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Resumen

El objetivo general de la investigacion es Conocer el nivel de estrés laboral y su relacion
con diversas variables del desempefio laboral (tales como condiciones personales,
caracteristicas del trabajo, relaciones interpersonales y politicas de personal.), ademéas
de sus efectos psicoldogicos, fisiolégicos y cognitivos en operadores telefonicos de Call
Center de la comuna de Santiago. La muestra sera de 60 trabajadores de Call Centers
en areas como Fonasa, Gasco, Servicios de Impuestos Internos y SENCE. Los
participantes son hombres y mujeres, con edades comprendidas entre 25 y 40 afios y
nacionalidades chilena y venezolana, quienes tienen entre 6 meses y 3 afos de
antigiiedad laboral. Los datos se recolectan mediante cuestionarios entregados a los
trabajadores de manera anénima y voluntaria. Para la medicion del estrés laboral se
utiliza la Escala de Estrés Percibido (Perceived Stress Scale) de Cohen, Kamarck y
Mermelstein (1983), que incluye 14 items de tipo Likert. Para la variable desempefio
laboral, se emplea un cuestionario de creacién propia basado en informes de desempefio
y una evaluacién de las percepciones de los propios participantes sobre su rendimiento,
basado en el modelo de Rocca (2008) y utilizando una escala de Likert de cuatro puntos.
El andlisis de los datos se realiza mediante técnicas estadisticas no paramétricas
utilizando el software SPSS version 19. Se aplican métodos de correlacion de Pearson
para determinar la relacion entre las variables de estrés laboral y desemperio,
considerando también la edad y el sexo.

Abstract

The general objective of the research is to understand the level of job stress and its
relationship with various job performance variables (such as personal conditions, job
characteristics, interpersonal relationships, and personnel policies), as well as its
psychological, physiological, and cognitive effects on Call Center operators in the
municipality of Santiago. The sample will consist of 60 Call Center workers in areas such
as Fonasa, Gasco, Servicios de Impuestos Internos, and SENCE. The participants are
men and women, aged between 25 and 40 years, of Chilean and Venezuelan nationalities,
who have been employed between 6 months and 3 years. Data is collected through
questionnaires distributed to the workers anonymously and voluntarily. The Perceived
Stress Scale by Cohen, Kamarck, and Mermelstein (1983), which includes 14 Likert-type
items, is used to measure job stress. For the job performance variable, a custom
questionnaire based on performance reports and an evaluation of the participants' own
perceptions of their performance is used, based on Rocca's (2008) model and using a
four-point Likert scale. Data analysis is performed using non-parametric statistical
techniques using SPSS version 19 software. Pearson correlation methods are applied to
determine the relationship between the variables of job stress and performance, also
considering age and sex.



. CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Justificacion

El estrés es un estado de tension y presidn que se produce ante situaciones
exigentes, y que el individuo considera que podrian estar por encima de sus capacidades
0 recursos, teniendo en cuenta la tematica principal que serd abordada. El estrés es la
actitud del trabajador frente a su propio trabajo; ademas se manifiesta de diversas
maneras y trae consigo multiples consecuencias que afectan al individuo, dicha actitud,
estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla en el mismo. (Atalaya,
M. ,2001; Guerra, P; Santander, S; Rodriguez, P. 2016)

Su presencia en el trabajo es casi inevitable en muchos puestos, sin embargo, las
diferencias individuales son responsables de la amplia gama de reacciones ante el
estrés; una tarea que una persona considere moderadamente dificil produce altos niveles
de ansiedad en otra; cuando aumenta la presion surge una tensién negativa en las
emociones, procesos de pensamiento, conducta y condicion fisica de una persona
(Newstrom, 2011, p. 384)

Por ejemplo, cuando una persona se encuentra estresada, Vales (2012) indica que el
cuerpo activa un sistema importante llamado eje hipotalamo-hipéfisis-adrenal (HHA), que
es clave para manejar el estrés. Este sistema comienza en una parte del cerebro llamada
hipotalamo, que tiene un area especifica llamada nucleo paraventricular (NPV) que
cuenta con neuronas que juegan un papel central en la respuesta al estrés. Por un lado,
las neuronas envian sefiales a las areas cerebrales que regulan las respuestas
automaticas del cuerpo, como el aumento de frecuencia cardiaca y respiratoria, dilatacion
de las pupilas, sudoracion y la inhibicion de la actividad del sistema digestivo. Por otro

lado, se estimula la liberacion del cortisol, la hormona que ayuda al manejo del estrés.

El cortisol ayuda desde el metabolismo con la produccién de azucar en sangre, la
utilizacién de carbohidratos, proteinas y grasas para el aprovechamiento idéneo de los

recursos en momentos de amenaza. El hecho de presentar altos niveles de cortisol en



sangre de manera prolongada puede repercutir de manera considerable en el sujeto. En
el articulo de Camargo. B (2010) se cita a Hyman S.E (2003) y Newle Id R.W.J. (1984)
donde se presentan los efectos adversos de la hormona como lo son la atrofia muscular,
fatiga cronica, migrafia, osteoporosis, hipertension, enfermedades cardiovasculares,
insomnio, depresion, alergias o susceptibilidad a infecciones oportunistas, desordenes
menstruales, disfuncion sexual, Sindrome del colon irritable, enfermedades digestivas,
Ulceras, desérdenes de alimentacion, obesidad, tension corporal, falta de concentracion,

poca capacidad de memoria.

El desempefio laboral es un procedimiento que busca considerar sistemética y
objetivamente en lo posible, el rendimiento de los trabajadores en un periodo
determinado, sujeto a reglas basicas determinadas con anterioridad. (Stoner, J. (1994);
Harper y Lynch (1992).)

Se dice que la satisfaccion laboral en el area de trabajo es ampliamente determinada
por la interaccion entre el personal y las caracteristicas del ambiente. (Rodriguez, R;
Rivas, S. 2011)

Richardson, N; Antonello, M. (2022), informan que en una investigacién encontraron
que los trabajadores de 17 paises incluyendo Chile, Argentina y Brasil estan
insatisfechos con el abordaje reglamentario respecto al estrés realizado por su
empleador. Ademas, en dicha investigacion se comprob6 que la mala salud mental esta
teniendo un impacto adverso en el rendimiento laboral del 51% de los empleados en
América Latina, con Chile en segundo lugar detras de Brasil, con un 49%. Ademas, si
bien la mayoria de los trabajadores afirma sentir que su jefe los respalda en este asunto,
27% de las personas cree que su empleador no hace nada proactivo para ayudar a

fomentar la salud mental positiva en el lugar de trabajo.

Por otro lado la importancia que tiene este trabajo radica en un reto colectivo el cual,
tiene su origen en dar a conocer la gran presién que conlleva enfrentar factores laborales
del @mbito del call center como los horarios, descansos y mediciones de calidad, que
finalmente, se manifiesta al identificar que un alto nimero de las licencias emitidas por
parte de los trabajadores corresponden a diagnoésticos de salud mental, segun cifras de

la Superintendencia de Seguridad Social, 2 de cada 3 trabajadores (67%) que



presentaron una enfermedad profesional reconocida de origen laboral durante el afio
2022, corresponde a diagnéstico de salud mental. La cifra representa un aumento
respecto al afio 2021, afio en que alcanzd el 52% del total. (Superintendencia de
Seguridad Social, 2023).

En el caso de los estudios especificos de estrés laboral en Call Center en Chile, la
recoleccion de datos es inexistente, pero se encuentran notas periodisticas de donde
podemos tener una mirada a rasgos generales de lo que es un Call Center y sus
consecuencias en cuanto a salud mental. Las cifras ratifican esta inquietud, dado a que
el estrés es un factor comun dentro de los trabajadores chilenos, el 67% de los
trabajadores dice que experimenta estrés en el trabajo al menos una vez a la semana.
Al ser preguntados sobre la frecuencia en que experimenta estrés, 27% dice de 2 a 3
veces por semana, seguido de un 15% sentirse estresado todos los dias. En el caso de
los hombres, 27% con un nivel de estrés méas alto (Rodriguez, 2022). Por lo tanto,

consideramos que es relevante convertir al estrés en el tema objetivo del estudio.

Segun Oifate, (2021), en la cartilla informativa desde la Direccion del Trabajo,
identifica distintos factores que favorecen el desarrollo de un ambiente laboral sometido
a altos niveles de estrés: Relaciones interpersonales; roles de trabajo; estilos de
direccion; falta de participacion, control excesivo y condiciones ambientales.

Esta investigacion puede ser de utilidad practica ya que entrega informacion Gtil para
que empresas del rubro creen estrategias, implementen las herramientas necesarias
dentro de sus organizaciones y es una investigacién que puede ser util para la sociedad
gue finalmente es quien recibe el servicio. En adicion a esto, aporta conocimientos sobre
las realidades laborales que se viven actualmente en Chile y las implicancias que tienen

en los trabajadores y asi lograr tener una visibn mas integral de la situacion.

Por otro lado, uno de los principales motivos por el cual es de alta relevancia realizar
esta investigacion es debido a que el area del Call Center esta creciendo y evolucionando
en su forma de llegar al publico por distintas plataformas virtuales y mas alla de esto,
siguen siendo personas quienes atienden a las necesidades, solicitudes y probleméticas
sobre el servicio que se presta al cliente y los efectos psicoemocionales que quedan en

el trabajador pueden repercutir tanto en el desempefio laboral como en su vida personal.



De ahi que queremos dar a conocer la situacién que se vive dia a dia ya que es un puesto
laboral muy solicitado por su facil acceso a ser contratado, muchas veces sin experiencia

laboral.

No esta en vista de todos el hecho de estar en un box, con mas de 10 comparieros a
la redonda, hablando al mismo tiempo, con descansos reducidos y controlados mediante
programas, el recibir mas de 150 llamados en algunos casos uno tras otro, las metas del
mes, comisiones, hacen un ambiente de hipervigilancia que puede desembocar en
aumentos de ansiedad, estrés, o angustia. La importancia es poder aportar datos en la
materia a nivel social y organizacional para que la cadena de servicios y atenciones
encuentre mejoras sustentables en el tiempo que logren incrementar la estabilidad
laboral y el compromiso de los colaboradores hacia su tarea, sintiéndose seguro en la
ejecucion de la tarea y asi llegar a un nivel sano del ambiente psicosocial dentro de la

oficina.

1.2Planteamiento del problema.

Segun el Informe de la Organizacion del Trabajo y el Estrés (2004), se identificaron

las siguientes consecuencias:

e Estar cada vez mas angustiado e irritable.

e Serincapaz de relajarse o concentrarse.

e Tener dificultad para pensar con légica y tomar decisiones.

e Disfrutar cada vez menos de su trabajo y sentirse cada vez menos comprometido
con este.

e Sentirse cansado, deprimido e intranquilo.

e Tener dificultades para dormir.

e Sufrir problemas fisicos graves como: cardiopatias, trastornos digestivos, aumento

de la tensién arterial, trastornos masculo esqueléticos.

Organizacion Mundial de la salud (OMS, 2023) Se puede definir el estrés como un
estado de preocupacion o tensién mental generado por una situacion dificil. Todas las

personas tenemos un cierto grado de estrés, ya que se trata de una respuesta natural a



las amenazas y a otros estimulos, es la forma en que reaccionamos al estrés lo que

marca el modo en que afecta a nuestro bienestar.

Causas asociadas con la presencia de estrés en trabajadores son sobrecarga
laboral, falta de apoyo organizacional, desorganizacion en aspectos como carencia de
recursos, comunicacion inadecuada, relaciones sociales, dinamicas de trabajo, estilo de
gestion, asi como la falta de claridad del rol, clima organizacional, horario de trabajos
extensos y condiciones fisicas donde se realizan las actividades laborales. (Barrera, et.al,
2021)

Como se menciond al comienzo el estrés produce ciertas alteraciones en las
personas lo que también produce una afectacién en las organizaciones puesto que el
estrés laboral amenaza al buen funcionamiento de las empresas y los resultados que
puedan obtener, debido a que esto puede producir un gran numero de absentismo al
lugar de trabajo y también ser la causa de la alta rotacion de trabajadores. Con todos
estos datos, se puede llegar a un conocimiento mas concreto sobre las causas del estrés
y sus secuelas, para saber a especificidad los niveles que poseen actualmente personas
operadoras telefonicas que pasan la mayor parte del dia a un nivel de estrés elevado,

siendo este el propdésito del presente trabajo.

