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Resumen

Esta investigacion ofrece la identificacion de lo que motiva a los
guatemaltecos a trabajar en un call center y lo que implica para su desarrollo
profesional, tomando en cuenta factores que influyen de manera intrinseca como
extrinseca. Se considerd una muestra de 15 colaboradores y tres empresas de call
center de la Ciudad de Guatemala, dentro de los cuales ocupan los puestos de
Operador de Llamada, Operador de BackOffice, Administrativo y Supervisor de
Operaciones.

En base a la revision bibliografica y objetivos del estudio, se utilizé un enfoque
de investigacion cualitativo. Se cred un formato de entrevista de preguntas abiertas
para recopilar los datos del estudio compuesto por seis dimensiones; trayectoria
laboral y desarrollo profesional, percepcién de laborar para un call center,
motivacion laboral, evaluacién riesgos fisicos/ ergondmicos y psicosociales
relacionados al tipo de trabajo y relacidon entre compafieros y area de trabajo. Sin
embargo, para facilitar el analisis los resultados se agruparon dentro de tres
dimensiones: motivacién laboral, evaluacidon de riesgos psicosociales y ergondmicos
y percepcién de laborar para un call center.

Los resultados obtenidos, mostraron que la motivacion principal de los
guatemaltecos para laborar dentro de un call center es para cubrir sus necesidades
econdmicas. Asi como, a través del mismo, pueden desarrollarse de manera
profesional como personal, lo cual les permite alcanzar otros planes en el futuro.
Palabras Clave: call center, condiciones de trabajo, desarrollo profesional
Guatemala, motivacion laboral, percepcion laboral, riesgos laborales ergondmicos,

riesgos laborales psicosociales y trayectoria laboral
Abstract

This research offers the perspective of what motivates Guatemalans to work

in a call center and what implies for their professional development, considering



factors that influence intrinsically and extrinsically. The sample considered were 15
employees and three call centers from Guatemala City, with the positions of Call
Operator, BackOffice Operator, Administrative and Operations Supervisor.

Based on the literature and study objectives, the approach of the research
was qualitative. The information was collected from an interview consisting of six
principal’s dimensions: work history and professional development, perception of
working for a call center, work motivation, evaluation of physical/ ergonomic and
psychosocial risks related to the type of work and relationship between colleagues
and work area. However, to facilitate the analysis of the results, they were grouped
into three dimensions: work motivation, evaluation of psychosocial and ergonomic
risks, and perception of working for a call center.

The results obtained showed that the main motivation of Guatemalans to
work in a call center is to cover their economics needs. As well, through it they can
develop professionally and personally, which allows them to have other plans in the
future.

Keywords: call center, Guatemala, job motivation, job perception, labor ergonomic
risks, labor psychosocial risks, professional development, work history and working
conditions.

Introduccion

El objetivo general del presente trabajo es, identificar qué es lo que motiva a
los guatemaltecos a trabajar en un call center y lo que implica para su desarrollo
profesional. Se llevarda a cabo un estudio cualitativo, en el que se consideraran
individuos que estén laborando actualmente dentro de un call center en Guatemala.
Por medio del mismo, se podra analizar el objetivo general y los objetivos especificos,
a través de los cuales se pretende: evaluar la percepcidn que tienen los
colaboradores, analizar los riesgos psicosociales y determinar qué representa para

ellos su trabajo actual.



(6]

A lo largo del estudio se profundizara en distintos temas relacionados al
contexto laboral de Guatemala, la industria de call center y la representacion del
sector servicios en el pais como fuente de empleo.

Seglin Micheli (2007), los call centers se definen como un (Centronde
produccion de tele mensajes y su estructura puede ser observada con las
dimensiones tipicas de un ensamblaje sociotécnico: proceso, organizacion y
€oordinacionideNtrabajo® (p.50). Tomando en cuenta lo anteriormente descrito por
el autor, el sector servicios se asemeja a un centro de produccién; debido a que el
proceso es similar el cual inicia a través de una conversacion del operador o cliente,
mediante una solicitud o una llamada de ofrecimiento de servicio. Por medio de la
cual el asesor busca brindar una solucién y el cliente toma una decision de la llamada,
finalmente en donde el operador de call center brinda el seguimiento
correspondiente o solucion final.

Esta industria se cred a partir de la década de 1970 para cubrir las necesidades
de las empresas que requerian mejorar su atencidén con consumidores o clientes
potenciales. En la actualidad, dichas empresas se caracterizan por ser de
subcontrataciéon, por medio de las cuales se le brinda un servicio al cliente
personalizado en representacion a otra empresa. La esencia de estas organizaciones
es la relacién que existe entre el usuario telefénico y el teleoperador, la conversacién
puede iniciar por el usuario lo cual se caracteriza una llamada in bond o por el
teleoperador que se domina out bond. Se prestan distintos servicios al usuario como
puede el seguimiento a una compra y/o solicitud de informacién, brindar asistencia
técnica, la venta directa o cobranza la cual se denomina como “llamadas en frio”
(Micheli, 2007).

Haciendo referencia a la informacién recabada por la Asociacién Guatemalteca
de Exportadores (Agexport), en el 2022, la representacion de estos servicios esta

compuesta por empresas internacionales y nacionales. Los empleos generados se
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dividen en servicios de voz y no de voz. Los servicios de voz, constituyen
aproximadamente al 90 por ciento del total de empleos, siendo el 80 por ciento de
estos empleos bilinglies, en su mayoria en inglés. En estos centros se prestan
servicios de atencidn al cliente, logistica, finanzas, recursos humanos y servicios de
conocimiento para diversidad de verticales. Constituyendo a empresas de banca,
finanzas, seguros, telecomunicaciones, fabricacion- distribucion y venta al por
menor, servicios publicos y construccién, medios de comunicacion vy
entretenimiento. Dicha industria esta identificada como una de las que genera
mayor oportunidad de empleo para los guatemaltecos, influenciado por el
crecimiento de la tercerizacion de servicios a nivel mundial, y por el potencial que
como pais se tiene por sus caracteristicas geograficas, y democraticas.
(Agexport,2022)

Lo descrito muestra la influencia que tiene el sector servicios en el empleo de
los guatemaltecos. A lo largo de la investigacidon, se mostraran los resultados
obtenidos de la encuesta nacional de empleo e ingresos del 2019 y 2021, a través de
los cuales se podra tener una idea general del contexto del pais y la razon del
aumento de la industria de servicios.

El estudio es de tipo cualitativo con un enfoque fenomenoldgico, a través de
las entrevistas a profundidad que se realizaran, se busca conocer la percepcion
individual de lo que significa para ellos laborar en el sector de call center. Segun
Fuster (2019), a través del enfoque fenomenoldgico con relatos, historias vy
anécdotas permiten comprender la dinamica del contexto estudiado. Como es en
este caso las empresas del sector servicios que laboran en la Ciudad de Guatemala.

Alo largo del presente, se hace mencidn a distintos autores con el objetivo de
fundamentar los temas claves del mismo. Se puede destacar que se considerd
informacién de Guatemala, asi como de estudios de distintos paises con el fin de

obtener mayor andlisis de datos y caracteristicas del tema.
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Contexto laboral de Guatemala

A continuacion se mostraran los datos de la poblacion de Guatemala, los
cuales se obtuvieron de la publicacion realizada por el Instituto Nacional de
Estadistica de Guatemala (INE), a través de la Encuesta Nacional de Empleo e
Ingresos (ENEI). Dentro de los mismos, se expondran cifras que constituyen a la
encuesta Nacional de Empleo e Ingresos 2021, sin embargo, de la misma Unicamente
se detallard la poblaciéon en edad de trabajar, debido a que de esa encuesta
solamente se detallaron dichas cifras. Asimismo, se mostraran los datos obtenidos
de la encuesta del 2019 de los cuales ademas de hablar de la poblacién en edad de
trabajar, se consideran otras variables como son: el nivel de estudios, ocupacién y
actividad econdmica mas representativa, y el ingreso mensual promedio. Las cuales
se pensaron como fundamentales para ejemplificar el mercado laboral de
Guatemala.

En consideracidn de los resultados proporcionados por el Instituto Nacional
de Estadistica en el afio 2021, la poblacién en edad de trabajar estaba constituida
por 11,763,775 personas, la cifra esta constituida a partir de 15 afos de edad en
adelante; la poblacion econdmicamente activa constituye a 7,407,379 de la cual
7,242,822 esta representado por la poblacién ocupada y el 164,557 hace referencia
a la poblacion desempleada. Siendo asi la poblacidon no econdmicamente activa esta
representada por a 4,356,396 personas. (INE, 2021).

En referencia a los datos obtenidos por el Instituto Nacional de Estadistica en
el afo 2019, respaldan el resto de areas mencionadas a continuacion. La poblacién
en edad de trabajar estaba representada por 12,005,359 personas, la cifra estd
constituida a partir de 15 anos de edad en adelante; la poblacion econémicamente

activa constituye a 7,114,935 de la cual 6,935,863 constituye a poblacion ocupada y



el 179,072 hace referencia a la poblacién desocupada. Siendo asi la poblacidon
econdmicamente inactiva representaba a 4,890,424 personas. (INE, 2019).

En cuanto al nivel de estudios, se clasifican por: ninguno, primaria incompleta,
primaria completa, diversificado incompleto, diversificado completo, superior
incompleto y superior completo. Los resultados muestran que el 43.8% de la
poblacién posee primaria incompleta, constituyendo el porcentaje mas alto, seguido
por el 41% que representa diversificado completo, seguido por 35.8% que
representa que se posee primaria completa. Significando que mas de la mitad de la
poblacién Unicamente tiene estudio de nivel medio, puesto que los estudios
superiores, Unicamente 8.6% de la poblacidon guatemalteca ha completado, ya que
el 4.6% tiene estudios superiores incompletos. (INE, 2019).

Haciendo referencia a la cifra de 6,935,863 a la poblacién ocupada, 4,871,472
de personas estan laborando de forma informal lo que representa un 70.2% vy el
2,064,391 personas que laboran en empleos formales representando un 29.8% de la
poblacién. La actividad econdmica mads representativa sobre el trabajo, de la
poblacién ocupada, constituye a la agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca
constituyendo a ser un 51.7% total, el 40.9% representado al trabajo informal y el
10.8% restante constituye al empleo formal en dicha actividad econdmica. La
segunda actividad econdmica que representa un porcentaje alto dentro de la
poblacién constituye a las actividades de administracion publica y defensa, de
ensefanza, actividades de atencidn de la salud y de asistencia social que representa
el porcentaje mds alto en empleos formales constituyendo a un 29% vy
representando Unicamente 0.8% de empleo informal. Asimismo, en los resultados
de la encuesta se observa en sector econdmico de informacién y comunicacién y de
otras actividades de servicios, por lo que el call center puede estar inmerso en ambas
categorias. La primera de ellas representa en empleo formal el 1.6% y en empleo

informal siendo un 0.2%. En cuanto a otras actividades de servicios, el empleo



informal estd representado por un 9.9% y el trabajo formal constituye un 2.7%. (INE,
2019).

Segun los resultados obtenidos en el 2019, el promedio del ingreso mensual
nacional constituia a Q2,325, siendo para los hombres Q2,438 y para las mujeres
Q2,083. Dicho monto varia segin la ocupacidon y el sexo, como se evidencia
anteriormente la cantidad entre hombres y mujeres es distintas, siendo para las
mujeres un monto inferior el cual se muestra en todas las ocupaciones. Tomando en
cuenta, la publicacidn realizada por el Ministerio de Trabajo y Previsidon Social (2021),
el salario minimo pactado para el 2022 el cual aumentd en un 4.75% para tres
actividades econdmicas; agricola Q2,872.55 mensual, no agricolas Q2,959.24
mensual, y exportadora y de maquila Q2,704.35 mensual. Tomando en cuenta que a
cada monto se le debe de sumar la bonificacidon incentiva de Q250. Los montos
anteriormente descritos pueden haber variado, sin embargo, es fundamental
considerarlos ya que ayudan a representar la variacidon que existia dentro del
mercado de trabajo. Asimismo, considerando la encuesta realizada en el 2019, el
ingreso mensual mas alto constituia a un promedio de salario devengado entre
directores y gerentes entre Q7,318, siendo para los hombres Q8,027 y para las
mujeres Q6,032. (INE, 2019).

