos
académicos reconocidas que accede a una informacion confiable, y de alto valor, también a
eleccion se tomaron documentos que tuvieran respaldo académico, autor relacionado, afio de

publicacion.
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En cuanto a los criterios de exclusion, no fueron considerados aquellos estudios que fueran
publicados en periodos anteriores al 2020, asi mismo se excluyeron los documentos que se
encontraban en otros idiomas distintos al espafiol o inglés, también se revisd que los documentos
elegibles estuvieran vinculados con el tema investigativo, evitando documentos duplicados por
otros autores.

Para la seleccion de la muestra se tuvieron en cuenta los documentos filtrados en las bases
de datos cientificas consultadas, y se priorizo por conveniencia los que cumplian con los criterios
previamente establecidos y que aportaban informacion de interés de acuerdo con lo requerido para

el cumplimiento de los objetivos de la revision del alcance.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el desarrollo de esta investigacion se utilizé6 como método principal de recoleccion de
informacion documental, la cual permitio6 recopilar, analizar e interpretar informacion proveniente
de estudios cientificos relacionados con los factores de riesgo psicosocial en trabajadores de call
center.

Este método es ampliamente utilizado en investigaciones de tipo cualitativo, ya que facilita
el acceso a informacion secundaria confiable, permitiendo identificar tendencias, vacios de
investigacion y principales hallazgos sobre el fendmeno estudiado, asi como las variables
sociodemograficas, condiciones laborales, riesgos psicosociales y manifestaciones de estrés en el
trabajo.

Para la recoleccion de datos, se utilizé una matriz de extraccion de informacion, disefiada

por las investigadoras evaluando una estructura estandarizada a través de cuestionarios dando
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medicion a muchas variables psicosociales y encuestas orientadas a evaluar las condiciones
laborales, niveles de estrés y la percepcion del trabajador frente al oficio o tarea diaria dentro del
entorno laboral, estas técnicas e instrumentos permiten consolidar la informacion de manera
confiable y realizar comparativas de puntos criticos a nivel internacional, nacional y local para dar

un mayor analisis.

Tabla 3. Matriz de extraccion de informacion

Autor Aifio Pais Tipo de riesgo Tipo de estudio  Principales
psicosocial hallazgos
Bautista Huerta, 2023 Peru Riesgo Cuantitativo, con Bajos niveles de
M. psicosocial disefio no motivacion laboral,
intralaboral experimental y problemas con
nivel descriptivo-  supervision y
correlacional recursos,
deficiencias en la
organizacion,
relacion inversa
entre motivacion y
estrés
Hernandez, S. & 2023 Latinoamérica Riesgo Cualitativo Sobrecarga laboral,
Ruiz, N. psicosocial de documental falta de  apoyo
tipo intralaboral organizacional y la
y extralaboral presion por objetivos
Pefiaranda, G., 2020 Colombia Riesgo Descriptivo  de Altos niveles de
Pulido, P., vy psicosocial tipo mixto, con estrés, sobrecarga
Rodriguez, A. intralaboral disefio no laboral y  altas
experimental exigencias, presion
organizacional y
control del trabajo
Ramirez, N. & 2023 Colombia Riesgo Cualitativo, de Alta exigencia
Garcia, Y. psicosocial tipo documental ~ laboral y presion por
intralaboral productividad,
monitoreo y control
permanente del

trabajo, aparicion del
sindrome de burnout.
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Autor Afio Pais Tipo de riesgo Tipo de estudio  Principales
psicosocial hallazgos
Cuartas-Escobar, 2022 Colombia Riesgo Cuantitativo (uso Presencia de estrés
J., Marin- psicosocial de encuesta), no laboral, afectacion
Atehortta, C., intralaboral experimental en la calidad de vida,
Echeverri-Daza, condiciones
L. T., y Blanca laborales exigentes
Dolly
Urrea, A. M., 2021 Colombia Riesgo Articulo de Altos niveles de
Vega, M. M., y psicosocial Reflexion estrés laboral por
Garcia, J. C. intralaboral presion y exigencia,
sobrecarga laboral y
cumplimiento de
indicadores
Munera, J. S., 2020 Colombia Riesgo Estudio de tipo Estrés laboral,
Zapata, S. M., y psicosocial descriptivo, agotamiento,  altas
Giraldo, Y. B. intralaboral - basado en la exigencias, acoso
Riesgos revision laboral
psicosociales bibliografica
individuales
Aguilar  Forero, 2021 Colombia Riesgo Cualitativo (uso Presencia de estrés
Quintero y psicosocial de cuestionario)  laboral asociado a
Murillo Higuita intralaboral factores