Aunado a ello, la revision bibliografica sobre estrés laboral en operadores
telefénicos en un call center, refleja la poca exploracion de la psicologia en esta area, a
diferencia de la sociologia con el trabajo de Flores (2014) orientado a “condiciones de
trabajo en la industria de call center en Chile”, por lo que nos corresponde saber ¢ Cual
es el nivel de estrés laboral y su relacién con el desempefio en operadores telefonicos de

call center de la comuna de Santiago, durante el afio 20237

1.30bjetivos

El objetivo de la investigacion es conocer el nivel de estrés laboral y su relacion
con diversas variables del desempefo laboral (tales como condiciones personales,
caracteristicas del trabajo, relaciones interpersonales y politicas de personal.), ademas
de sus efectos psicoldgicos, fisioldgicos y cognitivos en operadores telefénicos de Call
Center de la comuna de Santiago.



Los puntos antes mencionados dan lugar a desarrollar un ambiente laboral
desgastante en donde los operadores son insuficientes para la alta demanda de llamadas
que suelen a ver a diario, debido a que se estan atendiendo llamadas a cada instante,
sin dejar que exista un espacio de relajo para continuar con la llamada siguiente, de este
modo el trabajo se hace cada vez mas denso bajando asi la calidad del servicio en la
plataforma independiente del rubro que se encuentre el call center, es una historia que
se repite y es comun de escuchar a quienes trabajan o trabajaron como operadores
telefénicos.

Se pretende plasmar lo que sucede en trabajos de contacto telefénico en donde
es facil darse cuenta de que es un circulo del que puede ser dificil salir para las empresas
que prestan este tipo de servicios a instituciones publicas o privadas las que suelen ser
demandantes en su mayoria.

En base a esto y pudiendo identificar los factores o detonantes de estrés en los
ejecutivos se podran abrir mayores opciones para que las empresas puedan implementar
programas de bienestar, promoviendo una cultura laboral saludable y ofreciendo recursos
para manejar el estrés y fomentar un equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida

personal.

1.3.1 Objetivo General

Conocer el nivel de estrés laboral y su relacion con diversas variables del
desempefio laboral (tales como condiciones personales, caracteristicas del trabajo,
relaciones interpersonales y politicas de personal.), ademas de sus efectos psicoldgicos,
fisioldgicos y cognitivos en operadores telefonicos de Call Center de la comuna de

Santiago

1.3.2 Objetivos Especificos

Identificar la presencia de estrés laboral en operadores telefonicos de Call Center en
la comuna de Santiago, caracterizando los principales sintomas psicolégicos, fisiolégicos
y cognitivos reportados por los trabajadores.

Investigar las causas atribuidas al estrés laboral por los operadores telefonicos de Call



Center, relacionadas con las condiciones personales, caracteristicas del trabajo,
relaciones interpersonales y politicas de personal.

Determinar la relacion entre el estrés laboral identificado y las variables del desempefio
laboral en los operadores de telefonicos Call Center, evaluando su impacto en la

satisfaccion laboral, eficiencia y calidad del servicio.

1.4Limitaciones del estudio.

A pesar de la importancia y la necesidad de abordar el estrés laboral en los
operadores telefonicos de Call Center de la comuna de Santiago en 2023, es crucial
tener en cuenta las posibles limitaciones que podrian infligir a la investigacién. En
particular, se refiere a la falta de diversidad de la muestra, ya que este estudio se centra
exclusivamente en la comuna de Santiago. En este sentido, los resultados de la presente
investigacion pueden no ser aplicables a otras regiones o contextos culturales.

Ademas, los resultados interpretativos pueden no ser reales debido a la
subjetividad en sus respuestas, lo que tendria limitaciones de sesgo y garantizar la no
objetividad de la investigacion. Y, por ultimo, la complejidad de un fenbmeno como el
estrés laboral implica que los resultados pueden verse afectados negativamente por
diversos factores contextuales y personales, lo cual significa que no todos los aspectos

de centralidad y relevancia se estudian a través de esta investigacion.

Sin embargo, en general, hay una valiosa contribucibn a las éareas del
conocimiento proporcionado a través de la consideracion de estudios exhaustivos y
detallados, demostrando la relevancia de la evaluacion del estrés laboral en Call Center

como metodologia util para cualquier otro estudio.



ll. Capitulo Il. MARCO TEORICO

La relacidén entre estrés y desempefio laboral va a significar algunos efectos o
consecuencias para su desarrollo cognitivo lo que podria afectar significativamente a la
salud mental de los trabajadores; es por esto que vamos a analizar también algunos

componentes del sistema nervioso y como el estrés va influyendo en ello

Dado todo este andlisis tedrico que hemos encontrado podemos percibir que
efectivamente existen enfermedades laborales y condiciones patolégicas que pueden ser
detectadas por el area encargada de la prevencion de riesgos. A su vez, tienen un
impacto negativo en los empleados y la estructura organizacional en su conjunto. La
compresion de los mecanismos descritos no solo permitird mejorar la calidad de la vida
de la gente contratada, sino también influira de manera positiva en la productividad y el

rendimiento social en el marco laboral.
2.1Estrés laboral

2.1.1 Concepto estrés
El estrés es un término muy utilizado hoy en dia, se usa para describir el

agotamiento fisico y mental que afecta el comportamiento de una persona. Las primeras
investigaciones cientificas acerca del estrés se le atribuyen a Hans Selye, considerado el
padre del estrés y pionero en el estudio de reacciones psicoldgicas ante estimulos fisicos
adversos. Entre sus logros se encuentra una descripcion del Sindrome de adaptacién
general. Para Selye, el estrés es un sindrome o, en otras palabras, un conjunto de
reacciones fisiolégicas no especificas del cuerpo a factores fisicos o quimicos

destructivos del medio ambiente. (Selye, 1956).

En el siglo XIX, los investigadores trataban de buscar los factores homeostéticos
necesarios para mantener una situacion estable, y se creia que el estrés amenazaba este
equilibrio interno, a partir de este analisis se concibio la palabra estrés en tres modelos
diferentes: el estrés basado en respuestas, es decir, una reaccion tipica a un factor
estresor como por ejemplo, la sobrecarga de trabajo, el estrés basado en estimulos,

considerando un modelo ambiental, que proviene de factores externos, como por ejemplo



el frio, el calor excesivo, el ruido, etc., y por ultimo, el estrés basado en un modelo

interactivo, que reune los componentes de respuestas y estimulos (Onofre, 2021).

2.1.2 Estrés laboral

Se produce el estrés laboral en circunstancias en donde los trabajadores muestran
agotamiento emocional y apatia, se asocia al desequilibrio entre el esfuerzo y la
recompensa en el trabajo, la persona se siente incapaz de alcanzar sus metas y se
caracteriza por cambios emocionales constantes y en periodos muy cortos de tiempo.
(Guerra, P; Santander, S; Rodriguez, P. (2016); Atalaya, M. (2001).)

Rodriguez, R; Rivas, S. (2011) indican que en una investigacion aplicada en mas
de 2.000 trabajadores de diversos sectores tanto publicos como privados se logro
identificar que el 41% informaba de altos niveles de estrés laboral, por otro lado, dos de
cada tres indicaron sentir un aumento significativo de sobrecarga de trabajo, y un 36%

un menor apoyo por parte de comparieros y supervisores.

2.1.3 Estrésy entorno laboral

El estrés es una respuesta fisica y emocional a las exigencias que existen en el
trabajo que en muchas ocasiones exceden de la persona para enfrentarlas. Esto se
puede deber por varios factores entre ellos, carga excesiva de trabajo, falta de
capacitacion, relaciones conflictivas con el entorno laboral; este segundo concepto
contempla los factores sociales, organizacionales y fisicos que rodean y son parte del
area de trabajo como los comparfieros de trabajo, supervisores o jefes de plataforma,
politicas internas, confort en el espacio, seguridad, entre muchos otros factores que se
pueden contemplar (Félix (2018);Patlan (2019).)

La presion en el trabajo puede causar estrés laboral y este puede tener un impacto
negativo para los trabajadores entre ellos un impacto en su salud fisica aumentando el
riesgo de enfermedades cardiacas, trastornos estomacales, depresiéon o ansiedad.
También afecta el rendimiento laboral dentro de las organizaciones, la satisfaccion laboral
y la productividad (Chiang y Ojeda, 2013).
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El estrés laboral aparece cuando por la intensidad de las demandas laborales o
por problemas de indole organizacional, el trabajador comienza a experimentar vivencias
negativas asociadas al contexto laboral. Se distinguen entre los factores intrinsecos al
propio trabajo, los factores relacionados con las relaciones interpersonales, los factores
relacionados con el desarrollo de la carrera profesional y los factores relacionados con la

estructura y el clima organizacional (Posada, 2011).

2.1.4 Factores del estrés laboral

Las dificultades asociadas con la exposicion al estrés y la ansiedad estan
vinculadas a las particularidades del entorno laboral. En ciertas situaciones, prevalecen
reglas o condiciones inherentes a la profesion que no favorecen el logro de un control
personal, sino que mas bien aumentan la presién emocional y fisica, segun Venegas, J.
(2004)

El sindrome de Burnout se identifica como una respuesta al estrés laboral cronico
y se caracteriza por una baja en el rendimiento laboral, autoevaluacion negativa,
desgaste fisico, emocional y cognitivo, despersonalizacion y desarrollo de actitudes y
sentimientos de cinismo que tiene consecuencias altamente negativas tanto para el
individuo como para la organizacion donde cumple sus funciones. (Rodriguez, R; Rivas,
S. 2011; Venegas, J. 2004)

Ademas, Venegas, J. (2004) también nos explica que:

“El cansancio emocional (CE) es una de las claves del sindrome de estrés laboral,
lo que significa que la fuerza o capital emocional se consume y se agota la
capacidad de entrega hacia los demas. Esta conducta de despersonalizacion se
relaciona estrechamente con el CE. Una encuesta reveld que el 52% de
encuestados se encontraba altamente despersonalizado, el 22% en la media y el
26% por debajo.”

Para Rodriguez, R; Rivas, S. (2011) la falta de un proceso de recuperacion
después de un periodo prolongado de estrés, junto con la naturaleza acumulativa del

mismo, puede resultar en estrés cronico, la persona se siente completamente exhausta,
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desgastada y superada, como consecuencia de un proceso constante de desgaste, la

gue caracteriza el sindrome de burnout o desgaste profesional.

Por otro lado, tenemos la sobrecarga laboral como factor que influye en el
incremento del estrés laboral en los trabajadores, tal como lo indican Guerra, P;
Santander, S; Rodriguez, P. (2016) “Todos los factores relacionados con la sobrecarga
laboral estan intimamente relacionados con el cansancio emocional. Los trabajos
administrativos que cada vez mas desarrollan los conflictos de rol también provocan un
aumento en los niveles de estrés”. Los conflictos de rol tienen lugar en las organizaciones
a pesar de la existencia de un consenso acerca de las metas deseadas, ya que surgen
cuando el encargado de ejecutar el rol no dispone de la habilidad, motivacién, tiempo o
comprension necesaria para llevar a cabo la tarea (Williams, 1991, citado en Tomé, y
Ceinos, 2017).

2.1.5 Fases del estrés

Hans Selye en 1936 (Bértola, 2010) nombro al estrés como el “Sindrome General

de Adaptacion” y lo describio en tres fases:

I.  Alarma de reaccion. Esta fase se hace presente cuando el cuerpo detecta
el estimulo estresor. Se produce alerta cortical, paralizacion, aumento de
tono muscular y presion arterial. (Camargo, 2010)

II.  Adaptacion. Comienza cuando el cuerpo toma medidas defensivas hacia el
agresor buscando llegar a un equilibrio. Aumento de prolactina, glicemia,
cortisol y disminucion de oxitocina. (Camargo, 2010)

lll.  Agotamiento. Empieza cuando el cuerpo abusa de sus recursos y defensas
para mantener el equilibrio. La capacidad corporal de resistencia disminuye,
los niveles de cortisol siguen elevados pero hay una disminucion de

sensibilidad a su accion en los tejidos. (Camargo, 2010)

La forma y duracidon de estas fases de estrés dan lugar a dos tipos de estrés: el

estrés agudo (eustres) y el estrés cronico (distres).