Las cifras obtenidas de los resultados del Instituto Nacional de Estadistica de
Guatemala (INE), a través de la Encuesta Nacional de Empleo e Ingresos (ENEI) de los
afos 2021 y 2019, en el factor de poblacidon en edad de trabajar, en el 2021 se
muestra que el total representado es menor en comparacién al afio 2019, lo cual
pudo influir en los resultados ademas de otros factores. A pesar de ello,
considerando los elementos de la Encuesta Nacional de Empleo e Ingresos (ENEI,
2019), se evidencia que el mercado laboral de Guatemala tiende a ser inestable

influenciado por: nivel de educacién constituida en su mayoria en grados de primaria
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y diversificado, alto nivel de economia informal e ingreso promedio bajo en las
diferentes ocupaciones que presentan al mercado laboral.
Trayectoria laboral

Considerando a Jiménez (2009), quien define la trayectoria como:

En el ambito de la educacién y del mercado laboral, a las distintas etapas que

vive el individuo después de finalizar su formacidon en una determinada

profesidon o al insertarse en una actividad laboral u oficio, en cuanto a lo

profesional, laboral, econdmico y social. (p.2).

Haciendo énfasis a lo descrito, el individuo a lo largo de su vida toma
decisiones las cuales influyen y moldean la interaccidon que tiene con el resto de la
sociedad. Sin embargo, la persona posee caracteristicas tanto propias como de su
contexto social los cuales influyen en la obtencidén de estudios, insercidn laboral y
condiciones de trabajo.

Respaldando lo descrito, Sanchez-Olavarria, (2014), hizo referencia a Bourdieu
(1990) ; Orejuela, et al., (2008), en donde describen que la amplitud de los estudios
de trayectoria poseen un caracter multifactorial, pueden ser analizados dentro de
los factores mencionados a continuacion; los personales externos, pueden ser la
edad, género y estado civil; los personales internos, constituye a las caracteristicas
de cada persona; académicos, es el nivel de estudios y tipo de estudios realizados;
socioeconémicos, hace referencia al origen de la familia y nivel de
profesionalizacion; otro factor agregado por Marquez (2002), el cual constituye a la
experiencia, que es lo que se adquiere que a través de ella como son competencias
especificas (p.44). Se puede decir que los factores mencionados con anterioridad
influyen en el desenvolvimiento de la persona a lo largo de su vida.

En cuanto a la trayectoria laboral, los autores Orejuela y Correa (2007),

definen como:
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Corresponden a nuevas logicas desde la insercién hasta el posdespido,
pasando por el mantenimiento. La insercidn laboral al ndcleo duro es cada vez
mas dificil, y a pesar de que ésta es una sociedad que se dice del
conocimiento, paraddjicamente los mads altos niveles de conocimiento
alcanzados, como los de nivel universitario, no son garantia de la insercion.

(p.60).

Hoy en dia el entorno social es cada vez mas competitivo, influenciado por la
especializaciéon y competencia existente, ya que las personas reciben estudios
avanzados lo cual les permite adquirir mayor conocimiento, lo cual se traduce en una
ventaja competitiva a la hora de buscar trabajo. Asimismo, la forma de trabajar de
las empresas ha variado, al igual que sus intereses en la contratacion de personal,
influenciado de igual forma por la competencia en el mercado laboral. El proceso
tiene distinto enfoque por lo que como detallan los autores con anterioridad, a pesar
de obtener la universidad no es garantia en obtener un empleo, ya que adicional a
ello es necesario la adquisicidon de nuevas competencias, haciendo énfasis a un factor
diferencial.

Las empresas en la actualidad se caracterizan por tener una gestion flexible,
influenciada por el mercado globalizado y la tecnologia. Siendo asi la modificacién
de sus procesos como son: la flexibilidad de los salarios, tipos de contrato, el
teletrabajo, horario laboral, enfoque hacia el trabajo en equipo, y la existencia de un
nuevo perfil de trabajador, entre otros (Orejuela y Correa, 2007).

A modo de conclusion, la trayectoria laboral de los individuos esta
influenciada en su mayoria por los factores mencionados anteriormente, entre
otros. Por medio de los cuales las personas adquieren caracteristicas propias que

determinan la interaccion que tiene dentro de la sociedad.
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Desarrollo profesional

Tomando en cuenta a Jiménez (2009), el desarrollo profesional estd vinculado
con la trayectoria laboral, la cual se puede ver influenciada por los estudios, sin
embargo, el mismo se adquiere mediante el tiempo en el mercado laboral.
Considerando lo escrito por Jiménez, en donde hace referencia a Vargas (2000), que
establece tres estadios: inicio de la carrera, carrera intermedia y carrera final; en
cada uno de ellos hace referencia a las habilidades y conocimientos que se adquieren
los cuales permiten la obtencidn de crecimiento en el campo laboral.

La trayectoria laboral, influye en el desenvolvimiento que tiene el individuo
en sus caracteristicas personales, influenciado por la insercién y/o desarrollo en el
mercado laboral.

Industria de call center

Segun el articulo de Valverde et al., (2006), el sector de Call Center constituye
a una organizacion o unidad empresarial, en la que se realizan actividades via
telefénica, aplicaciones tecnolégicas o por otro medio electrénico para la
promocion, difusién y/o venta de productos y servicios. Los call centers pueden
dedicarse a distintos servicios como puede ser: la atencidn a clientes de asistencia
técnica, centros de reserva de servicios, recepcidon y clasificacion de llamadas,
realizacion de entrevistas, entre otros.

Los call centers se caracterizan por ser empresas de subcontratacion, la
misma puede ser de dos tipos: nearshoring o offshoring. El término de nearshoring
es cuando la empresa matriz contrata un servicio tercerizado en localidades
cercanas. En cambio offshoring, hace referencia cuando el servicio es brindado por
una empresa que se encuentra en localidades mas alejadas. (Hualde y Micheli, 2018).

Castillo y Sotelo (2013), mencionan dentro de su articulo que América Latina
ha sido considerada como uno de los principales paises para el offshoring o

descolocacion de algunas fases de los procesos para empresas de produccién o de
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servicios. Dicha externalizacidn inici6 en los Estados Unidos a mediados de 1970 e
incrementé con el surgimiento del neoliberalismo, dichas acciones fueron
promovidas y adoptadas de igual forma por Reino Unido. La delegacién o
subcontratacion de servicios inicié porque los paises seleccionados representaban,
menor costo, por estandares laborales y particularmente con economias
dependientes. La subcontratacidon, constituye a la contratacidon de servicios de otra
empresa que es especializada en ello o bien la contratacion de personal temporal
para la realizacién de una tarea en especifico. Influenciado por la divisidon en los
procesos organizacionales, se han realizado cambios en el ambito laboral como es
flexibilidad laboral, condiciones de empleo y mayor rotacidn de personal. Se debe de
aclarar que dichas modificaciones también se han visto influenciadas por la
globalizacién y tecnologia.

Los call centers se caracterizan por ser organizaciones que operan en distintos
paises a nivel mundial y han expandido sus operaciones a lo largo de los afos,
ademas de caracterizarse por ser una industria de gente joven y con otros tipos de
condiciones de empleo debido a las funciones de la empresa.

En mencidon nuevamente a los autores Castillo y Sotelo (2013), y haciendo
referencia al estudio indicado en su articulo, Harris Interactive study, las empresas
norteamericanas se ven interesadas en América Latina principalmente por el costo
laboral, ademas de considerar los siguientes factores: tecnologia e infraestructura,
mano de obra calificada, estabilidad econdmica y dominio de idioma.

Afin a lo indicado por los autores anteriores, los resultados obtenidos del
censo realizado por el Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT), Estudio Nacional
Centros de Contacto BPO/KPO- ITO (2020), dentro del mismo se obtuvo que el 47%
de las 81 empresas consideradas brinda servicios de offshore. La regién de Latam y
el Caribe obtuvo como resultado un 78%, el cual representa el porcentaje mas alto

dentro de las regiones evaluadas que fueron: Norteamérica (Estados Unidos vy
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Canadd, Europa y Apac (Asia-Pacifico). En comparacion a los afios anteriores la
Region de Norteamérica habia obtenido puntuaciones superiores. Sin embargo, para
esta encuesta Norteamérica obtuvo un 73%. Los paises a los que se les brindd mayor
servicio en Latinoamérica fueron Colombia, Argentina y Peru. Ademas de evidenciar
que el idioma de soporte mayormente utilizado es el espafiol constituyendo el 92%
e inglés representando un 84%. (IMT, 2020).

Los porcentajes descritos con anterioridad muestran la presencia e influencia
que tienen los call centers ubicados en México, de los cuales la mayoria brinda
servicios de offshore a distintas regiones. Lo cual sucede de forma similar dentro de
los paises que conforman Latam.

Condiciones laborales de un call center

Los call centers representan una industria que trabaja con demandas altas
debido al sector que representan, Gorjup et al. (2007), indican que los call centers
segun la calidad del trabajo, se pueden clasificar como “buenos” o “malos”, dentro
de las caracteristicas de: modalidad de la gestidn si son organizaciones tercerizadas
o el servicio es prestado por departamentos internos, tipo de llamadas inbound o
outbound y centralizacion en “modelo de produccién masiva”, o “modelo
profesional de servicios”. Las empresas al estar centradas en un modelo de
produccidn masiva, se enfocan en minimizar los costos y abarcar un amplio volumen
de tareas las cuales estan rigidamente controladas, trabajo individual y la autonomia
del empleado es minima. En cambio, en el modelo profesional de servicios, las
organizaciones estan centradas en la calidad, por lo que existe mayor flexibilidad y
trabajo en equipo. Al hablar de una produccién masiva, se puede clasificar a la
empresa que tiene menor calidad laboral, por lo que puede ser definida como “mala”
organizacién, en comparacion al enfoque profesional de servicios, el cual muchas
veces por las caracteristicas del puesto y la demanda puede ser descrita como una

“buena” empresa.
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Tomando en cuenta la investigacidon realizada por Hernandez y Morales,
(2017), en la que detallan las condiciones laborales dentro de un call center en
Guadalajara. Para la presente investigacion se considerd la misma al igual que otros
articulos, puesto que independientemente del pais o de la empresa de call center
las condiciones de trabajo son similares. A continuacién se ejemplifican a grandes
rasgos las principales caracteristicas de las condiciones de empleo en esta industria:
tipo de contratacién fuerza laboral, ingreso al mercado laboral, seleccién de fuerza
laboral, compensacioén salarial, beneficios no salariales, control sobre el trabajo,
rotacidn, ascenso y condiciones espacios de trabajo.

Una caracteristica que engloba a la mayoria de call centers, es que ademas de
ser una empresa subcontratada para brindar servicio de atencién al cliente, a su vez
tercerizan el servicio. Haciendo que las condiciones en la que una persona esta
contratada, pueden cambiar segun la necesidad en ese momento (Hernandez y
Morales, 2017). En este tipo de industrias se maneja por lo general el contrato
temporal; ya sea para cubrir una demanda de trabajo o bien ser contratados bajo
ese contrato y al pasar los meses de prueba ya son contratados de forma indefinida.
Bajo el contrato de temporalidad, el salario y las condiciones de empleo pueden
variar, como son los dias libres y ritmo de trabajo, a pesar de tener las mismas
funciones que el resto de empleados. (Olofsdotter, 2012).

Para ingresar a un call center se considera relativamente sencillo por los
requisitos que se solicitan. Sin embargo, para asegurar la atencidon a la cliente
brindada por el teleoperador, el proceso interno de reclutamiento y seleccion de
personal se realiza minuciosamente. Por medio del cual buscan identificar si las
personas cuentan con caracteristicas personales especificas para que puedan
trabajar correctamente bajo las circunstancias que engloban a dichas empresas.
(Palencia, et al., 2011). Generalmente, para ingresar a un call center no se requiere

experiencia laboral previa, los requisitos en su mayoria estan centrados en: rango de
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edad, que constituye a ser gente joven entre 17 y 30 afos; escolaridad, titulo de
estudio medio; manejo de computadora, como es dominio en paquete de office y
dominio de idioma especifico si la cuenta lo requiere. Ademas, dentro del proceso
de reclutamiento se deben de completar una serie de pruebas psicométricas y si la
cuenta es en otro idioma de igual forma se realizan pruebas especificas. Cabe
destacar que los requisitos varian segun la empresa de call center y la cuenta que
representara la persona. Influenciado por los requisitos solicitados, los call centers,
en comparacion a las otras industrias, se caracterizan por ser un medio facil para
ingresar al mercado laboral. (Hernandez y Morales, 2017).

