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Riesgos Psicosociales y Niveles de Motivacién en Trabajadores de un Call
Center Perteneciente a una Entidad Financiera de CABA Durante el Periodo
2019-2020
Agostina Gabriela Degiorgi

Universidad Nacional Arturo Jauretche

Resumen

El objetivo de este trabajo es identificar los Factores Organizacionales que
devienen en Riesgos Psicosociales junto a las consecuencias que derivan de
los mismos, y los niveles de motivacidén a los que estan expuestos los
Trabajadores de un Call Center perteneciente a una entidad financiera de
CABA durante el periodo 2019-2020.

Se tomo una muestra simple no probabilistica con muestreo intencional para el
analisis descriptivo e inferencial de 40 trabajadores, de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires (57,5%) y del Gran Buenos Aires (42,5%). El 25 % es de género
masculino y el 75 % femenino. El 50% tiene entre 26 y 30 afos de edad.

Se administr6 un Macrocuestionario, compuesto por: Cuestionario de datos
socio-demograficos y socio-laborales (construido ad-hoc para la presente
investigacion), el Cuestionario de Evaluacion de Factores Psicosociales
(CEFAP) (Ferrari; Filippi; Cérdoba; Napoli & Trotta, 2017b), con valores a de
Cronbach comprendidos entre .49 (Relacion salud-trabajo) y .92 (Apoyo Social
y Estima) y el Cuestionario de Motivaciones para el Trabajo (Toro Alvarez,
1992). El coeficiente alfa de Cronbach de la escala es de 0.72.

En general, los resultados obtenidos apoyan las hipétesis planteadas. Pese a
estar expuestos cotidianamente a factores psicosociales, muchos de los
trabajadores contindan ejerciendo dicho labor debido a factores que
permiten estimular y motivar a los trabajadores como lo es un salario

semejante junto a ser reconocidos.

Palabras clave: Factores de Riesgo Psicosocial — Motivacién — Trabajo — Call

Centers — Psicologia Laboral




Psychosocial Risks and Worker Motivation Levels of a Call Center Belonging
to a CABA Financial Institution During the period 2019-2020

Agostina Gabriela Degiorgi
Arturo Jauretche National University

Abstract

The objective of this work is to identify the Organizational Factors that become
Psychosocial Risks along with the consequences that derive from them, and
the levels of motivation to which the Workers of a Call Center belonging to a
CABA financial institution are exposed during the period 2019-2020. A simple
non-probabilistic sample was taken with intentional sampling for the descriptive
and inferential analysis of 40 workers, from the Autonomous City of Buenos
Aires (57.5%) And Greater Buenos Aires (42.5%). 25% are male and 75%
female. 50% are between 26 and 30 years old.

A Macro-Questionnaire was administered, consisting of: Socio-demographic
and socio-labor data questionnaire (built ad-hoc for this research), the
Psychosocial Factor Assessment Questionnaire (CEFAP) (Ferrari; Filippi;
Cordoba; Napoli & Trotta, 2017b), with Cronbach values ranging from .49
(Health-work ratio) to .92 (Social Support and Estimate) and the Motivations for
Work Questionnaire (Toro Alvarez, 1992). The Cronbach alpha coefficient of
the scale is 0.72.

In general, the results obtained support the assumptions raised. Despite being
exposed daily to psychosocial factors, many of the workers continue to do so
due to factors that allow workers to be stimulated and motivated, as is such a

wage along with being recognized.

Key words: Psychosocial Risk Factors — Motivation — Work - Call Centers -

Occupational Psychology.
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Introduccion

Teniendo en cuenta que los mercados laborales se caracterizan cada vez mas
por la flexibilizacion y precariedad laboral, sumado a las malas condiciones del trabajo,
es necesario realizar una investigacién respecto a los riesgos psicosociales y los
niveles de motivacion a los cuales estan expuestos los trabajadores jornada tras
jornada, principalmente aquellos que realizan tareas de teleoperadores o también
llamados telemarketers, ya que existe una gran cantidad de personas que realizan
esta actividad, en distintos lugares del pais.

Los trabajadores de este sector forman parte de un grupo que esta expuesto
dia a dia a exigencias y objetivos nuevos, tanto por la organizacion como por los
clientes, los cuales generan en muchas ocasiones situaciones de estrés y presion,
gue no solo afectan en su vida laboral sino también en su vida personal, favoreciendo
el desarrollo de patologias de todo tipo.

En los ultimos afos, aumentd la inquietud a nivel mundial sobre los riesgos
psicosociales generadores de incapacidades, ausentismo, enfermedades cronicas,
pensiones por invalidez, accidentes fatales y no fatales.

Dichos riesgos son caracteristicas de las condiciones perjudiciales para la
salud y existen diversos tipos relacionados con: el exceso de exigencias psicologicas
del trabajo, la ausencia de control sobre el contenido y las condiciones de trabajo, la
carencia de apoyo social y la calidad de liderazgo, y las escasas motivaciones y
compensaciones del trabajo.

En el Call center estudiado se sospechan varias de estas cuestiones, las cuales
son propias de la tarea, como por ejemplo la presencia de altas exigencias
psicologicas.

Conocer y profundizar esta problematica, permitira comprender tanto sus
comportamientos como sus desempefios dentro del entorno laboral, aportando a su
vez informaciéon para la elaboracion de medidas preventivas necesarias en la
organizacién estudiada, que apunten al desarrollo de un plan de promocion de la
calidad de vida de los trabajadores, teniendo en cuenta tanto el nivel individual, grupal
y organizacional como la gravedad de los riesgos al que muchas veces estan

expuestos.



De esta manera, se puede aumentar las fortalezas y potencialidades de los
trabajadores que reaccionan con éxitos como asi también brindar herramientas para
aquellos que no.

El objetivo del presente trabajo, es describir y analizar los Factores
Organizacionales que devienen en Riesgos Psicosociales, junto con los niveles de
Motivacion a los que estan expuestos los trabajadores de un Call Center perteneciente
a una entidad financiera de CABA durante el periodo 2019-2020.

Se busca examinar el efecto que provocan dichos factores sobre los
telemarketers del Call, teniendo en cuenta que los mismos pasan una gran parte del
dia atendiendo constantes quejas, las cuales influyen en su salud, en sus relaciones
con su entorno y en su tiempo fuera del trabajo, entre otras cuestiones.

Refuerza la importancia de cumplir con dichos objetivos, que la presencia de
factores negativos en el entorno laboral, puede impactar en muchas ocasiones, de
manera nociva en la salud de los trabajadores manifestandose en malestares tanto
psicolégicos, como fisicos y psiquicos, ya que la presencia de factores
organizacionales negativos trae aparejada insatisfaccion obstruyendo la integridad del
trabajador. Asimismo, la existencia de niveles motivacionales mejorara el clima
laboral, logrando un sentido de pertenencia del individuo hacia la organizacion, y

generando satisfaccion.
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2. Marco Teodrico

2.1 Antecedentes

Con el correr del tiempo se han propuesto diferentes definiciones respecto a
qué es el trabajo y qué son los RPST y a su vez, han cobrado una creciente
importancia en el mundo laboral dado que estan relacionados con todo tipo de
patologias, desde las fisicas hasta las mentales. “Este creciente interés no se debe
tan solo a una preocupacion actual de los organismos sanitarios internacionales, sino
a un cambio en la estructura del trabajo mismo” (Perez-Franco, 2015, p.15).

Existe una relacion entre los Factores psicosociales y las CyMAT (Condiciones
y medio ambiente de trabajo) de la cual se desprende la condicion de
malestar/bienestar que perjudica o no, a individuos y su entorno (Dejours 1994, 2015;
Ferrari, 2014).

Para Neffa (1999):

El trabajo es una actividad multidimensional que se manifiesta en diversas

esferas: econdOmica, tecnoldgica, social, y ética, pero también tiene

dimensiones cognitivas y psiquicas, es decir subjetivas, intersubjetivas,
afectivas y relacionales. El trabajo humano no sélo es una actividad que
despliega el esfuerzo humano, sino también la expresion de un saber hacer
acumulado, de la habilidad personal, del aprendizaje realizado en el seno

del colectivo de trabajo, que pone de manifiesto la autonomia, la

responsabilidad, la creatividad y las capacidades de adaptacion de que

disponen los trabajadores para hacer frente a los desafios cotidianos que les
plantea la actividad. La ejecucion de un trabajo programado por otros -los
conceptores, tecnologos y especialistas en métodos de produccion- no puede

nunca ser ejecutado totalmente de la manera en que fue prescripto, porque en

su desarrollo concreto surgen los incidentes e intervienen factores

aleatorios que siempre exigen hacer adaptaciones, ajustes y redisefos, si se

desea cumplir con los objetivos fijados en materia de productividad, costos,

calidad y calculo de los plazos de entrega (p.4).

Siguiendo esta linea se puede decir que el trabajo es voluntario y es
coordinado, que se da en un tiempo determinado y con un objetivo especifico, no solo

el de satisfacer las necesidades para la vida humana sino el de elaborar y modificar

10



bienes y servicios fundamentales y utiles para las sociedades. Es una actividad
necesaria que no se realiza de forma prescripta, sino que durante su ejecucion surge
la impronta del trabajador o trabajadora que lo lleva a cabo. La ejecucién de la tarea
muchas veces esta dada por la necesidad de quien la lleva a cabo y en algunas
ocasiones va en contra de sus ideas y funcionamiento (Neffa, 2013).

En los ultimos afios, han transcurrido cambios en los procesos laborales, los
cuales vinieron de la mano con nuevos riesgos psicosociales en el ambito laboral, y
como consecuencia un aumento en los niveles de estrés de la poblacién (Gil Monte,
2012).

Segun el informe publicado por la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud
en el Trabajo ([OSHA] 2007 citado en Gil Monte, 2009 ), los riesgos mas emergentes
son agrupados en cinco areas: 1) en las nuevas formas de contratacién laboral,
caracterizadas por ser precarias e inseguras dadas por la subcontratacién; 2) vejez
en la poblacion activa, generando vulnerabilidad en la carga mental como emocional;
3) intensificacion del trabajo, vinculado con un aumento en el manejo de informacion
bajo presiones cada vez mas altas en el trabajo; 4) grandes exigencias emocionales
de la mano con un fuerte incremento de la violencia y el acoso psicolégico; y 5)
desequilibrio y conflicto entre la vida laboral y personal, debido a la falta de ajuste
entre las condiciones de trabajo y contratacion y la vida privada de las personas.

Dicha investigacion revel6 que los cambios que pudieran ocasionarse dentro
del mundo laboral, sumado a los socioecondmicos, demograficos y politicos,
incluyendo la globalizacion, son causantes de riesgos psicosociales, los cuales, son
perjudiciales en la salud de los individuos por generar un mayor estrés laboral y
repercutir en la salud y la seguridad.

Es indiscutible que ningun trabajo esta exento de presentar peligros, que tienen
el poder de causar dafo y su posibilidad de suceder va a estar relacionada con el
control del elemento presente y las medidas que implemente la organizacion para
controlar.

En Estados Unidos, el estrés laboral constituye un problema similar al de la
Union Europea. Segun un informe del National Institute for Occupational Safety and
Health!, el porcentaje de trabajadores que informaron que su trabajo resultaba

estresante estaba entre el 28% y el 40 %. En un estudio posterior observamos que los

1 El Instituto Nacional para la Seguridad y Salud Ocupacional es una agencia federal de los Estados Unidos encargada de
realizar investigaciones y recomendaciones para la prevencion de enfermedades y lesiones relacionadas con el trabajo
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trabajadores afectados de ansiedad, estrés, o alteraciones neuréticas perdieron en
promedio 25 dias por trabajador, en comparacion de aquéllos que no presentaban
este tipo de alteraciones que solo perdieron 6 dias por trabajador (Gil Monte, 2009).

Segun la VI Encuesta de Condiciones de Trabajo en Espafia, elaborada por el
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo ([INSHT] 2008), los riesgos
psicosociales en el trabajo son una de las principales causas de enfermedades y de
accidentes laborales.

Para Neffa (2015), es evidente que el trabajo no siempre es generador de salud,
por ende, no seria legitimo considerarlo como mercancia, recibiendo compensaciones
monetarias a cambio de la aceptacidn pasiva de riesgos.

En su investigacion el autor enfatiza en que las empresas no tienen los recursos
ni el apoyo técnico para luchar contra esta problematica, por lo tanto, dejan en
segundo plano la fuente de los riesgos generados por la organizacion.