organizacionales;
afectaciones en la
salud como
ansiedad, depresion,
trastornos fisicos y
agotamiento;
necesidad de
implementar
estrategias de
bienestar,
comunicacion y
apoyo
organizacional.
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Autor Afio Pais Tipo de riesgo Tipo de estudio  Principales
psicosocial hallazgos
Cardona Bedoya, 2024 Colombia Riesgo Enfoque Altos niveles de
Tobon Pérez, Intralaboral Cuantitativo estrés laboral
Velasquez asociados a fatiga y
Carmona, Goés agotamiento;
Benitez & impacto en salud
Montoya Arias fisica y mental, bajo
desempeiio,
ausentismo y
conflictos laborales;
necesidad de
estrategias de
intervencion
organizacional.
Medina Chacén, 2023 Colombia Riesgo Revision sistematic Existe evidencia
Londofio intralaboral descriptiva sobre desgaste
Restrepo, (sindrome de laboral, pero se
Ramirez Cardona burnout) identifican vacios en
& Patarroyo estudios aplicados y
Duran en estrategias de
intervencion
organizacional.
Stefano Fame 2012 Colombia Exigencias Estudio Predominio de
psicoldgicas, descriptivo  de poblacion joven,
maltrato de corte transversal trabajos bajo
clientes, (encuesta de presion, reporta
inestabilidad condiciones maltrato de clientes y
laboral laborales) se percibe
inestabilidad laboral
Soledad, A., y 2021 Colombia Estrés laboral, Revision Se evidencia
Loépez, L sindrome de documental prevalencia del
burnout, factores sindrome de burnout,
de riesgo agotamiento de e
psicosocial insatisfaccion  del

4.6 Plan de analisis de datos

logro.

Con base en la informacion recopilada en distintas bases de datos y buscadores académicos,

permiten filtrar los documentos seleccionados para que estos fueran analizados mediante las
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técnicas cualitativas propias de la investigacion documental, especialmente en el analisis de
contenido y el analisis tematico.

Estas herramientas sirvieron para examinar de forma sistematica y organizada los estudios
seleccionados, separandolos en categorias, hallazgos y los temas relevantes para la investigacion,
entre ellos los factores de riesgo psicosocial, las afectaciones derivadas del estrés laboral, el
sindrome del trabajador quemado, calidad de vida laboral e inseguridad y estrategias de
intervencion. A partir de estas categorias, se logro estructurar la informacion relevante y establecer
comparaciones entre los diferentes estudios.

De forma complementaria, se desarrolld un analisis tematico, que permitié identificar
patrones recurrentes en la literatura cientifica, tales como la sobrecarga laboral, las exigencias por
cumplimiento de metas, el limitado apoyo organizacional y las situaciones de agresion verbal,
aspectos que pueden afectar la salud mental y el rendimiento laboral de los trabajadores de call
center.

Asimismo, se efectud una comparacion de los estudios analizados, con el objetivo de
establecer aspectos comunes y diferencias entre los hallazgos de cada investigacion, continuo a
este analisis, se sintetiz6 las tendencias que mas arrojaban predominio en las respuestas, con ellas
se logr6 hacer los comparativos facilitando una comprension mas amplia del fendmeno estudiado
y reconociendo los patrones de comportamientos que afectan directa e indirectamente a la
poblacion trabajadores de call center.

Finalmente, a partir de los resultados obtenidos se identificaron vacios en la investigacion,

evidenciando la necesidad de impulsar nuevos estudios aplicados y de implementar acciones de
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prevencion y mitigacion de las problematicas que presentan un crecimiento acelerado,

especialmente en el contexto nacional.

4.7 Aspectos éticos

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque de revision, no implico la
participacion directa con personas ni la recoleccion de datos personales, por lo tanto, no fue
necesario implementar medidas especificas para la proteccion de datos, ni consentimientos
informados, ni ningln tipo de instrumentos que involucraran informacion sensible o confidencial
de los participantes.

Por lo tanto, cada uno de los resultados revisados en los documentos dependen de la
calidad, disponibilidad y alcance de los estudios seleccionados que tuvieron origen a informes
técnicos, documentos académicos, articulos cientificos, entre otros. Durante el desarrollo del
trabajo se mantuvieron principios de honestidad, pues los fines de la blsqueda son solo
académicos, se evitd practicas de plagio, de esta forma se mantuvo el respeto por los derechos de
autor y la propiedad intelectual, citando debidamente las fuentes de informacion y referenciadas
al final del documento conforme a los lineamientos de las normas APA.

