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INTRODUCCIÓN  

El estudio, permite descubrir los factores de estrés laboral y ansiedad en trabajadores de 

Call center. Su objetivo es examinar estresores en el área de trabajo de empresas BPO o 

Contact Center. La alta demanda de llamadas del servicio al cliente vía teléfono, innovando 

con modalidad de teletrabajo. La población son hombres y mujeres jóvenes de 18 años y 

adultos de 50 años, reclutados en las empresas BPO. Se capacita en idioma inglés, para 

ejecutar las labores y resolver problemas de clientes según el área de trabajo. La juventud 

en Guatemala busca su primera oportunidad de trabajo en un Call center o empresa BPO.  

En efecto, es reconocido como un trabajo de remuneraciones altas al personal. También en 

la capacitación en inglés y rápido ascenso de puesto. El reclutamiento de personal por 

empresas BPO o Call center registra a estudiantes de nivel superior. Conviene Subrayar, de 

diversas universidades de la ciudad de Guatemala. Por otra parte, el explorar los estresores 

laborales que enfrentan a diario los colaboradores de BPO. Al mismo tiempo, inspiran a 

futuro el proyecto de bienestar laboral. Como, una posible respuesta a detonantes de estrés 

en la rutina laboral del receptor de llamadas. El estrés laboral en las empresas Contact 

Center es un fenómeno frecuenta en la rutina diaria. Además, el colaborador se acopla al 

clima organizacional de la empresa. es decir, desde su capacitación previa al servicio al 

cliente.  

En cuanto, a brindar un servicio al cliente eficaz por el colaborador del BPO. Al mismo 

tiempo, se evidencia en las métricas establecidas por el área laboral. Pero, el no lograr la 

métrica por volumen de llamadas repercute a futuro. Por ejemplo, en la remuneración 

mensual y el descanso semanal. También, influye en la salud emocional, física y mental del 

trabajador. Además, afecta las metas personales y empresariales del trabajador. Un factor 

clave, son las entrevistas a profundidad como instrumento de recolección de datos. Es decir, 

la experiencia del trabajador de BPO al laborar durante la pandemia.  

Para finalizar, la propuesta confronta las técnicas tradicionales de pausas activas en las 

empresas BPO. Dicho en otras palabras, el innovar con estrategias como el yoga laboral, y 

pausas activas virtuales. También, el proponer la construcción de un espacio de descanso 

para la efectividad de las acciones.  Finalmente, se detalla un presupuesto de cada actividad 

con una matriz de acción. Por último, la evaluación con indicadores de cambio de las 

acciones.  
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CAPITULO I  

GENERALIDADES 

1.1 Línea de investigación y área   

El presente estudio, es elaborado en el Postgrado de la Escuela de Ciencias Psicología. Ante 

todo, de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Por otra parte, la investigación 

pertenece a las líneas de investigación de tesis, y trabajos de graduación. Además, el 

proyecto de graduación corresponde a la línea de salud mental. Al mismo tiempo, se 

desarrolla en el contexto de la realidad guatemalteca. Por lo que refiere, el interés de 

recolectar datos sobre el estrés laboral y ansiedad, del agente de BPO. Finalmente, para la 

planificación de una propuesta en el ámbito laboral para la salud del trabajador.  

1.2 Planteamiento del problema  

El propósito, del proyecto de diseño fenomenológico es identificar factores detonantes de 

estrés laboral y ansiedad. Es decir, el objetivo de un colaborador promedio es la recepción 

de 60 a 90 llamadas al día. También, el examinar el impacto de los estresores laborales que 

se encuentran en el contexto laboral. Asimismo, la descripción de estresores y ansiedad 

frecuente del personal de servicio al cliente. En consecuencia, de despidos y renuncias por 

decisión propia de los agentes de Call center. Un elemento central, para organizar la 

información para la propuesta del proyecto.  

Lo que significa, abordar situaciones estresantes diarias en la nueva modalidad de trabajo o 

teletrabajo. Como, el uso de múltiples sistemas de cómputo complejos por los colaboradores 

de Call Center. Es decir, “El estrés en el trabajo un reto colectivo en Latinoamérica” 

(TRABAJO, 2016 ).  Además, la pérdida de contraseña es un detonante de estrés, al ingresar 

a una cuenta, y es denegado. Lo cual significa, el retrasa al colaborador en el cumplimiento 

de tareas del día. Por ejemplo, el password Resset o “perdida de contraseña” un fenómeno 

frecuente en la rutina diaria. Esto es, un problema que afecta todas las áreas de las empresas 

BPO.  

Por un lado, el utilizar un servidor lento estropea la comunicación entre agente-colaborador. 

Al mismo tiempo, se pierden las llamadas del día, y afecta el récord laboral. Por ejemplo, la 

toma de llamadas a clientes de cuentas bancarias relacionado a devolución de dinero. En 

consecuencia, manifiestan su enojo con el colaborador de llamadas. En concreto, el 

empleado experimenta niveles de estrés y ansiedad en todo el día. Como resultado, afecta 

la relación y comunicación con compañeros de trabajo de área. Por otra parte, las molestias 
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físicas son frecuentes en personal de Call center. Debido, a posturas inadecuadas al trabajar 

por largas horas.  

Por el otro lado, el agente cumple con un horario de tres horas seguidas de llamadas, y 15 

minutos de descanso. Vale la pena aclarar, la rutina BPO es de 9 horas diarias, y dos días 

libres. Además, los 15 minutos de descanso son después de tres horas de llamadas 

seguidas. Lo que significa, para el agente acudir al sanitario o utilizan su móvil, como 

distractor en el tiempo libre. Debido a, la ausencia de pausas activas específicas al estrés 

laboral del agente. Como resultado, prolonga enfermedades laborales y ausencias en el 

trabajo. 