La atraccion de personal para las plazas vacantes generalmente se realiza a
través de publicaciones en: redes sociales, radio, vallas publicitarias, y/o a través del
programa de referidos. Por medio del cual se busca que los empleados internos
refieran a una persona, si la misma es contratada, se le da un bono al colaborador.
Ademas, de los mecanismos informales de la promocidon de empleo como es la
referencia de amigos o familiares. (Hernandez y Morales, 2017).

Compensacion salarial, dentro de Ila industria de call center
independientemente de la empresa y localidad son atractivos en comparacion a las
otras industrias. El salario esta constituido por una parte fija y un monto variable el
cual varia segun el rendimiento laboral, del tipo de cuenta e idioma en el que el
operador trabaje. En cuanto a los beneficios no salariales es otra area que hace
atractiva a este tipo de empresas, ya que en su mayoria brindan horario flexible,
servicio de transporte, guarderia para los hijos de los colaboradores, espacios
interactivos, seguro médico, entre otros. (Hernandez y Morales, 2017).

Al ser empresas centradas en el servicio al cliente, se busca cumplir con
ciertos estandares de calidad, la forma de asegurarse es por medio del control sobre
el trabajo realizado de cada uno de los operadores y la capacitacion constante.

Generalmente en todos los call centers se cuenta con un supervisor el cual es
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encargado de una cuenta en especifica y por ende tiene a su cargo teleoperadores.
Con el fin de llevar un control sobre las llamadas y/o chats, las mismas son grabadas
para que los supervisores puedan revisarlas y evaluar la gestién de la misma.
Asimismo, dependiendo de la cuenta varia el numero de llamadas o chats que se
deben de gestionar al dia, con el objetivo de cumplir con el objetivo establecido.
Centrado en la calidad del servicio y enfoque en el trabajo, dentro de las
instalaciones no es permitido ingresar teléfonos moviles, alimentos, libros, etc.
Ilgualmente, los colaboradores Unicamente cuentan con un tiempo limitado para
acudir al bafio, el tiempo puede variar segun la compafiia. Con el objetivo de evitar
distracciones y que el tiempo de la jornada laboral sea efectivo. (Hernandez y
Morales, 2017).

La rotacion de los colaboradores en este tipo de empresas, se considera
superior a otras industrias, la cual puede estar motivada por el tipo de funciones que
se deben realizar. Hay empresas que para prevenir la alta rotacién, si el personal
cumple una cantidad de tiempo en la empresa se le da un bono, con el fin de
incentivar a las personas de continuar laborando. En cuanto, al ascenso, varia segun
las politicas de cada call center, sin embargo, regularmente esta vinculado a la
antigliedad, actitud, desempefio laboral en donde se considera las calificaciones
obtenidas del servicio brindado y funciones de puesto. En algunas de las compafias
la posibilidad de ascender se da anualmente, sin embargo, no siempre es de esta
manera ya que se deben de considerar una serie de factores adicionales como es la
existencia de plazas vacantes superiores. (Hernandez y Morales, 2017).

Finalmente, las areas de trabajo, constituyen a espacios grandes conformados
por cubiculos que tienen la computadora la cual representa la herramienta principal
de trabajo, y sin espacio para descansar la vista. Fuera del drea de cubiculos por lo
general, los call centers poseen comedores en donde se cuenta con microondas,

magquinas expendedoras de bebidas y/o golosinas, o algunos locales de venta de
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bebidas o alimentos. Segun el call center, se cuenta con instalaciones de gimnasio,
salas de juego, etc. Sin embargo, dichos espacios tienen una regla sobre la utilizacidon
de las mismas, para que el horario laboral no se vea interferido. (Hernandez y
Morales, 2017).

A modo de conclusion, se evidencia que las condiciones de empleo dentro de
un call center en su mayoria varia de otras industrias. Se puede ver influenciado por
el tipo de funciones que ejercen; el cual genera control excesivo, requisitos para
ingresar a la empresa, prestaciones, bonos, salario fijo y variable. Las empresas que
pertenecen a esta industria de servicios, estan conscientes que el laborar dentro de
las mismas puede ser desgastante. Por ello buscan incentivar a las personas internas
y externas, a través de las condiciones indicadas con anterioridad, para que los
individuos externos estén interesados en ingresar y retener a los colaboradores
existentes.

Riesgos laborales

El ambito laboral tiene elementos que pueden hacer dafio a las personas, de
forma fisica, psicoldgica y mentalmente, influenciado por las funciones del puesto
de trabajo y/o ambiente laboral. (Moreno, 2011). Dichos elementos estan
denominados como riesgos laborales, los cuales hacen referencia a la condicién en
la que se encuentra expuesto el colaborador. (Bruno, 2021).

Existen distintos tipos de riesgos, principalmente se pueden destacar los que
son visibles desencadenados por las condiciones de trabajo, alteraciones fisicas y
quimicas. Por otro lado, estan los riesgos psicosociales que dificultan su prevencién,
evaluacioén y control, pueden ser dificiles en detectarse porque no se observan de
forma fisica; se expanden a lo largo del tiempo, afectan a otros riesgos, y estan
moderados por otros factores. (Moreno, 2011).

Haciendo referencia a la Guia de Prevencidon de Riesgos Psicosociales en el

trabajo, realizada por el Departamento de Asistencia Técnica para Prevencién de



19

Riesgos Laborales UGT Andalucia (s.f), se denomina riesgo psicosocial, “aquellas
condiciones presentes en una situacion laboral directamente relacionadas con la
organizacion del trabajo, contenido del trabajo y la realizacion de la tarea, y que se
presentan con capacidad para afectar el desarrollo del trabajo y la salud del
trabajador/a” (p.11).

Se puede extraer que los mismos se dan debido a la deficiencia en el disefo y
gestion de las labores, el cual puede causar resultados negativos que desencadenan
el estrés, que impacta en otros factores.

Tomando en cuenta el Manual para la Evaluacion y Prevencion de Riesgos
Ergondmicos y Psicosociales en Pymes realizado por el Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo, asi como lo que destaca la Agencia Europea para
la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA, 2021), en donde detallan algunas de
las condiciones laborales que afectan al individuo. A continuacion, se muestran las
mismas clasificadas en la tabla 1, en donde se agruparon las condiciones del puesto
de trabajo segun el tipo de dano.

Tabla 1

Condiciones del puesto de trabajo segun el tipo de dano

Tipo de Daiio Condiciones del puesto de trabajo

Fisico/ ergondmico Condiciones térmicas y calidad de ambiente en el
interior, ruido, iluminacidn, disefio del puesto de trabajo,
trabajo con pantallas de visualizaciéon, postura,
manipulacion de carga, y carga mental.

Psiquico o relacional al tipo Carga laboral excesiva, exigencias contradictorias, falta

de trabajo de participacién en toma de decisiones y poca influencia
en manera de sobrellevar el trabajo, gestion deficiente
de los cambios organizacionales que crean inseguridad
laboral, tareas mondtonas, y acoso psicolégico y sexual

Relacion entre compaiieros Falta de apoyo por parte de jefe inmediato y/o

y area de trabajo compafieros y comunicacién ineficaz
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Fuente: Clasificacidon de los factores por elaboracion propia. Informaciéon recabada
del Manual para la Evaluacidn y Prevencion de Riesgos Ergonédmicos y Psicosociales
en Pyme, y de la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (OSHA,
2021).

Al evaluar las condiciones descritas, se debe de distinguir que las mismas no
representen una carga de trabajo excesiva. En dicho caso a pesar que la situacidn
sea desafiante, el entorno de formacién es adecuado y el individuo esta motivado en
realizar su trabajo correctamente. Un entorno psicosocial adecuado es cuando se
impulsa el rendimiento y se trabaja en el desarrollo personal, bienestar mental y
fisica del empleado (OSHA, 2021).

Los factores de riesgo mencionados, pueden afectar la salud del colaborador
y el rendimiento de la persona a nivel laboral. Tomando en cuenta el articulo creado
de la Universidad de Valencia en conjunto con el Servicio de Prevencion y Medio
Ambiente sobre los riesgos psicosociales (s.f.), los cuales se evidencian en la salud
del colaborador como a nivel laboral. En cuanto a la salud del colaborador se puede
evidenciar: irritabilidad, desanimo, ansiedad, agotamiento, dificultad de
concentracion, dificultad en la toma de decisiones, agresividad, violencia, entre
otros. A nivel laboral influye en: disminucion de rendimiento, absentismo,
accidentes, entre otros.

Las consecuencias mencionadas, afectan de forma negativa al individuo en
relaciones interpersonales a nivel personal y laboral. Ademas, de dificultar el
alcanzar las metas del trabajo, causado por el bajo rendimiento; si el mismo no se
maneja adecuadamente puede darse el absentismo, bajas médicas, entre otros. Se
puede decir que dichos riesgos afectan a la persona y a la empresa, debido a que si
el individuo no se encuentra bien no podra desempefarse correctamente en sus

funciones.
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Los call centers son empresas en donde se manejan indicadores con
exigencias altas para los trabajadores, con el objetivo de que se alcance la
satisfaccion del cliente. Considerando a Sdenz y Ugalde (2019), los teleoperadores
estan expuestos a distintos factores durante su trabajo como pueden ser: mantener
constante atencion a sus funciones, manejo de datos de forma confidencial,
posibilidad de cometer errores, interactuar con clientes que muchas veces dan un
trato agresivo, presion ante el monitoreo y para alcanzar la meta establecida, entre
otros.

Por lo mencionado, los trabajadores de dicha industria estan propensos a
sufrir riesgos psicosociales, debido a la centralizacidn en el servicio al cliente, control
excesivo en funciones y cumplimiento de metas. Durante su jornada deben de
prestar un buen servicio y mantener la calma independientemente del trato recibido
por parte del cliente. Ademas, de las otras repercusiones fisicas relacionadas con la
ergonomia, debido a estar larga duracién sentados en el mismo sitio y utilizando la
computadora.

Basandome en las medidas destacadas para la prevencion y gestion de los
riesgos psicosociales, la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo
(OSHA, 2021), menciona que dichos riesgos se pueden prevenir cuando las
organizaciones se enfocan en el bienestar mental de sus colaboradores, en donde
los empleados participan para que las medidas seleccionadas sean las adecuadas y
se manejen de manera eficaz. Ademds, OSHA de la Unidén Europea, facilita
informacién y ayuda practica para la identificacidn, prevencion y gestion de riesgos
psicosociales y estrés laboral.

Se debe de considerar que para la prevencion de dichos riesgos, se requiere
de compromiso por parte de la empresa y de sus colaboradores para que la misma
se gestione y sea compartida a lo largo del tiempo. Cada programa debe de estar

adaptado especificamente a la empresa, tomando en consideracién la industria a la
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que pertenezca, puesto que las exigencias y los factores en que los colaboradores se
ven expuestos varian.
Call center en Guatemala

En continuacién a lo anterior, Guatemala en los ultimos anos ha tenido un
auge en el ingreso de call centers en el mercado laboral, influenciado por el bajo
costo de fuerza laboral, leyes que han favorecido a su introducciéon y mejora en la
infraestructura.

En consideracion del salario minimo 2022 y de la cifra descrita por el INE 2019
sobre el promedio de ingreso mensual. Generalmente en los call centers de
Guatemala la media salarial es superior, sin embargo, varia segun la empresa, la
cuenta si es en espanol o inglés, y el monto variable. Respaldando a lo indicado, los
salarios estan ligados a un monto variable, el cual depende de: horas de trabajo,
numero de llamadas realizadas, tipo de cuenta, y a la evaluacion de la calidad de las
llamadas. A través de la misma se evalua la calidad de atencion al cliente brindada
por el operador y el monto variable de sus ingresos. (Hualde y Micheli, 2018).

Haciendo referencia a la informacion descrita por el Ministerio de Economia
constituido por la politica 2017-2022, en Guatemala los call centers han estado
amparados por dos decretos el primero de ellos constituye a Ley de Zonas Francas,
No. 65-89, por medio del cual buscan promover el desarrollo nacional a través de las
actividades de la organizacidon, incentivando Ila generacion de empleo,
fortalecimiento del comercio exterior y transferencia de tecnologia. El segundo
decreto hace referencia a la Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora
y de Maquila, No. 29-89, busca promover, incentivar y desarrollar dentro del
territorio nacional, actividades de personas individuales o juridicas del pais, que
operen dentro de los regimenes aduaneros que conforman la ley. En la presente se

establece, constituyendo a los call centers:
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Servicios vinculados a las tecnologias de la informacién y comunicacién, que

ofrecen los centros de lamadas o centros de contacto, desarrollo de software,

desarrollo de contenido digital, siempre y cuando sus servicios se presten a

personas no residentes en el territorio nacional.