No obstante, cabe aclarar que se garantizd los principios éticos como la integridad,
veracidad y transparencia para el manejo adecuado de la informacion, para la seleccion documental
se tuvieron en cuenta criterios de pertinencia y confiabilidad para obtener y brindar una

informacion veraz y actualizada.
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4.8 Alcance

El estudio se desarroll6 mediante una revision de alcance (scoping review), con el fin de
identificar, analizar y organizar la evidencia cientifica disponible sobre los factores de riesgo
psicosocial y su impacto en trabajadores de call center durante el periodo comprendido entre 2020
y 2025. Las revisiones de alcance se caracterizan por mapear de manera amplia la literatura
existente sobre un tema, permitiendo identificar conceptos clave, tipos de evidencia y vacios en la
investigacion.

La eleccion de este tipo de revision se justifico en la necesidad de analizar de forma amplia
los factores de riesgo psicosocial en trabajadores de call center, abordando integralmente las
condiciones laborales por altas exigencias psicoldgicas desde su orden de jerarquia, presion
laboral, inestabilidad del empleo y exposicion constante de las interacciones que ocurren a diario
con clientes. Ademas, se consideraron las repercusiones en la salud mental, el desempefio laboral
y las acciones de intervencion descritas en la literatura.

En este sentido, la revision de alcance permite recopilar, integrar y organizar la informacion
en hallazgos proveniente de diferentes tipos de estudios, contribuyendo a la comprension global
del fendmeno, analizando las principales problematicas, pero sobre todo la importancia de
desarrollar acciones de intervencion dirigidas a promover la salud mental y fortalecer las

condiciones de trabajo en el sector de call center.

4.9 Ecuacion de busqueda
Para el desarrollo de la presente investigacion, se establecieron palabras clave con el

proposito de identificar informacion relacionada con los factores de riesgo psicosocial en
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trabajadores de call center, sus repercusiones en la salud mental y las consecuencias en el
rendimiento laboral. Estos términos se articularon mediante operadores booleanos como AND,
OR, con el proposito de mejorar la precision y la amplitud de la busqueda de informacién en bases
de datos cientificas.

La recopilacion de informacion se llevo a cabo a través de plataformas académicas y bases
de datos reconocidas, entre ellas ScienceDirect, Scopus y Google Scholar, las cuales facilitaron el
acceso a literatura cientifica actualizada y pertinente para el abordaje de la tematica de estudio.

A continuacidn, se presentan los términos de biisqueda organizados segun los componentes
del estudio:

Tabla 4. Terminos de busqueda

Resultado

Salud mental
Calidad del servicio
Desempeiio Laboral
Salud mental

Intervencion

Factores de riesgo psicosocial
Presion laboral

Sindrome de burnout
Trastornos mentales

Poblacion

Trabajadores de call center
Trabajadores de call center
Trabajadores de call center
Trabajadores de call center

Teleoperadores Condiciones laborales Sindrome de Burnout
Empleador administrativos y Inseguridad laboral Satisfaccion laboral
operativos

Afectacion en la salud mental
Fatiga y agotamiento
Bienestar laboral

Exigencias psicologicas
Carga laboral
Doble presencia

Agentes de servicio al cliente
Personal de cobranzas
Jovenes trabajadores

Tabla 5. Ecuaciones de busqueda

Ecuaciones en espaiiol

Ecuaciones en inglés

“trabajadores de call center” AND “riesgo
psicosocial” AND “salud mental”
“trabajadores de call center” AND “estrés
laboral” AND *“calidad del servicio”
“trabajadores de call center” AND “sindrome
de burnout ” AND “desempefio laboral”
“trabajadores de call center” AND “trastornos
mentales” AND “salud mental”

“call center workers” AND “psychosocial
risk” AND “mental health”

“call center workers” AND “work stress”
AND “service quality”

“call center workers” AND
syndrome” AND “job performance”
“call center workers” AND “mental disorders”
AND “mental health”

“burnout
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Riesgo psicosocial AND trabajadores AND “FFFF
call center “Psychosocial risk in call center workers OR
Riesgos psicosociales AND trabajadores de remote work™
centros de llamadas AND teletrabajo “Psychosocial risks AND call centers AND
Riesgos psicosociales AND centros de workers”
llamadas AND trabajadores “Psychosocial risks AND call centers AND

Riesgos psicosociales AND centros de workers or contact center”
llamadas AND trabajadores o centros de
contacto

Nota. Las ecuaciones de busqueda fueron utilizadas en bases de datos cientificas con el proposito
de identificar literatura relevante relacionada con los factores de riesgo psicosocial en los
trabajadores de call center durante el periodo comprendido entre 2020 y 2025.