Reforzando esta idea, el investigador plantea un listado de indicadores y sus
consecuencias en el ambito laboral:

a) Costos directos de los accidentes o enfermedades profesionales dados por
la interrupcion del proceso productivo, el deterioro de maquinas,
herramientas e insumos, las indemnizaciones y los costos de los juicios
inherentes, el aumento de las primas de los seguros contra riesgos del
trabajo y el clima de tensiéon generado por la insuficiencia o la falta de
medidas efectivas de prevencion, cuya responsabilidad primera incumbe a
la direccion de la empresa.

b) Se agudiza el ausentismo, el incumplimiento de los horarios de trabajo, la
ruptura de las relaciones interpersonales, quejas y pedidos de cambio de
puesto de trabajo, la agresividad y violencia que interrumpen el proceso
productivo, fragmentan el colectivo de trabajo, y la calidad de vida en el
trabajo (INSHT, 2001b).

c) Una creciente duracion del tiempo de trabajo anual, asi como la
implantacién de horarios de trabajo “atipicos” y el recurso de la
disponibilidad, pueden incrementar el impacto del trabajo sobre la vida
privada.

d) Las altas tasas de rotacibn y renuncias voluntarias muestran la

insatisfaccion en el trabajo y malestar social
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e) Los puestos ofrecidos que no son cubiertos por movilidad interna, pueden
ser indicadores de tensiones o resistencia a asumir ciertos riesgos fisicos,
psiquicos y mentales por parte de los trabajadores.

f) El rechazo a hacer horas extraordinarias para responder a incrementos de
la demanda.

g) Los conflictos laborales internos (huelgas y paros parciales, por ejemplo) y
las sanciones disciplinarias son indicios de un clima social complicado y de

la decadencia de las relaciones sociales.

Coincidiendo con lo planteado, para Rodriguez (2009), el riesgo en el trabajo,
en definitiva, representa la probabilidad de accidentarse o enfermarse como
consecuencia de la tarea que se realiza o el medio en el cual se permanece durante
el desempefio.

Las restricciones que impone el puesto de trabajo representan un contexto
agresivo a causa de:

a) los riesgos del medio ambiente (exposicion prolongada a la accidon de peligrosos
agentes quimicos y bioldgicos, actividades en ambientes sometidos a presiones y
temperaturas extremas, humedad, iluminacién inadecuada, ruidos elevados, entre
otros.

b) situaciones relacionadas con la intensidad y el ritmo de trabajo (trabajos simples,
de ciclos cortos y repetitivos, con cadencias elevadas y remuneracién segun el
rendimiento) o con la duracién y configuracion del tiempo de trabajo (jornadas cuya
duracién supera el limite socialmente aceptable, situacion de disponibilidad en
funcion de las necesidades empresarias, horas extraordinarias, trabajo nocturno,
por equipos rotativos). Con el correr del tiempo estos factores provocan dolores

articulares, dorso lumbares y trastornos musculo esqueléticos (Neffa, 2015, p.4).

Concluyendo con el recorrido que se ha realizado hasta aqui, se puede decir
que, en el ambito laboral, existen diferentes factores y situaciones que son causantes
de riesgos psicosociales y como consecuencia perjudican tanto al trabajador como a
la organizacion, ya que se incrementa el ausentismo, las enfermedades psicolégicas
y fisicas y por ende la disminucion de la productividad y concurrencia en el puesto
laboral. Por ello, estas cuestiones dependeran de las medidas que adopte la

organizacién en cuestion.
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En cuanto a los riesgos psicosociales, los mismos se encuentran
estrechamente vinculados a la motivacién por cumplir un rol fundamental al momento
de mantener al personal satisfecho, y alcanzar los objetivos en la organizacién, ya que
la misma suele disminuir ante la presencia de riesgos psicosociales. Por esto, es
necesario analizar este concepto junto a sus niveles.

Se puede observar que existen antecedentes historicos respecto a la
motivacion, como es el caso de la Real Academia Espanola (2019) quien hace
referencia a la “Accién y efecto de motivar; motivo (Il causa); Conjunto de factores
internos o externos que determinan en parte las acciones de una persona” (parr. 5).

Asimismo, Chiavenato (2000) postula que el ciclo motivacional comienza
cuando surge una necesidad. Cada vez que surge una, genera un desequilibrio del
organismo y produce un estado de tension, insatisfaccién, e inconformismo que lleva
al individuo a desarrollar un comportamiento o accion capaz de descargar la tension
para liberarlo. Si el comportamiento es eficaz el individuo va a satisfacer la necesidad
y descargara tension provocada por aquella. Una vez satisfecha la necesidad, el
organismo retorna a su estado de equilibrio anterior y a su manera de adaptacién al
ambiente.

Mientras que para Robbins (2004), la motivacion es "la voluntad de ejercer altos
niveles de esfuerzo a favor de las metas organizacionales, condicionadas por la
habilidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual" (p.168).

Por otra parte, Chavez Uribe (2007) hace una breve resefa histérica de como
fue variando la conceptualizacion de la motivacién a lo largo del tiempo: Desde los
afnos 20 hasta mediados de los 60, el concepto dominante fue el de homeostasis. Los
psicologos intentaron averiguar qué es lo que mueve a un organismo a restaurar su
estado de equilibrio, ocupandose de factores externos como: conducta motora,
instinto, impulso, arousal, drive y energizacion.

A partir de los afos 60, nacen las teorias cognitivas sobre la motivacién,
centrandose en la experiencia consciente. Desde los afos 70 hasta nuestros dias, la
pauta viene marcada por la determinacién de algunos de sus aspectos constitutivos,
destacando el autoconcepto como elemento nuclear de las teorias motivacionales.

Los estudios se centran en el papel de la atribucidon causal, la percepcion de
competencia, la percepcién de control, la autoeficacia, la indefension aprendida, entre

otros.
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Siguiendo este recorrido, Garcia Sanz (2012) afirma que no alcanza con
motivar a una persona econémicamente, sino que se trata de un “Salario Emocional”.

Compartiendo esta idea, Poelmans (2006) se refiere a este concepto como el
conjunto de retribuciones no monetarias que el trabajador recibe de su empresa,
siendo un complemento de su sueldo tradicional y habitual, con aspectos creativos
adaptado a las necesidades de los empleados.

Esta idea es utilizada en muchas organizaciones, con la finalidad de otorgar
una atencion que no sea el salario normal. Se intenta motivar ofreciendo un beneficio
personal o hasta familiar, por ejemplo, ofrecer regalo para los hijos el dia del nifo,
tener pago un gimnasio donde pueden entrenar, ofrecer guarderias para el cuidado
de sus hijos mientras ellos trabajan, entre otras cosas. Ciertamente los trabajadores
priorizan las capacitaciones, el buen clima laboral y un reconocimiento de desempeno
para poder ascender de puesto o hacer carrera dentro de la empresa mientras que
para la organizacion genera un beneficio, ya que conservan los mejores talentos y por
ende se convierte en una organizacion competitiva formadora de intelectos, los
trabajadores valoran el sentido de pertenencia y los objetivos que se les proponen.

Concluyendo con este recorrido, se puede inferir que en los casos en que la
motivacion es alta no solo se beneficia el individuo por gozar de un buen clima laboral,
sino también la organizacion ya que se logran alcanzar los objetivos y el sentido de
pertenencia hacia la misma.

A través de los principales antecedentes que se han encontrado en relacion a
la tematica, se desarrollaran los conceptos necesarios para tensar con los resultados

obtenidos.

2.2 Los Factores de Riesgos Psicosociales

Segun Neffa (1999) desde hace mas de diez anos, son multiples los estudios
realizados desde diferentes miradas, tanto metodolégicas como tedricas, para explicar
y reflexionar sobre el trabajo. Entre ellas podemos mencionar a la mirada etimolégica
la cual describa al trabajo como “una actividad fisica penosa, que moviliza un saber
productivo, utiliza herramientas apropiadas y se sirve de una tecnologia” (p.3).

Siguiendo esta linea, para Platon y Aristételes el trabajo era una actividad fisica

que requeria meramente del esfuerzo de las personas para lograr satisfacer sus
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necesidades basicas. Desde este punto de vista, para los demas, era un concepto
degradante y lamentable debido a que el individuo debia trabajar solo para satisfacer
sus necesidades vitales y la de sus familias, generando una situacién de dependencia
sin ningun valor alguno (Neffa, 1990).

Los RPST (Riesgos psicosociales en el trabajo), comienzan a desarrollarse en
nuestro pais gracias al apoyo dado por el programa PIACT de la OIT, a la Direccion
Nacional de Higiene y Seguridad del Ministerio de Trabajo y al CEIL del CONICET
(Neffa y otros, 1987).

Los investigadores del ISTAS (Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud
de Espafa) denominan factores de riesgo psicosociales a:

aquellos factores de riesgos para la salud que se originan en la organizacion

del trabajo y que generan respuestas de tipo fisiologico (reacciones

neuroendocrinas), emocional (sentimientos de ansiedad, depresion, alienacion,

apatia, etc.), cognitivo (restriccion de la percepcion, de la habilidad para la
concentracion, la creatividad o la toma de decisiones, etc.) y conductual (abuso

de alcohol, tabaco, drogas, violencia, toma de riesgos innecesarios, etc.) que

son conocidas popularmente como “estrés” y que pueden ser precursoras de

enfermedad en ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y duracion.

(Ansoleaga, Montafo, & Vézina, 2013, p. 6).

Para Neffa (2015) estos factores se desarrollan e interactuan en las relaciones
entre compaferos, clientes y consumidores a través de diferentes mecanismos que
pueden ser psicolégicos o fisioldgicos, perjudicandolos en su salud, y en su
rendimiento, y como consecuencia para la empresa disminuye en la productividad.

Remitiéndonos a su estudio, el autor describe tres dimensiones que conviven
en una organizacion del trabajo clasificandolas en:

. Exigencias psicoldgicas: Vinculadas a la ligereza que requiere la tarea,
junto con camuflar sentimientos y emociones

o Trabajo activo y desarrollo de habilidades: Tiene que ver con el nivel de
autonomia que se tiene en la forma de llevar a cabo el trabajo, buscando identificar si
la tarea brinda las posibilidades para aplicar habilidades y conocimientos.

. Apoyo social en la empresa y calidad del liderazgo: Determina si los jefes
cuentan con las habilidades pertinentes para dirigir el trabajo, y si el individuo cuenta

0 no, con el apoyo de sus compafieros y superiores.
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. Compensaciones: Esta vinculado con el reconocimiento hacia al
trabajador y el respeto que tengan hacia él.

° Por doble presencia: Son las actividades que lleva a cabo el individuo
fuera de su trabajo.

Para Gil Monte (2012) los riesgos psicosociales son estresores o fuentes de
estrés laboral con el condicional de causar dafos psicoldgicos, fisicos, o sociales en
los individuos.

Siguiendo esta linea, el autor menciona que los riesgos psicosociales en el
trabajo, pueden ser consecuencias de un deterioro o disfuncién en: “Las
caracteristicas de la tarea: cantidad de trabajo, desarrollo de aptitudes, carencia de
complejidad, monotonia o repetitividad, automatizacién, ritmo de trabajo, precision,
responsabilidad, falta de autonomia, y prestigio social de la tarea en la empresa, entre
otros. Las caracteristicas de la organizacion: variables estructurales definicion de
competencias, estructura jerarquica, canales de comunicacion e informacion,
relaciones interpersonales, procesos de socializacién y desarrollo de la carrera, estilo
de liderazgo, y tamafo. Las caracteristicas del empleo: disefio del lugar de trabajo,
salario, estabilidad en el empleo y condiciones fisicas del trabajo. La organizacién del
tiempo de trabajo: duracion y tipo de jornada, pausas de trabajo, trabajo en festivos,
trabajo a turnos y nocturno”

El riesgo psicosocial alude a caracteristicas de la tarea, de la organizacion del
trabajo y del entorno laboral, que pueden afectar la salud (OIT-OMS, 1984).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud ([OMS] 2008), esta reaccion y sus
efectos negativos, son nocivos tanto para el trabajador como para las organizaciones,
y es producto entre otros factores, del incremento en las exigencias laborales.

Para la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) segun el documento “Los
Factores Psicosociales en el Trabajo: Reconocimiento y Control” define a los riesgos
psicosociales como la interaccidon entre el medio ambiente, el trabajo, las condiciones
de la organizacion, y la satisfaccidén del trabajador, relacionado a sus necesidades y
situaciones personales fuera del ambito laboral, las cuales intervienen en la salud, el
rendimiento y la satisfaccion en la vida laboral de la persona.