Dichos decretos exoneran a las empresas de esos sectores en impuestos por
un tiempo establecido.

Adicionalmente, segun Cuevas y Lisardo (2007), Guatemala ha invertido en
tecnologia, fibra dptica y electricidad, como apoyo a las empresas de servicio.
Creando el mercado guatemalteco atractivo para la inversion. Ademas, de presentar
condiciones favorables en la infraestructura de telecomunicaciones, y el recurso
humano.

En referencia a la informacidn recabada por la Asociacién Guatemalteca de
Exportadores (Agexport), en el 2022 se cuenta con alrededor de 48,000 agentes, los
cuales pertenecen a empresas de call center internacionales y nacionales. Por otro
lado, seguin se menciona en el articulo publicado por Agexport Hoy, “La Innovacidn
y Expansion de Programa de Inglés para el Empleo: la estrategia del Sector de
Contact Center y BPO de Agexport para el 2022”, (Muller, 2021), se detalla que dicha
industria durante el afio 2020, generd 38,055 empleos formales directos lo cual
representd USS874 millones en exportacion de servicio y aproximadamente
USS$779.25 millones del producto interno bruto del pais. Segun detalla la autora,
dicho sector ha creado distintas ferias de empleo, ademas de programas para la
formacién de inglés, por medio de los cuales facilitan a los individuos a obtener un
trabajo formal dentro de un call center en el area de inglés.

Adicionalmente, segun indicé el Programa Nacional de Competitividad de
Guatemala (Pronacom), el 1 de junio 2021, se confirmd que habria 11 proyectos de
inversion y de reinversion que representan US$106.3 millones, dentro de los

proyectos de reinversion esta el segmento de call center y BPO’S, de los cuales
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significarian un monto total de US$13.5 millones, constituyendo a generar
aproximadamente 5,000 empleos dentro de Guatemala.

Segun la Asociacién Guatemalteca de Exportadores (Agexport) (2022), dicha
industria estd conformada por empresas de Contact Center y BPO que operan en
Guatemala, y ofrecen servicios a Estados Unidos, Canada, México, Espafia,
Centroamérica y el Caribe. Algunas de esas empresas son: Nearsol, Allied Global,
Alorica, Conduent, Telus International, Xerox, Atento, Capgemini, Pronto BPO, entre
otros. Dentro de las cuales representan distintos segmentos de la industria, al igual
que en algunas se trabaja con cuentas Unicamente en espafol como otras que
manejan cuentas en espafiol, inglés y otro idioma, el cual depende del mercado a
quien se le brinde el servicio. Ademas, como detalla la Asociaciéon Guatemalteca de
Exportadores (Agexport), (2022), han buscado crear alianzas tanto con el gobierno
como con iniciativas privadas para promover el desarrollo en dicha industria. A
través del Ministerio de Economia con el Programa de Empleo Juvenil, financiado en
cooperacion de la Unidn Europea y el Instituto Técnico de Capacitacion y
Productividad (Intecap). Como resultado, las empresas han creado una inversion de
mas de Q65 millones en los ultimos anos para el desarrollo de idioma inglés
internamente en organizaciones de contact center & BPO.

Las cifras de inversidn, generacion de empleo y alianzas creadas, muestran
que la industria de servicio en el pais esta en crecimiento, constituyendo a ser un
sector que provee trabajo digno para los guatemaltecos, ademds de brindar
oportunidad de formarse en otro idioma.

Este estudio esta centrado por un objetivo general y tres especificos:
Objetivo General:
Identificar qué es lo que motiva a los guatemaltecos a trabajar en un call

center y lo que implica para su desarrollo profesional.
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Objetivos Especificos:

Evaluar la percepcion que tienen los colaboradores de laborar en un call
center.

Analizar qué riesgos psicosociales perciben los trabajadores al ejercer en un
call center.

Examinar qué representa su trabajo actual y si es considerado como medio
para alcanzar otro objetivo.

Marco Metodoldgico
Diseio de investigacion

La investigacidn se basd en el método cualitativo, segin menciona Guerrero
(2016), a través del mismo, se puede conocer la percepcion de los participantes
sobre un tema en especifico, por su experiencia, opinidn y perspectiva individual. Los
datos se recabaron a través de entrevistas de profundidad, por medio de las cuales
se obtuvo informacion que luego se clasificé y analizé. La formulacién del guion de
entrevista, se crea en base a los objetivos y/o hipdtesis del estudio. (Robles, 2011).
Por lo descrito anteriormente y el enfoque que tiene el estudio, es ademas
fenomenoldgico, ya que la obtencidon de la informacidn se adquiere a través de la
persona evaluada, en donde describe el significado vivido de una experiencia en
especifica, siendo la interpretacidon subjetiva e individual. (Fuster, 2019).

A través del guion de entrevista creado se conocieron las opiniones de los
participantes; lo que significa para ellos laborar en un call center, evaluacién de
riesgos psicosociales y ergondmicos, y la percepcidon que tienen sobre el call center.
Inicialmente, se cred un guion de entrevista dentro del cual se plantearon los tépicos
que se deseaban abordar en el encuentro con el entrevistado. El formato consta de
cinco apartados: guion inicial, clasificacidon de caracteristicas de la persona, bateria
de preguntas, guion de cierre y datos de identificacidon de la entrevista. (Folgueiras,

s.f.).
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Por medio del guion inicial: se le da la bienvenida al candidato, una breve
presentacion del entrevistador, se explicaron los objetivos del estudio, se aclararon
los términos de confidencialidad de la informacién recabada, asi como se pidié la
autorizacion para grabar explicando la finalidad de dicha grabacidn. (Entrevistas en
profundidad, guia y pautas para su desarrollo, s.f.).

Seguidamente, la clasificacidon de caracteristicas, busca conocer datos claves
que caracterizan la muestra del estudio, que ayudaran para la clasificaciéon de la
informaciéon posteriormente como son: sexo, puesto de trabajo, nivel educativo
empresa, edad, antigliedad de laborar en la organizacidon y afios de experiencia.
(Robles, 2011).

El formato consta de 30 preguntas abiertas, clasificadas dentro de seis
dimensiones: trayectoria laboral y desarrollo profesional, percepcién de laborar para
un call center, motivacién laboral, evaluacion riesgos fisicos/ ergondmicos vy
psicosociales relacionados al tipo de trabajo y relacion entre compafieros y area de
trabajo.

El guion de cierre: por medio del cual se le agradece al participante por su
asistencia y la informacion brindada. Se busca darle un espacio al entrevistado si en
relacion a los temas mencionados desea agregar algo mas. De lo contrario se da por
finalizada la entrevista, y se destaca que la informacién aportada es de gran
relevancia para el estudio correspondiente. (Entrevistas en profundidad, guia y
pautas para su desarrollo, s.f.).

Finalmente, los datos de identificacidon de la entrevista, son de utilidad para
el entrevistador por medio de los cuales puede identificar la entrevista facilmente,
considerando que en todo momento se maneja la confidencialidad de la persona.
Dentro del mismo se indica el nimero de entrevista realizada, dia de la entrevista,

hora y duracién (Folgueiras, s.f.).
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Participantes

Para llegar a los participantes se identificé el perfil especifico que debian de
tener las personas para el estudio, el cual consistia en que trabajaran en un call
center de la Ciudad de Guatemala con una trayectoria minima de seis meses. Para
llegar a los participantes se utilizaron dos tipos de muestreo; el muestreo
intencionado y muestreo de avalancha o bola de nieve. El muestreo intencionado,
permitio identificar a participantes que tuvieran dichas caracteristicas, y su
participacion fue de manera voluntaria. Por medio de ellos, se utilizdé el muestreo
de avalancha o bola de nieve, en donde se les solicitd que recomendaran a posibles
participantes que cumplieran con las caracteristicas. Lo cual permitié alcanzar la
muestra utilizada, ya que se obtuvo el nimero de contacto de operadores y personal
staff de call center. (Blanco y Castro, 2007).

La muestra estuvo conformada por 15 personas de los cuales, 7 personas son
mujeres y 8 personas son hombres. Se consideraron 3 diferentes call centers
ubicados dentro de la Ciudad de Guatemala, en donde los participantes han
trabajado por mas de seis meses. Asimismo, la muestra estd conformada por
personal que trabaja en el drea de Staff o de Atencion al cliente; dentro de la primera
area se tomaron en cuenta Supervisor de Operaciones o puesto Administrativo. Para
la segunda area estan Operador de BackOffice u Operador de Llamadas. En la tabla
2 a continuacion se muestran las caracteristicas de los participantes.

Tabla 2

Datos sociodemogrdficos

Caracteristica personal  Clasificacion Numero de personas
Hombre 8
Sexo .
Mujer 7

Administrativo
Puesto Operador de backoffice
Operador de llamadas
Supervisor de operaciones

U 4N -
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Maestria (cursando)
Nivel educativo Licenciatura incompleta
Licenciatura (cursando)
Licenciatura

w 00 W -

A
B
C

~N

Empresa

N O

20
21
23
25
26
27
28
29
30

Edad

W R NNRRWRPR

<1
1-2
3-4
7-8
>9

Antigiliedad laboral

A W w N -

<1
1-2
3-4
5-6

Antigiiedad en la
empresa

= Ul W

Procedimiento

Seguido de identificar la muestra se contacté a cada uno de los participantes
para coordinar dia y horario en el que se llevaria a cabo la entrevista por medio de
la plataforma Google Meet. Al estar en la sala la entrevistadora y entrevistado/a, se
presentaron y la entrevistadora procedié a indicarles lo que esta en el guion inicial;
que consiste en la bienvenida y lo que se queria alcanzar con dicha entrevista.
También, se indicaron las instrucciones que primeramente se realizarian preguntas

sobre caracteristicas personales, para clasificar los resultados y luego se ejecutarian
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las cuestiones basadas en su experiencia. Ademas, se les informd sobre la
confidencialidad de sus respuestas y el anonimato de su participacion, al igual de
validar con los participantes si existia algin inconveniente con que las mismas fueran
grabadas.

En el momento de andlisis, se realizd la codificacion de los datos obtenidos en
cada unade las entrevistas a través del software Dedoose, el cual es una herramienta
que permite analizar resultados de investigaciones cualitativas, como fue para este
estudio las entrevistas. Primeramente se transcribieron las entrevistas, una vez
realizado se adjuntaron en el software en donde se crearon cddigos y descriptores.
Los cédigos representan los temas y subtemas con los cuales se clasifican cada una
de las respuestas obtenidas durante las entrevistas, para el presente se
seleccionaron 3 objetos principales: significado laboral, evaluaciéon de riesgos
psicosociales y ergondmicos y percepcién laboral, cada uno de ellos con distintos
subcddigos los cuales se detallan en los graficos 1, 2 y 3 mostrados a continuacion.
La seleccion de estos cddigos se realizd de manera personal tomando en cuenta los
objetivos del estudio y los temas evaluados dentro de las entrevistas, lo cual permitio
continuar con un orden de los temas considerados en la presente investigacién. Por
otro lado, los descriptores, hacen referencia a las caracteristicas personales de la
muestra en este caso fueron: edad, sexo, nivel educativo, puesto de trabajo,
empresa, antigiiedad de laborar en la organizacion y afos de experiencia.

Al finalizar la clasificacion el Software Dedoose provee distintos analisis. Para
la presente investigacion, se considerod la tabla de descriptores y cédigos, en donde
muestra la frecuencia con la que se menciond al menos una vez el cédigo dentro de

cada categoria de los descriptores seleccionados.
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Resultados
Analisis de datos

En base al analisis realizado a través del Software Dedoose a continuacion se
describen los resultados obtenidos:

La trayectoria laboral de la mayoria de entrevistados constituye mas de nueve
anos de experiencia, dentro de la industria de call center y otras industrias en la que
la mayoria de los participantes han trabajado. Asi como la mayoria de ellos, tiene
una antigliedad de laborar para el call center entre uno a dos aios, seguido por tres
a cuatro afos. Lo cual se puede deducir que a pesar que la muestra considerada
constituye en un rango de edad de 20 a 30 afos, los mismos han iniciado a trabajar
desde su temprana edad para diferentes industrias.