4.10 Criterios de elegibilidad

4.10.1 Tipo de documentos a analizar

Con el proposito de abordar la problematica planteada en la revision de alcance, se
incluyeron diversos tipos de documentos cientificos con el fin de obtener amplitud en el fendmeno
de estudio asociado con los factores de riesgo psicosocial en los trabajadores call center.

Para ello, se considerd el uso de algunos articulos cientificos empiricos, revisiones
narrativas, revisiones sistematicas y revisiones de alcance, que aportaron profundizacion en los
fundamentos tedricos y conceptuales de la tematica, asi mismo, se analizaron articulos de
reflexion, estudios documentales descriptivos, comparativos, incluyendo investigaciones
orientadas al analisis de los riesgos psicosociales y las afectaciones en la salud mental de los

trabajadores.
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De igual manera, se tuvieron en cuenta articulos de reflexion y estudios documentales, que
permitieron analizar enfoques teodricos y conceptuales relacionados con el estrés laboral, el
sindrome del trabajador quemado y los riesgos psicosociales.

Adicionalmente, se consideraron documentos técnicos e informes institucionales
relevantes para el contexto colombiano, con el fin de complementar la informacidén sobre
normatividad en la intervencidn en riesgos psicosociales.

Se excluyeron documentos que no contaran un caracter académico, tales como paginas web
no cientificas, blogs o fuentes sin respaldo institucional, garantizando asi la calidad de la

informacion analizada y confiabilidad del suministro del andlisis.

4.10.2 Afio de publicacion

En concordancia con los objetivos de la investigacion y con el periodo de consulta definido
entre 2020 y 2025 para la revision de alcance, se establecieron criterios de seleccion dirigidos a
identificar los documentos que aportaran informacion reciente, relevante y pertinente relacionada
con los factores de riesgo psicosocial en la poblacion trabajadora de call center.

Por lo expuesto, esta fragmentacion de tiempo permitid incluir las investigaciones
realizadas durante y después de la pandemia por COVID-19, periodo en el cual las modalidades
laborales que experimentaron importantes cambios frente a sus condiciones, especialmente por el
trabajo remoto y virtual. Estas transformaciones generaron un incremento significativo de los
factores de riesgo psicosocial, asociado al aumento de la carga de trabajo y de las exigencias en el

desarrollo de las actividades organizacionales.
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Sin embargo, a partir del impacto generado por la llegada de la pandemia, se evidencié una
creciente preocupacion a una problematica que tomo6 fuerza relacionada con el estrés laboral, la
disminucién en la eficiencia de la prestacion del servicio, el sindrome del trabajador quemado,
entre otras afectaciones derivadas de las nuevas dindmicas laborales y del trabajo remoto. En
consecuencia, se hizo mas evidente la necesidad de desarrollar acciones de intervencion para

prevenir y controlar los riesgos psicosociales dentro de las organizaciones.

4.10.3 Idioma de busqueda

En concordancia con los criterios de elegibilidad definidos para la revision de alcance, se
seleccionaron e incluyeron estudios publicados en idioma espafiol e inglés, favoreciendo el acceso
y la consulta pertinente con relacion a los factores de riesgo psicosocial de los trabajadores de call

center.

4.10.4 Alcance temdtico

A fin de organizar y delimitar los contenidos abordados durante la revision de alcance, se
definieron criterios tematicos con el fin de delimitar los contenidos a incluir, de esta manera se
consideraron investigaciones enfocadas en los efectos adversos sobre salud mental, ocasionados
por la exposicion prolongada a condiciones de riesgo psicosocial.

Asi mismo, se incluyeron estudios que evidenciaban sintomatologias de tipo emocional,
fisiologica, laboral y social, derivadas de problematicas asociadas con el estrés laboral, ansiedad,
depresion, también el llamado sindrome del trabajador quemado, permitiendo una comprension

amplia de las afectaciones de la poblacion trabajadora. Se abordaron los impactos de estos factores
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en el desempefio laboral, especificamente en la calidad del servicio, la productividad, el
ausentismo y la rotacion de personal, de igual manera, se contempl6 los estudios que propusieran
acciones de prevencion e intervencion para fortalecer la salud mental en el entorno de trabajo,
incluyendo programas de bienestar, apoyo emocional, capacitacion, resiliencia y manejo del estrés.