Si el estimulo es real y de corta duracion, a su efecto se le denomina estrés agudo,

siendo esta la forma de estrés mas comun. El estrés agudo es considerado positivo como
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una reaccion constructiva, una condicion en la cual el organismo completo responde a la
prontitud, eficacia y espontaneidad a situaciones externas de emergencia, que generan

preocupacion y alarma.

Si el estimulo es real o imaginario, pero perdura en el tiempo con mayor o menor
intensidad, a su efecto se le denomina estrés crénico. Dicho estrés es causado por
situaciones diarias, continuas y repetitivas en donde la persona no es capaz de reaccionar
en alguna forma, cuando el organismo se encuentra bajo presion continua o en situacion
de emergencia constante y se agotan los recursos fisioldgicos y psicologicos de defensa
del individuo, esta situacidon provoca una situacion de estrés que en muchos casos

termina en una patologia (Gélvez et al. 2015).

2.1.6 Estrés agudo

Si el estimulo es real pero dura poco, se le denomina estrés agudo, ésta es la
forma de estrés mas comudn, su duracion esta limitada en el tiempo y da lugar a una
sensacién de confianza, control y capacidad de abordar y terminar con éxito las tareas
impuestas; los periodos breves de estrés trastornan el funcionamiento del organismo; sin
embargo, los sintomas desaparecen cuando el episodio termina. Normalmente se
considera til y positivo este tipo de estrés ya que nos ayuda a proteger y movilizarnos
para protegerse ante amenazas. (De Luca P. A., et.al. (2004); Alvarez Ramirez, M.
(2007))

Segun Rodriguez, Garcia y Franco (2013) en su estudio “Neurobiologia del estrés
agudo y cronico: su efecto en el eje hipotalamo-hipéfisis-adrenal y la memoria”; cuando
estamos estresados, nuestro cuerpo libera estas sustancias llamadas glucocorticoides,
gue juegan un papel importante en la forma en que nuestra respuesta al estrés se
presenta en el cuerpo. Estos glucocorticoides en el cerebro interactian con dos tipos de
receptores: receptores de glucocorticoides y receptores de mineralocorticoides. Juntos,
estos ayudan a coordinar la respuesta al estrés comparandose con la reorganizacion de

la forma en que las células cerebrales se conectan entre si.

En el caso del estrés agudo la memoria y funcion endocrina son factores

involucrados ya que los glucocorticoides influyen en como recordamos cosas y en la parte
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de nuestro sistema que funciona para regular las hormonas. Basicamente, pueden alterar
nuestra capacidad de formar y recordar recuerdos a corto plazo y receptores y cambios

celulares.

Los receptores mediante los cuales detectamos los glucocorticoides nos ayudan a
ajustar la forma en que las células cerebrales se comunican entre si durante una fase
estresante. Esta es otra herramienta que el cerebro puede utilizar para usar los recursos

correctos en el lugar y momento correcto durante el estrés diferencial.

2.1.7 Estrés crénico

Los mecanismos que participan para pasar a un estado de estrés cronico son de
alta complejidad, donde adicionalmente se involucran factores de tipo cognitivo y
emocional, asi como al contexto dado por la realidad externa; cuando se encuentra ante
una cantidad de demandas en aumento o la percepcion de estas que generan dificultad
y que se termina constituyendo en amenaza para el individuo. (De Luca P. A., et.al.
(2004); Alvarez Ramirez, M. (2007).)

Dicho estrés es causado por situaciones diarias continuas y repetitivas en
donde la persona no es capaz de reaccionar en alguna forma, tales como tener mucha
trabajo en cortos periodos de tiempo o llevar a cabo actividades sin la suficiente
informacion o manejo de esta lleva a que se provoque este estrés negativo, es decir,
cuando el organismo se encuentra en un estado de presion continua o de alerta
constante y se agotan los recursos fisiologicos y psicologicos de defensa del individuo y
el estrés provoca patologia, mostrando sintomas como ansiedad, irritacion, ira y célera,
preocupacion tristeza, panico y estados de desesperanza.(De Luca P. A., et.al. (2004);
Alvarez Ramirez, M. (2007); M. Moscoso (2009)).

Siguiendo con el estudio de Rodriguez, Garcia y Franco (2013) en el caso del
estrés cronico a nivel neurobioldgico las areas involucradas son el hipocampo, una parte
del cerebro involucrada en la memoria y el aprendizaje donde el estrés prolongado puede
causar dafo.; y también el estudio indica que existen efectos en la Potenciacion
Sinaptica, dafando la capacidad del cerebro para fortalecer las conexiones entre sus
células nerviosas, lo cual es critico tanto para la formacion de la memoria a largo plazo

como para la integracion entre diferentes areas del cerebro.
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2.2Desempeiio laboral

2.2.1 Concepto de desempeiio laboral

El desempefio laboral es la eficacia que demuestra el colaborador al realizar su
trabajo para alcanzar metas comunes dentro de una organizacion, contiene
caracteristicas individuales del trabajador, como las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades, funciones que son observables y medibles en un periodo
determinado. (Chiavenato, I. (2011); Milkovich, G. y Boudreau, J. (1994); Bohorquez, B.
y Vasquez, D. (2002))

El desempefio, de acuerdo con un estudio realizado por la OIT-OMS (1984) varia
a consecuencia del estrés, convirtiéndose en una de las principales preocupaciones para
las organizaciones; en este se describe la eficacia del rendimiento en funcion al nivel de
estrés, es decir, cuando el estrés es moderado, el desempefio es Optimo, y en
condiciones extremas, con un nivel de estrés muy elevado o muy bajo, el desempefio
disminuye (Onofre, 2021).

2.2.2 Factores del desempefio laboral

Se sefala que (Bain, 2013, como se citd en Quispe, 2015) existen dos factores
gue pueden contribuir al mejoramiento de la productividad:
Factores internos.

Algunos factores internos son susceptibles de modificarse mas facilmente que
otros, por lo que se les clasifica en dos grupos, duros y blandos. Los factores duros
incluyen los productos, la tecnologia, el equipo y las materias primas, mientras que los
factores blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas y procedimientos de

organizacion, los estilos de direccién y los métodos de trabajo.

Factores duros: La productividad de este factor significa el grado en el que el

producto satisface las exigencias del cliente, y se puede mejorar mediante un

perfeccionamiento del disefio y de las especificaciones.
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Factores blandos: Se puede mejorar la productividad de este factor para obtener

la cooperacion y participacion de los trabajadores, a través de una buena motivacion, de
la constitucion de un conjunto de valores favorables al aumento de la productividad, de

un adecuado programa de sueldos y de una buena formacion o capacitacion.
Factores externos.

La productividad determina en gran medida los ingresos reales, la inflacion, la
competitividad y el bienestar de la poblacién, razén por la cual las organizaciones se
esfuerzan por descubrir las razones reales del crecimiento o de la disminucion de la

productividad. Dentro de estos factores se tienen los siguientes:

Ajustes estructurales: Los cambios estructurales de la sociedad influyen a menudo

en la productividad nacional y de la empresa independientemente de la direccion
adoptada por las compafiias. Sin embargo, a largo plazo los cambios en la productividad

tienden a modificar esta estructura.

Cambios econdmicos: El traslado de empleo de la agricultura a la industria

manufacturera, el paso del sector manufacturero a las industrias de servicio y por otro
lado las variaciones en la composicién del capital, el impacto estructural de las
actividades de investigacion, desarrollo y tecnologia, las economias de escala, y la

competitividad industrial.

Cambios demogréficos y sociales: Dentro de este aspecto destacan las tasas de

natalidad y las de mortalidad, ya que a largo plazo tienden a repercutir en el mercado de
trabajo, la incorporacion de las mujeres a la fuerza de trabajo y los ingresos que perciben,

la edad de jubilacién, y los valores y actitudes culturales.

Recursos naturales: Comprenden la mano de obra, capacidad técnica, educacion,

formacion profesional, salud, actitudes, motivaciones, y perfeccionamiento profesional.
2.2.3 Evaluacion del desempefio laboral
Se considera como un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar

e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi

como el grado de ausentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el
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trabajador y si podra mejorar su rendimiento futuro, lo que permite implantar nuevas
politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de ascensos
o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar
errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas que afecten a la

persona en el desempefio del cargo (Pérez, 2009).

Segun Werther y Davis citado en (Pérez, 2009), la evaluacion del desempefio
constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del trabajador. Constituye
una funcion esencial que de una u otra manera suele efectuarse en toda organizacion
moderna, si se debe cambiar el desemperio, el mayor interesado (el evaluado) debe no
solo tener conocimientos del cambio planeado, sino también por qué y como debera

hacerse si es que debe hacerse.

2.2.4 Sindrome de Call Center

En un Call Center se recibe una gran cantidad de llamadas al dia sobre solicitud
de informacion, resoluciones y reclamos, donde la funcion del operador telefénico es

responder a los clientes de manera rapida y precisa.

Generalmente las llamadas que se presentan consideran un tiempo amplio para
otorgar una respuesta satisfactoria al cliente, sin embargo, las respuestas deben
proporcionarse en el menor tiempo posible lo que influye en la evaluacion final que el
cliente le otorga al operador, teniendo en cuenta que el telefonista esté supervisado en
todo momento, puesto que el supervisor o los encargados del area de calidad se

encuentran escuchando sus llamadas (Concalves y Concalves, 2013).

2.2.5 Sintomas

El nivel de estrés causado en colaboradores de Call Center puede ocasionar en
ellos un desgaste emocional, el mismo que puede presentar sintomas como cambios de
humor, irritabilidad, ansiedad, depresion, rechazo al lugar de trabajo, impotencia,
desesperanza, los trabajadores presentan menor interés en acudir al lugar de trabajo,

aumentan los ausentismos, al estar pensando en todo lo que les perturba se genera un
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déficit de concentracion, sienten la necesidad de buscar nuevas opciones laborales y
dejar el trabajo actual (Célica, 2009, p.59).

lll. Capitulo lll. MARCO METODOLOGICO

3.1Tipo de investigacion

Esta investigacion es cuantitativo descriptivo correlacional, por cuanto el proposito
es investigar la relacion entre estrés laboral y desempefio, variables que en forma comun

se hacen presentes en operadores telefonicos de Call Center.
3.2Diseno de investigacion

Por cuanto el propésito de esta investigacion es estimar los niveles de
acercamiento entre las variables de estrés laboral y desempefio, el presente estudio se
basa en un disefio descriptivo correlacional, por lo que no existe manipulacion de
variables, donde se estudian ambos fendmenos de la muestra en su contexto ambiental

para posteriormente analizar los resultados.

Sefiala el autor Hernandez (2014), que el disefio descriptivo posee las siguientes

caracteristicas:

- Tiene como finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos,
fendmenos, variables o hechos en un contexto determinado.

- Se definen y miden variables y se caracterizan, asi como al fendbmeno o
planteamiento referido.

Segun Hernandez (2014), el disefio correlacional posee las siguientes

caracteristicas:

- Tiene como propdsito conocer la relacién o grado de asociacién que existe entre
dos 0 mas conceptos, variables, categorias o fendmenos en un contexto en
particular.

- Permite cierto grado de prediccion.

Ademas, es importante sefialar que el disefio de investigacion descriptivo

correlacional nos permitird poder describir la relacibn que tienen ambas variables
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estudiadas, lo cual nos proporciona informacion sobre la fuerza y direccion de la relacion

entre ellas.

3.3 Definicion operacional y conceptual de variables

Enfoque Variable Definicion conceptual Definicion operacional
El estrés percibido se define
El estrés es un estado de tension y | operacionalmente como la
presibn que se produce ante respuesta a los 14
situaciones exigentes, y que el items que conforman la
individuo considera que podrian estar | escala (PSS) es decir, el
por encima de sus capacidades o | grado en que las personas
Cuantitativo Estrés Laboral | recursos ademas se manifiesta de perciben la vida
diversas maneras y trae consigo como impredecible,
multiples consecuencias que afectan al incontrolable o
individuo. (Atalaya, M. ,2001; Guerra, | sobrecargada.” (Calderon,
P; Santander, S; Rodriguez, P. 2016) C; et.al. 2017, Cohen, S.,
Kamarck, T., & Mermelstein,
R. 1983)
El desempefio laboral se
define operacionalmente
como las respuestas al
“Cuestionario para la
Segun Chiavenato (2002), se define el | Evaluacion del Desempefio
desempeifio laboral, como las acciones | Laboral” (Rocca, 2008), que
0 comportamientos observados en los se estructura en 63
~ empleados que son relevantes en el preguntas, segun areas de
. Desempefio . it .
Cuantitativo laboral logro de los objetivos de la atencion, basandose en
organizacion. En efecto, el autor afirma | modelos propuestos, y se
gue un buen desempefio laboral es la utiliza para su escala de
fortaleza mas relevante con la que valoracién una escala de
cuenta una organizacion. Likert de 5 (cinco) grados,
segun sea la pregunta-
Siempre (), Casi siempre (),
A veces (), Casi nunca (),
Nunca ().
Tabla 1
3.4Procedimiento de muestreo
No. de Hombres [ Mujeres Chilenos Extranjeros

trabajadores
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Poblacién 130 34 96 88 42
Muestra 100 26 74 69 31
Tabla 2

Poblacion conformada por 130 operadores telefonicos de Call Center, tanto de
sexo femenino como masculino.