Siguiendo esta linea de investigacién los autores Charria et al. (2011) definen
a los factores psicosociales como aquella condiciéon que percibe el individuo durante
su ejercicio del trabajo en relacién con el medio organizacional y social, aspectos

organizacionales y ambientales, con la posibilidad de afectar gravemente la salud
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fisica, psiquica y/o social del individuo junto con su bienestar. Cuando el tiempo de
exposicién a condiciones de intensidad es largo, estamos hablando de factores que
se transformaron en un riesgo, generando estrés. Dicho estrés afecta perjudicialmente
tanto al trabajador como a la empresa ya que esta ultima suele presentar altos grados
de ausentismo, rotacion, y bajo desempefio laboral, y en los individuos influye tanto
en el sentido emocional, como comportamental y fisiologico.

Gil-Monte (2012) hace referencia a un mundo laboral cambiante y complejo, y
debido a estas variaciones, podemos observar que las enfermedades y accidentes
laborales han ido variando en las ultimas décadas hacia un plano en el que los riesgos
de origen psicosocial, y sus consecuencias, son protagonistas.

Los factores psicosociales son condiciones relacionadas con la organizacion
del trabajo, el tipo de puesto, la realizacion de la tarea, e incluso con el entorno; que
afectan al desarrollo del trabajo y a la salud de los trabajadores. Dichos factores,
pueden favorecer la actividad y la calidad de vida laboral de las personas (fomentando
el desarrollo individual y personal) o de lo contrario perjudicarla (tanto en su salud
como en su bienestar).

Segun Neffa (2015) para los epidemidlogos? los factores de riesgo son aquellos
qgue han demostrado un efecto sobre la salud a partir de estudios etiolégicos. Esa es
la base de los modelos de Karasek-Johnson-Theorell y de Siegrist. Son estudios
cuantitativos, mediante encuestas que analizan las causas de muertes, enfermedades
y cuidados de salud, ponen de relieve la relacidn entre la organizacién y el contenido
del trabajo y diferentes aspectos de la salud. Se trata de estudios longitudinales
complejos, que requieren mucho tiempo y recursos.

Para los psiquiatras, los Riesgos Psicosociales en el Trabajo se definen a partir
de la lista de sindromes psiquiatricos establecidos en la Clasificacion Internacional
de Enfermedades (CIM version 10) o en el Manual DSM-IV.

Los ergbnomos, por el contrario, buscan comprender el trabajo humano para
modificar las situaciones laborales con el objetivo de adaptarlo al individuo y de esta
manera disminuir los riesgos incrementando la seguridad, protegiendo la salud de los
trabajadores y sin dejar de lado el aumento en la productividad.

Segun las autoras Caraballo y Blanco (2012) en la actualidad existen diferentes

estudios cientificos que demuestran que la exposiciébn a factores psicosociales

2 Epidemidlogos: Médico especialista que estudia el desarrollo de las incidencias de enfermedades infecciosas en la poblacion
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negativos afecta a la salud de las personas, tanto a corto como largo plazo. En el corto
plazo dicha exposicion se exterioriza a lo conocido como “estrés ocupacional y/o
laboral” influyendo en la salud fisica, social y mental. A largo plazo, el contacto con los
riesgos psicosociales negativos se manifiesta provocando dafios mas graves en la
salud como pueden ser los problemas cardiovasculares, deficiencia inmunitarias,
problemas gastrointestinales, dermatoldgicos, enfermedades endocrinas como
diabetes, tiroides, paratiroides, problemas en los musculos, tendones y vainas y a su
vez trastornos mentales como ansiedad, panico, fobias, depresion, trastorno bipolar,
trastornos de la alimentacién y de la personalidad, entre otros.

En los ultimos treinta afos, existen dos modelos con gran evidencia empirica
que intentan explicar las variables que producen efectos negativos en el trabajo, los
cuales fueron mencionados anteriormente. Uno de ellos es el modelo demanda-
control de Karasek y Theorell (1979), mientras que Siegrist (1996) hace referencia al
modelo de desequilibro entre esfuerzos y compensaciones. El estrés laboral configura
el escenario mas estudiado en la actualidad.

Segun Blanch, Sahagun y Cervantes, coincidiendo con otros autores, afirman
que las legislaciones en salud laboral posibilitan un control audaz en las diferentes
organizaciones y empresas respecto a los riesgos fisicos, higiénicos y mecanicos,
cosa que no sucede de igual manera con los riesgos psicosociales por requerir

diferentes metodologias para su analisis (Charria et al., 2011).

2.3 Los Call Centers

Los Call Centers surgen lentamente, a partir de la segunda mitad de los afios
70, en los paises centrales de la economia mundial en el comienzo de lo que muchos
autores denominan como Postfordismo. “Este se define como un proceso de
transformacion, tanto en lo social como en la organizacion del trabajo” (Appiani, 2011,
p.22). Irrumpen en el mercado laboral argentino, a partir de los afios noventa,
logrando alcanzar un ritmo sostenido en su crecimiento en los ultimos anos.

Los primeros estudios publicados se originan en dicha época, en su
mayoria a partir de los centros de atencion telefonica 112 y 114 en la antigua
empresa publica Entel, privatizada en Telecom y Telefénica (Neffa et al., 2001;
Pierbattisti, 2005). Empero, el crecimiento de los centros de atencion telefénica en
la Argentina se dio originé a partir de la crisis econdmica de 2001 y de la devaluacién

de la moneda. Esto convirtio al pais en tierra fértil para la fundacion de las llamadas
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empresas offshore® dedicadas a la atencion telefénica o a la instalacion de
empresas internacionales de atencion telefénica, abasteciendo de trabajo ante un
creciente desempleo (Nusshold, 2015).

Segun el estudio de Del Bono (2005) la aparicién de los Call center se originan
enfocados a una nueva actividad econdémica la cual se encuentra meramente
relacionada al sector de servicios. Su desarrollo responde a politicas de diferenciacion
funcional, de deslocalizacién y de externalizacion de los servicios de grandes
empresas que han trasladado muchas de sus funciones, ligadas directamente a la
produccion, a terceras empresas.

La autora en su investigacién, desarrolla datos del Ministerio de Economia, en
los cuales se puede observar que en la actualidad los Call centers forman parte de las
industrias que mayor cantidad de empleos genera en nuestro pais, encontrandose
casi en el mismo escalan que la industria automotriz o el supermercadismo. Hasta el
momento, ha generado mas de 20.000 empleos representando un incremento del 60%
sobre los 12.000 puestos de trabajo con los que contaba la industria en 2003.

Por esto, se puede mencionar que se trata de una industria creadora de puestos
de trabajo en las empresas de software e informatica que actuan como abastecedoras
de soluciones tecnoldgicas y de equipamiento para la ejecucion.

En una sociedad de tiempos acelerados y que avanza constantemente, se ha
logrado eliminar el obstaculo forzado por las distancias, gracias a las nuevas
tecnologias de la comunicacion y software que en la actualidad permiten reemplazar
el trato directo con los clientes (denominado face to face) mediante el internet y el
teléfono (voice to voice)*. Cada vez son mas los sectores que utilizan este medio de
comunicacién por ser eficiente y econémico, tanto para el cliente como para los
mercados. Los Call centers se han convertido en un elemento imprescindible tanto en
el traslado de personas y mercancias, como en consultas médicas, los suministros
publicos, y los proveedores de servicios sociales.

Como Messenger y Ghosheh (2011) citan, en los Calls centers, los asesores
suelen recibir llamadas entrantes o salientes supervisadas por un sistema de
distribucion automatico o marcacion predictiva, al mismo tiempo que acceden a la

base de datos, Internet u otra informacion. La mayoria de las llamadas desarrolladas

3 Offshore: comdnmente utilizado para indicar el traslado de un proceso productivo a otro pais.

4 face to face & voice to voice es el término para diferenciar el trato personal con el telefénico.
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en los Calls suelen ser repetitivas y adaptadas a un Script-Speech® y a un control
constante, con un bajo margen discrecional.

Suele ser estresante tanto mental como fisicamente (por ejemplo, hay que
tratar con clientes dificiles al teléfono) y en ocasiones provoca desgaste profesional.
Ahora bien, los empleos en los centros de contacto suelen ser de calidad razonable
con respecto a los estandares locales de muchos paises en lo que se refiere a las
condiciones de trabajo y empleo, por ejemplo, respecto al salario, el horario de trabajo
y las prestaciones no salariales.

D’Cruz y Noronha (2013) indican que:

Los Call centers pueden plantear dificultades para los sindicatos a la hora de

organizar a los trabajadores, dado el caracter temporal del empleo, la alta tasa

de rotacion del personal, la aparente reticencia del personal del centro de

contacto y del empleador a acudir a los sindicatos, y otros factores. (p.32)

Esto se puede dar debido a que la tarea, en la mayoria de las empresas, es
muy estresante generando un agotamiento tanto mental como fisico. Hay casos en
los que los asesores deben tratar con clientes dificiles al teléfono, quienes muchas
veces los insultan o maltratan, generando un desgaste emocional.

Nacho Lafuente, expone que:

el Call Center es el gran perjudicado dentro de la empresa, puesto que

habitualmente atiende las quejas de los clientes con cierto grado de

insatisfaccion y es muy frecuente que el Call Center no tenga toda la
informacion relativa al comportamiento pasado del cliente, lo cual genera aun

mas frustracion entre las partes. (Ciancas, Tribuna Contact Center, 2016, p. 6).

En la actualidad se puede percibir que a los telemarketings se les exigen
diferentes competencias y actitudes no solo cognitivas sino también emocionales,
sumado a una flexibilidad personal para adaptarse a dichas exigencias, lo que genera
como consecuencia la prevalencia de diferentes enfermedades tanto fisicas, como
psiquicas y mentales.

Estos teleoperadores son trabajadores que se encuentran constantemente

expuestos a situaciones de estrés y emocionales, ya que no solo deben hacer su

5 significado de script-speech: se refiere a la presentacion y/o argumentario que sigue un agente para comunicarse con un contacto y, en el
menor tiempo posible, exponer claramente el motivo de su llamada.)
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trabajo preestablecido por la empresa sino también en muchas ocasiones contener al
cliente emocionalmente ya que al momento de la conversacion telefénica son muchos
los universos posibles que pueden presentarse, y por ende la atencién dedicada a la
tarea en si es mayor. “Asi mismo, los trabajos que exigen una mayor atencién por
parte del individuo pueden llegar a ser desgastantes y altamente estresantes” (Union
General de Trabajadores, UGT, 2006, p. 4).

Dicho trabajo implica estar sentado frente a la computadora, con auriculares de
micréfono incorporado durante 6 horas pudiendo disponer de 30 minutos de descanso,
segun lo establece la homologacién del CCT (Convenio Colectivo de Trabajo) 688/14.
Esto trae aparejados problemas en los oidos y garganta (es comun quedarse afénico
o sufrir de faringitis), dolores de cabeza, espalda y articulaciones (en particular, las
mufiecas, ya que los teclados no suelen ser los disefiados para descansar las mismas)
por esto es importante asociarlo con los factores psicosociales.

La ley 24.557 de Riesgos del Trabajo (1995) propone la prevencion de los
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, ademas de asegurar al
trabajador la adecuada atencion medica en forma oportuna. A su vez, determina los
horarios y las condiciones que se deben respetar en el ambito laboral de los Call
center.

Segun establece, la jornada comprendera semanalmente cinco dias de trabajo
y dos dias de descanso, que podran variar de una semana para la otra. No obstante,
la organizacién debera garantizar a cada empleado que, al menos una vez por mes,
los dias de descanso consecutivos semanal coincidiran con un sabado y un domingo.
Los horarios regiran en forma continua o discontinua, conforme a las tareas o
funciones que desempefian los trabajadores, a los requerimientos de la organizacion
del trabajo y a la debida atencion de los clientes. Por otra parte, los examenes
periédicos que corresponden realizar a los asesores telefénicos son coordinados por
el departamento médico de la empresa, sin embargo, la ART (Aseguradora del
Riesgos de Trabajo) es la encargada de realizarlos, con el fin de que el empleador no
realice abuso laboral sobre los empleados y en definitiva ante una enfermedad
profesional es la propia aseguradora la que se hara responsable.