Por otra parte, los temas que no se abordaron fueron los documentos que no guardaban
relacion directa con los objetivos de la investigacion, entre esas, los relacionados con el area a
revisar, estudios que estuvieran relacionados con otros sectores diferentes a la poblacion
trabajadora en call center, pero sobre todo que no contemplara el componente salud mental dentro

de sus estrategias aplicables.

4.11 Fuentes de informacion

Con el proposito de recopilar la mayor cantidad de informacién para el estudio de la
presente revision de alcance, se desarrollo el rastreo a través de busqueda y seleccion documental,
en diferentes fuentes de informacion, que permitiera identificar los estudios pertinentes y
garantizar la calidad de lo analizado en el cumplimiento de los objetivos.

En este sentido, se consultaron bases de datos reconocidas a nivel nacional ¢ internacional,
tales como ScienceDirect, Scopus y Google Scholar, PubMed, SciELO, utilizadas como motor de
busqueda que facilita el acceso y filtrado.

También, se realizd la revision exhaustiva, en los repositorios institucionales de
universidades, dentro del contexto colombiano, con el fin de identificar trabajos de grado, articulos
y documentos académicos que aportaran informacion de apoyo y resultaran relevantes para el tema

de estudio, se consultaron documentos técnicos y normativos emitidos por entidades como el
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Ministerio del Trabajo de Colombia y los Fondos de Riesgos Laborales, con el fin de

complementar el andlisis desde una perspectiva normativa e institucional.

4.12 Estrategias de analisis de evidencias

En el desarrollo de esta revision de alcance se utilizaron estrategias basicas para el analisis
de la informacion, acordes con el enfoque del estudio ya planteado.

En primer lugar, una vez descargados los archivos de revision, se realiz6 el proceso de
lectura minuciosa y comprensiva de los documentos seleccionados, posteriormente se procedié a
organizar los puntos clave apartados durante la lectura, a partir de los criterios enmarcados dandole
estructura de acuerdo a los temas vistos y expuestos en cada una de los estudios, considerando
grupos de categorias sociodemograficas, de orden laboral y organizacional, psicosociales, de estrés
laboral, las condiciones negativas y la percepcion del trabajador, reclasificando las subcategorias
asociadas y reconociendo las similitudes entre los hallazgos encontrados.

Y en segundo lugar, la evidencia recopilada fue sistematizada y analizada desde un enfoque
cualitativo, lo que facilit6 la interpretacion de los resultados y la construccion de la discusion del

estudio en coherencia con los objetivos planteados.
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5. Resultados

De acuerdo con la evidencia cientifica recopilada y analizada, y en cumplimiento del
objetivo general de esta investigacion, orientado a analizar los factores relacionados con el entorno
psicosocial laboral en los operadores de call center, conforme a las evidencias reportadas en la
literatura cientifica entre los afos 2020 y 2025, se desarrolld6 una revision documental
seleccionada. Este andlisis permiti¢ identificar hallazgos relevantes, los cuales se presentan a
continuacion en funcion de los objetivos especificos planteados.

En relacion con al primer objetivo: Se logré analizar las principales consecuencias de los
factores de riesgo psicosocial en la salud mental de los trabajadores de call center, estos resultados
evidencian que: debido a la exposicion continua a altas demandas mentales y emocionales
incrementa el riesgo de que los trabajadores de call center presenten estrés laboral, ansiedad,
depresion, fatiga, trastornos del suefio y el denominado sindrome trabajador quemado. Asimismo,
se identificaron otras manifestaciones como desmotivacion laboral, irritabilidad, inseguridades,
inestabilidad laboral, frustracion y bajo desempefio laboral, las cuales impactan negativamente la
salud mental y el bienestar de los trabajadores.

Frente segundo objetivo: Se describieron las consecuencias de los factores de riesgo
psicosocial en el desempeiio laboral y en la prestacion del servicio. Los hallazgos evidenciaron
que las afectaciones en la salud de los trabajadores repercuten negativamente en la productividad
y en el cumplimiento de las tareas, impactando de manera directa la atencion ofrecida al usuario.
Asimismo, se identificd que el ausentismo laboral juega un papel importante como mecanismo
para evadir responsabilidades, ademés de presentarse situaciones como la desercion laboral y la

alta rotacion de personal, que en ocasiones no corresponde de manera adecuada a los perfiles
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requeridos para los cargos. De igual manera, se evidenciaron factores como el desconocimiento de
las tareas, el miedo a cometer errores durante su ejecucion, el aumento de la accidentalidad y de
las enfermedades laborales, asi como el deterioro del clima organizacional.