La muestra esta constituida por el nimero total de 100 trabajadores del area de
Call Center en Santiago de Chile, la misma es bastante significativa y representativa para
esta investigacion. Este calculo se realiz6 teniendo en cuenta un nivel de confianza del

95% con un margen de error del 5%.

Son operadores que se encuentran atendiendo en distintas areas de atencion al
cliente: Fonasa, Gasco, Servicios de impuestos internos y Sence. Consta de una muestra
mixta como se indicdé anteriormente entre hombres y mujeres de entre 20 y 50 afos
aproximadamente con nacionalidad chilena y venezolana que tienen una permanencia

en la empresa entre 1 a 3 afios.

3.5Técnicas y recolecciéon de datos

La recoleccién de datos se realiz6 por medio de cuestionarios entregados
directamente a trabajadores, su respuesta sera de manera anoénima y voluntaria. Para la
medicion de los niveles de estrés de los trabajadores se aplicé la Escala de Estrés
Percibido (Perceived Stress Scale) PSS de Cohen, Kamarck & Mermelstein (1983). Dicha
escala mediante sus 14 items de tipo Likert con 5 respuestas que van de 0 (nunca) a 4
(muy a menudo), permite identificar el grado en que las personas consideran ciertas
situaciones de la vida cotidiana como estresantes, (Calderdn, C; et.al. 2017). Para la
medicion del desempefio laboral se evalu6 mediante informes de las mediciones
entregadas a los mismos trabajadores a lo largo del mes y un cuestionario de creacion

propia para identificar la percepcion del propio participante sobre su rendimiento.
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La recoleccion de datos para la variable de desemperio laboral se hizo mediante
el instrumento propuesto por Rocca (2008), cuya estructura contempla cuatro
dimensiones que consideran las condiciones personales, caracteristicas del trabajo,
relaciones interpersonales y politicas de personal. Las preguntas del cuestionario fueron
estructuradas para medir el desempefio, por otro lado, el instrumento se contempla bajo
la escala de Likert indicados de la siguiente manera: siempre (1), casi siempre (2), a

veces (3), casi nunca (4), nunca (5).

En esta investigacion la encuesta cuenta con 60 items dividido en tres
dimensiones para medir la condiciébn personal como la asistencia, la puntualidad, el
conocimiento del trabajo, las habilidades para el planteamiento, la iniciativa, entre otras;
otra dimension corresponde a las caracteristicas del trabajo en donde se evalla la
cantidad de trabajo, la relevancia de las tareas, la autonomia, las relaciones y demas
aspectos, finalmente estan las politicas del personal en donde se pretende conocer las

capacitaciones y la equidad salarial en relacion al lugar de trabajo.

3.6 Técnicas de analisis de datos

El analisis de los datos obtenidos fue no paramétrico. La metodologia empleada
implica el uso del programa estadistico Statistical Package for Social Sciences (SPSS)
version 26 para analizar los resultados. Se aplico el método de correlacién de Pearson
entre las variables de desempefio, estrés laboral, edad y sexo, tomando en consideracion
los valores obtenidos en cada dimension. Ademas, se utilizo la técnica de andlisis de
datos para describir las variables mediante tablas de frecuencia, graficos y cuadros de

resumen, asi como para examinar los estadisticos de tendencia.

3.7 Criterios de rigor cientifico

Confiabilidad: El instrumento PSS (Percived Stress Scale) demuestra evidencia
previa que muestra niveles de fiabilidad aceptables en poblacién chilena (a = .79)
(Tapia et al., 2007).

Validez: La Escala de Estrés Percibido esta validado en Chile, se aplicara la
version adaptada por Erik Marin en su version 2005.

El instrumento de medicion para evaluacion de desempefio esta realizado

basandose en la autora Rocca Adriana, de 60 preguntas. El instrumento se validd con
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investigaciones que fueron realizadas con anterioridad.

Objetividad: Los resultados respaldan la calidad del instrumento, tanto en sus
versiones de 10 como de 14 items, destacando su estructura de dos factores y su
consistencia interna solida. Ademas, se demuestra que el instrumento invarianza
factorial al ser igualmente efectivo tanto en hombres como en mujeres. (Jorquera-
Gutiérrez, R; Guerra-Diaz, F. 2023)

Los resultados que otorgan el instrumento utilizado para la variable desempeio
reflejan objetividad, esto debido a que el instrumento se realiza a todos los participantes
de la misma manera otorgando las mismas instrucciones y condiciones por igual.

Mediante el programa (SPSS) se realiz6 la respectiva tabulacién de los datos
obtenidos mediante el cuestionario mediante la respuesta de cada item, lo que permite
tener el nivel de confiabilidad de la escala de calificacion del instrumento y el nivel de

correlacion con la variable desempefio.

3.8 Aspectos Eticos

En principio, es fundamental destacar que la ejecucién de investigaciones ya sea
en entornos publicos o privados, demanda la obtencion de autorizacién por parte de la
autoridad competente. Este paso se posiciona como un fundamento ético, evidenciando
el respeto a las normativas establecidas y garantizando que la investigacion se desarrolle
dentro de los limites legales y reglamentarios correspondientes. Otro elemento crucial en
el contexto ético de la investigacién psicolégica es la obligacion de obtener el
consentimiento informado, explicito y por escrito de los participantes, especialmente
cuando la investigacion podria comprometer su privacidad. La accion de recabar el
consentimiento informado no solo constituye una responsabilidad ética, sino que también
muestra el compromiso del psicologo/a con la transparencia y el respeto a los derechos

de los participantes (Gonzéalez y Solval, 2023).

El consentimiento informado implica proporcionar informacion detallada a los
participantes sobre los obijetivos, significado y alcance de la investigacién, asi como
cualquier posible riesgo para su privacidad. Este proceso no solo representa un requisito

ético, sino también una oportunidad para fomentar la comprensién y colaboracion entre
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el investigador/a y los participantes, estableciendo asi una relacion basada en la

confianza mutua.

En el proceso de obtencion del consentimiento informado se debe ofrecer
informacion clara y precisa sobre el objetivo de la investigacion, los beneficios y posibles
riesgos de la misma. Igualmente, se debe informar a los individuos que su participacion
es voluntaria, que pueden retirarse liboremente cuando lo juzguen conveniente y que se
guardara confidencialidad de sus datos, usados Unicamente para fines empiricos (Carfiete
y Brito, 2012).

El protocolo para poder acceder a tener la entrevista con la muestra sera lo

siguiente:

- Se pondré en contacto con cada uno de los participantes.

- En cuanto se obtenga una respuesta de confirmacién por parte de los
participantes, se coordinarda y estableceran horarios para los participantes.

- Por motivos de tiempo se podran llevar a cabo entrevistas de manera online y otras
de manera presencial.

- Se entregard el consentimiento, para ser firmado por los participantes, donde se
explicita que la participacion sera voluntaria, con el resguardo de la
confidencialidad, y los resultados tienen fines netamente académicos.

- Explicaciéon a cada uno de los participantes en que consta la investigacion y la
finalidad del estudio.

3.9Viabilidad de la muestra

El obstaculo que posiblemente se presente al momento de la recoleccién de datos
es que las empresas involucradas no estan de acuerdo con la realizacién del cuestionario
por parte de la muestra, debido a esto se debe presentar los motivos de la investigacion
y la importancia del conocimiento de la informacién que se pueda obtener de este estudio
a nivel académico como también de empresa si desean obtener informacion sobre el
estudio de manera que ellos lo puedan procesar y generar una reestructuracion en la
organizaciéon en caso de que lo consideren pertinente. Por otro lado, existe la posibilidad

gue al momento de solicitar las evaluaciones de desempefio al propio trabajador éste se
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rehldse a exponer tal informacion sobre su propio rendimiento, por esto es importante
dejar bien especificado que tal informacion serd manejada de manera andnima durante

todo el procedimiento y en el trabajo final.

3.10 Procedimiento

Al inicio del estudio, se invit6 a los trabajadores a participar del mismo, a través de
los supervisores previamente informados. Se les dio a conocer acerca de los objetivos
del estudio y la naturaleza de su participacion en el mismo, enfatizando la participacion
voluntaria y andnima por parte de estos. Posterior a la firma del consentimiento
informado, se realizaron las mediciones. Los participantes respondieron el cuestionario
Durante la investigacion se tomaron en cuenta todos los resguardos éticos necesarios y
tanto el estudio como las cartas de consentimiento fueron visados por el comité de ética

de la Escuela de Psicologia de la Universidad Miguel de Cervantes.

IV. CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados

Luego de la aplicacion de los instrumentos en el total de los trabajadores logramos
identificar caracteristicas como predominancia del sexo, pais de origen, antigiiedad en la

empresa y edad.

llustracion 1

SEXO
BO%
Mujeres; 74%
T0%
B0%
50%
40%
30%
Hombres; 26%
20%
105

0%

Mujeres Hombres

En cuanto a el sexo de los participantes de la encuesta se pudo constatar que
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existe un 74% del total correspondiente a personal femenino y el 26% restante serian
trabajadores del sexo masculino, dejando en claro una alta predominancia de mujeres en

el rubro, datos que ya se habian identificado en estudios anteriores.

Edades

@30ad5afos @20a20anfos ®30a4d5anos

Ilustracion 2

La edad de los participantes encuestados fue entre 20 y 60 afos, en el Grafico 2
se representa que un 38% de los trabajadores tienen entre 20 y 29 afios, luego el valor
mas alto que representa un 52% del total correspondiente a trabajadores que tienen entre
30 y 45 afios y por ultimo el 10% restante son trabajadores con un rango etario de 46
afos o mas.
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Tiempo en la empresa

H1?2 meses @35 meses 36 meses

Ilustracion 3

Otro factor importante que destacamos es el tiempo de antigiedad de los
trabajadores en la empresa teniendo como datos finales que un 54% lleva 1 afio o menos
trabajando en la empresa, siguiendo con un 26 % del total que lleva entre 1 y 3 afos,
finalmente un 20% lleva mas de 3 afios trabajando. Estos datos nos dan a conocer la
rotacion de personal que existe en el area del Call Center permaneciendo la mayoria 1

afio o menos en el puesto laboral.

Nacionalidades

MChilena W Venezolana W Otrasnacionalidades

llustracion 4
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En la ilustracion 4 podemos ver representado el pais de origen de todos los
encuestados, se identifica que la poblacion con nacionalidad chilena corresponde a un
69%, mientras que el 25 % del total representa a la poblacion venezolana que trabaja en
el rubro del Call Center, y por ultimo queda un restante de un 6% que representa a

nacionales de paises como Argentina, Peru, Bolivia y Colombia.

4.1.1 Propiedades psicométricas del instrumento aplicado (confiabilidad y
validez)

La Escala de Estrés Percibido-14 (SSP-14) en las evaluaciones de confiabilidad la
consistencia interna de la PSS-14 determinada por el Coeficiente Alfa de Cronbach fue
de 0,67. Esto significa que la consistencia interna de 0,67 esta dentro de los parametros
aceptables de confiabilidad teniendo en cuenta que el rango es de 0,5 a 1. (Remor y
Carrobles, 2010)

Ademas, esta validado en Chile, se aplicara la version adaptada por Erik Marin
en su version 2005.

Por otro lado, el instrumento de medicion para evaluacion de desempefio esta
realizado basandose en la version de la autora Rocca Adriana (2008), de 60 preguntas.

El instrumento se valid6é con investigaciones que fueron realizadas con anterioridad.