Cada vez mas actividades se realizan por medio de los puestos de Call Center
y por esto es fundamental que sea considerada como una actividad esencial y se
brinde la importancia que merece para evitar arrastrar en el tiempo patologias fisicas

y mentales que afecten a la salud de los trabajadores.
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2.4 Motivacion

Se han propuesto diversas definiciones y conceptos sobre qué es la motivacion,
mas precisamente aquella que se da en el ambito del trabajo, teniendo en cuenta el
grado de importancia que tiene ya que es el punto de partida para conocer y entender
el comportamiento de los individuos. No a todas las personas las motivan las mismas
cosas, en el mismo lugar ni en el mismo momento.

Por ello, como postulan Herrera y otros (2004) la motivacion es una de las
claves aclaratorias con mayor importancia de la conducta humana con respecto al
porqué de su accionar.

Coincidiendo con este concepto, para Santrock (2002 citado en Naranjo, 2009)
el termino proviene “del conjunto de razones por las que las personas se comportan
de las formas en que lo hacen. EI comportamiento motivado es vigoroso, dirigido y
sostenido” (p. 432).

Por su parte, para Lépez Mas (2005) no existe un individuo promedio, ya que
todos son unicos y diferentes en cuanto sus necesidades, deseos, emociones,
sentimientos, ambiciones, fortalezas y potencialidades, entre otras cosas. Por este
motivo es de suma importancia conocer, cuales son las razones que estimulan al ser
humano con el fin de que una organizacion funcione satisfactoriamente y a su vez,
que los colaboradores se sientan complacidos.

El autor Vroom (1964), indico que a causa de las distintas concepciones
respecto de la conducta y accionar humano, surgieron diferentes definiciones acerca
de la motivacion, relacionandose cada una de ellas a las caracteristicas particulares
dependiendo del enfoque epistemoldgico o académico que posea el autor

Al existir diferentes teorias sobre el area, en gran parte lo que intentan explicar
es lo que les resulta mas importante a cada individuo distinguiéndose entre ellas, el
factor que considera como mas relevante para obtener la motivacion.

Para Bisquerra (2000 citado en Naranjo, 2009)

La motivacion es un constructo tedrico-hipotético que designa un proceso

complejo que causa la conducta. En la motivacion intervienen multiples

variables (biologicas y adquiridas) que influyen en la activacion, direccionalidad,
intensidad y coordinaciéon del comportamiento encaminado a lograr

determinadas metas (p. 165).
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De esta forma, podemos definir el concepto de motivacién como el proceso por
el cual la persona se plantea un objetivo, utiliza los recursos mas convenientes y
mantiene una determinada conducta, con la finalidad de lograr una meta.

Segun Maslow (1954 citado en Ferrari, 2010) todos los individuos tienen
necesidades basicas y el tipo de satisfaccidén varia entre las sociedades. A su vez
existe una jerarquizacién de las necesidades dentro del ser humano, las cuales se
clasifican en cinco escalones situandolas en una piramide.

En el primer nivel, se sitlan las necesidades basicas aquellas que son
fisiolégicas como por ejemplo alimentarse, beber agua, tener oxigeno, descansar y
sexo; en el segundo nivel, se situan las de seguridad, relacionadas al entorno en
donde debe vivir la persona siendo el mismo estable, seguro y predecible; en el tercer
nivel, se encuentra las necesidades sociales de afiliacion o aceptacion, donde el
individuo tiene la obligacién de vincularse con el resto intercambiando y recibiendo
afecto, encontrando el sentido de pertenencia y amistad, como puede ser la familia y
sus pares. En el cuarto nivel, el autor describe la estima y el reconocimiento, siendo
el deseo de competir y sobresalir entre sus pares y el respeto que necesitamos de los
demas: posicién, fama, reconocimiento y valoracion de nuestros méritos. En el ultimo
y quinto nivel, se encuentra la autorrealizacion personal, donde el individuo puede
explorar al maximo su talento, sus capacidades y potencialidades, junto con la toma
de decisiones.

Siguiendo esta linea de investigacion, las necesidades superiores de la
piramide son motivadoras siempre y cuando las inferiores hayan sido complacidas.
Cuando una necesidad es satisfecha, ese nivel deja de ser motivador y toma el mando,

en el mayor de los casos, el siguiente.
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Maslow (1991), aclaraba que los individuos autorrealizados a quienes habia
estudiado no eran perfectos y que pueden llevar su independencia hasta los extremos.
Por lo tanto, no es extrano que tengan que enfrentar problemas que también aquejan
a la gente comun como puede ser la culpa, la ansiedad, la tristeza y los conflictos,
entre otros.

Por otra parte, McClelland (1961 citado en Ferrari, 2010) establecio la teoria de
las tres necesidades que se basa en un sistema de clasificacién que destaca tres
impulsos que participan en la motivacién. En primer lugar, las necesidades de logro,
qgue hacen referencia al impulso por sobresalir y por poseer realizaciones sobre un
conjunto de normas, con el fin de alcanzar el éxito; en segundo lugar, las necesidades
de poder, aquellas que buscan provocar cambios e influir en las personas mediante el
liderazgo de hacer que los otros se conduzcan como no lo habrian hecho de otro
modo, son personas guiadas por este tipo de motivacion disfrutando estar a cargo de
proyectos y diversas tareas dentro de la organizacién. En tercer y ultimo lugar, se
encuentran las necesidades de afiliacion, aquellas que estan relacionadas con el
deseo a ser aceptado por los demas y ser privilegiado en cuestiones de desempefio,
estableciendo vinculos de cooperacién y amistad con el resto. Esos individuos suelen
trabajar mejor cuando son felicitados y reconocidos.

En la década de 1950, Frederick Herzberg desarroll6 un modelo de motivacién
llamado teoria bifactorial o de los dos factores, en la cual afirma que existe una
relaciéon entre el individuo y el trabajo y en algunas condiciones se producen
sentimientos favorables (satisfaccion) asi como también sentimientos desfavorables
(insatisfaccion). El autor considera que, dependiendo el aspecto actitudinal, la persona
puede configurar tanto su éxito como su fracaso en el trabajo.

Dicha teoria destaca dos tipos de necesidades:

. Los factores higiénicos: Poseen una capacidad limitada para influir en el
comportamiento de los trabajadores y son destinados a evitar fuentes de insatisfaccion
en el ambiente, como grandes amenazas que puedan romper con el equilibrio en el
trabajo. Dicho de otro modo, cuando estos factores son 6ptimos lo que hacen es evitar
la insatisfaccion. Algunos ejemplos son el salario, policias de la empresa u
organizacién, la supervision de mandos jerarquicos, seguridad y condiciones en el
medio ambiente del trabajo, entre otras cosas.

o Los factores intrinsecos o motivacionales: Por el contrario, se vinculan

con otras condiciones en el trabajo, es decir con aquellas que producen un grado alto
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y duradero de satisfaccion ligado con el aumento de la productividad por encima de lo
habitual.

El autor, consideraba que los factores motivacionales estan vinculados con la
propia satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo lleva
a cabo, dicho de otro modo, no generan insatisfaccion ante su ausencia, sin embargo,
son creadores de motivacion cuando se obtienen. Al contrario de los factores
higiénicos, que no generan satisfaccion ni motivacion dentro de una organizacion,
pero generan negatividad cuando se carece de ellos, por este motivo es que son

preventivos.

El modelo tedrico de Toro Alvarez (1992), sintetiza las teorias clasicas
mencionadas anteriormente agrupandola en tres dimensiones de caracter analitico:
las condiciones motivacionales internas, las externas, y la relacién entre ambos tipos
de condiciones. La primera dimension, distingue tres variables, que pueden ser
fisiologicas, psicolégicas y psicosociales; la segunda dimension, comprende una
categoria de variables que incluyen eventos externos y personas o agentes, como
factores intrinsecos o motivadores; y los factores extrinsecos o higiénicos de la Teoria
de Herzberg, que estan relacionados a condiciones de trabajo que se agrupan en las
siguientes categorias: (a) Grupos de trabajo, (b) contenido del trabajo, (c) salario, (d)
supervision y (e) oportunidad de promocion. La tercera y ultima dimension, es la
relacion entre interno y externo, donde las condiciones motivacionales internas solas
no determinan el comportamiento de la persona, y diferentes estudios apoyan este

concepto, ya que demuestran que el comportamiento e interés se dirige hacia ciertas
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condiciones externas, en la medida que dichas condiciones sean consistentes con lo
gue desean o valoran.

Concluyendo con este recorrido, se puede dar cuenta que es imprescindible
mantener al trabajador motivado, pero para ello es necesario conocer sus
necesidades y en cuales se enfocan ellos mismos para conseguir el objetivo. Por ello,
nos servird para nuestra investigacion, comprender las necesidades de los
trabajadores del Call center de la entidad financiera relevada, para conocer los niveles

motivacionales que poseen dentro de la organizacion.

2.5 Descripcion de la organizacion relevada

La organizacion relevada es una Entidad Financiera global que brinda servicios
desde 1999. Su vision esta centrada en el cliente y su especializacion es la
comercializacién de diferentes productos de riesgos, como tarjetas de créditos,
préstamos personales, hipotecarios, paquete de productos, cuentas en moneda
extranjeras y en pesos, terminal de posnet, seguros, adicionales, entre otros, tanto de
manera presencial, como virtual y telefonica.

Los valores de la empresa son varios, entre ellos podemos destacar “somos un
solo equipo, el cliente es lo primero, y pensamos en grande”.

La entidad financiera posee diferentes desafios, entre ellos el de mantener una
cartera de clientes con la menor tasa de mora en el mercado financiero, y la
transformacion digital relacionada con las nuevas tecnologias optimizando la
experiencia del usuario, con la finalidad de eliminar cualquier barrera geografica,
enfocados a conectar a los clientes cuando y donde quieran.

Desde 2016 se realiz6 la Encuesta Gallup para medir el grado de compromiso
de los empleados, sumando un nuevo canal de feedback que proporcione indicadores
al area RRHH con el fin de mejorar. Los resultados 2017 reflejan una mejora en el
compromiso de los lideres y empleados.

En cuanto al compromiso hacia sus colaboradores, la entidad despliega una
serie de puntos publicados en la intranet a la que tienen acceso sus empleados:

e Prevenir, reducir, y eliminar los riesgos de la actividad con el fin de
proteger la vida y condicion fisica de los trabajadores.
e Estimular y desarrollar una actividad positiva respecto de la prevencion

de accidentes o enfermedades laborales.
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e Cumplir con las normativas legales vigentes sobre seguridad y salud
ocupacional y con otros compromisos que la organizacién suscriba.

e Implementar canales de comunicacién con el personal, clientes vy
proveedores para difundir esta politica, lograr su implementaciéon y
promover su participacion.

e Cumplir con las politicas y procedimientos corporativos del grupo

e Proveer los recursos necesarios para desarrollar e implementar.
programas de capacitacion del personal en materia de seguridad y salud

ocupacional.

2.5.1 Horarios

La entidad financiera cuenta con diferentes horarios de jornadas laborales,
dependiendo del sector. Enfocandonos en la tematica a tratar, los operadores del Call
Center trabajan durante el turno mafana distribuyendo la dotacion en diferentes
horarios: de 8 a 14hs, de 8:30 a 14:30, de 9 a 15hs y de 10 a 16hs.

Son alrededor 40 empleados, los cuales trabajan una jornada laboral de 6
horas, dentro de las cuales poseen media hora de almuerzo y diez minutos de
descanso, con horario preestablecidos con el fin de evitar la aglomeracion de llamadas
en espera.

El establecimiento cuenta con un comedor en el ultimo piso, dispenser de agua
fria y caliente, maquinas de café instantaneo y cajeros automaticos para la extraccion

de dinero.

2.5.2 Actividades que realizan los trabajadores

La dotacion esta dividida por aquellos asesores que recepcionan llamadas
entrantes, cuyos clientes se comunican desde una sucursal o desde su domicilio, y
llamadas salientes, mediante tramites que gestionan los clientes de manera online
desde el Homebanking.

Los asesores telefénicos a su vez se encuentran subdivididos en cuatro grupos
de trabajo, con cuatro coordinadores a cargo de ellos y un jefe general del sector.

La funcion principal consiste en la retencion de clientes bancarios, junto con el

asesoramiento de los productos que poseen, gestion de reclamos por comisiones
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cobradas, falta de informacién o maltrato por parte de algun asesor, venta de
adicionales y débitos automaticos, actualizacion de datos en la plataforma de la
empresa.