Y en cuanto al tercer objetivo: Se identificaron los aportes de la literatura cientifica
relacionados con estrategias o recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la salud mental
de los trabajadores de call center. Los hallazgos evidencian que, en Colombia, existen herramientas
normativas dirigidas a la gestion de los factores de riesgo psicosocial, en las cuales se establecieron
obligaciones para la identificacion, evaluacidon, prevencion y realizacion de seguimiento
permanente a dichos factores mediante la Bateria de Riesgo Psicosocial (Resoluciones 2646 de
2008 y 2764 de 2022). De igual manera, el Fondo de Riesgos Laborales adscrito al Ministerio del
Trabajo en su pagina oficial puso a disposicion la Guia Técnica General y una serie de protocolos
enfocados en la promocion de la salud, la prevencion y la intervencion de los factores de riesgo
psicosocial en los trabajadores. Recientemente, se emitieron nuevos lineamientos normativos
mediante la Resolucion 1843 de 2025 y la Ley 2460 de 2025, con el fin de fortalecer las medidas
dirigidas al cuidado de la salud mental y a la prevencion de alteraciones mentales en los entornos
laborales. No obstante, la literatura cientifica resalta la necesidad de fortalecer los procesos de
actualizacion, divulgacion y aplicacion de estas herramientas normativas. En este sentido, se
destaca que, mas alla del cumplimiento legal, resulta fundamental promover la participacion de
trabajadores y organizaciones en actividades de promocion y prevencion orientadas al cuidado de
la salud mental en el trabajo.

Como resultado del proceso de revision y andlisis documental, se identificd que estos

hallazgos fueron significativos y permitieron dar respuesta tanto al objetivo general como a los
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objetivos especificos planteados en la investigacion, evidenciando que el impacto de riesgo
psicosocial afecta de manera considerable las organizaciones que cuentan con poblacion
trabajadora en el sector de call center, generando repercusiones de forma progresiva en la salud
psicosocial de los trabajadores, ademas de impactos negativos en el desempefio laboral, la
prestacion del servicio y la estabilidad organizacional. En este contexto se resalta la necesidad de
actuar y fortalecer estrategias de promocion y prevencion orientadas al control, manejo y

mitigacion de los factores de riesgo psicosocial en los entornos de trabajo.
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6. Discusion

Los resultados obtenidos del analisis de los documentos seleccionados y plasmados en la
presente revision de alcance evidencian que los factores de riesgos asociados al trabajo en call
center, constituyen una problematica negativa persistente y cada vez mas frecuente dentro de las
organizaciones. La exposicion constante a las exigencias laborales, las altas cargas de trabajo y las
condiciones poco favorables, afectan directamente en la generacion de entornos o ambiente
laborales saludables, promoviendo el deterioro progresivo de la salud mental de los trabajadores,
situacion que tiende a agravarse con el tiempo.

Se establecié que los trabajadores de call center, debido a la exposicion constante a
condiciones de sobrecarga mental y emocional, presentan un alto riesgo de padecer estrés laboral,
trastornos mentales, alteraciones del suefio, desmotivacion, irritabilidad, frustraciéon y bajo
desempefio laboral, es asi que, al comparar estos hallazgos con los antecedentes internacionales,
se observo una clara coincidencia con lo planteado por Bautista Huerta (2023), quien identifico
una relacion negativa entre el estrés laboral y la motivacion, reforzando asi la idea de que las
afectaciones emocionales originadas del trabajo, influyen de manera directa en el comportamiento
y rendimiento de los trabajadores.

De igual manera, Herndndez y Ruiz Quintana (2023) destacan que la sobrecarga laboral,
la exigencia por alcanzar metas y el reducido apoyo por parte de la organizacion, son factores
determinantes del estrés, aspecto que coincide con lo evidenciado en esta investigacion sobre las
condiciones de trabajo caracteristicas del sector call center.

Desde el contexto nacional, los resultados encontrados también guardan coherencia con lo

expuesto por Urrea Motta, Vega Ariza y Garcia Castilla (2021), quienes sefalaron que la
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sobrecarga laboral y las exigencias organizacionales son factores clave en la aparicion del
sindrome de desgaste laboral conocido como burnout. Asimismo, Ramirez Gallego y Garcia
Restrepo (2023) coincidieron al indicar que las altas demandas emocionales y el control estricto
de las actividades generan agotamiento emocional, frustracion y afectaciones en la salud mental.
Por su parte, Aguilar Forero, Quintero y Murillo Higuita (2021) ampliaron este panorama al
evidenciar que las consecuencias del estrés laboral no solo se limitan al ambito psicologico, sino
que también incluye afectaciones fisicas, lo cual reafirma el caricter integral de los riesgos
psicosociales identificado en esta investigacion.