4.1.2 Analisis descriptivo general y por variable (tabla de frecuencia,
medidas de tendencia central, medidas de dispersion)

4.1.2.1 Estrés laboral
Los resultados del cuestionario aplicado a los operadores telefénicos de Call

Center en Santiago revelan un panorama claro sobre la presencia y caracteristicas del
estrés laboral en este grupo. Se evidencia que el estrés es una constante en la vida
laboral de estos trabajadores, manifestandose en diversas situaciones y emociones a lo

largo del ultimo mes.

Estrés percibido



Tabla 3

ITEM

Frecuencia (%)

Muy a
menudo

A
menudo

De vez
en
cuando

Casi
nunca

Nunca

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia ha
estado afectado por
alguna situacion que
ocurrié
inesperadamente.

15

13

45

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia se
ha sentido incapaz de
controlar las cosas
importantes de su vida.

15

10

44

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia se
ha sentido nervioso o
estresado.

15

33

41

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia ha
manejado con éxito los
pequefios  problemas
irritantes de su vida.

15

31

41

Durante el Gltimo mes,
con qué frecuencia ha
sentido que ha
afrontado
efectivamente los
cambios  importantes
que han estado
ocurriendo en su vida.

11

32

43

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia ha
estado seguro sobre su
capacidad para manejar
sus problemas

13

37

39

27



personales.

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia ha
sentido que las cosas le
salen bien.

11

28

39

En el Gltimo mes, con
qué frecuencia ha
sentido no poder
afrontar todas las cosas
gue debia realizar.

11

18

40

Durante el ultimo mes
con qué frecuencia ha
podido controlar las
dificultades de su vida.

12

28

48

10.

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia ha
sentido que esta al
control de todo.

27

55

11.

Durante el ultimo mes,
con qué frecuencia se
ha sentido molesto,
porque los sucesos que
le han ocurrido estaban

fuera de su control.

13

27

37

12.

Durante el Gltimo mes,
con qué frecuencia ha
pensado sobre aquellas
cosas que le quedan

por lograr.

22

37

28

28
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13. Durante el Gltimo mes, 5 32 40 2 2
con qué frecuencia ha
podido controlar su

tiempo.

14. Durante el ultimo mes, 8 20 33 15 15
con qué frecuencia ha
sentido que las
dificultades se
acumulan tanto que no

puede superarlas.

PROMEDIO 12.4 26.6 40.9 17.4 2.7

En el item sobre la frecuencia con la que se sienten nerviosos o estresados, un
15% de los encuestados reportd que se ve muy a menudo afectado por situaciones
inesperadas, mientras que un 45% indic6 que esto sucede de vez en cuando, lo que
sugiere que las situaciones imprevistas son una fuente de estrés para una parte
considerable de los empleados.

Ademas, un 15% de los operadores se siente muy a menudo incapaz de controlar
aspectos importantes de sus vidas, y un 44% experimenta este sentimiento de vez en
cuando, reflejando una percepcion comun de falta de control. Esta sensacién de falta de
control se vincula estrechamente con el estrés, ya que un 33% se siente a menudo
nervioso o estresado, mientras que un 41% lo experimenta de vez en cuando, indicando
que el estrés es un sentimiento recurrente para muchos trabajadores.

En cuanto al manejo de problemas cotidianos, un 31% de los encuestados afirmoé
gue a menudo logra manejar con éxito pequefios problemas, aunque un 41% solo lo hace
de vez en cuando. Esto podria indicar que la capacidad para lidiar con las tensiones
menores no es uniforme entre los trabajadores. La percepcion sobre el afrontamiento de
cambios importantes es similar, ya que un 43% de los encuestados indicé que de vez en

cuando afronta efectivamente cambios significativos, lo cual sugiere una falta de
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consistencia en las habilidades de afrontamiento.

Cuando se trata de la confianza para manejar problemas personales, un 37% de
los operadores se siente a menudo seguro, aunque un 39% lo siente de vez en cuando,
sugiriendo un grado de confianza en si mismos que varia considerablemente. En cuanto
a la percepcion de éxito, un 39% indicé que las cosas le salen bien de vez en cuando,
pero solo el 28% siente esto a menudo, lo que indica fluctuaciones en la percepcion de
éxito personal.

Respecto a la sensacion de no poder afrontar todas las tareas, un 18% la
experimenta a menudo y un 40% de vez en cuando, sefialando una notable carga de
trabajo. En cuanto al control de dificultades, un 48% siente que de vez en cuando controla
sus dificultades, mientras que s6lo un 28% lo siente a menudo, lo que sugiere variabilidad
en la percepcién de control sobre las adversidades.

Una mayoria del 55% experimenta de vez en cuando el sentimiento de estar al
control de todo, lo que refleja cierta inseguridad respecto al control general de su vida.
Ademas, un 37% de los encuestados siente de vez en cuando molestia por eventos fuera
de su control, lo que podria contribuir al estrés general.

El 37% de los trabajadores piensa a menudo en lo que queda por lograr, mientras
gue un 28% lo hace de vez en cuando. Este pensamiento constante sobre logros futuros
puede ser una fuente de motivacion o preocupacién. En cuanto al control del tiempo, un
40% siente que lo controla de vez en cuando y un 32% lo hace a menudo, indicando
cierto nivel de manejo del tiempo, aunque no de manera consistente. Finalmente, un 33%
siente de vez en cuando que las dificultades se acumulan, y un 15% lo siente casi nunca,
lo que sugiere que hay una preocupacién persistente sobre la capacidad de manejar
multiples problemas.
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Estrés percibido
100,0%

80,0%

60,0%

40,9%
40,0%
26,4%

0
20,0% 12.4% 17,5%

2,7%

0,0% ——

Muy a menudo A menudo De vez en cuando Casinunca m®Nunca

llustracion 5

El gréfico revela que la mayoria de los operadores de Call Center experimentan
estrés de manera moderada, con un 40,9% reportando sentirlo “de vez en cuando” y un
26,6% “a menudo”. Un menor porcentaje, 12,4%, siente estrés “muy a menudo”, mientras
que un 17,4% lo percibe “casi nunca” y solo un 2,7% “nunca”. Estos datos sugieren que
el estrés es una experiencia comun, pero varia en intensidad, destacando la necesidad
de estrategias para su manejo efectivo en el entorno laboral.

Los datos obtenidos mediante la tabulacién de la escala dan finalmente que en
promedio un valor de 27,07; teniendo en cuenta que un nivel de estrés moderado fluctia
entre 20y 25 (Remor y Carrobles, 2001) podemos decir que se refleja que los operadores
de Call Center experimentan niveles altos de estrés, pero no alarmantes. Hay una
percepcion notable de falta de control y nerviosismo, que es comun en ambientes
laborales exigentes. La variabilidad en las respuestas muestra que algunos trabajadores
se sienten mas capacitados para manejar el estrés que otros, lo que sugiere que podrian
implementarse medidas para mejorar las habilidades de manejo del estrés y el bienestar
general de los empleados para lograr un equilibrio en el conocimiento de estas

herramientas y habilidades entre los trabajadores.



4.1.2.2 Desempefio laboral

Dimension: Condiciones personales

Indicador: Asistencia y Puntualidad

Tabla 4

ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi Nunca
siempre | veces nunca

1. Falta a su trabajo 2 0 4 30 64
2. Llega puntualmente a 47 48 3 2 0

su trabajo
3. Cumple con su 77 18 3 1 1

horario de trabajo

PROMEDIO 42 22 3.3 11 21.7
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El andlisis de la dimensién de condiciones personales, centrado en la asistencia

y puntualidad de los operadores de Call Center en Santiago, revela un alto nivel de

compromiso laboral. Un 64% de los trabajadores nunca falta al trabajo y un 47% siempre

llega puntualmente, con un 77% que siempre cumple su horario laboral. Estos resultados

indican que los operadores tienen una fuerte ética laboral y cumplen consistentemente

con sus responsabilidades.

Indicador: Conocimiento del trabajo

Tabla 5

ITEM

Frecuencia (%)




Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
4. Tiene dificultades para 4 6 25 41 24
realizar su trabajo por
falta de conocimiento
5. Tiene los 29 46 23 1 1
conocimientos
necesarios y
suficientes para
realizar las tareas
propias de su puesto
PROMEDIO 16.5 26 24 21 12.5
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El andlisis del conocimiento del trabajo entre los operadores de Call Center revela

gue la mayoria se siente bien preparado para sus tareas. Solo un 4% reporta siempre

tener dificultades por falta de conocimiento, mientras que el 41% casi nunca enfrenta

este problema y el 24% nunca lo experimenta. En contraste, un 29% siempre tiene los

conocimientos necesarios para su puesto, y un 46% casi siempre se siente asi. Esto

indica que la falta de conocimiento no es una causa significativa de estrés laboral, ya que

la mayoria se considera competente.

Indicador: Habilidad para el planeamiento

Tabla 6
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
6. Le agrada participar en 26 17 32 18 7




la planificacion de las
actividades de su

trabajo

7. Se interesa por dar su 17 25 26 19 13
punto de vista en la
toma de decisiones
8. Sabe planear sus propias 31 51 13 4 1
actividades
PROMEDIO 24.7 31 23.7 13.7 7
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El analisis sobre la habilidad para el planeamiento entre los operadores de Call

Center revela que la mayoria tiene una fuerte capacidad para planificar sus actividades,

con un 31% siempre y un 51% casi siempre logrando hacerlo. En cuanto a la participacion

en la planificacién laboral, un 26% siempre esta dispuesto y un 32% lo hace a veces,

mostrando interés, aunque no constante. Respecto a dar su punto de vista en la toma de

decisiones, un 17% siempre se interesa y un 25% casi siempre lo hace, pero hay un 19%

gue casi nunca participa. Esto sugiere que, aunque hay habilidades y voluntad para

planificar individualmente, hay margen para aumentar la participacion en procesos de

decision, lo cual podria mejorar el compromiso y reducir el estrés laboral.

Indicador: Iniciativa

Tabla 7

ITEM

Frecuencia (%)

Siempre

Casi
siempre

A
vVeces

Casi
nunca

Nunca
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9. Tiene iniciativa para 41 44 13 1 1

realizar sus tareas

10. Puede emprender sus 49 42 6 3 0
actividades sin esperar

que se lo indiquen

PROMEDIO 45 43 9.5 2 0.5

El analisis del indicador de iniciativa entre los operadores de Call Center revela
gue la mayoria posee una fuerte capacidad de proactividad. Un 41% siempre tiene
iniciativa para realizar sus tareas y un 44% lo hace casi siempre. Ademas, un 49%
siempre emprende actividades sin esperar instrucciones, y un 42% casi siempre actta
con autonomia. En promedio, un 45% muestra siempre iniciativa y un 43% casi siempre,
lo que refleja una cultura laboral de autonomia y proactividad. Esto contribuye a un
ambiente de trabajo eficiente y puede ayudar a reducir el estrés, ya que los trabajadores

se sienten empoderados y en control de sus tareas.

Indicador: Esfuerzo

Tabla 8
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi Nunca
siempre | veces | nunca

11. Persiste hasta que 50 36 13 1 0
alcanza la meta fijada

12. Es constante en 44 45 10 1 0
cualquier tarea que
emprende




13. Realiza sus 41 48 11 0 0
actividades con
dedicacion
PROMEDIO 45 43 11.3 0.7 0
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El analisis del indicador de esfuerzo entre los operadores de Call Center muestra

un fuerte compromiso hacia el logro de sus metas. Un 50% de los trabajadores afirma

gue siempre persiste hasta alcanzar sus objetivos, y un 36% lo hace casi siempre. En

cuanto a la constancia en las tareas, un 44% siempre es constante y un 45% casi siempre

mantiene esta actitud. Ademas, un 41% de los operadores realiza sus actividades

siempre con dedicacioén, y un 48% lo hace casi siempre, lo que indica un alto nivel de

compromiso y dedicacion en el trabajo. En promedio, un 45% de los encuestados

siempre muestra esfuerzo, y un 43% lo hace casi siempre, mientras que solo un 11.3%

a veces lo demuestra. Estos resultados reflejan una cultura laboral donde la persistencia,

constancia y dedicacién son valores predominantes, contribuyendo a un ambiente de

trabajo productivo y eficiente.

Indicador: Habilidad para trabajar solo.