Los empleados utilizan un Speech preestablecido por la organizacion, el cual
intentan respetar su estructura e informacién, con el fin de que la llamada sea lo menos
extensa posible, evitando omitir informacion importante la cual puede derivar en un
reclamo futuro. El caudal de llamadas suele ser importante, por este motivo sus
supervisores suelen exigirles la menor cantidad de tiempo posible en la linea con el

cliente.

2.5.3 Elementos de trabajos

Los asesores telefénicos, utilizan como herramienta de trabajo computadoras
de escritorio junto con vinchas con conector USB y controles de volumen, mute y
atender. Las mismas poseen rotacion de micréfono para uso en oido izquierdo o
derecho, micréfono con sistema de supresion de ruidos y disefio liviano con
almohadilla de espuma.

Cada puesto de trabajo se encuentra dividido por Box Acusticos en madera,
forrados en tela y con bordes en aluminio, con un metro de distancia entre cada uno.
Las sillas de trabajo son ergondmicas, con base giratorio de 360°, regulacién de altura

y ajustes de respaldo y profundidad.

2.5.4 Garantia y control de calidad

La entidad financiera posee un plan de calidad regido bajo la norma COPCS |a
cual establece que los telemarketers deben ser auditados en cuatro llamadas
aleatorias por mes, contemplando una por semana, para medir la calidad de sus

[lamadas.

6 Esel conjunto de précticas de gestion, métricas/mediciones clave y capacitacion para operaciones de servicio centradas en el cliente,
disefiado para mejorar la satisfaccion del usuario, logrando a su vez que la empresa sea lo mas productiva y efectiva posible.
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2.5.5 Cultura y organizacién en el trabajo

Cabe destacar, que luego de las conversaciones llevadas a cabo con los
asesores telefonicos, y la inspeccion del lugar, podemos percibir un ambiente de
trabajo con un clima laboral bueno sin embargo algunos trabajadores no estan del
todo de acuerdo con la tarea que realizan y cambiarian algunos puntos en la
organizacion.

o No suelen estar de acuerdo con los horarios de descanso ya que en
algunos casos suelen ser muy temprano (entre las 10 y 11 de la mafiana) y no tienen
la posibilidad de almorzar debido a que el comedor comienza a comercializar la
comida a partir de las 12 del mediodia y muchos comercios de alrededores aun no
estan abiertos.

° Por otra parte, hay asesores que sienten la necesidad de rotar en la tarea
que realizan ya que hace muchos afos son los encargados de recibir las llamadas
entrantes (lo cual implica cliente enojados y fastidiosos por la extensa espera en la
linea, y tratos no adecuados en las sucursales, entre otras cosas), cuando las
llamadas salientes no suelen ser comunicaciones tan dificultosas debido a que el
cliente suele estar mas predispuesto a escuchar a quien esta del otro lado del teléfono.

. Falta de comunicacién a la hora de informar cambios relevantes en la
tarea diaria, dando por sentado que los asesores ya lo saben

. Los modos en que se dirigen hacia los colaboradores.

. Ausencia de heladeras (por politicas de la entidad financiera) lo que
genera que los trabajadores no puedan llevar gran parte de alimentos de sus hogares
ya que perderian la cadena de frio. De este modo se encuentran en la obligacion de
tener que comprar en el mismo comedor del trabajo o alrededores a precios que no
son del todo accesibles.

o Ascensores que no funcionan correctamente, ya que se encuentran en
constante reparacion hace mas de un ano y el edifico cuenta con solo 2 ascensores y
uno de montacargas para 300 personas. Algunos asesores hicieron mencién que, en
varias ocasiones, debieron subir mas de 5 pisos por escalera o bien se han quedado
atrapados dentro de los ascensores por fallas en el mismo (teniendo en cuenta que el
edificio posee trabajadoras embarazadas, adultos, o con diferentes capacidades

motrices).
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La mayoria de los trabajadores para ingresar se le solicita como requisito
excluyente que hayan estudiado o estudien una carrera a fin al Banco. La categoria
inicial que obtienen es la de Junior y dependiendo de si cumplen con lo que la
organizacion espera de ellos, luego del afio podrian obtener el Senior.

En la empresa, todos los asesores telefonicos poseen la misma remuneracion.
Aquellos que tengan la categoria mas alta, haran la diferencia de dinero en el bono
anual siempre y cuando hayan cumplido con los objetivos.

Los individuos cuentan con un departamento de recursos humanos
denominado “talento y cultura” pero donde canalizan todas sus dudas o consultas es
por el canal del SAE (servicio al empleado) el cual esta disponible de manera online o
telefonico, y esta atendido por empleados del Banco.

La entidad financiera relevada, se caracteriza por implementar el denominado
“Salario Emocional” que citamos en la presente investigacion. Les otorgan a los
trabajadores regalos para sus hijos en ocasiones festivas como el dia del nifio, pagos
no remunerativos en concepto de guarderia para hijos hasta los 6 afios de edad, frente
a las licencias por casamiento otorgan a sus empleados 7 dias de alojamiento con
media pensién incluida para vacacionar en Bariloche, y descuentos en algunos hoteles
para el grupo familiar. A su vez para el comienzo de clases de sus hijos, les dan la
opcion de elegir los utiles escolares a través de una plataforma online, con un sistema
de puntos pudiendo optar el empleado a su gusto y conveniencia; en dias festivos,
como el de la familia, llevado a cabo en el mes de octubre organizan un evento
denominado “Family Day” al que los trabajadores pueden concurrir con sus parejas e
hijos, o en tal caso con algun otro familiar; alli disfrutan de shows, juegos, sorteo de

premios y tarjetas regalo con dinero.
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CAPITULO Il



3.Metodologia

3.1 Objetivo general

o Describir y analizar los factores organizacionales que devienen en
riesgos psicosociales junto con los niveles de motivacion a los que estan expuestos

los trabajadores del Call Center de la organizacion relevada.

3.2 Objetivos especificos

o Identificar y analizar los factores protectores ante los riesgos
psicosociales que posean dichos trabajadores.

. Describir y analizar los factores catalizadores que permiten que los
factores psicosociales se conviertan en riesgos para con los trabajadores.

. Conocer e indagar los niveles de motivacion que poseen los

trabajadores.

3.3 Hipétesis

En virtud de lo relevado se plantean las siguientes hipotesis de
investigacion:

H1: Los trabajadores del Call Center estuvieron expuestos cotidianamente a
factores psicosociales que por el tipo de tarea realizada conllevaron a la
transformacion en riesgos psicosociales. Sin embargo, muchas de estas personas
continuan ejerciendo la tarea debido a los niveles de motivacidn que presenta la
organizacion.

H2: A mayor nivel de riesgos psicosociales, menor es el grado de motivacién
laboral.

H3: El salario junto al reconocimiento son la mayor motivacién en los

trabajadores del Call Center.
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3.4 Tipo de estudio o disefo

El presente estudio sera de caso unico, empirico, descriptivo, y de caracter

cuantitativo.

3.5 Poblacion

Conjunto de trabajadores y trabajadoras pertenecientes a una entidad

financiera en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires en el afo 2019-2020.

3.6 Muestra

Se tomo una muestra simple no probabilistica con muestreo intencional de 40
trabajadores y trabajadoras pertenecientes a una entidad financiera en la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires en el afio 2019-2020.

El 25 % es de género masculino y el 75 % femenino.

El 22,5% de los trabajadores poseen entre 18 y 25 afios, el 50% entre 26 y 30
afos, y el 27,5% corresponde al rango mas de 30 afos.

El 57,5% reside en C.A.B.A (Ciudad auténoma de Buenos Aires) y el 42,5% en

el Gran Buenos Aires.

3.7 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
Se utilizé un cuestionario autoadministrado compuesto por:

e Cuestionario de datos socio-demograficos y socio-laborales (construido
ad-hoc para la presente investigacion).

e Cuestionario de evaluacién de factores psicosociales (Ferrari; Filippi; Cordoba;
Napoli & Trotta, 2017b) también adaptado, modificado y validado en el contexto
argentino en base al cuestionario ISTAS21 (Moncada, Llorens, Kriestensen,
2002), el mismo incluye once dimensiones, con una serie de items con formato
tipo Likert organizados de acuerdo con un modelo tedrico segun el cual éstos
cubririan el espectro de factores psicosociales que contextualizan el trabajo.

Todos los factores mostraron una alta consistencia interna, con valores a de
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Cronbach comprendidos entre .49 (Relacién salud-trabajo) y .92 (Apoyo Social
y Estima).

e Cuestionario de Motivaciones para el Trabajo (Toro Alvarez, 1992).
Instrumento conformado por 75 items y utilizado para identificar y valorar
objetivamente 15 factores de motivacién, divididos en tres partes o
dimensiones, cada cual con 5 grupos de 5 items: 1) Condiciones internas,
evalua 5 factores: logro, poder, afiliacion, autorrealizacion y reconocimiento; 2)
Medios preferidos para obtener retribuciones deseadas en el trabajo,
compuesta por 5 factores: dedicacion a la tarea, aceptacion de la autoridad,
aceptacién de normas y valores, requisicion, y expectacion; 3) Incentivos
valorados por la persona o condiciones motivacionales externas, compuesta
por los siguientes 5 factores: supervision, grupo de trabajo, contenido del
trabajo, salario y promocion. La persona encuestada debe ordenar los items de
cada grupo jerarquicamente, de acuerdo a la importancia que le atribuye a cada
uno. Asi, le atribuye 5 puntos al item de mayor valoracién y 1 al de menor,
repitiendo dicha operacion con cada grupo de items. El coeficiente alfa de

Cronbach de la escala es de 0.72.

3.8 Procedimiento

La recoleccion de datos para la muestra se realizé en un Call center de atencion
y retencion de clientes de una entidad financiera, a 40 trabajadores pertenecientes a
la misma.

Los instrumentos fueron completados en su mayoria por los propios
participantes, pues los mismos estaban disefiados para su autoadministracion.

Luego de firmar el consentimiento informado pertinente, fueron entregados
personalmente a los trabajadores y trabajadoras que estuvieron presentes los dias en
que se realizé el procedimiento.

El personal a cargo de la recoleccion de los datos fue la tesista de la carrera de
Licenciatura en Relaciones del Trabajo, quien conocia los objetivos del estudio y

estaba motivado para llevarlos a cabo.
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CAPITULO IV



4. Resultados

4.1 Caracterizacion de la muestra

Grafico 1. Género

Género

= Femenino

m Masculing

El 75% de los evaluados pertenecen al género femenino y el 25%
al género masculino.
Gréfico 2. Edad

Edad

m Entre 18Y 25 afios
m Entre 26Y 30 afios

Mas de 30 afios

Respecto a la edad de los evaluados, el 22,5% pertenece al rango entre 18 y

25 afios, el 50% entre 26 y 30 afios, y el 27,5% mas de 30 afios.
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Grafico 3. Residencia

Residencia

m CABA

m Gran Buenos Aires

Respecto al lugar de residencia, el 42,5% vive en el Gran
Buenos Aires, mientras que el 57,5% en la Ciudad Auténoma de

Buenos Aires.

4.2 Dimensiones del CEFAP

Tabla |. Resumenes estadisticos de las dimensiones del CEFAP.

Variable N M Md DT Min. Max.
Exigencias Psicoldgicas 40 14.30 15.00 3.63 4.00 20.00
Trabajo Activo 40 17.02 17.00 4.74 5.00 27.00
Inseguridad 40 9.52 10.00 4.05 0.00 16.00
Apoyo Social y Calidad de Liderazgo 40 26.90 27.50 9.68 4.00 47.00
Doble Presencia 33 8.18 9.00 3.72 2.00 16.00
Autonomia 40 4.07 4.00 2.57 0.00 10.00
Seguridad Laboral 40 12.97 13.00 3.64 3.00 19.00
Condiciones de Trabajo 40 6.67 6.00 3.44 0.00 15.00
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Sintomatologia 40 17.00 18.50 6.95 5.00 29.00

Relacién Salud-Trabajo 40 9.72 10.00 2.79 4.00 15.00

Motivacién Laboral 40 6.80 6.00 2.34 4.00 12.00

A continuacion, la descripcidn de dichos factores segun sus niveles.

Motivacion Laboral: EI 22,5 % tiene un nivel medio bajo en este factor,
mientras que el 52,5 % tiene un nivel bajo. A consecuencia de tener mayores
numeros indicando un nivel motivacional bajo afecta directamente a contener altos

riesgos en dicho factor, sumando un total de 75 % de la muestra.