Por otro lado, los resultados evidenciaron que estas afectaciones no solo impactan al
trabajador, sino también a la organizacion, reflejdndose en baja productividad, disminucion de la
calidad del servicio, ausentismo, desercion laboral, alta rotacion de personal, aumento de la
accidentalidad y deterioro del clima organizacional. Esta interpretacion coincide con lo planteado
por Munera Mendoza, Zapata Bedoya y Giraldo (2020), quienes identificaron que los factores
psicosociales impactan el desempefio productivo y el bienestar de los trabajadores. Asimismo,
Cardona Bedoya et al. (2024) evidencian que el estrés laboral se relaciona con bajo rendimiento,
desmotivacion y dificultades en el manejo emocional, lo cual impacta negativamente el desempefio
y la calidad del servicio.

En cuanto a la gestion de los factores de riesgo psicosocial, en Colombia existen
lineamientos normativos que establecieron la obligaciéon en la identificacion, evaluacion,
prevencion y monitoreo permanente de los factores de riesgos psicosociales en el trabajo mediante
un instrumento denominado Bateria para la evaluacion de estos (Resoluciones 2646 de 2008 y

2764 de 2022).



IMPACTO DE LOS FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL EN LOS TRABAJADORES DE CALL CENTER

62

Asimismo, se destacan las herramientas proporcionadas por el Fondo de Riesgos Laborales
adscrito al Ministerio del Trabajo, entre las cuales se encuentra la Guia Técnica General (2015) y
diversos protocolos orientados a la promocion, prevencion e intervencion de los factores de riesgo
psicosocial. De manera especifica, estos documentos incluyen protocolos de prevencion y
actuacion frente a afectaciones asociadas a dichos factores, como “el acoso laboral, el burnout,
depresion, trastorno de estrés postraumatico, estrés agudo y situaciones de duelo”.

Dentro de los resultados y hallazgos obtenidos, se interpreta que las organizaciones deben
fortalecer el conocimiento y la actualizacion en relacion con la adopcion de los instrumentos
existentes y la normativa aplicable para la intervenciéon de condiciones laborales de riesgo
psicosocial, considerando que todavia existen dificultades en su aplicacion y apropiacion dentro
de las organizaciones, asi como la falta de interés o desconocimiento frente a estas disposiciones.
En este sentido, las empresas no deben limitarse Unicamente a adoptar medidas para dar
cumplimiento a un requisito normativo, sino que también deben garantizar su adecuada ejecucion
y seguimiento. Asimismo, es necesario generar una cultura de actualizacion permanente y
contextualizar las disposiciones legales dentro de sus estrategias de prevencion e intervencion, con
el fin de fortalecer la gestion de los factores de riesgo psicosocial en el entorno laboral.

Resulta fundamental que las organizaciones se comprometan con el desarrollo de procesos
permanentes de capacitacion y sensibilizacion, orientados al reconocimiento y cumplimiento de la
normativa legal vigente. Asimismo, es necesario fomentar la comprension y aplicacion de las
guias, protocolos y programas disefiados para la identificacion temprana de los factores

desencadenantes, permitiendo intervenir el problema desde su origen. Lo anterior contribuira en
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la generacion de entornos laborales mas adecuados y favorables para el bienestar y protectores
para los trabajadores de call center.

En este sentido, los hallazgos coinciden con Pefiaranda, Pulido y Rodriguez (2020), quienes
plantean la necesidad de implementar programas de prevencion y manejo del estrés laboral como
estrategia fundamental para optimizar el bienestar laboral. Asimismo, los resultados evidencian
que mas allé del cumplimiento normativo, es necesaria una mayor participacion de los trabajadores
y las organizaciones en actividades de promocion y prevencion. Este planteamiento es coherente
con lo propuesto por Aguilar Forero et al. (2021) y Cardona Bedoya et al. (2024), quienes proponen
estrategias como programas de bienestar, fortalecimiento de la comunicacién organizacional,
reconocimiento laboral, jornadas flexibles y promocion del autocuidado.

De igual forma, lo sefialado por Medina Chacén et al. (2023) permite profundizar en la
discusion, al destacar la necesidad de desarrollar investigaciones mas aplicadas y fortalecer las
intervenciones desde las organizaciones, evidenciando una brecha entre el conocimiento teodrico y
su implementacion practica.