Tabla 9

relacionados con sus
tareas, sin recurrir a los

demas

ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
14. Resuelve los problemas 19 59 19 3 0




15. Puede trabajar sin 36 42 18 3 1
necesidad de estar con
otras personas
16. Puede realizar su trabajo 23 51 23 2 1
sin ayuda de otros
PROMEDIO 26 50.7 20 2.7 0.7
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El andlisis de la habilidad para trabajar solo entre los operadores de Call Center

revela una alta autonomia. Un 19% siempre resuelve problemas sin ayuda, y un 59%

casi siempre lo hace. Ademas, un 36% puede trabajar sin necesidad de estar con otros

siempre, y un 42% casi siempre. En cuanto a realizar su trabajo sin ayuda, un 23%

siempre lo logra y un 51% casi siempre. En promedio, un 26% demuestra siempre la

habilidad para trabajar solo, y un 50.7% casi siempre, lo que indica una fuerte

independencia laboral y eficiencia en el trabajo individual. Estos resultados sugieren que

la mayoria de los operadores tiene la confianza y la competencia para trabajar de manera

auténoma.

Indicador: Habilidad para trabajar con otros

Tabla 10
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
17. Tiene una actitud 34 44 16 5 1
conciliadora en los
conflictos de trabajo
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18. Le gusta cooperar 36 32 24 5 3
cuando se requiere
hacer un trabajo en

equipo

19. Trata de imponer sus 3 24 20 28 25
puntos de vista sobre los
de sus compafieros de

trabajo

PROMEDIO 24.3 33.3 20 12.7 9.7

El andlisis de la habilidad para trabajar con otros entre los operadores de Call
Center muestra que son generalmente conciliadores y colaborativos. Un 34% siempre
tiene una actitud conciliadora en conflictos, y un 44% casi siempre. En el trabajo en
equipo, un 36% siempre coopera, y un 32% casi siempre. En cuanto a imponer puntos
de vista, solo un 3% lo hace siempre, mientras que un 28% casi nunca y un 25% nunca
lo hace. En promedio, un 24.3% siempre muestra habilidad para trabajar con otros, y un
33.3% casi siempre. Este balance positivo indica que los operadores son
mayoritariamente conciliadores y colaborativos, lo cual es esencial para un ambiente de

trabajo arménico y productivo.
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La mayoria de los trabajadores perciben sus condiciones personales en el trabajo

de manera positiva, con un 35,6% indicando “casi siempre” y un 31,9% “siempre”. Sin

embargo, hay un 16% que lo hace solo “a veces”, un 9,1% “casi nunca”, y un 7,4%

“nunca”. Esto indica que, aunque la percepcion general es favorable, existe una minoria

gue no se siente satisfecha con sus condiciones personales, lo que podria requerir

atencién para mejorar su bienestar.

Dimension: Caracteristicas del trabajo

Indicador: Cantidad de trabajo

Tabla 11
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
20. Comienza a trabajar 54 37 7 1 1
inmediatamente cuando
llega a su trabajo




21. Trabaja  sin 22 48 24 5 1
interrupciones a lo largo
de la jornada laboral
22. Se ocupa en sus tareas 43 50 7 0 0
durante la mayor parte
de su jornada de trabajo
PROMEDIO 39.7 45 12.7 2 0.7
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El andlisis de la cantidad de trabajo entre los operadores de Call Center muestra

un alto nivel de dedicacién. Un 54% siempre comienza a trabajar de inmediato al llegar,

y un 37% lo hace casi siempre. En cuanto a trabajar sin interrupciones, un 22% lo logra

siempre y un 48% casi siempre. Ademas, un 43% siempre se ocupa en sus tareas

durante la jornada y un 50% casi siempre. En promedio, un 39.7% mantiene una alta

cantidad de trabajo siempre, y un 45% casi siempre, reflejando una sélida ética laboral y

alta productividad, aunque es importante gestionar adecuadamente la carga de trabajo

para evitar el agotamiento.

Indicador: Calidad de trabajo

Tabla 12
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
23. Puede mantener su 35 49 14 2 0
atencion en el trabajo
24. Considera a su trabajo 22 22 26 21 9




interesante

25. Considera a sus tareas 24 28 24 16 8
monotonas y aburridas

26. Comete muchos errores 5 4 20 61 10
en su trabajo

27. Le lleva demasiado 6 13 33 34 14
tiempo realizar su tarea

28. Mantiene un ritmo de 25 48 20 7 0
trabajo sostenido

29. Realiza actividades 26 9 13 35 17
variadas

30. Puede utilizar los 43 41 15 1 0
conocimientos que tiene

31. En sutrabajo es propicio 23 41 19 13 4
el desarrollo de otras
capacidades
PROMEDIO 23.2 28.3 20.4 21.1 6.9
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El analisis de la calidad del trabajo entre los operadores de Call Center muestra

que un 35% siempre mantiene la atencion, y un 49% casi siempre lo hace, reflejando

buena concentracion. Solo un 22% encuentra su trabajo siempre interesante, mientras

qgue un 24% considera sus tareas monétonas. Un 61% casi nunca comete errores,
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indicando alta precision, y un 34% casi nunca siente que le lleva demasiado tiempo
realizar tareas, mostrando eficiencia. En cuanto al uso de conocimientos, un 43%
siempre los aplica en su trabajo, y un 41% casi siempre. Sin embargo, solo un 26%
realiza actividades variadas siempre.

En promedio, un 23.2% de los encuestados muestra siempre alta calidad en el
trabajo, y un 28.3% casi siempre, mientras que un 21.1% casi nunca enfrenta problemas
significativos. Estos resultados reflejan una buena calidad de trabajo general, aunque
hay areas donde el interés y la variedad de tareas podrian mejorarse para aumentar la

satisfaccion laboral.

Indicador: Relevancia de la tarea

Tabla 13
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca

32. Considera que sus 16 32 35 12 5
comparfieros estiman su
trabajo como importante

33. Si dejara de hacer su 7 14 20 34 25
trabajo, afectaria el de
los demés

34. Su Jefe inmediato valora 17 18 39 14 12
su trabajo

35. Cuando deja de hacer 9 14 40 17 20
sus tareas, pasa algo
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36. Gracias a su trabajo, los 39 38 22 0 1
usuarios reciben un

buen servicio

PROMEDIO 17.6 23.2 31.2 15.4 12.6

El andlisis de la relevancia de la tarea entre los operadores de Call Center muestra
que un 16% siempre siente que sus comparferos valoran su trabajo, y un 32% casi
siempre. Sin embargo, solo un 7% cree que su ausencia afectaria a otros, y un 34%
piensa que casi nunca impacta significativamente. En cuanto al reconocimiento de los
jefes, un 17% siempre siente que su trabajo es valorado, pero un 39% solo lo percibe a
veces. En contraste, un 39% siempre cree que su trabajo asegura un buen servicio a los
usuarios. En promedio, un 17.6% siempre siente que su trabajo es relevante y un 23.2%
casi siempre, sugiriendo que, aunque perciben que contribuyen a la satisfaccién del
cliente, la percepcién de importancia y reconocimiento podria mejorarse para aumentar

la motivacion.

Indicador: Autonomia

Tabla 14
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca

37. Pide frecuentemente 2 15 31 39 13
ayuda a otros para
poder hacer su trabajo

38. Se limita a cumplir las 29 34 21 11 5
indicaciones que recibe




39. Tiene libertad para 15 16 11 23 35
disponer, cdmo y
cuando hacer sus tareas

40. Tiene independencia 15 13 20 17 35
para actuar

41. Puede tomar decisiones 14 12 18 16 40
PROMEDIO 15 18 20.2 21.2 25.6
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El andlisis de autonomia entre los operadores de Call Center revela una

Tabla 15

Indicador: Retroalimentacion del trabajo.

autonomia podria aumentar la motivacion y satisfaccion laboral.

ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
42. Cuando realiza su trabajo, 20 32 28 11 9

puede saber a cada paso,

percepcion limitada de independencia en su trabajo. Aunque solo un 2% siempre pide
ayuda, indicando que manejan bien sus tareas, un 29% siempre se limita a seguir
instrucciones, y un 34% casi siempre lo hace, reflejando poca flexibilidad. Solo un 15%
siempre tiene libertad para organizar sus tareas, y un 35% nunca la tiene. Asimismo, un
15% siempre siente independencia para actuar, mientras que un 35% nunca lo
experimenta. La capacidad de tomar decisiones es baja, con solo un 14% siempre capaz
de decidir por si mismo y un 40% que nunca puede. En promedio, solo un 15% siempre

siente autonomia, mientras que un 25.6% nunca la percibe, sugiriendo que mejorar la
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si lo esta haciendo bien

43. Le es posible saber si ha 32 38 24 6 0
cometido -0 no, errores en
su trabajo

44. Cuando concluye la 32 40 16 8 4

jornada laboral, puede
saber Si terminé
satisfactoriamente con

Sus tareas

PROMEDIO 28 36.7 22.7 8.3 4.3

El andlisis de la retroalimentacion del trabajo entre los operadores de Call Center
muestra que la mayoria tiene una buena percepcion de su desempefio. Un 20% siempre
sabe si esta haciendo bien su trabajo, y un 32% casi siempre. Respecto a la deteccion
de errores, un 32% siempre lo puede hacer, y un 38% casi siempre. Al final de la jornada,
un 32% siempre sabe si cumplié sus tareas satisfactoriamente, y un 40% casi siempre.
En promedio, un 28% siempre recibe retroalimentacién adecuada, y un 36.7% casi
siempre, indicando que la mayoria recibe suficiente retroalimentacion para evaluar su

rendimiento, aunque hay margen para mejorar esta percepcion.



Caracteristicas del trabajo
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La mayoria de los trabajadores perciben caracteristicas positivas en su trabajo

con frecuencia, con un 30,2% que lo hace “casi siempre” y un 24,7% que lo hace

“siempre”. Sin embargo, un grupo significativo muestra una percepcién menos favorable,

con un 21,4% sintiendo que estas caracteristicas son positivas solo “a veces”, un 13,6%

“casi nunca”, y un 10,1% “nunca”. Esto sugiere que, aunque la percepcion general del

trabajo es mayormente positiva, hay una porcién considerable de empleados que

experimenta insatisfaccion, lo cual podria indicar la necesidad de realizar mejoras en el

entorno laboral.

Dimensidn: Relaciones interpersonales

Indicador: Entre comparieros de trabajo.

Tabla 16

ITEM Frecuencia (%)

Siempre Casi
siempre

A
veces

Casi
nunca

Nunca




45. Todos se ayudan y 27 45 21 5 2
apoyan para resolver
los problemas

46. Cada uno se “arregla 8 13 22 34 23
como puede”

47. Existe un ambiente de 21 37 34 6 2
colaboracion

48. Su jefe le hace sentir 5 7 19 16 53
incapaz si le pide ayuda

49. Hace “suyos” los 5 5 23 31 36
problemas de trabajo
de sus compafieros
PROMEDIO 13.2 21.4 23.8 18.4 23.2
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El andlisis de las relaciones interpersonales entre los operadores de Call Center

revela un entorno mayormente colaborativo. Un 27% siempre se ayuda mutuamente, y

un 45% casi siempre lo hace. Solo un 8% siente que debe "arreglarselas como puede”,

mientras que un 34% casi hunca enfrenta esta situacion. Un 21% siempre percibe un

ambiente de colaboracion, y un 37% casi siempre. Un 53% nunca se siente incapaz al

pedir ayuda a su jefe. Sin embargo, solo un 5% siempre asume los problemas de sus

compaferos, y un 36% nunca lo hace. En promedio, un 13.2% de los encuestados

siempre experimenta relaciones interpersonales positivas, y un 21.4% casi siempre, lo

gue sugiere un entorno laboral cooperativo con areas para fortalecer el sentido de

comunidad y apoyo mutuo.



Indicador: Retroalimentacion del personal. Relacién empleado-jefe inmediato.

Tabla 17
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca

50. Se le alienta por sus 14 24 35 17 10
aciertos impulsandole a
trabajar mejor

51. Sus compafieros de 4 5 14 30 47
trabajo le critican cuando
comete errores en su
trabajo

52. Su jefe sélo considera 9 5 19 31 36
sus errores

53. Su jefe le informa 20 31 27 14 8
periddicamente si  su
trabajo esta bien hecho

54. Le llaman la atencién con 6 13 15 37 29
frecuencia
PROMEDIO 10.6 15.6 22 25.8 26
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El andlisis de la relaciébn empleado-jefe inmediato en el Call Center revela que el

reconocimiento y la retroalimentacion son mixtos. Un 14% de los empleados siempre

recibe aliento por sus aciertos, y un 24% casi siempre. Un 47% nunca recibe criticas de
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comparieros por errores, y un 36% nunca siente que su jefe sélo considera sus errores.
Ademas, un 20% siempre es informado por su jefe si su trabajo esta bien hecho, y un
31% casi siempre. Solo un 6% recibe llamadas de atencion frecuentes, mientras que un
37% casi nunca las recibe.