Autonomia: El 15 % tiene un nivel medio bajo en este factor, mientras que
el 82,5 % tiene un nivel bajo en el mismo. Sumando un total de 97,5 % de la muestra

que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Exigencias psicoldgicas: El 37,5 % tiene un nivel medio alto en este factor,
mientras que el 27,5 % tiene un nivel alto en el mismo. Sumando un total de 65 %

de la muestra que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Trabajo Activo: EI 15 % tiene un nivel medio bajo en este factor, mientras
que el 67,5 % tiene un nivel bajo en el mismo. Sumando un total de 82,5 % de la

muestra que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Sintomatologia: El 40 % tiene un nivel medio alto en este factor, mientras que
el 32,5 % tiene un nivel alto en el mismo. Sumando un total de 72,5 % de la muestra

que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Apoyo Social y del Liderazgo: EI 27,5 % tiene un nivel medio bajo en este factor,
mientras que el 25 % tiene un nivel bajo en el mismo. Sumando un total de 52,5 %

de la muestra que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Malas Condiciones Laborales: El 5 % tiene un nivel medio alto en este factor,
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mientras que el 10 % tiene un nivel alto en el mismo. Sumando un total de 15 % de

la muestra que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Seguridad Laboral: El 2,5 % tiene un nivel medio bajo en este factor, mientras
que el 2,5 % tiene un nivel bajo en el mismo. Sumando un total de 5 % de la muestra

que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Inseguridad: El 30 % tiene un nivel medio alto en este factor, mientras que el
25 % tiene un nivel alto en el mismo. Sumando un total de 55 % de la muestra que

presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Doble Presencia: El 15 % tiene un nivel medio alto en este factor, mientras
que el 35 % tiene un nivel alto en el mismo. Sumando un total de 50 % de la

muestra que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

Relacion Salud-Trabajo: El 17,5 % tiene un nivel medio bajo en este factor,
mientras que el 10 % tiene un nivel bajo en el mismo. Sumando un total de 27,5 %

de la muestra que presenta niveles altos de riesgo en dicho factor.

4.3 Niveles de Riesgos Psicosociales

Grafico 4. Nivel de Exigencias Psicologicas

Nivel de Exigencias Psicoldgicas

Bajo
m Medio bajo
m Medio alto

Alto
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Grafico 5. Nivel de Trabajo Activo

Nivel de Trabajo Activo

w Bajo
m Medio bajo
m Alto

Grafico 6. Nivel de Inseguridad Laboral

Nivel de Inseguridad Laboral

¥ Bajo
m Medio bajo
u Medio alto
m Alto
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Grafico 7. Nivel de Apoyo social y del Liderazgo

Nivel de Apoyo social y del Liderazgo

» Bajo
m Medic bajo
u Medio alto

Grafico 8. Nivel de Doble Presencia

Nivel de Doble presencia

» Bajo
m Medic bajo
= Medio alto
Alto
m Sistema,Perdidos
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Grafico 9. Nivel de Autonomia

Nivel de Autonomia

w Bajo
m Medio bajo
= Medio alto

Grafico 10. Nivel de Seguridad Laboral

Nivel de Seguridad Laboral

u Bajo
m Medio bajo
u Medio alto
w Alto
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Grafico 11. Nivel de Malas Condiciones Laborales

Nivel de Malas Condiciones Laborales

w Bajo
m Medio bajo
m Medio alto
= Alto

Grafico 12. Nivel de Malas Condiciones Laborales

Nivel de Sintomatologia
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» Bajo
m Medic bajo
u Medio alto
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Grafico 13. Nivel de Relacion salud-trabajo

Nivel de Relacién salud - trabajo

» Bajo
m Medio bajo
u Medic alto
n Alto

Grafico 14. Nivel de Motivaciéon Laboral

Nivel de Motivacion Laboral

» Bajo
m Medio bajo
H Medio alto
m Alto
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4.4 Dimensiones de la variable Motivacion Laboral

Tabla Il. Resumenes estadisticos de las dimensiones de la variable Motivaciéon Laboral.

Variable N M Md DT Min. Max.
Logro 39 13,64 12.00 3.44 9.00 24.00
Poder 40 13.60 13.00 3.62 7.00 22.00
Afiliacion 40 15.75 16.00 3.55 7.00 22.00
Autorrealizacion 40 15.50 15.00 3.88 8.00 24.00
Reconocimiento 40 17.95 18.50 2.91 11.00 25.00
Dedicacion a la tarea 40 14.77 14.00 3.77 7.00 23.00
Aceptacion de autoridad 40 15.02 15.50 3.20 9.00 20.00
Aceptacion de normas y valores 40 15.85 16.00 3.42 9.00 22.00
Requisicion 40 14.05 14.00 4.39 6.00 23.00
Expectacion 40 15.30 16.00 3.17 8.00 21.00
Supervisioén 40 14.75 15.00 4.70 5.00 25.00
Grupo de trabajo 40 15.10 15.00 4.18 6.00 24.00
Contenido de trabajo 40 13.10 13.00 473 6.00 25.00
Salario 40 16.80 18.50 5.36 5.00 25.00
Promocion 40 15.25 14.00 5.08  5.00 25.00

Dicha tabla da cuenta de las puntuaciones propias de las dimensiones del
Cuestionario de motivacién para el trabajo (CTM). Se puede asegurar que el
reconocimiento es la dimensién con mayor puntuacién dando como resultado 17.95,
continua el salario con 16.80, y por ultimo el contenido de trabajo con 13.10, dando

como resultado la menor puntuacién.
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4.5 Niveles de Motivacion

Grafico 15. Nivel de Logro

Nivel de Logro

N Bajo
u Medio
Alto

m Perdid os/Siste ma

En cuanto al nivel de logro, el 30% tiene bajos niveles de motivacion, el 37,5%
presentan niveles medios de motivacion, y el 30% altos niveles de motivacién. El 2,5%

pertenece a un evaluado que no respondio, por lo tanto, es un dato perdido en sistema.

Grafico 16. Nivel de Poder

Nivel de Poder

Bajo
u Medio
m Alto

En cuanto al nivel de poder, el 32,5% mostrd bajos niveles de motivacion, el

20% niveles medios de motivacion y el 47,5% altos niveles de motivacion.
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Grafico 17. Nivel de Afiliacion

Nivel de Afiliacion

Bajo
m Medio
H Alto

En cuanto al nivel de afiliacion el 45% mostré bajos niveles de motivacion, el
35% niveles medios de motivacion y el 20% altos niveles de motivacion.

Grafico 18. Nivel de Autorrealizacion

Nivel de Autorrealizacion

Bajo
m Medio

N Alto

En cuanto al nivel de autorrealizacion, el 67,5% mostrd bajos niveles de
motivacion, el 22,5% niveles medios de motivacion y el 10% altos niveles de

motivacion.
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Grafico 19. Nivel de Reconocimiento

Nivel de Reconocimiento
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En cuanto al nivel de reconocimiento, el 22,5% posee bajos de niveles de
motivacion, el 27,5% tiene niveles medios de motivacion y el 50% posee altos niveles
de motivacion

Grafico 20. Nivel de Dedicacion a la Tarea

Nivel de Dedicacion a la Tarea
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En cuanto al nivel de dedicacion a la tarea, el 72,5% indicé que posee bajos
niveles de motivacion, el 12,5% tiene niveles medios de motivacion y el 15% tiene

altos niveles de motivacion.
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Grafico 21. Nivel de Aceptacion a la Autoridad

Nivel de Aceptacion a la Autoridad
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En cuanto al nivel de aceptacién a la autoridad, el 35% indico que tiene bajos
niveles de motivacion, el 25% niveles medios de motivacion y el 40% altos niveles de
motivacion.

Grafico 22. Nivel de Aceptacion de normas y valores

Nivel de Aceptacion de normas y valores

m Medio
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En cuanto al nivel de aceptacion de normas y valores, el 70 % de la muestra
posee bajos niveles de motivacién, el 12,5% niveles medios de motivacién y el 17,5%
altos niveles de motivacion.
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Grafico 23. Nivel de Expectacion

Nivel de Expectacion
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En cuanto al nivel de expectacion, el 22,5% de la muestra indicé que tiene
bajos niveles de motivacion, el 22,5% tiene niveles medios de motivacion, el 55% tiene
altos niveles de motivacion.

Gréfico 24. Nivel de Supervisién

Nivel de Supervision
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m Medio
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En cuanto al nivel de supervision, el 25% de la muestra tiene bajos niveles
de motivacion, el 22,5% tiene niveles medios de motivacion, y el 52,5% altos niveles
de motivacion.
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Grafico 25. Nivel de Grupo de Trabajo

Nivel Grupo de Trabajo
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En cuanto al nivel grupo de trabajo, el 40% tiene bajos niveles de motivacion,
el 40% niveles medios de motivacion y el 20% tiene altos niveles de motivacion.
Grafico 26. Nivel de Contenido de Trabajo

Nivel de Contenido de Trabajo
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En cuanto al nivel de contenido de trabajo el 72,5% tiene bajos niveles de
motivacion, el 10% niveles medios de motivacion y el 17,5% altos niveles de

motivacion.
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Grafico 27. Nivel de Salario

Nivel de Salario
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En cuanto al nivel de salario, el 32,5% de la muestra tiene bajos niveles de
motivacion, el 27,5% tiene niveles medios de motivacion y el 40% tiene altos niveles
de motivacion.

Grafico 28. Nivel de Promocién

Nivel de Promocion

Bajo
m Medio
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En cuanto al nivel de promocion, el 45% de la muestra tiene baja motivacion,
el 22,5% tiene niveles medios de motivacion y el 32,5% tiene niveles altos de

motivacion.
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Grafico 29. Nivel de Requisicion

Nivel de Requisicion

Bajo
m Medio
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En cuanto al nivel de requisicion, el 32,5% indicd que tiene bajos niveles de
motivacion, el 22,5% tiene niveles de medios de motivacion y el 45% altos niveles de

motivacion.
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CAPITULO V



5. Discusion

En este apartado, se pretende analizar la presencia de riesgos psicosociales y
niveles de motivacion en trabajadores de un Call Centers perteneciente a una entidad
financiera.

Se procura realizar una sintesis de los resultados obtenidos, relacionandolos
a las hipdtesis de trabajo formuladas en el capitulo Ill, ademas de realizarse los
comentarios correspondientes en funcion de la literatura revisada.

Por ultimo, se sefalaran algunas limitaciones del estudio, asi como alguna
propuesta a futuro.

En la presente investigacion se puede observar de qué manera los trabajadores
del Call center se encuentra expuestos a diversos factores de riesgos psicosociales,
como consecuencia de las tareas que implican determinadas exigencias y riesgos.

En general, los resultados obtenidos apoyan las hipotesis planteadas. Esto se
puede observar en relacion a la primera y la tercera hipotesis ya que, pese a estar
expuestos cotidianamente a factores psicosociales que por el tipo de tarea
conllevaron a la transformacién de riesgos psicosociales, muchos de los
trabajadores continuan ejerciendo dicho labor debido a factores que permiten
estimular y motivar a los trabajadores como lo es un salario semejante junto a ser
reconocidos.

El 67,5% de los encuestados consideran que el salario es un nivel
alto/medio alto de motivacién, mientras que el 50% consideran al reconocimiento
como una gran motivacién. Esto puede deberse a que son trabajadores que buscan
conseguir reconocimiento y feedback de sus supervisores, creen en la relacion
esfuerzo-recompensa vy la relacion trayectoria-reconocimiento. Por la edad promedio
de encuestados (ver grafico 2), podriamos pensar que se trata de individuos que se
desempenan en su primer trabajo o jovenes que estan en un proceso de formacion,
terminando una carrera universitaria con lo cual aspiran a poder ascender a otro
puesto dentro de la entidad o bien, trabajadores que priorizan la estabilidad laboral y
el salario por cuestionarios econdémicas y/o familiares.

En respuesta a las hipotesis planteadas y los resultados obtenidos, los
mayores niveles de riesgos psicosociales relevantes identificados en este grupo de
trabajadores son las altas exigencias psicologicas conformando un 65% en niveles

altos y medios altos (esta dimensién se refiere a la cantidad y a la calidad de tareas
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requeridas en el puesto, volumen y ritmo del trabajo junto con las emociones que se
presenten); la presencia de sintomatologia con 72,5% y la relacion salud-trabajo con
72,5%, el bajo nivel de autonomia conformado por un 82,5%, generaria que algunos
trabajadores estén mas expuestos que el resto de sus pares a sufrir los efectos
negativos que determinados riesgos pueden ocasionar a la salud. Sin embargo,
podemos destacar, como se menciond antes, que muchas de estas personas
continuan ejerciendo la tarea debido a los niveles de motivacidn que presenta la
organizacién en cuestion.