Esto coincide con lo identificado en la presente investigacion, donde se reconoce que,
aunque existen avances en la valoracion de los factores de los riesgos psicosociales, ain es
necesario fortalecer las acciones de intervencion dirigidas a la promocion y prevencion de la salud

mental.
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7. Conclusiones

De acuerdo con la revision bibliografica encontrada, se logrd determinar que los
trabajadores de call center, debido a la exposicidon constante a condiciones de sobrecarga mental y
emocional, presentan un alto riesgo de padecer estrés laboral, trastornos de ansiedad, depresion,
alteraciones del suefio, afecciones fisicas, emocionales y mentales, sindrome del desgaste
profesional, asi como desmotivacion laboral, irritabilidad, frustracion y bajo desempefio laboral,
entre otros efectos. Estas afectaciones no solo repercuten en la salud mental y el rendimiento
laboral del trabajador, sino también a la organizaciéon donde desempefian sus funciones,
reflejandose en baja productividad, disminucion de la calidad del servicio, ausentismo, desercion
laboral, alta rotacion de personal, aumento de la accidentalidad y enfermedades laborales, ademas
del deterioro del clima organizacional.

Que si bien en Colombia, existen lineamientos normativos que establecieron la obligacion
en la identificacion, evaluacién, prevencion y monitorear permanentemente los factores
psicosociales asociados al trabajo mediante la aplicacion del instrumento para la evaluacion de
estos, ademds de contar con herramientas proporcionadas por el Fondo de Riesgos Laborales del
Ministerio del Trabajo, como guias y protocolos orientados a la promocion, prevencion e
intervencion de dichos factores, los hallazgos evidencian la necesidad de concientizar a las
organizaciones frente a la importancia de su aplicacion, adaptacion, actualizacion y socializacion.

Pues més allé del cumplimiento normativo, una mayor participacion de todo el personal de
la organizacion en las actividades de promocion y prevencion generara un impacto significativo,

no solo en el mejoramiento de la salud de los trabajadores, sino también en la estabilidad
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economica de la organizacion, la calidad en sus procesos y servicios, mejorar la confianza y
reconocimiento que proyecta dentro del sector econémico.

Asi pues, se considera que en los estudios analizados existen importantes avances en la
identificacion de los riesgos psicosociales y de las afectaciones que estos generan en el personal
de call center, resaltando la importancia de promover o fomentar el bienestar psicoldgico al interior
de las organizaciones. Sin embargo, resulta necesario ampliar las investigaciones orientadas al
fortalecimiento de estrategias de prevencion y promocion de la salud mental, con el fin de
contribuir al mejoramiento del bienestar emocional de los trabajadores de call center y, al mismo
tiempo, favorecer la sostenibilidad organizacional.

Como ejemplo de lo anterior, se recomienda que las organizaciones y los trabajadores, en
lo que les corresponda, pongan en practica las herramientas proporcionadas por el Fondo de
Riesgos Laborales del Ministerio del Trabajo, en las que se encuentra la guia técnica general
(2015), y protocolos que contienen acciones y estrategias de promocion, prevencion e intervencion
de factores de riesgos psicosociales.

Asi mismo, es importante que los empleadores inviertan y participen activamente en
campanas de motivacién, programas de bienestar —como incentivos econdmicos,
reconocimientos verbales y ascensos—, estrategias de apoyo emocional, implementacion de
jornadas flexibles, promocion de la actividad fisica y realizacion de actividades o capacitaciones
que fomenten un ambiente laboral saludable. Asimismo, se sugiere disefar y fortalecer los planes
de formacion de los trabajadores; capacitar a directivos, jefes, lideres y supervisores en manejo de
personal y comunicacidon asertiva; desarrollar actividades de integracion que fortalezcan la

confianza y las relaciones interpersonales; promover espacios de crecimiento personal y
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profesional; realizar seguimiento por parte del responsable del SG-SST respecto del bienestar
integral de los trabajadores; fomentar estilos de vida saludables; implementar programas
orientados a la resiliencia en el ambito laboral, y asi favorecer la adaptacion a los cambios, la
tolerancia a la frustracion, el trabajo en equipo, el manejo del estrés y la recuperacion frente a
situaciones adversas en el trabajo.

También es importante socializar con los trabajadores las lineas de asistencia o de primeros
auxilios psicolégicos ofrecidas por la ARL, promover el desarrollo de habilidades de
afrontamiento, control emocional y control del estrés, asi como evitar el exceso de carga laboral,
incorporando pausas activas que permitan controlar la fatiga y disminuir la probabilidad de errores

en el trabajo.
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