En promedio, un 10.6% siempre experimenta retroalimentacion positiva, y un
15.6% casi siempre, mientras que un 26% nunca percibe criticas excesivas. Estos
resultados indican que, aunque hay un reconocimiento y critica constructiva, hay espacio
para mejorar el aliento por aciertos y la retroalimentacion constante para fomentar un

ambiente laboral mas motivador y positivo.

Relaciones interpersonales
100,0%

80,0%
60,0%

40,0%
18.5% 22,9% 22,1% 24,6%

20,0% 11,9% -
0.0% =
E Siempre Casi siempre A veces Casinunca mNunca

llustracion 8

La mayoria de los trabajadores tiene una percepcion variada de sus relaciones
interpersonales en el trabajo. El porcentaje mas alto, 24,6%, reporta “nunca” sentirse
satisfecho con sus relaciones, seguido de un 22,9% que responde “a veces”. Un 22,1%
indica que “casi nunca” percibe relaciones positivas, mientras que un 18,5% dice que
“casi siempre” y solo un 11,9% senala “siempre”. Estos resultados indican que existe una
tendencia hacia percepciones negativas 0 inconstantes sobre las relaciones
interpersonales en el entorno laboral, sugiriendo una posible area de mejora para

fomentar un ambiente de trabajo mas colaborativo y armonioso.



Dimension: Politicas de personal

Indicador: Capacitacion

Tabla 18
ITEM Frecuencia (%)
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca

55. Los cursos de 34 41 14 7 4
capacitacion que recibe le
permiten hacer mejor su
trabajo

56. Considera que deberia 49 30 16 3 2
tener mas oportunidades
para capacitarse

57. Los cursos de 19 36 31 10 4
capacitacion que recibe
estan de acuerdo con sus
intereses

PROMEDIO 34 35.7 20.3 6.7 3.3

50

El andlisis del indicador de capacitacién entre los operadores de Call Center revela

gue la mayoria valora los cursos recibidos. Un 34% siempre siente que los cursos

mejoran su desempefio, y un 41% casi siempre lo percibe asi. Sin embargo, un 49%

siempre desea mas oportunidades de capacitacion, y un 30% casi siempre lo siente,

mostrando un interés generalizado por mas formacion. En cuanto a la alineacion con sus

intereses, un 19% siempre encuentra que los cursos estan de acuerdo, y un 36% casi

siempre.
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En promedio, un 34% de los encuestados siempre ve la capacitacion como
positiva, y un 35.7% casi siempre. Estos resultados indican que, si bien la capacitacion
actual es valorada, existe un claro interés en mas oportunidades de desarrollo profesional

y en alinear mas estrechamente con los intereses personales.

Indicador: Equidad de salario

Tabla 19
ITEM
Siempre Casi A Casi | Nunca
siempre | veces | nunca
58. Su trabajo esta bien 7 16 22 28 27
pagado
59. Considera necesaria 48 30 17 2 3
alguna recompensa
econbmica por su
trabajo
60. Considera necesario 52 29 14 4 1
algin  incentivo  no
econébmico  por su
trabajo
PROMEDIO 35.7 25 17.7 11.3 10.3

El andlisis del indicador de equidad de salario revela que muchos operadores de
Call Center estan insatisfechos con su remuneracion. Solo un 7% siente que su trabajo
estd bien pagado, mientras que un 28% casi hunca y un 27% nunca lo cree asi. Sin

embargo, un 48% siempre considera necesaria una recompensa economica adicional, y
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un 52% siempre ve necesario un incentivo no econémico. En promedio, solo un 35.7%
de los encuestados tiene una percepcion positiva respecto a las recompensas, mientras
que un 11.3% casi nunca y un 10.3% nunca perciben una equidad adecuada. Esto
sugiere que existe una insatisfaccion general con la compensacion actual, tanto

econdmica como en términos de incentivos no monetarios.

Politicas de personal
100,0%

80,0%

60,0%

40,0% 34,8%

30,4%

. 19%
20,0% 9% 6.8%

0,0%

m Siempre mCasi siempre A veces Casinunca mNunca

Ilustracion 9

La mayoria de los trabajadores perciben las politicas de personal de manera
positiva, con un 34,8% indicando “siempre” y un 30,4% “casi siempre” en su evaluacion.
Un 19% de los empleados sefiala “a veces” estar satisfecho con estas politicas, mientras
gue percepciones mas negativas son menos comunes, con un 9% respondiendo “casi
nunca”y un 6,8% “nunca”. Esto sugiere que, aunque las politicas son generalmente bien
recibidas, hay margen para mejorar su efectividad y satisfaccion entre todos los

empleados.
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Desempefio laboral
100,0%

80,0%
60,0%

40,0%

25 8% 28,7%

19,8%

20,0% 13,5% 12,2%

E Siempre ®Casi siempre A veces Casi nunca m®Nunca

0,0%

llustracion 10

La mayoria de los empleados se inclinan hacia un desempefio laboral positivo,
con un 28,7% que indica “casi siempre” y un 25,8% “siempre”. Un 19,8% considera que
su desempefio es positivo “a veces”. Sin embargo, hay una proporcion notable que tiene
una percepcién menos favorable, con un 13,5% respondiendo “casi nunca” y un 12,2%
“‘nunca”. Estos resultados sugieren que, aunque la percepcion general del desempefio
laboral es mayormente positiva, existe un grupo considerable que se siente insatisfecho
con su rendimiento, lo cual podria indicar &reas de mejora o la necesidad de mayor apoyo

para estos empleados.

4.1.3 Relacién entre el estrés laboral identificado y la variable desempefio laboral

Tabla 20
Variables Estrés percibido Desempefio laboral
Estrés percibido Correlaciéon de Pearson 1 ,324"

Sig. (bilateral) <,001

N 100 100
Desempeiio laboral Correlacién de Pearson ,324" 1

Sig. (bilateral) <,001

N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Al calcular la correlacion entre las variables objeto de estudio, se obtuvo un valor
de 0.324, este valor indica una relacion positiva moderada entre el estrés percibido y el
desempefio laboral. Esto sugiere que a medida que aumenta el estrés percibido, también
tiende a aumentar el desempefio laboral. La significancia (p-valor) fue de < 0.001. Este
valor es significativamente menor que el umbral convencional de 0.05, lo que indica que
la correlacibn observada entre el estrés percibido y el desempefio laboral es
estadisticamente significativa y muy probablemente no sea debido al azar.

La correlacion positiva moderada y significativa sugiere que existe una relacion
entre el estrés percibido y el desempefio laboral. Un coeficiente de correlacion de 0.324,
aunque no extremadamente fuerte, es notable y podria indicar que los niveles moderados
de estrés podrian estar asociados con un mejor desempefio laboral. Esto puede apoyar
teorias que sugieren que cierto nivel de estrés (estrés eustres) puede ser beneficioso y

motivador en el ambiente laboral.

4.2 Interpretacion de resultados

Estrés percibido

RZ Lineal = 0,105

5,00 © o

2,00 @

1,00

2,50 3,00 3,50 4,00 4350 5,00

Desempefio laboral

llustracion 11
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En la figura anterior, se puede apreciar que la distribucion de puntos sigue una
ligera tendencia ascendente, lo que confirma visualmente la existencia de la correlacion
positiva indicada en la tabla del item anterior, a lo que podemos indicar que por cada

unidad de incremento en el desempefio laboral, el estrés percibido aumenta.

V. CAPITULO V. CONCLUSIONES

5.1Conclusiones

Con respecto al objetivo general de la presente investigacién, se logré conocer el
nivel de estrés laboral y su relacion con las diversas variables del desemperio laboral, los
resultados de esta investigacion evidencian una correlacion estadisticamente significativa
entre el estrés laboral y el desempefio de los empleados. Contrario a la intuicion, se
encontrd una relacion directa entre ambas variables, es decir, a mayor estrés, se aprecio
aungue levemente, un mejor desempefio. Sin embargo, es importante considerar que la
mayoria de los encuestados (54%) tienen menos de un afio de antigiiedad en la empresa.
Este factor podria explicar, en parte, la relacion positiva observada, ya que la novedad
del empleo y la motivacion por mantenerlo podrian estar generando un estrés positivo
gue impulsa el desempefio. Ademas, las auditorias periddicas a las que son sometidos
los operadores telefénicos podrian estar contribuyendo a mantener un nivel de alerta
constante, lo que a su vez influye en su desempeio, ya que no cumplir con los
porcentajes solicitados por el area de calidad puede ocasionar que el trabajador reciba

una carta de amonestacion, es decir una llamado de atencidn por parte de sus superiores.

Es relevante destacar la necesidad de investigar en mayor profundidad y a partir
de esto planificar un plan de apoyo para la situacion de los trabajadores que llevan mas
tiempo trabajando en el rubro del Call Center, debido a las situaciones de estrés por las
gue tienen que atravesar y sus repercusiones que esto tiene en la salud del trabajador
ante una exposicion durante un tiempo prolongado, provocando asi el estrés cronico, y

por consiguiente enfermedades de la profesion tanto fisicas como mentales.
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Por otro lado, una de las limitaciones que se menciond al principio de esta
investigacion (punto 1.4) es que los niveles de estrés de los trabajadores estarian siendo
influenciados por factores externos al ambito laboral ya que este estudio se orientd
midiendo el estrés percibido a nivel general de cada sujeto, sin hacer diferenciacion de
contextos de la vida de este. Ademas, las encuestas fueron aplicadas en la comuna de
Santiago, por lo tanto, también hay influencias por esta parte debido al ritmo de vida y
rutinas propias de la vida citadina que se deben tener en cuenta en caso de que el estudio
sea aplicado en otros contextos socio culturales.

En relacion al objetivo especifico 1, fue posible identificar debido a los resultados
interpretados que los operadores telefonicos experimentan un nivel de estrés
significativo, lo que fue caracterizado por sintomas psicologicos tales como el sentirse

nerviosos ante situaciones inesperadas.

En relacién al objetivo especifico 2, Investigar las causas atribuidas al estrés
laboral por los operadores telefonicos de Call Center, relacionadas con las condiciones
personales, caracteristicas del trabajo, relaciones interpersonales y politicas de personal
fue posible (gracias a esta investigacion) interpretar que los trabajadores en el ambito de
condiciones personales, especificamente en la asistencia y puntualidad se present6 un
alto porcentaje del 64% que “nunca falta a su trabajo” y un 47% “siempre llega
puntualmente”, lo cual da entender que en estos indicadores los trabajadores tienen un

alto porcentaje de ética laboral asi como también de responsabilidad.

También fue posible aclarar que en el indicador de caracteristicas del trabajo los
operadores, tienen un alto nivel de productividad. Esto se gestiona debido a que en este
rubro de trabajo es necesario que las conexiones a los programas se generen dentro del

horario laboral, de manera que no afecte los indicadores del servicio.

En relacion al objetivo especifico 3, que indica el determinar la relacién entre el
estrés laboral identificado y las variables del desempefio laboral es posible establecer
que la presencia de estrés laboral es una constante que se puede apreciar en diversas
situaciones, mediante los datos obtenidos y que los niveles de estrés son altos, sin

embargo, no alarmantes.
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5.2Discusién y recomendaciones

Luego de la recopilacion de informacion y haber identificado que la muestra, a
pesar de la intuicibn comun que sugiere una relacion inversa entre las variables, en este

caso entrego resultados que mostraron una relacion positiva

Es por esto que se sugiere la implementacion de estrategias de gestion del estrés
en el entorno laboral que fomenten el buen desempefio manteniendo y potenciando los
niveles de estrés positivo, lo que seria favorable tanto para los operadores como para la
organizacion. En base a esta idea lo que se propone en si es la implementacion de una
seccion que pueda hacerse cargo de la gestion de estrés en sus colaboradores,
proponiendo técnicas de relajacion, entrenamiento en habilidades de afrontamiento,
manejo del tiempo, esto con la finalidad de fomentar para que se logre un equilibrio

saludable entre estrés positivo y negativo.