Las tareas realizadas por los operadores del Call Center requieren de un
esfuerzo mental, psiquico y emocional, contemplando situaciones de sobrecarga
mental donde las eventualidades inesperadas demandan resolver problemas, lo cual
provoca que el trabajador se sienta menos motivado al no poder manejar dichas
situaciones.

La tercera hipotesis planteada respecto a que el salario junto al reconocimiento
son la mayor motivacién en los trabajadores del Call center ha sido corroborada (ver
graficos 19 y 27). El 40% de la muestra manifiesta que el salario forma parte de un
alto nivel motivacional al momento de desarrollar sus tareas y el 50% declara que el
ser reconocidos por sus superiores y pares es otra satisfaccion en la diaria. Esta
ultima dimension esta relacionada a cdmo se siente el individuo en la organizaciéon y
qué significado tiene en la misma. Por lo tanto, esto permite considerar que, a mayor
cantidad de situaciones de reconocimiento, apoyo necesario, trato justo, armonia en
las relaciones esfuerzo y recompensa, salud y trabajo, mayor sera la motivacién que
los individuos sentiran al trabajar. Para el autor Chiavenato (2007) el deseo personal
del individuo sera el que determine la cantidad de esfuerzo que esté dispuesto a
realizar para obtener el valor de las recompensas, y dicho esfuerzo dependera de las
capacidades y habilidades que demuestre el trabajador.

Los resultados de nuestra investigacion podrian aprovecharse para eliminar o
disminuir los riesgos identificados en la organizacién, implementando programas que
permitan establecer medidas preventivas con el objetivo de priorizar las necesidades
de estos telemarketers.

Como Relacionista del trabajo se propone generar una comunicacion y
evaluacion continua del individuo de manera tal que se logren implementar medidas

que optimicen no solo la productividad de la empresa, sino también los niveles
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motivaciones. Como por ejemplo técnicas que permitan valorar el rendimiento de una
persona en un puesto determinado, como lo son las evaluaciones de desempefio.

Como menciona Chiavenato (2007) este proceso es un instrumento para
estimular y decidir cual es el valor y las cualidades que posee una persona, realizando
una valoracion minuciosa de cdmo se desempefa el trabajador en un puesto
determinado y su posibilidad de crecer a futuro. Se puede llevar a cabo aplicando
diferentes procedimientos conocidos de diversas formas, como evaluaciéon del
desempeno, evaluacién de los empleados, evaluacién de méritos, informes de
avance, y evaluacion de la eficiencia en las funciones, entre otros.

A su vez, se recomendaria llevar a cabo capacitaciones para el manejo de
llamados dificiles, ya que ayudaria a aquellos trabajadores que no llegan a cumplir
con el presupuesto u objetivo mensual.

Otra herramienta para la organizacion seria continuar incrementando las
habilidades de los individuos y premiarlos, ya sea monetariamente o con el ascenso
a otros puestos dentro de la empresa teniendo en cuenta que la promocion y la
autorrealizacion son niveles que se encuentran pocos motivados dentro del Call
center (ver grafico 28).

Siguiendo este sentido, se recomendaria utilizar técnicas como la descripcion
del puesto que ayuden a determinar el grado de importancia o dificultad de uno con el
otro, ya que la empresa analizada posee la misma categoria salarial para todos sus
telemarketers excepto aquellos que hayan cumplido mas de un afo, que pueden
obtener la categoria Senior, que, sin embargo, no genera un aumento del salario sino
un reconocimiento a la hora de querer postularse en otro sector. Implementando este
método se les brindaria los medios de evaluar correctamente el puesto, definiendo y
categorizando el mismo, dando como resultado quiénes son aquellas personas que
cumplen con los requisitos necesarios y quiénes aspiran a mas con el fin de otorgar
una posibilidad de ascenso, con un mayor salario y por consecuente un mayor grado
de motivacion.

Ya que la tarea no puede ser modificada pues es necesario hacerla de dicha
manera, como Relacionistas del trabajo proponemos diferentes cuestiones con el
objetivo de motivar a los trabajadores y disminuir los riesgos psicosociales: Brindarles
mayores intervalos de descanso y horarios acordes de almuerzo, ya que es una
problematica planteada por los operadores dentro de la organizacion; mejorar la

comunicacién al momento de informar cambios para evitar el tan conocido “radio
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pasillo” que en muchas ocasiones puede generar inseguridad laboral y angustia por
desconocimiento; felicitarlos y compensarlos mediante premios y beneficios, si
aumentan las retenciones brindarles un bono extra por sobre cumplimiento, y ya que
por politicas de la empresa no permiten la presencia de heladeras, o que genera un
mayor gasto en el bolsillo de los operadores a la hora de almorzar, se recomienda
implementar algun convenio de precios con descuentos junto a locales gastronémicos
de la zona o en lo posible un item de comedor, ya que no se pagan conceptos de
presentismo ni viaticos. Como la entidad promueve el desarrollo académico, se
propondria generar convenios con universidades privadas de las zonas con la
finalidad de otorgar descuentos que apliquen en carreras afines al mercado.

Los resultados del nivel de aceptacién de normas y valores fueron bajos
representando un 70% de la muestra (ver grafico 22). Se recomienda a la empresa
evaluar de formar persistente la experiencia y motivacion de los trabajadores para
lograr conocer que esperan de la organizacién y qué tipo de liderazgo es el que
necesitan con el fin de asegurar su confianza y mejorar aun mas el clima laboral.

El trabajo genera identidad e influye en nuestras vidas de modo significativo,
determinando el dia a dia, los vinculos que tenemos y principalmente la relacién con
uno mismo. Por ello es fundamental lograr la mayor motivacion posible de las
personas en su lugar del trabajo, con el propdsito de que los factores psicosociales
disminuyan y la productividad no decrezca.

Se debe considerar que los datos de este estudio se han obtenido por medio
de cuestionarios autoadministrados de modo que, pueden contener informaciones
que necesiten ser contempladas con otras medidas de resultados observables
directamente.

En cuanto al futuro, queda abierta una profundizacion de la presente
investigacién para corroborar los resultados, como asi, se deja a consideracion de

futuros investigadores volver a indagar sobre la relacidn entre las variables relevadas.
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7. ANEXOS
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7.1 Instrumento de recoleccion de datos

Este cuestionario tiene por finalidad conocer como las personas viven en las organizaciones en que
trabajan, cuales son sus practicas y cudl es su concepcién acerca del trabajo. En consecuencia la
actual investigaciéon puede ayudar a conocer las opiniones que tienen los trabajadores del
funcionamiento de las organizaciones.

Tu participacion en la encuesta es voluntaria, asi como la decisiéon de no continuar con el
cuestionario en cualquier momento.

La encuesta es andnima y los datos que surjan son confidenciales.

Es muy valioso que respondas por completo el cuestionario y si tenés dudas por favor pregunta al
responsable de la encuesta.

No existen respuestas malas o buenas, correctas o incorrectas ya que lo que vale es tu opinién
sobre estos temas.

Te agradezco mucho tu disponibilidad para responder al cuestionario.

A-

| Apartado 1

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Solo Munca
veces veces alguna vez

1) ¢ Debe trabajar
muy rapido? 4 3 2 1 0

2) ¢ La distribucion de tareas
es irregular y provoca que
se le acumule el trabajo? 4 3 2 1 0

3) ¢ Tiene tiempo de llevar
al dia el trabajo? 0 1 2 3 4

4) ;Le cuesta olvidar
los problemas del trabajo? 4 3 2 1 0

5) ;Su trabajo, en general, es
desgastador emocionalmente? 4 3 2 1 0

6) ;Su trabajo requiere que
esconda sus emociones? 4 3 2 1 0
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Apartado 2

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Sdlo Munca
veces veces alguna vez

7) ¢ Se tiene en cuenta su opinion
cuando se le asignan tareas? 4 3 2 1 0

8) ¢ Tiene influencia sobre
el orden en el que realiza
las tareas? 4 3 2 1 0

9) ¢ Puede decidir cuando
hace un descanso? 4 3 2 1 0

10) Si tiene algun asunto personal o familiar,

¢ puede dejar su puesto de trabajo al menos

una hora sin tener que pedir un permiso

especial? 4 3 2 1 0

11) ¢ Su trabajo requiere que
tenga iniciativa? 4 3 2 1 0

12) ¢ Su trabajo permite que
aprenda cosas nuevas? 4 3 2 1 0

13) ¢ Se siente comprometido
con su profesion? 4 3 2 1 0

14) ; Tienen sentido sus tareas? 4 3 2 1 0

15) ¢ Habla con entusiasmo de
su Organizacion a otras personas? 4 3 2 1 0

‘ Apartado 3

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS

En estos momentos,

¢esta preocupadof/a. .. Muy Bastante Mas o menos Poco Nada
preocupado preocupado preocupado preocupado preocupado

16) por lo dificil que seria

encontrar otro trabajo

en el caso de que se quedara

sin empleo? 4 3 2 1 0
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17) por si le cambian de tareas
contra su voluntad? 4 3 2 1 0

18) por si le varian el salario

(que no lo actualicen, que lo bajen,

que introduzcan el salario variable,

que paguen en especie, etc.)? 4 3 2 1 0

19) por si le cambian el horario

(turno, dias de la semana,

horas de entrada y salida)

contra su voluntad? 4 3 2 1 0

Apartado 4

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Sdlo Munca
veces veces alguna vez

20) ; Sabe exactamente qué
margen de autonomia tiene en
su trabajo? 4 3 2 1 0

21) ¢ Sabe exactamente qué tareas
son de su responsabilidad? 4 3 2 1 0

22) ¢ En su dependencia se le informa

con suficiente antelacion de

los cambios que pueden

afectar su futuro? 4 3 2 1 0

23) ¢ Recibe toda la informacion
que necesita para realizar
bien su trabajo? 4 3 2 1 0

24) i Recibe ayuda y apoyo de sus
compafieras o compafieros? 4 3 2 1 0

25) ¢ Recibe ayuda y apoyo
de su inmediato/a superior? 4 3 2 1 0

26) En el trabajo, jsiente que
forma parte de un grupo? 4 3 2 1 0

27) ¢ Sus actuales jefes inmediatos
planifican bien el trabajo? 4 3 2 1 0

28) ¢ Sus actuales jefes inmediatos
se comunican bien con los

67



empleados y empleadas? 4 3 2 1 0

‘ Apartado 5

ESTE APARTADO ESTA DISENADO PARA PERSONAS TRABAJADORAS QUE CONVIVAN
CON ALGUIEN (PAREJA, HIJOS, PADRES...)

SI VIVE SOLO O SOLA, NO LO CONTESTE, PASAR DIRECTAMENTE AL APARTADO 6

PREGUNTA RESPUESTAS
29) ¢ Que parte del trabajo familiar y doméstico hace Usted?