El objeto 1 de motivacion laboral, mostrado en el grafico 1, la puntuacidon mas
alta fue en oportunidad que obtuvo un total de 28 respuesta relacionadas; para la
mayoria trabajar dentro de un call center es considerado como un lugar en donde
pueden desarrollarse de manera personal y profesional. Ademas de permitirle
estabilidad laboral. Sin embargo, el subcédigo que recibié mayor puntuacion fue
aprendizaje y desarrollo de habilidades personales, los encuestados interpretan
laborar en uno como un lugar en donde se pueden desarrollar sus habilidades
personales y adquirir experiencia. Asimismo, el cddigo que obtuvo la segunda
puntuacion mas alta fue el de necesidad el cual obtuvo 23 respuestas relacionadas;
representa que para los participantes el laborar en un call center es debido a la falta
de trabajo o para poder mantenerse y/o ayudar en su hogar. En este caso, el poder
mantenerse o ayudar en su hogar fue el subcddigo que recibid mayor puntuacion
con 15 respuestas relacionadas; lo que significa que dentro de la muestra el poder
mantenerse y el adquirir aprendizaje y desarrollo de habilidades es el principal
significado por el cual laboran dentro de un call center. El subcédigo medio obtuvo

17 respuestas relacionadas; recibié mayor puntuacién laborar en el call center para
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planes en el futuro siendo 10 respuestas relacionadas en cambio, para finalizar
estudios obtuvo 7 respuestas relacionadas. Por otro lado, el cddigo que obtuvo
menor puntuacion fue el de comodidad siendo 10 respuestas relacionadas; muestra
gue dentro de los encuestados laborar dentro de un call center no esta relacionado
al tipo de trabajo o por el facil ingreso, sino que representa algo mas dentro de una
necesidad u oportunidad.

Grafico 1

Resultados Objeto 1 Motivacion laboral

Objeto 1: Motivacion laboral
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En cuanto al objetivo 2 de evaluacion de riesgos psicosociales y ergondmicos,
mostrado en el grafico 2, la puntuacion mas alta fue de aspectos psicosociales
positivos con 59 respuestas relacionadas, dentro de los subcédigos cuatro de ellos
recibieron un puntaje alto y similar siendo: apoyo por parte de supervisor, apoyo y/o
trabajo en equipo entre comparfieros, manejo de manera positiva los problemas y/o
situaciones laborales y relacion de actividades no laborales o de estudio. En cambio,
los subcddigos que obtuvieron menor numero de respuestas fueron efecto positivo
en el estado de dnimo y no sobre pensar el trabajo. El cddigo que obtuvo la segunda
puntuacion mas alta fue aspectos ergondmicos positivos por 37 respuestas
relacionadas; los subcddigos de instalacion de puesto de trabajo positivo y pausa

activa durante jornada laboral tienen mayor representacion. En cambio, los cédigos
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gue evaluaban los riesgos ergondmicos y psicosociales, obtuvieron un menor
numero de respuestas siendo riesgos ergondmicos 12 respuestas relacionadas vy
riesgos psicosociales 23 respuestas relacionadas, dentro de los cuales los
participantes destacaron el entorno de trabajo como el subcddigo que causa mayor
riesgo ergondmico. Por otro lado, en cuanto a los riesgos psicosociales los
subcddigos que obtuvieron mayor nimero de respuesta fueron el cansancio y/o
estrés y efecto negativo en el estado de dnimo.

Grafico 2

Resultados Objeto 2 Evaluacion de Riesgos psicosociales y ergondmicos

Objeto 2: Evaluacidn de Riesgos psicosociales y
ergonémicos
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Por otro lado, el Objeto 3 Percepcion laboral, mostrado en el grafico 3, el
cddigo que obtuvo mayor puntuacion fue aspectos positivos de la empresa con 96
respuestas relacionadas; el subcddigo de reconocimiento obtuvo mayor nimero de
respuestas relacionadas siendo 15, seguido por la cultura, remuneracion, vy
actividades de la empresa. Lo cual muestra que para los encuestados es importante
el ambiente dentro de la empresa, asi como aspectos que no estan relacionados
directamente a sus labores diarias. En cambio, los subcédigos con menor nimero
de respuestas relacionadas fueron, consolidacion de estudios, consolidacion de vida

personal y flexibilidad de permisos. Los cuales son aspectos que muchas veces estan
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relacionados al tipo de industria para el cual representa el call center. El segundo
cddigo con mayor puntuacién fue el de aspectos negativos de la empresa con 32
respuestas relacionadas; el subcdédigo con mayor numero de respuestas
relacionadas fue la no flexibilidad en propuestas y/o permisos, seguido por la
dificultad de consolidar vida personal. En cambio, el resto de cddigos recibieron una
puntuacion menor de las respuestas relacionadas debido a que la cantidad de
subcddigos era menor dentro de ellos estan; aspectos negativos de la empresa con
5 respuestas relacionadas, aspectos negativos del puesto de trabajo con 11
respuestas relacionadas, aspectos positivos del recurso humano con 4 respuestas
relacionadas y aspectos positivos del puesto de trabajo con 8 respuestas
relacionadas. Lo cual evidencia que para los encuestados los aspectos relacionados
al puesto de trabajo tienen mayor efecto en comparacidon con los aspectos del
recurso humano, en este caso el contacto con clientes dificiles y labores repetitivas
y/o demandantes, son aspectos negativos destacables dentro de sus labores. En
cambio, el puesto de trabajo en si es percibido como un aspecto positivo por la
mayoria de los entrevistados.

Grafico 3

Resultados Objeto 3 Percepcion laboral

Objeto 3: Percepcidn laboral
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Por otro lado, se consideraron las caracteristicas personales las cuales fueron
contrastadas con los objetos y sus subcdodigos, con el fin de evaluar si existe alguna
relacién o variacidn entre los participantes.

El objetivo 1 de motivacion laboral, se contrastd con las caracteristicas de sexo
y puesto. En cuanto a sexo; tanto para los hombres como para las mujeres el
subcddigo de poder mantenerse o ayudar en su hogar fue mencionado por la
totalidad de los encuestados. Lo cual evidencia que el trabajar en un call center les
permite cubrir una necesidad econémica. Asimismo, el subcddigo que obtuvo la
segunda puntuacion mas alta para ambos fue aprendizaje y desarrollo de habilidades
personales, lo cual representa que laborar en un call center es percibido como un
lugar en donde pueden desarrollar sus habilidades personales.

Para los hombres los dos subcddigos indicados anteriormente fueron
mencionados por la totalidad de encuestados, asi como el desarrollo profesional fue
el subcodigo que recibid una representacion alta. Lo cual significa que para los
hombres el trabajar en un call center, es percibido como un lugar en donde pueden
cubrir su necesidad econdmica, asi como una oportunidad en donde pueden
aprender y desarrollar sus habilidades personales, asi como tener un crecimiento
profesional el cual esta relacionado con el ascenso. En contraste, el codigo de
comodidad en el subcddigo de trabajo fdcil no recibidé ninguna respuesta asociada
por parte de los hombres, lo cual representa que para ellos estar en esta industria
no es por el tipo de trabajo.

Por otro lado, considerando lo anteriormente mencionado, para las mujeres
el cédigo de medio considerando el subcddigo de plan para el futuro recibid la
segunda puntuacion mas alta. Lo cual significa que el call center es percibido como
un medio que les permitira alcanzar otros planes en un futuro. En cambio, el cédigo
de comodidad en ambos subcddigos; de trabajo fdcil y fdcil ingreso obtuvieron la

puntuacion mas baja e igual en contraste a los otros codigos y subcédigos. Lo cual
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representa que para las mujeres el call center tampoco significa un lugar en donde
estan por comodidad.

En cuanto al objeto 1 de motivacion laboral contrastado con los puestos; tanto
para los Operadores de Llamadas y BackOffice, Administracidon y Supervisor de
Operaciones, el subcddigo poderse mantener o ayudar en su hogar, recibié la
totalidad de respuestas de todos los participantes independientemente del puesto.
En donde se muestra que todos tienen necesidad econdmica, lo cual influye de dicho
codigo obtuviera una puntuacidon alta. Asimismo, cabe recalcar que, para el
subcddigo de aprendizaje y desarrollo de habilidades personales, los colaboradores
en los puestos de Administracidon, Supervisores de Operaciones y Operadores de
BackOffice, los participantes relacionaron el subcddigo en sus respuestas. En cambio,
no todos los Operadores de Llamadas, consideran dicho ese puesto como un puesto
en donde tienen la oportunidad de aprender o desarrollarse personalmente lo cual
pudo estar influido por las funciones diarias del puesto que en su mayoria son
repetitivas.

Por otro lado, para el puesto Administrativo, la entrevistada evidencié que
para ella el significado de un call center significa comodidad, asi como oportunidad
considerando que ella inicié como Operadora de Llamadas y recientemente ascendio
el puesto administrativo lo cual pudo influir en sus respuestas ya que ahora es visto
como un lugar en donde puede continuar creciendo considerando la estabilidad
laboral. En cuanto a los Operadores de BackOffice, el significado que tiene para ellos
laborar en dicha industria es por una necesidad y oportunidad; por necesidad
principalmente porque les permite mantenerse y apoyar en su hogar. En cuanto a
oportunidad, por aprendizaje y desarrollo de habilidades personales y desarrollo
profesional. Para el puesto de Operadores de Llamadas, los cédigos que obtuvieron
mayor relacidon a sus respuestas fueron que trabajar representa un medio y una

necesidad, en cuanto a medio para alcanzar planes a un futuro y en cuanto a
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necesidad el tema econdmico. En cambio, en cuanto a los Supervisores de
Operaciones, se obtuvo mayor representacion en necesidad y oportunidad, lo cual
puede significar que a través de dicha industria pueden mantenerse
econdmicamente, pero es vista como una oportunidad para desarrollar sus
habilidades personales, asi como su desarrollo profesional y personal. Relacionado a
ello, para ellos el cdodigo de medio es el que obtuvo menor puntuacidon en sus
respuestas.

En cuanto al objeto 2 evaluacion de riesgos psicosociales y ergonémicos, a
través del cual se evaluan los aspectos ergondmicos y psicosociales. El cédigo de
aspectos ergonomicos, se dividid en aspectos ergondmicos positivos y riesgos
ergonomicos, en donde se contrastaron con las tres empresas consideradas para el
estudio. Contrastando los dos cddigos; el codigo aspectos ergonémicos positivos,
obtuvo mayor numero de respuestas relacionadas dentro de las entrevistas
independientemente de la empresa, dentro del mismo los subcddigos mas
mencionados fueron pausa activa durante jornada e instalacion de puesto de trabajo
positivo.

La empresa A, obtuvo mayor puntuacién en aspectos ergondmicos positivos
principalmente en pausa activa durante la jornada en donde recibio la totalidad de
respuestas. En cuanto, riesgos ergonémicos recibié una puntuacidon similar en
entorno de trabajo e instalaciones de puesto de trabajo. Por lo que evidencia que la
empresa permite tener las pausas activas durante la jornada laboral, asi como el
entorno de trabajo e instalaciones del puesto son las correctas, pero es un punto de
mejora recalcado por los entrevistados a lo largo de las entrevistas.

Considerando la empresa B, sobresalié en aspectos ergondmicos positivos en
los subcddigos de instalacion de puesto de trabajo positivo y pausa activa durante
jornada los cuales recibieron la totalidad de respuestas relacionadas. Sin embargo,

el subcddigo con menor respuesta fue el entorno de trabajo, el cual se muestra que
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para los colaboradores encuestados no representa un riesgo ergonémico. De igual
forma las instalaciones del puesto son las adecuadas y no representan un riesgo
ergondmico. Sin embargo, el subcédigo de no cambio de postura durante jornada
laboral obtuvo la mitad de respuesta relacionadas de los encuestados, lo cual
evidencia que es el aspecto ergondmico mas destacado por los colaboradores a
pesar de realizar pausas activas consideran que se le dificulta un cambio de postura
lo cual esta relacionado con el tipo de trabajo. Se muestra que las instalaciones y
entorno de trabajo son correctas, ya que les permite tener una buena postura y
realizar sus labores correctamente sin ningln riesgo impactado por factores
externos, Unicamente el cambio de postura es el cual los empleados consideran que
es un factor que les afecta ergondmicamente.

Por ultimo, la empresa C, se destacd en aspectos ergonoémicos positivos en
instalaciones de puesto de trabajo positivos en donde se obtuvo la totalidad de
respuestas relacionadas. Sin embargo, en cuanto a entorno de trabajo y pausa activa
durante jornada, recibieron la mitad de respuestas lo cual esta alineado con los
riesgos ergondmicos ya que fue la empresa con la puntuacidon mas alta dentro de
este rubro debido a que los tres aspectos evaluados recibieron la mitad de
respuestas relacionadas. Se evidencia que los colaboradores entrevistados
consideran que estan mayormente propensos a un riesgo ergonémico, a pesar que
son aspectos considerados por la empresa.