Por otro lado, desde el &rea de calidad de servicio de atencion al cliente se podria
sugerir la revision y ajuste oportuno de las exigencias para cada uno de los
colaboradores, aquello iria directamente a reforzar el estrés positivo que se estaria
generando y a su vez mitigar posibles fuentes de estrés negativo, y asi lograr que perdure

en el tiempo este aumento en el desempefio laboral que hemos identificado en el estudio.

Sin embargo, es fundamental reconocer que la relacion positiva entre el estrés y
el desempefio observado puede ser complicada de mantener a largo plazo por lo que se
sugiere realizar futuras investigaciones que puedan seguir estudiando ambas variables
en este rubro laboral. El estrés cronico y no controlado puede traer consigo repercusiones
en la salud de los trabajadores y por consiguiente la disminucién del rendimiento, he aqui
donde surge la importancia de profundizar en este fenbmeno, es crucial implementar
estrategias de apoyo y gestion para evitar que el estrés negativo sea un factor

predominante en las compaiiias.
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VIl.  CAPITULO VII. ANEXOS

7.1INSTRUMENTOS

Escala de Estrés Percibido (Perceived Stress Scale) PSS-14

Marque con una cruz “x”, la opcion que indique de mejor manera la situacion

actual que usted vive, considerando el ultimo mes.

Tabla 21
. De vez
f Casi A Muy a
Nun n
ITEM unca nunca € menudo | menudo
cuando

1. Durante el ultimo mes, con qué
frecuencia ha estado afectado por
alguna  situacion que ocurrid
inesperadamente.

2. Durante el ultimo mes, con qué
frecuencia se ha sentido incapaz de
controlar las cosas importantes de
su vida.

3. Durante el dltimo mes, con qué
frecuencia se ha sentido nervioso o
estresado.

4. Durante el udltimo mes, con qué
frecuencia ha manejado con éxito
los pequefios problemas irritantes
de su vida.

5. Durante el ultimo mes, con qué
frecuencia ha sentido que ha
afrontado efectivamente los cambios
importantes que han estado
ocurriendo en su vida.

6. Durante el ultimo mes, con qué
frecuencia ha estado seguro sobre
Su capacidad para manejar sus
problemas personales.
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ITEM

Nunca

Casi
nunca

De vez
en
cuando

A
menudo

Muy a
menudo

Durante el dltimo mes, con qué
frecuencia ha sentido que las cosas
le salen bien.

En el dltimo mes, con qué frecuencia
ha sentido no poder afrontar todas
las cosas que debia realizar.

Durante el dltimo mes con qué
frecuencia ha podido controlar las
dificultades de su vida.

10.

Durante el dltimo mes, con qué
frecuencia ha sentido que esta al
control de todo.

11.

Durante el dltimo mes, con qué
frecuencia se ha sentido molesto,
porque los sucesos que le han
ocurrido estaban fuera de su control.

12.

Durante el dltimo mes, con qué
frecuencia ha pensado sobre
aquellas cosas que le quedan por
lograr.

13.

Durante el dltimo mes, con qué
frecuencia ha podido controlar su
tiempo.

14.

Durante el dltimo mes, con qué
frecuencia ha sentido que las
dificultades se acumulan tanto que
no puede superarlas.

Cuestionario para la evaluacion del personal (adaptacion de Rocca, 2008).



Tabla 22
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ITEM

Siempre

Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

Dimension: Condiciones personales

Indicador: Asistencia y Puntualidad

1. Falta a su trabajo

2. Llega puntualmente a su trabajo

3. Cumple con su horario de trabajo

Indicador: Conocimiento del trabajo

4. Tiene dificultades para realizar su

trabajo por falta de conocimiento

5. Tiene los conocimientos necesarios y
suficientes para realizar las tareas

propias de su puesto

Indicador: Habilidad para el planeamiento

6. Le agrada participar en la planificacion

de las actividades de su trabajo

7. Se interesa por dar su punto de vista

en la toma de decisiones

8. Sabe planear sus propias actividades

Indicador: Iniciativa

9. Tiene iniciativa para realizar
tareas

10. Puede emprender sus actividades sin

esperar que se lo indiquen

Indicador: Esfuerzo

11. Persiste hasta que alcanza la meta

fijada

12. Es constante en cualquier tarea que

emprende

13. Realiza sus actividades
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ITEM

Siempre

Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

dedicacion

Indicador: Habilidad para trabajar solo

14. Resuelve los problemas relacionados
con sus tareas, sin recurrir a los
demas

15. Puede trabajar sin necesidad de estar
con otras personas

16. Puede realizar su trabajo sin ayuda de
otros

Indicador: Habilidad para trabajar con otros

17. Tiene una actitud conciliadora en los
conflictos de trabajo

18. Le gusta cooperar cuando se requiere
hacer un trabajo en equipo

19. Trata de imponer sus puntos de vista
sobre los de sus compafieros de
trabajo

Dimensidn: Caracteristicas del trabajo

Indicador: Cantidad de trabajo

20. Comienza a trabajar inmediatamente
cuando llega a su trabajo

21. Trabaja sin interrupciones a lo largo
de la jornada laboral

22. Se ocupa en sus tareas durante la
mayor parte de su jornada de trabajo

Indicador: Calidad de trabajo

23. Puede mantener su atencion en el
trabajo

24. Considera a su trabajo interesante

25. Considera a sus tareas monotonas y
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. . Casi A Casi
ITEM Slempre siempre veces nunca NREE,
aburridas
26. Comete muchos errores en su trabajo
27. Le lleva demasiado tiempo realizar su
tarea
28. Mantiene un ritmo de trabajo
sostenido
29. Realiza actividades variadas
30. Puede utilizar los conocimientos que
tiene
31. En su trabajo es propicio el desarrollo

de otras capacidades

Indicador: Relevancia de la tarea

32.

Considera que sus compafieros
estiman su trabajo como importante

33.

Si dejara de hacer su trabajo,
afectaria el de los demas

34.

Su Jefe inmediato valora su trabajo

35.

Cuando deja de hacer sus tareas,
pasa algo

36.

Gracias a su trabajo, los usuarios
reciben un buen servicio

Indicador: Autonomia

37.

Pide frecuentemente ayuda a otros
para poder hacer su trabajo

38.

Se limita a cumplir las indicaciones
que recibe

39.

Tiene libertad para disponer, como y
cuando hacer sus tareas

40.

Tiene independencia para actuar

41.

Puede tomar decisiones
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ITEM

Siempre

Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

Indicador: Retroalimentacion del trabajo

42.

Cuando realiza su trabajo, puede
saber a cada paso, si lo esta haciendo
bien

43.

Le es posible saber si ha cometido -0
no, errores en su trabajo

44,

Cuando concluye la jornada laboral,
puede saber Si terminé
satisfactoriamente con sus tareas

Dimension: Relaciones interpersonales

Indicador: Entre comparieros de trabajo

45.

Todos se ayudan y apoyan para
resolver los problemas

46.

Cada uno se “arregla como puede”

47.

Existe un ambiente de colaboraciéon

48.

Su jefe le hace sentir incapaz si le pide
ayuda

49.

Hace “suyos” los problemas de trabajo
de sus compafieros

Indicador: Retroalimentacién del personal. Relacion em

pleado-jefe

inmediato

50.

Se le alienta por sus aciertos
impulsandole a trabajar mejor

51.

Sus compafieros de trabajo le critican
cuando comete errores en su trabajo

52.

Su jefe sélo considera sus errores

53.

Su jefe le informa periddicamente si
su trabajo esta bien hecho

54.

Le llaman la atenciéon con frecuencia

Dimension: Politicas de personal
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ITEM

Siempre

Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

Indicador: Capacitacién

55. Los cursos de capacitacion que recibe
le permiten hacer mejor su trabajo

56. Considera que deberia tener mas
oportunidades para capacitarse

57. Los cursos de capacitacion que recibe
estan de acuerdo con sus intereses

Indicador: Equidad de salario

58. Su trabajo esta bien pagado

59. Considera necesaria alguna
recompensa econoémica por su trabajo

60. Considera necesario algun incentivo
no econdémico por su trabajo
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Consentimiento informado

Este documento, se dirige a trabajadores(as) del drea de Call Center que acepten
voluntariamente participar, y tiene como propdosito informarles sobre los aspectos
generales y respecto de su participacion en la presente investigacion titulada: "Relacion
entre el estrés laboral y desempefio en operadores telefénicos de Call Center.”

La investigacion se encuentra enmarcada en la presentacion de Tesina para optar al Grado
de Licenciado en Psicologia y Titulo Profesional de Psicologa de la Universidad Miguel de
Cervantes. Los investigadores del presente trabajo son Paula Gamboa Tejada y Lidni
Rainao Cadis, bajo la supervision del profesor guia Juvenal Hernandez Covarrubias.

INFORMACION

El objetivo general de la investigacién es conocer el nivel de Estrés Laboral y su relacion
con diversas variables del desempefio laboral en operadores telefénicos de Call Center de
la comuna de Santiago. Especificamente, se busca analizar como factores como las
condiciones personales, caracteristicas del trabajo, relaciones interpersonales y politicas
de personal influyen en el estrés laboral y sus efectos psicoldgicos, fisiologicos y
cognitivos.

Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizaran los siguientes instrumentos de
evaluacion:

1. Escala de Estrés Percibido (Perceived Stress Scale) de Cohen, Kamarck y Mermelstein
(1983): Esta escala incluye 14 items de tipo Likert y se utilizara para medir el nivel de
estrés percibido por los participantes.

2. Cuestionario Para Evaluacion del Desempefio Laboral: Este cuestionario ha sido
desarrollado especificamente para esta investigacidn, basado en informes de desempefio
y una evaluacion de las percepciones de los propios participantes sobre su rendimiento,
siguiendo el modelo de Rocca (2008) y utilizando una escala de Likert de cinco (5) puntos.

ASPECTOS ETICOS

¢ Para garantizar la confidencialidad no se solicitara nombre u otra informacion
sensible a los/las participantes, su identidad sera tratada de manera anonima, es
decir, el investigador no conocera la identidad de quién completd la encuesta.
Asimismo, su informacion sera analizada de manera conjunta con la respuesta de
sus companieros y sera utilizada para fines exclusivos de la investigacion.

¢ Su participacion es voluntaria y puede retirarse libremente si lo juzga conveniente.

¢ Usted tiene derecho a conocer los resultados de esta investigacion. Si desea, podra
escribir al correo paula.gamboa@alumni.umc.cl o lidni.rainao@alumni.umc.cl para
extenderle el articulo completo.

¢ Al marcar en la celda de aceptacidn estara dando su consentimiento parala
utilizacion de la informacion que se generara al responder el cuestionario.



ASPECTOS FORMALES DE PRESENTACION DE LA TESINA.

El t=xto de la Tesina debe ser digitado en procesador de textos Word, amblente
Windows, letra Arial, tamafio 12, interlineads 1,5, hoja blanca, tamafio caria,
impresa por un lado. Distribucidn de mérgenes: derecho e izquierdo, superior e
inferior de 2,5 cm.

Espacio simple interpdrratos; parafo con sangria en primera fila [Tabulador).

Paginacién. Esquina superior derecha de la hoja: dedicatoria, agradecimientos,
abstract (resumen), indice de contenidos; lista de tablas v figuras se enumeran
con NAMEeres romanos en mindscula (i), desde Capitula | en nimeros arahigos.

Referencias con sangria francesa.
Empaste simple color azul oscuro, texto y logo de color dorado,
Lomo: Nombre de la Tesina , mas afio de egreso en la parte inferior (&rial 12).

Portada. Centrado en la parte superior, 2l logo de la Universidad con el nombre
de ella (Arial 14, maydscula, en negrilla) y el de la Escuela (Arial 14, maydscula
y mindscula, en negrilla).

Centrado & mitad de la tapa, el nombre del tema de la Tesina (Arial 14,
mayuscula y mindscula, en negrilla). Dos lineas mas abajo v centrado: Tesina
para optar al Grado de Licenciado en Psicologia y al Titulo Profesional de
Psicdlogo (Arial 12, mayldscula y miniscula, en negrilla). Ambos titulos con
interineado sencillo.

Lado derecho, tercio inferior, Profesor Guia: Prof. ...... (nombre y dos
apelidos). Linea siguients: Estudiante o Estudiantes (nombre v dos apellidos
por orden alfabético del primer apellido) (Time New Roman 12, maylscula y
mindscula, en negrilla).

Centrado inferior. Santiago - Chile, (mes) de 20.... (Time Mew Roman 12,
maylscula vy mindscula, en negrilla).
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