Soy la/el principal responsable y hago la mayor parte de las

tareas familiares y domésticas 4
Hago aproximadamente la mitad de las tareas familiares y domésticas 3
Hago mas o menos una cuarta parte de las tareas familiares y domeésticas 2
Solo hago tareas muy puntuales 1
No hago ninguna o casi ninguna de estas tareas 0

ELIJA UNA SOLA RESPUESTA PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Sdlo Munca
veces veces alguna vez

30) Si falta algun dia de casa,
¢las tareas domésticas que
realiza se quedan sin hacer? 4 3 2 1 0

31) Cuando esta en el trabajo,
;piensa en las tareas
domeésticas y familiares? 4 3 2 1 0

32) ¢ Hay momentos en los que
necesitaria estar en el Trabajo
y en casa a la vez? 4 3 2 1 0

‘ Apartado 6

ELIJA UNA SOLA OPCION PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES FRASES:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Sdlo Munca
veces veces alguna vez

33) Mis superiores me dan
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el reconocimiento que merezco 4 3 2 1 0

34) En las situaciones dificiles
en el trabajo recibo
el apoyo necesario 4 3 2 1 0

35) En mi trabajo me tratan
injustamente 0 1 2 3 4

36) Si pienso en todo el trabajo

y esfuerzo que he realizado,

el reconocimiento que recibo

en mi trabajo me parece

adecuado 4 3 2 1 0

‘ Apartado 7

Marque en cuanto desacuerda o acuerda con cada una de las frases siguientes:
PREGUNTAS RESPUESTAS

Desacuerdo Acuerdo

37) Me considero capacitado

sobre los modos mas eficaces

de realizar las tareas

operativas: 5 4 3 2 1 0

38) Este trabajo desgasta la salud
como cualquier otro. 5 4 3 2 1 0

39) Cambiaria mi puesto de trabajo
por otro menos exigente. 0 1 2 3 4 5

40) Solo se lastiman quienes son
imprudentes. 5 4 3 2 1 0

41) Algunas medidas de seguridad
no se pueden adoptar porque
entorpecen mi trabajo. 0 1 2 3 4 5

42) Este trabajo es tan riesgoso
como cualquier otro. 5 4 3 2 1 0

43) Si se toman todas las medidas
de seguridad seria imposible
trabajar. 0 1 2 3 4 5
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Apartado 8

ELIJA UNA SOLA OPCION PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES FRASES:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Sélo MNunca
veces veces alguna vez

44) El espacio en que desarrolla
sus tareas es comodo y
seguro? 0 1 2 3 4

45) El ritmo de trabajo le permite
tomar las medidas de
seguridad? 0 1 2 3 4

46) Los materiales con lo que trabaja

(maquinas, instrumental,

herramientas, etc.) estan en

buenas condiciones? 0 1 2 3 4

47) Le proveen de elementos de
proteccion adecuados? 0 1 2 3 4

‘ Apartado 9

Durante las ultimas cuatro semanas, ;jcon qué frecuencia ha tenido los siguientes
problemas? .
ELIGE UNA SOLA OPCION PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES FRASES:

PREGUNTAS RESPUESTAS
Siempre Muchas Algunas Sélo Munca
veces veces alguna vez
48) Insomnio 4 3 2 1 0
49) Irritabilidad 4 3 2 1 0
50) Desmoralizacion 4 3 2 1 0

51) Opresion en el pecho

ylo falta de aire 4 3 2 1 0
52) Contracturas musculares 4 3 2 1 0
53) Dolor de cabeza 4 3 2 1 0
54) Desconcentracion 4 3 2 1 0
55) Indecision 4 3 2 1 0
56) Dificultades de memoria y/o

pensamientos confusos 4 3 2 1 0

6
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Apartado 10

Par dltimo queremos preguntarle si en los ditimos anos:

PREGUNTAS RESPUESTAS
ha suteda i ha mankireda ha bapsda
57) Su mativacion para el trabajo 1 2 3

58) Su satisfaccion con su situacicn

Labaral 1 2 3
99) Sus ganas de trabajar 1 2 3
60) Su autoestima personal y laboral 1 2 3

B. En esta parte Ud. encontrara afirmaciones relacionadas con el trabajo. Lea |as afirmaciones y ordénelas
segun la importancia que tiene para Ud., comenzando por la mas importante y terminando con la de menor
importancia. Para ello, asignele el nimero 5 a la que considerd mas importante, el nimero 4 a la que
considerd en segundo lugar de importancia y continle en orden descendente hasta asignarle el nimero 1
a la de menor importancia.

L La mavor satisfaccion que deseo obtener en el trabajo es:

a) Saber que reconocen mis conocmientos v capacidades.

b) Poder coordinar v esimular los esfuerzos de ofros.

¢) Saber que ofras personas me aprecian
d) Idearformasmas eficientes de hacer el trabajo para aventajar a otros con la calidad delos
resultados.

¢) Poderme ocupar en aquellos frabajos paralos que tenzo buenas capacidades.

2. La mayor satisfaccién que deseo obtener en el trabajo es:
a) Quemisideas y propuestas sean tenidas en cuenta.

b) Mantener una relacion cordial con los compafieros de trabajo.

¢) Poder persuadir o corvencer a ofros para llevar a cabo actividades relacionadas con el rabajo.

d) Poder ocuparme enlo que verdaderam ente sé v que puedo.

e) Poder resolver, con mas éxito que los demas, los probl emas dificiles en & trabajo.
3 La mavor satisfaccidn que deseo obtener en el trabajo es:

A) Tener personas a cargo alas que yo pueda corregir o estimular por su rendimi ento.

b) Llegara sentir aprecio v estimulacién por las otras personas

¢) Darmme cuenta de que perfecciona mis conocimientos.

d) Sermejor enel trabajo que el comim de las personas.

€) Quemis compafierosme tengan respeto v reconocimiento por lo que valgo como persona.
4. La mavor satisfaccién que deseo obtener en el trab ajo es:

a) Contar conlacompafiiay el apoyo_de los compafieros de trabajo.

D) Quemisideas vpropuestas sean tenidas en cuenta.

C) Poder ensefiar v dar sugerencias a ofros sobre la soluc én de problemas relacionados con el

trabajo.

d) Saber que voy adquiti endo mayor habilidad enmi ocupacién.

€) Lograr resultados de mejor calidad que los que alcanzan otros en su trabajo.

5. La mavor satisfaccion que deseo obtener en el trabajo es:

a) Tener la oportunidad de influir enla gente para sacar adelante las cosas.
b) Estar con personas que sean unidas, se poven v se defi endan mutuam ente.
€) Que otras personas acepten mis méritos

d) Idearalgo deinterés yvluchar hasta sacarlo adelante.

€) Poder aplicar los conocimientos que poseo.

6. Usnalmente el medio mis efectivo para obtener un trato justo v considerado por parte de mi jefe
es:

a) Economirzarmaterisles eimplementos de trabajo v evitar los riesgos de pérdidas v dafios.
b) Contodo respeto sclicitarle un trato justo v cond derado, cuando sea necesaria.

€) Dar cumplimierto a lo que & espera que uno leve a cabo.
d) Dedicarse con empefio al trabajo durante & iempo debido.
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€) Dar cumplimisnto a sus instruccionss v sugerencias.

T

a)

El medio mas efectivo para tener un trabajo verdader te interesante es;
Ponerls empetio 2 maginacion.

k)

Soheitar personalments al jefz mi ukbicacion an wn trabaje que se acomode bien a nus
capactdades o gue me mierese.

<)

Esforzanme por realizar con entusiazmo las funciones v tareas asnignadas.

d) Confiar en gue la empresa me brinde una beena oportunidad.

&)

Aceptar con intarés los camhbios de puesto de frabajo o de actividad mnando el jofe lo solicita.

Usznalmente, el medio mas efective para obtener aumentos de zueldo ¥ mejores beneficios

e icos es:

a)

Convencer al jefe de que posec los méntos suficientes para ello.

b)

Hacer el frabajo con eficiencia v responsabilidad.

<)

Aceptar v cumplr las fimciones, nommas v reglamentos de trabajo

d)

Acatar las deciziones v onentaciones del jefe inmediato.

&)

Estar z la espera de que |2 empreza haga loz aumentos convenlentas sagun e postbilidades.

9. Fl medio mis efective para obtener un ascenzo en el frabajo es:

a)

Diar apove 2 los provactos, planss v politicas de la empresa

L]

Presentar provectos 2 miciativas en el frabajo.

3]

Convencer al jefe, no solo con palabras sino con rendimiento, de los méritos v capacidadess con
que cusnto.

d)

Diarle trempo a la empresa para que s2 dé ceenta de mis conocimientos v capacidades.

&)

Diar colaboracion v apovo a las deciziones del jefe immediate donde uno trabaja

10.

El medic mas eficaz para poderse integrar a un grupo de trabajo es:

a)

Mostrar mterés en la tarea encomendada al zrupe.

k)

Ofrecerle apove cuando =22 necesano trabajar para obtener ventajas v beneficios para &l bien da
todos.

c)

Colaborarle para que pueda sacar adelante los trabajos que su jefz le ancarge.

d)

Esperar gue, a medida gque me vayan conoclendo, me acepten v me tengan en cuenta.

&)

Mostrarse rezpetuoso de las personas v de las normas somales.

11.

Lo mss importante para mi en el trabajo es:

a)

Contar con un jefe que se praccupe de verdad por su gente.

b)

Ganar buenos awalios econdmicos v buenas prestaciones extralegales para mi beneficic v 2l da
i farniliz.

c)

Tener ascensos que me pennitan aleanzar un frabajo de mayor responsabilidad

d)

Poder mtsgrar mis esfilerzos a las actividades de otras personas para producir rezultades

conpmtos qua beneficien a todos.

e)  Poder expermmentar interés v motivacion para mus tareas.
1I. Lo mss importante para mi en el trabajo es:
a) Ganar un sualdo que me penmita atender adacnadamente todas mis necesidades v las de mu
familia.
b) Tener azcensos para lozrar un trabajo mas interesante 2 mmportante.
¢) Poderme integrar a un equipo con gente dmamica.
d) Qe mi jefe evahie mi randimiento de unz maneta considerada, comprensiva v justa.
g)  Dessmpefiar un trabaje que contenga actividades vanadas v verdaderamente imterszantas.
13. Lo mss importante para mi en &l trabajo es:
a) Contar conun sweldo equivalents o mejor que el de otras personas que trabajan en mu ocupacion.
b)  Trahajar en equipo con pente de la que vo pusda aprender.
¢)  Tener un jefe que me hagz conecer los resultados de mu trakaje.
d) Tenar ascenzos que me permitan it obtenendo mayor prestizio v awtondad.
e) Poder atender con frecuencia asunfos v situaciones da trabaje diferantes.
14. Lo mss importante para mi en el trabajo es:
a) Trabajar con ofros para beneficianme de sus conocimientos ¥ axpenancla.
b)  Saber que pericdicamente puedo recibir aumentos zalariales.
€] Llevar a cabo actridades variadas v da mterés que eviten la rutina v la monotonia.
d) Tener ascensos que me permitan senfir gue progreso v me perfecciono en mi ocupacion.
e)  Tenmer un jefe que ze fije mds en miz aclertos que an mis arroras.
15. Lo mas importante para mi en el trabajo es:
a) Fotar on un grupo capar de organizar v llevar a czho actrividades de interés v utilidad.
k)  Ganar un susldo que verdaderaments racompenss nu esfuerzo.
¢)  Tenar un jefe gue, antes de exizir, me apove v motive.
d)  Poder elegir la major entre diversas pesibilidades de realizar las tareas.
&) Tenar ascensos que den a conoeer gue tisnen an cusnta mis capacidades.
DATOS SOCIOLABORALES

Indique con una cruz la opcién que corresponda:
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A) Género:
O 1. Femenino.
O 2. Masculino.
O 3. Otros.

B) Edad:

[ 1. Entre 18 y 25 afios.
[0 2. Entre 26 y 30 afios.
O 3. Mas de 30 afios.

C) Zona de residencia:
[ 1. Ciudad Autéonoma de Buenos Aires.

[ 2. Gran Buenos Aires.

D) Cantidad de horas trabajadas:
O 1. 4 horas.

O 2. 6 horas.

O 2. Mas de 6 horas.

Por favor, asegurese de haber respondido todas las frases

iMuchas gracias por su cooperacion!
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7.2 Consentimiento Informado

UN ESTUDIANTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL ARTURO JAURETCHE ESTA
REALIZANDO UNA INVESTIGACION CON EL OBJETO DE CONOCER ALGUNOS
ASPECTOS RELACIONADOS CON LOS ENTORNOS LABORALES.

SU COLABORACION ES MUY VALIOSA PARA EL TRABAJO, LA INCLUSION DE ESTOS
DATOS EN LA INVESTIGACION ES VOLUNTARIA. EN CUALQUIER MOMENTO PUEDE
DESISTIR DE PARTICIPAR Y RETIRARSE DE LA INVESTIGACION. LO QUE INTERESA ES
OBTENER DATOS SOBRE GRUPOS DE PERSONAS, POR LO QUE LA INFORMACION ES
CONFIDENCIAL.

A CONTINUACION, MARQUE CON UNA CRUZ LA OPCION QUE CORRESPONDA Y
FIRME. S| ESTA DE ACUERDO CON QUE LOS DATOS PUEDAN SER UTILIZADOS PARA
LA INVESTIGACION, SENALE LA OPCION “ACEPTO”, EN CASO CONTRARIO MARQUE
“‘NO ACEPTO”.

ACEPTO O NO ACEPTO O

FIRMA:

SE AGRADECE SU PARTICIPACION.
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