Por otro lado, siguiendo con el objetivo 2 evaluacion de riesgos psicosociales
y ergondmicos, en cuanto a los aspectos psicosociales de igual forma se dividieron
en riesgos psicosociales y aspectos psicosociales positivos, los cuales fueron
contrastados con el puesto de trabajo. En cuanto al puesto Administrativo, las
respuestas estuvieron mayormente relacionadas a el cédigo de riesgos psicosociales;
destacado en cansancio y/o estrés, no existe apoyo y/o trabajo en equipo entre

companieros y trabajo de mucha presion. Sin embargo, en los aspectos psicosociales
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positivos sobresalié en apoyo por parte de supervisor y manejo de manera positiva
los problemas. Lo cual evidencia que la entrevistada ha aprendido a manejar el
problemas o estrés relacionado al puesto de trabajo y el tener el apoyo por parte de
su supervisor puede ser un factor que le ha ayudado. Sin embargo, las caracteristicas
del puesto o de la industria y el no tener apoyo y/o trabajo en equipo entre
compafieros representan un riesgo psicosocial para ella.

Para los Operadores de BackOffice, las respuestas estuvieron mayormente
relacionadas a los aspectos psicosociales positivos como fueron; realizacion de
actividades no laborales o de estudio, apoyo por parte de supervisor y apoyo y/o
trabajo en equipo entre compaiferos. Evidencia que son aspectos que influyen en
que en el dia a dia puedan sobrellevar mejor las presiones del puesto y de la
industria. Sin embargo, se destacd que para los encuestados el principal riesgo
psicosocial es que las labores han afectado su estado de animico, lo cual puede estar
influido por no apoyo entre compafieros no es bueno y por el trabajo de mucha
presion, los cuales fueron factores indicados por la mitad de los encuestados o bien
otros factores no destacados durante las entrevistas.

Para los Operadores de Llamadas, se destacaron los aspectos psicosociales
positivos; apoyo por parte de supervisor, apoyo y/o trabajo en equipo entre
compaieros y manejo de manera positiva los problemas. Lo cual muestra que para
los encuestados son aspectos que les facilita el sobrellevar sus labores de manera
positiva. Sin embargo, se ven mayormente afectados por el cansancio y/o estrés y
efectos negativos en estado animico, los cuales pudieron influir en ser una dificultad
dejar los problemas laborales y el no existe apoyo entre los compafieros, lo cual son
aspectos que impactan negativamente a los colaboradores entrevistados.

Finalmente, los Supervisores de Operaciones, sobresalieron en los aspectos
psicosociales positivos; realizacion de actividades no laborales o de estudio, apoyo

por parte de supervisor y apoyo y/o trabajo en equipo entre compaifieros, los cuales
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son aspectos psicosociales que les ayuda en su dia a dia. Por otro lado, en cuanto a
los riesgos psicosociales se destacaron los subcddigos de cansancio y/o estrés,
dificultad para dejar problemas laborales y efecto negativo en el estado animico. A
pesar de ello no indicaron que su trabajo representa mucha presion lo cual muestra
que sus labores estan asociados al estrés que el mismo conlleva.

Considerando el objeto 3 percepcion laboral, se tomaron en cuenta las
caracteristicas de puesto de trabajo y empresa. En cuanto a los puestos de trabajo,
para el Administrativo como aspectos positivos de la empresa se destacaron:
actividades de la empresa, consolidacion de estudios, cultura, dreas recreativas,
beneficios no econdmicos, reconocimiento y remuneracion. En cambio, los
subcddigos de: consolidacion de vida personal, apertura en propuestas planteadas y
flexibilidad de permisos, fueron mencionados como aspectos negativos de la
empresa. Ademas, dentro del cédigo de aspectos negativos de la empresa la persona
mencioné el control y cultura, lo cual se puede deducir que por el tipo de industria
es algo que impacta a los empleados independientemente del puesto. Por otro lado,
en cuanto a los aspectos del recurso humano; Unicamente menciond los negativos
como son el personal no es cualificado y no interés de los colaboradores. En cambio,
a los aspectos del puesto de trabajo; como aspecto positivo indicd que es el puesto
de trabajo que es el rol en si que ocupa dentro de la organizacion, y como negativo
indicé que es repetitivo y/o demandante, cabe resaltar que al estar en un area de
staff lo puedo percibir de esa manera relacionado a sus funciones.

Para el puesto de Operadores de BackOffice, los aspectos positivos de la
empresa se destacaron por la totalidad de las respuestas: consolidacion de vida
personal, cultura, apertura en propuestas planteadas, dreas recreativas, beneficios
no economicos y remuneracion. Asimismo, los subcodigos de remuneracion,
actividades de la empresa y flexibilidad de permisos, también fueron mencionados,

pero no por su totalidad de encuestados. En contraste a ello, los aspectos negativos
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de la empresa, Unicamente fue mencionado no flexibilidad en propuestas y/o
permisos, sin embargo, no fue indicado por la totalidad de encuestados lo cual
muestra que no es percibido por todos los encuestados que ocupan dicho puesto.
Por otro lado, los cédigos de aspectos del recurso humano; no se relaciond ninguna
respuesta ni en aspectos positivos ni negativos, lo cual se puede interpretar que son
aspectos indiferentes para los entrevistados que tienen dicho puesto. En cambio, los
aspectos del puesto de trabajo; como aspecto positivo se indico el puesto de trabajo
que es el rol en si que ocupan dentro de la organizacidn, y como negativo se indico
que es repetitivo y/o demandante, lo cual puede estar relacionado al rol y las
funciones que deben de realizar.

En consideracion al puesto de Operador de Llamadas, los aspectos positivos
de la empresa obtuvieron diferentes respuestas relacionadas seglin cada persona,
sin embargo, las que mayormente fueron mencionadas son: reconocimiento,
remuneracion, dreas recreativas, cultura y actividades de la empresa. En cuanto a
los aspectos negativos de la empresa con mayor numero de respuesta relacionadas
fueron: dificultad de consolidar estudios, dificultad de consolidar vida personal y no
flexibilidad en propuestas y/o permisos. Lo cual evidencia que son subcddigos que
no fueron mencionados anteriormente como un aspecto positivo. Por otro lado, en
cuanto a los cédigos de aspectos del recurso humano; no se relaciond ninguna
respuesta ni en aspectos positivos ni negativos, lo cual se puede interpretar que son
aspectos indiferentes para los entrevistados que tienen dicho puesto. En cambio, los
aspectos del puesto de trabajo; sobresalieron los aspectos negativos como el
contacto con clientes dificiles y el ser un trabajo repetitivo y/o demandante. Esto se
puede relacionar directamente a las funciones y tipo de trabajo que realizan los
operadores de llamadas, que es el contacto directo y toma de llamadas de manera
recurrente, lo cual puede interpretarse como un aspecto negativo del puesto de

trabajo.
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Finalmente, para los Supervisores de Operaciones, los aspectos positivos de
la empresa mencionados por la mayoria de los encuestados fueron: actividades de
la empresa, cultura, apertura a propuestas planteadas, reconocimiento, dreas
recreativas, beneficios no econdmicos y remuneracion. En contraste con los aspectos
negativos de la empresa sobresalieron: no flexibilidad en propuestas y/o permisos, y
control. Los cuales se pueden interpretar en que estan relacionados al tipo de
industria y puesto de trabajo ya que dentro de sus funciones tienen mayor
independencia debido a la jerarquia, a pesar de ellos una limitacion puede ser la
toma de decisiones debido a que no depende Unicamente de ellos. Por otro lado, los
cadigos de aspectos del recurso humano; obtuvo una mayor relacién de respuestas
el subcddigo de apoyo a colabores y en negativo el personal no cualificado. Se puede
interpretar que para la mayoria de los entrevistados de dicho puesto consideran
como algo positivo el apoyar a sus subordinados, sin embargo, un aspecto que se les
dificulta es que no todos los colaboradores son cualificados para cubrir dicho puesto
0 no muestran interés. En cambio, los aspectos del puesto de trabajo; sobresalid
como positivo el puesto de trabajo en si y en negativos el contacto con clientes
dificiles y que el trabajo es repetitivo y/o demandante. Lo cual esta relacionado con
el puesto que ejercen ya que a pesar de no ser ellos que tienen el contacto directo
con el cliente, pero al ser un supervisor en caso de que un agente tenga algun
inconveniente son ellos los que deben de solucionarlo con los clientes. También, al
ser un puesto medio alto tienen mayor responsabilidad lo cual se interpreta como
demandante.

En cuanto al objeto 3 percepcion laboral, comparado con las empresas. La
empresa A, en los aspectos positivos de la empresa se destacaron: actividades de la
empresa, cultura, dreas recreativas, reconocimiento, remuneracion, beneficios no
econdomicos, y apertura en propuestas planteadas. En cambio, para los aspectos

negativos sobresalid: no flexibilidad en propuestas y/o permisos con un nimero de
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respuesta relacionadas no tan alto, se puede interpretar que no es percibido por
todos los encuestados. Adicional a ello, en cuanto a los aspectos del recurso humano;
como aspecto positivo, networking y apoyo a colaboradores, y en aspecto negativo,
personal no estd cualificado y no interés de los colaboradores. En base a los
resultados obtenidos, se puede interpretar que la empresa A es percibida como un
lugar en donde reciben apoyo, buena interaccion y les proveen diferentes incentivos
econdmico y no econdmico que impactan en que exista un mayor compromiso y les
facilita sobrellevar sus labores. Sin embargo, consideran que una limitante es la no
flexibilidad de propuestas y/o permisos, lo cual puede estar relacionado al tipo de
industria, asi como que el personal no esté cualificado y no interés de los
colaboradores debido a que el acceso de dicha industria no requiere de mayores
requisitos.

Por otro lado, considerando la empresa B, en los aspectos positivos se destacd
en: reconocimiento, remuneracion y actividades de la empresa. En cuanto a los
aspectos negativos se destacan: no flexibilidad en propuestas y/o permisos, dificultad
de consolidar vida personal y dificultad de consolidar estudios. En los aspectos del
recurso humano se indicé que existe apoyo a colaboradores. En base a ello se puede
establecer que la empresa B, es un lugar en donde sus labores estan debidamente
reconocidas como es por los tipos de reconocimiento y el monto econdmico con el
cual son recompensados. Ademas, realizan actividades no laborales que ayudan a
que los empleados puedan realizar dindmicas que no incurran Unicamente a sus
labores. Sin embargo, existen areas que no estan totalmente arraigadas o no son
percibidas por la mayoria los colaboradores entrevistados dentro de ellas esta la
cultura, apertura a las propuestas, las areas recreativas, flexibilidad de permisos y
los beneficios no econdmicos, lo cual pueden influir en como el empleado se sienta
dentro de la misma y pueda impactar en su vida personal como es la dificultad de

consolidar estudios y vida familiar.
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Finalmente, en cuanto a la empresa C, se destacd en aspectos positivos por:
reconocimiento, remuneracion, beneficios no economicos, cultura, y consolidacion de
vida personal. En cambio, para los aspectos negativos Unicamente se menciond la no
flexibilidad en propuestas y/o permisos. Asimismo, no se recibié ninguna respuesta
relacionada a aspectos del recurso humano. En base a ello, se puede interpretar que
es una empresa centrada en que sus colaboradores, busca reconocerlos en base a
sus funciones como en la remuneracion que perciben lo cual esta implicito en el tipo
de cultura que se comparte, asi como buscan que sus empleados puedan consolidar
principalmente su vida personal y laboral. Sin embargo, como area de mejora fue
percibida como en que exista una mayor flexibilidad de permisos, areas recreativas,
apertura en propuestas planteadas, actividades de la empresa y consolidacion con
estudios los cuales son aspectos que existen, pero no son percibidos por la mayoria
de colaboradores encuestados. Asimismo, el tema de flexibilidad en propuestas y/o
permisos, puede estar relacionado al tipo de industria al cual pertenece la empresa.

Discusion

En base a los resultados mencionados, se evidencia que para los
guatemaltecos el laborar en un call center los ayuda a cubrir una necesidad
econdmica a través de la cual pueden mantenerse y/o ayudar en su hogar. Lo cual
puede responder al contexto laboral guatemalteco mostrado anteriormente por
parte del INE, (2019). En donde se evidencia que el sector de informacion vy
comunicacién y de otras actividades de servicios, en donde se consideran los call
centers tienen una representacion dentro del mercado laboral formal, asi como el
salario obtenido dentro de las industrias no agricolas es mayor. También, los call
centers manejan diferentes rangos o condiciones al resto de industrias lo cual
presenta una atraccidon para los ciudadanos. Haciendo referencia a los autores
Hualde y Micheli, (2018) en donde el salario en los call centers en su mayoria es

mayor al mercado ya que consideran aspectos de las labores lo cuales son
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remunerados como un monto variable a sus ingresos. Lo indicado se evidencié en los
resultados de la presente investigacion ya que dentro de los aspectos positivos de la
empresa los encuestados indicaron la remuneracion, debido a que la misma es
percibida en mayor monto en comparacion a otras industrias.

De la misma forma, dentro de los aspectos positivos de la empresa se hizo
mencion a la cultura, actividades de la empresa, consolidacion de estudios,
consolidacién de vida personal y flexibilidad de permisos. Los cuales se pueden
asociar a las condiciones laborales que brinda el call center, los cuales fueron
destacados por los autores Hernandez y Morales, (2017), se puede inferir que para
la muestra de guatemaltecos encuestada las condiciones y forma de trabajar son
aspectos que les motiva y son interpretados como positivos. Sin embargo, dentro de
los aspectos negativos los entrevistados destacaron; no flexibilidad en propuestas
y/o permisos, dificultad de consolidar vida personal, manejo con clientes dificiles y
labores repetitivas y/o demandantes. Los cuales son condiciones que se asocian a la
industria, considerando a los autores Hernandez y Morales (2017) y Gorjup et al.
(2007), en donde destacan que la industria busca cubrir con estandares de calidad,
lo cual se alcanza a través del control y evaluacidén continua sobre el trabajo.
Evidenciando que las caracteristicas de dicha industria fueron destacadas por los
entrevistados como aspectos negativos que incurren en su vida personal como
laboral.

Para los encuestados laborar dentro de un call center representa un medio
para alcanzar otros planes en un futuro. Se puede relacionar con lo descrito por los
autores Zito et al. (2018), en donde describe que las actividades dentro de un call
center requiere de constante soporte al cliente, por lo que los colaboradores estan
expuestos a situaciones estresantes y por ende estdn propensos a experimentar
emociones negativas. A ello se relaciona lo descrito por Hernandez y Morales (2017),

en donde a su mayoria las contrataciones se realizan a gente joven y sin experiencia,
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a pesar de las condiciones que brinda la empresa a lo largo de un tiempo los
colaboradores muestran intencion de retirarse de la organizacion lo cual puede ser
influenciado por diferentes factores como: oportunidad en el mercado laboral,
actitud de los empleados y percepcién de la calidad la satisfaccion laboral (Zito et al.
2018). Como es en este caso los colaboradores buscan retirarse del call center para
ejercer otro tipo de funciones de interés personal.

Se destacd que a través del call center los entrevistados perciben la
oportunidad de desarrollarse de manera personal y profesional, destacado por el
aprendizaje, y desarrollo de habilidades personales. Haciendo referencia a Zito et al
(2018), en donde indican que las empresas, como los call centers, cuando la rotacién
es alta deben de proveer satisfaccidon laboral, la cual se puede gestionar a través de:
oportunidad de desarrollo, horario flexible, apoyo, coaching y retroalimentacion por
parte de supervisores. En este caso se puede inferir que los colaboradores
entrevistados pertenecen a empresas que brindan oportunidades de desarrollo
personal como laboral ademas de otras condiciones laborales, que generan
satisfaccion laboral y disminuye la rotacion.

Basado en el estudio realizado por Miller y Hendrickse (2016), en donde
destacan que el laborar dentro de un call center requiere ciertas habilidades, pero
las mismas no son complejas, por lo que no estan alineadas al nivel de estudio, sino
mas bien a las habilidades personales debido a las caracteristicas de la industria.
Segln el puesto de trabajo, el género y la edad son aspectos que impactan en la
percepcion de los empleados influenciando en las funciones que ejecutan. Debido a
que los hombres y mujeres poseen distintas caracteristicas por naturaleza lo cual
impacta en la percepcidn que tienen de su puesto de trabajo.

Como fue indicado anteriormente para la muestra encuestada, es percibido
para los hombres un lugar en donde pueden desarrollarse personalmente, en

contraste no significa un trabajo facil. En cambio, para las mujeres el trabajar en
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dicha industria representa un medio para alcanzar otros planes en el futuro y
alineado con los hombres el trabajar alli tampoco representa un trabajo facil. Como
bien indica el estudio, pueden haber variaciones pero influenciado por la naturaleza
de trabajo se encuentran similitudes entre ambos sexos como es el trabajar dentro
del call center para cubrir una necesidad. Por otro lado, en base a los puestos de
trabajo, los agentes, realizan funciones repetitivas las cuales muchas veces son vistas
como simples. Sin embargo, durante las mismas reciben presiones las cuales
dificultan sus labores o impactan en su percepcion. Asi como establecen los autores,
las funciones realizadas por los operadores, forman parte de un flujo de trabajo ya
que luego de dicho servicio entran las labores del BackOffice como pueden las plazas
de staff. Alineado a ello, en base a los resultados mostrados anteriormente se
evidencia que existe una diferencia en la percepcion de los Operadores de llamadas
en contraste con los Operadore de BackOffice y Staff, ya que para los de llamadas en
su mayoria sus funciones no representan aprendizaje y/o desarrollo de habilidades
personales, lo cual esta ligado con lo anteriormente indicado que puede estar
influenciado por la naturaleza del empleo como es repetitivo y simple pero
influenciado por el sobre control y exigencias altas. Lo cual influye en el resto de
aspectos en como es percibido laborar dentro de dicha industria.

En cuanto a la evaluacién de riesgos psicosociales, se destacé como positivo
el apoyo recibido por parte del supervisor y trabajo en equipo entre companeros los
cuales son aspectos que destaca EU-OSHA, (2021) como fundamentales que
impactan al colaborador. Ademas, como mencionan Zito et al. (2018), las relaciones
dentro del trabajo impactan en cdmo se siente el colaborador en su trabajo. Si las
relaciones entre supervisor y compafieros son buenas, es mas propenso que tengan
satisfaccion laboral y satisfaccion en su d@mbito personal. En cambio, si es negativa,
es mas probable que el colaborador sufra de ansiedad y depresién por lo tanto no

tienen satisfaccion laboral, lo cual impacta en sus funciones de trabajo y vida
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personal. Sin embargo, en este caso se puede interpretar que para los colaboradores
la buena relacion interpersonal dentro de su area de trabajo, les ayuda a sobrellevar
sus labores de una manera mas adecuada.

Por otro lado, dentro de los aspectos psicosociales positivos se destaco el
manejo de problemas y/o situaciones laborales asi como el realizar actividades no
laborales o de estudio. Basandome en lo descrito por De Oliveira et, al. (2019), para
manejar el estrés y evitar el burnout, ayuda la realizacién de actividades fisicas como
el ejercicio, asi como ensefiar a los colaboradores a manejar los factores estresantes
en su ambiente laboral lo cual permite tener un cambio en la percepcidon sobre
situaciones estresantes en su trabajo lo cual ayuda a reducir las quejas. Por lo
descrito, se puede destacar que las acciones realizadas por los entrevistados les
permite afrontar los estresores laborales de una mejor manera. También, cabe
destacar que el cansancio y/o estrés fueron aspectos mencionados por los
encuestados como aspectos psicosociales negativos ya que repercuten en su estado
de dnimo. Lo mismo se puede relacionar al tipo de trabajo, ya que como mencionan
Sdenz y Ugalde (2019) trabajar en dicha industria presenta exigencias altas que si no
se gestiona de manera adecuada el estrés laboral, impacta en la vida personal del
empleado y repercute en sus funciones laborales.

Dentro de los aspectos ergondmicos negativos se destaca el entorno de
trabajo, el cual hace referencia al lugar fisico de las oficinas en donde laboran los
colaboradores de los call center. Como subrayan, Miller y Hendickse (2016) basados
en distintos autores, la mayoria de empresas que forman parte de la industria de
centros de llamadas poseen oficinas abiertas, dentro de las cuales se encuentran
cubiculos en donde las personas ejecutan sus labores. Ademas de lo indicado, los
autores Yildirim et, al. (2020), destacaron que las oficinas cerradas con muchas
personas pueden tener repercusiones negativas en los empleados. Influenciando en

la distraccion debido al ruido generado por otros colaboradores al hablar por
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teléfono, el sonido del teclado, la temperatura interior, luz artificial del entorno y la
utilizacion diaria de la computadora. Lo cual puede repercutir en el rendimiento
laboral y ocasionar malestares ergondmicos. Es por ello que los autores destacaron
que si las oficinas reciben luz natural a través de ventanas dentro de su espacio de
trabajo, los trabajadores lo perciben como algo positivo debido a que influye en la
conformidad visual y permite la distraccion durante su jornada lo cual ayuda a que
se maneje de mejor manera los estresores laborales.

Por otro lado, en los aspectos ergonémicos positivos se destacaron las
instalaciones del puesto de trabajo, es decir el tamaio de los escritorios vy sillas.
Considerando a Miller y Hendrickse (2016), el interior del espacio de trabajo de cada
colaborador es muy importante ya que si se tiene el equipo fisico y utensilios
adecuados, permite que los empleados tengan mayor espacio y eso ayude en
disminuir el estrés e incrementar la satisfaccion laboral. Asimismo, otro aspecto que
fue destacado dentro de los aspectos ergondmicos positivos fue la pausa activa.
Haciendo referencia a los autores Waongenngarm, et, al. (2018), los descansos
dentro de la jornada laboral pueden aliviar los efectos adversos de estar sentado por
largas horas, la utilizaciéon de la computadora durante toda la jornada y posibilidad
de despejarse por unos minutos de sus labores. Los descansos pueden ser pasivos
como activos; los pasivos, son cuando el colaborador deja sus labores y se sienta en
otro espacio. En cambio, las pausas activas, es cuando el empleado realiza
movimientos especificos, ejercicios o cambios en su postura, que ayudan en la
recuperaciéon del musculo que esta disconforme debido a la mala postura o por el
trabajo sedentario. Por lo mismo, el descanso activo, brinda mayor conformidad
fisica en contraste al pasivo.

En conclusidn, la gran mayoria de los resultados obtenidos dentro del estudio
estan en linea con la teoria influenciado por la naturaleza de dicha industria, sin

embargo, se obtuvieron resultados los cuales pueden diferir por el contexto al que
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pertenece la muestra considerada, a continuacién se muestran de manera resumida
las ideas mas relevantes alcanzadas a través de la presente investigacion.
Tabla 3

Resultados mds relevantes alcanzados a través de la investigacion

e La motivacion de los guatemaltecos de laborar en un call center representa
el poder cubrir sus necesidades econdmicas.

e Las instalaciones fisicas y del espacio del trabajo son fundamentales para
que puedan realizar sus labores correctamente. Asi como, la pausa activa
ayuda en que puedan centrarse mas en sus labores y dar movimientos en
su cuerpo lo cual beneficia al musculo.

e El laborar dentro del call center es percibido como un medio para alcanzar
otros planes en el futuro, independientemente del puesto al que pertenece
el colaborador.

e La percepcion del trabajador esta influenciada por caracteristicas

personales y varian segln el puesto de trabajo que ocupan.

Limitaciones

Dentro del estudio se encontraron las siguientes limitaciones: falta de datos
sobre contexto de Guatemala y sus call center, carencia de investigaciones recientes
sobre los call centers, muestra utilizada, y nUmero de organizaciones consideradas.

La carencia de datos actualizados sobre el contexto de Guatemala, dificulté
poder proporcionar informacion mas reciente. Asimismo, la falta de estudios
recientes sobre los call centers, dificultdé realizar el analisis sobre este tipo de
industria tanto del contexto guatemalteco como a nivel global.

La muestra utilizada, inicialmente se selecciond por conveniencia y al utilizar
el método de bola de nieve influyd a que todos tuvieran caracteristicas similares lo

que llevd a que los resultados fueran similares. Asimismo, el nimero de la muestra,
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permitid realizar un contraste, sin embargo, si se hubieran tenido mayores
participantes el analisis hubiera sido de mas profundidad ya que se hubiera recabado
mas informacidén y detalle.

Dentro del estudio se consideraron tres call centers de Guatemala, el cual
constituye a un numero limitado de empresas, por lo que las caracteristicas
indicadas no constituyen a todas las empresas que representan dicha industria.

En sugerencia para futuras lineas de trabajo, centrar el estudio dentro de un
contexto en donde se tenga informacion actualizada para que el estudio esté acorde
a lainformacién actual del pais. También, que la muestra de estudio esté constituida
por un numero mayor de participantes y empresas consideradas para que la
comparacion y resultados sea aun mayor representativa. lgualmente, la importancia
de contrastar los contextos en donde esta ubicado el call center, ya que es un factor
que influye en la percepcidn y significado de dicha industria.

Implicaciones practicas

En base a los resultados obtenidos, las contribuciones que puede tener este
estudio de caracter aplicativo, es que los call centers identifiquen los factores que
impactan en la calidad de vida y en el desempeiio de trabajo del colaborador. Con el
fin que las empresas pueden identificar sus areas de mejora o continuar reforzando
las buenas practicas ya implementadas.

Los factores a destacar son: prevencion de riesgos laborales, consideracion de
estresores psicosociales, atencidén a los factores ergondmicos, ambiente laboral,
centralizacién en motivacion de los colaboradores, posibilidad de desarrollo
personal y laboral. Algunas acciones que se pueden llevar a cabo para minimizar los
riesgos e incentivar la motivacidon pueden ser; brindar un espacio de trabajo con
iluminacién natural, divisiones que aislen el ruido, escritorio y utensilios en buen
estado con dimensiones adecuadas permitiendo una buena postura la durante la

jornada laboral, realizacion de talleres de diferentes temas como el manejo de los
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estresores sobre el manejo del tiempo, entre otros, promover actividades no
laborales durante su jornada, plan de desarrollo, y ofrecer cursos relacionados a sus
funciones asi como optativos de otros temas. Cabe destacar que las acciones
indicadas fueron aspectos que los entrevistados mencionaron durante las
entrevistas, en donde algunos de ellos se promueven en sus empresas y era visto
como algo positivo, pero otros eran areas de mejora. Sin embargo, se pueden llevar
a cabo otras practicas que ayudan a incentivar y/o disminuir dichos factores.

Conclusion

A través de la presente investigacion, se puede identificar que los call centers
que pertenecen a un subsector dentro del sector de servicios, por medio de ellos
brindan beneficios positivos para el contexto laboral de Guatemala, como es el
desarrollo econdmico y oportunidad laboral para sus habitantes. Es una industria
que permite a los guatemaltecos ingresar al mercado laboral formal, cubrir sus
necesidades econdmicas, alcanzar otros planes en el futuro y recibir mejores
condiciones laborales en contraste a otras industrias.

Este tipo de organizaciones permite a los colaboradores el acceso al mercado
laboral, asi como su desarrollo profesional y de habilidades personales, las cuales
son de utilidad para alcanzar otro tipo de empleo o ascender dentro de la misma
empresa.

La caracteristica del empleo y el entorno de trabajo son aspectos que influyen
en la satisfaccion laboral, ya que a través de ella los empleados permanecen y
recomiendan el trabajo. La industria de call center por la naturaleza de sus laborales,
es demandante y requiere de control. Es por ello que las empresas buscan incentivar
a los empleados a través de beneficios no econdmicos y areas recreativas, como es
a través de sus instalaciones brindan espacios de entretenimiento que los
colaboradores pueden utilizar para despejarse y salir de la rutina laboral. El area de

trabajo es una oficina abierta con cubiculos en donde muchas veces la separacién no
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es la adecuada, la iluminacion y el aire es artificial. Lo cual se recomienda que las
empresas pongan mayor énfasis en que cada empleado tenga un cubiculo con las
dimensiones adecuadas, separadores entre cada escritorio los cuales son de utilidad
para el manejo del ruido, oficina con iluminacion natural a través de ventanales que
permitan la visualizacion hacia el exterior de la oficina. Los cuales son aspectos que
pueden contribuir a que los trabajadores se sientan mas comodos dentro de su area
de trabajo.

Los empleados independientemente de la empresa estan expuestos a riesgos
laborales, tanto psicosociales como ergondmicos. Dentro de la industria de call
center, influenciado por el estrés, espacio fisico y trabajo sedentario, se recomienda
que las empresas implementen iniciativas a través de las cuales los colaboradores
conozcan de iniciativas Utiles para manejar el estrés, y realizar pausas activas dentro
de sus labores. Asi como, se recomienda para futuras investigaciones la
identificacion de actividades concretas y acciones preventivas que ayudan a

disminuir los riesgos laborales dentro del call center.
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Anexo 1
Formato de entrevista

Guion inicial:

Introduccion

Buen dia, mi nombre es Florencia Anderson y estoy realizando el presente estudio para
conocer el significado que tiene para los guatemaltecos laborar en un call center. La idea
de esta conversacidn es conocer tu opinién personal de lo que representa para ti laborar
en dicha industria.

Cabe aclarar que la informacidn es sdlo para este trabajo, tanto las respuestas como tu
participaciéon se manejara de forma andénima y Unicamente se usaran los datos
sociodemograficos para clasificar la informacion.

Instrucciones

Para recabar la informacion, plantearé inicialmente unas preguntas relacionadas a lo
sociodemografico para clasificar las respuestas y otras preguntas relacionadas con el
ambito del call center, que podras responder abiertamente y relatar experiencias o
ejemplos para brindar mayor detalle.

Para obtener la informacidn precisa, es de utilidad grabar la conversacién. Favor de
confirmarme si éexiste algun inconveniente en que grabe la misma? Nuevamente dicha
grabacién Unicamente serd utilizada para fines de analisis de la presente investigacion.
Antes de iniciar favor de indicarme si étienes alguna inquietud con lo que te acabo de
explicar?

Datos de la persona entrevistada:
Edad:
Sexo:

Nivel educativo:

Puesto de trabajo:

Empresa:

Antigliedad de laborar en la organizacion:
Afos de experiencia:

Bateria de preguntas:

Dimension trayectoria laboral y desarrollo profesional

1. ¢Cuéntame a qué edad ingresaste al mercado laboral? ¢cual era tu trabajo?

2. ¢Cuantos afios de experiencia laboral tienes? Detalla en qué tipo de industrias has
laborado (si este es tu primer trabajo, por qué te intereso el call center)
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¢Crees que por medio del call center te puedes desarrollar profesionalmente?
Especifica.
¢Actualmente estudias? Si si especifique o si no por qué no, y quisieras seguirte
formando.
¢Actualmente con quienes vives? Especifica. ¢ Apoyas en los gastos? o si vives solo,
écrees con su trabajo actual puedes mantenerte?

a. ¢Tienes familiares que dependen directamente de tu persona? Indica. Si si

piensas que por medio de tu trabajo actual puede ayudarlos

Dimension Percepcion de laborar para un call center

6.

10.
11.
12.

13.

14.

15.

En el momento de iniciar el proceso de seleccién, écual fue la razén principal para
aplicar?

Supongamos que yo no sé qué es un call center. ¢Cémo lo describirias? Y ¢Qué
significa para ti laborar en uno?

¢Estarias interesado/a en laborar para un call center hasta jubilarte? Por qué si o por
qué no.

¢Recomendarias a un familiar/ amigo a que labore el un call center? Por qué si o por
qué no

¢Qué es lo que mas te gusta de tu puesto de trabajo y de la empresa?

¢Qué es lo que menos te gusta de tu puesto de trabajo y de la empresa?

Cuéntame qué beneficios adicionales al salario te brinda la empresa para la que
trabajas.

La empresa para la que laboras cuenta con alguna medida que te permite consolidar
tu trabajo con tu vida familiar (cumplimiento con horario en la jornada, horarios
flexibles, reduccién de jornadas, eleccién de turnos por motivos familiares,
guarderia, actividades con la familia, etc). Especifica.

Indicame fuera de los cubiculos, cdmo es el area de trabajo y si cuentan con areas
recreativas. Especifica.

Dentro de tu call center se realizar actividades no laborales. ¢ Cudles? ¢ Participas en
ellas? ¢ Piensas que por medio de las mismas te ves beneficiado personalmente?

Dimension motivacion laboral

16.

17.

18.

¢Cuales son tus planes a 2 anos? Crees que al trabajar en el call center te ayudard a
alcanzarlos?

¢Cuales son tus planes a 15 afios? Consideras que al trabajar en el call center te
ayudara a alcanzarlos?

Tomando en cuenta tu experiencia laboral previa, qué cambios percibes en cuanto
a la dindmica empresarial. ¢ Consideras que son aspectos que te motivan?
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Dimension evaluacion de riesgos

Fisico/ ergonémico

19. Describe las condiciones fisicas del entorno donde laboras (luz, temperatura, ruido,
etc). Consideras que por las mismas, éestas propenso a sufrir algun tipo de riesgo?
(fisico, ergondmico, relacionado al tipo de actividad laboral, u otro). Especifica.

20. Piensas que el disefio de tu puesto de trabajo, éite permiten tener una postura
adecuada? (considerando las dimensiones, tipo de escritorio, altura, etc) Detalla.
21.Durante tu jornada laboral, érealizas pausas activas? Cambio de postura y

movimientos del cuerpo. Especifica.

22. Antes o después de iniciar tu jornada de trabajo realizas algun tipo de actividad que
no corresponda a temas labores ni de estudios. Cuéntame qué actividad o si no
realiza por qué.

Aspectos psicosociales relacionado al tipo de trabajo

23. iCrees que tu trabajo actual ha intervenido en tu estado animico? y ¢ha influido en
las relaciones con las demas personas? Especifica.

24. Al iniciar tu jornada laboral cdmo te sientes. Por qué, consideras que tu trabajo
influye.

25. ¢Al finalizar tu jornada laboral puedes dejar por un lado los problemas de ese dia
con facilidad? Especifica, por qué consideras que si o por qué no v si realiza alguna
accion.

26. Consideras que por medio de tus tareas aprendes temas nuevos. Especifica, por qué
si o por qué no. ¢Qué cambios podrias realizar para que la respuesta fuese positiva?

Relacion entre companferos y drea de trabajo

27. é¢Recibes apoyo por parte de tu supervisor o jefe inmediato? Si/ no, detalla un
ejemplo.

28. Consideras que entre tus compafieros/as, ése ayudan en el trabajo? Si/ no, detalla
un ejemplo.

29. Dentro de tu equipo te sientes cdmodo/a en proponer alguna mejora dentro de los
procesos. Especifica si has propuesto, si si cdmo lo tomaron o no y por qué no.

30. é{Consideras que tus labores estdan debidamente reconocidas? Si si especifica qué
recibes y la frecuencia; y si no especifica qué acciones opinas que debieran de
realizarse.

Fuente: basado en cuestionario de Maslach y Jackson Burnout Inventory (MBI),

SUSESO/ISTAS 21 Version Breve, NTP 387: Evaluacion de las condiciones de trabajo:
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meétodo del andlisis ergondmico del puesto de trabajo y Guia de Actuacion Inspectora
factores Psicosociales. Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.

Guion de cierre

Hemos finalizado, te agradezco nuevamente por tu disposicidn. ¢ Quisieras agregar algo
mas? Nuevamente te recuerdo que tus respuestas se manejan de forma confidencial y
que los temas tocados seran Unicamente utilizados para la investigacién. Los mismos no
serdn compartidos a nadie externo.

Si no hay nada mas que deseas agregar, damos por finalizado este espacio.

iMuchas gracias!

Datos de identificacion de la entrevista:

Numero de entrevista realizada:
Dia de la entrevista:

Hora de la entrevista:

Duracién:

Anexo 2
Documento de Consentimiento Informado
Guatemala, de 20

El estudio de investigacidon para el cual te solicitamos de tu participacidn, se
enfoca en conocer tu opinién personal de lo que representa para ti laborar en la
industria de call center.

Solicitamos constar con tu consentimiento para participar dentro del mismo, y
gue conozcas que los datos recabados y la grabacién, seran utilizados Unicamente para
este trabajo el cual tiene fines académicos. Se respetara el anonimato de tu
colaboracién y la informacién compartida. Los datos sociodemograficos solicitados
dentro de la entrevista, seran utilizados Unicamente para clasificar la informacion.

Cabe mencionar que en caso de que no quieras responder a alguna respuesta
estas bajo tu derecho. Unicamente, debes de indicarle a la entrevistadora.

En virtud de tales condiciones, estoy de acuerdo en participar en este estudio.

Como prueba de conformidad, firmo el presente documento.

Nombre y Apellido