Además, el usuario goza de una hora de almuerzo como única actividad física es caminar al 

restaurante. Por otra parte, los agentes comentan sobre el horario de almuerzo, y es comer 

rápido. Recordemos que, son alimentos altos en carbohidratos y ricos en azucares refinados. 

En consecuencia, detonan con el incremento en el ritmo cardiaco de la persona. A causa del 

incremento azúcar dentro del organismo, y eleva los niveles de energía. Como resultado, 

crea tensión y dolores de cabeza, previo al inicio de tareas nuevamente. En concreto, el 

estrés laboral es el conjunto de reacciones negativas que afectan la salud física como mental 

del trabajador (TRABAJO, 2016 ) 

En segundo lugar, las reacciones se deben a la incapacidad del individuo de responder ante 

presiones excesivas. Esto es, producto del propio trabajo o entorno laboral de la empresa. 

Además, esta incapacidad refiere al sentimiento de no poder sobrellevar la presión laboral. 

Por tanto, evitan las reacciones negativas con ausentismos, como posible respuesta.  De 

igual forma, estas reacciones dependen de la percepción del trabajador en cuanto a su 

trabajo.  

En otras palabras, cada individuo reacciona de diferente forma ante la misma situación. Es 

decir, el estrés laboral puede presentarse “cuando las exigencias donde se ejerce la 

ocupación exceden las capacidades del trabajador o cuando el conocimiento y habilidades 

de un empleado para enfrentar dichas exigencias no coindicen con sus expectativas de la 

cultura organizativa de una empresa” (Gonzales, 2020) 

Por último, la ansiedad es una reacción humana natural que afecta a la mente y cuerpo. No 

hay que olvidar, que cumple una importante función básica de supervivencia. En efecto, es 

un sistema de alarma este se activa cuando la persona percibe un peligro o amenaza. 

Además, el cuerpo y la mente reacciona al peligro o amenaza del momento La persona 
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experimenta sensaciones físicas de ansiedad, como la aceleración del ritmo cardiaco y 

respiratorio. Por ejemplo, se experimenta la tensión muscular, las palmas de las manos 

sudan, y malestar estomacal.  

Finalmente, estas sensaciones son parte de una respuesta del cuerpo “huir o luchar”. Es 

decir, un aumento de la producción de adrenalina y otras sustancias químicas, en 

consecuencia, preparan al cuerpo para escapar del peligro. Pueden presentarse como 

síntomas leves o extremos. (Brighstar, 2020). En conclusión, la propuesta busca una posible 

respuesta al fenómeno de estrés laboral y ansiedad. Un especto clave, es el objetivo general 

y específico para afrontar la problemática de estudio. Además, las oportunidades laborales 

de las empresas de BPO es reclutar jóvenes. Lo que significa, una ventaja para el proyecto 

el innovar con técnicas, como el yoga.  

A continuación, las preguntas de investigación que guiaron el desarrollo del presente estudio.  

• ¿Cuáles son los factores que influyen en generar estrés y ansiedad en agentes de 

Call center de la ciudad de Guatemala?  

• ¿Cómo identificar factores detonantes de estrés laboral y ansiedad en los colaborares 

de Call center?   

• ¿Cómo examinar el impacto del estrés laboral y ansiedad en los agentes de Call 

Center?  

• ¿De qué forma se describe los estresores en colaboradores de Call center?  

• ¿Cómo organizar la información para para generar una propuesta abordando estrés 

laboral y ansiedad en agentes de Call center?   

1.3 Justificación   

En Guatemala el estudio de estrés laboral y ansiedad en organizaciones es escaso. Este es, 

un fenómeno frecuente entre el personal. Además, el campo de salud mental sobre el estrés 

laboral afecta con múltiples reacciones. Esto es, experimentado por el organismo ante 

exigencias del medio laboral de las empresas Contact center. Asimismo, es previo a la 

ansiedad o enfermedades psiquiátricas en agentes de BPO en las tareas laborales. 

Igualmente, la ansiedad es asociada a factores estresores que producen la ineficacia de 
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optimizar labores. Como, evidencia de esto es la rotación de personal, despidos frecuentes, 

relaciones hostiles, y adicciones. Finalmente, la herramienta para recursos humanos en 

salud ocupacional es el diseño de un programa de bienestar laboral.  

La temática del estudio comprende y descubre factores estresores en colaboradores de 

teletrabajo. También, impulsa la elaboración de una propuesta enfocada al estrés laboral y 

ansiedad aportando una alternativa laboral. Conviene subrayar, que la propuesta busca 

innovar positivamente en la vida laboral y optimizar la productividad. Además, el respetar las 

políticas laborales de la empresa, y al personal participante.  Igualmente, las estrategias 

propuestas consideran el aspecto financiero de la empresa. Pongamos por caso, el proveer 

a los gerentes un presupuesto de las acciones del proyecto. Por otro lado, las consecuencias 

del estrés laboral experimentadas por los agentes proveen información vital.  

Por ejemplo, los ausentismos frecuentes, rotación de personal o aumento de renuncias. 

Además, las estrategias propuestas tienen la meta de disminuir el estrés según el área. 

Porque, los estresores son diferentes por sector y la frecuencia de manifestación del 

fenómeno. Igualmente, el programa considera la nueva modalidad del teletrabajo de las 

empresas guatemaltecas BPO. También, consideras entre los furtos indicadores la mejora 

del desempeño, y la reducción de enfermedades laborales. Un factor clave, el uso de la 

virtual para economizar gastos. Por ejemplo, el uso del escritorio y la silla para realizar las 

pausas activas.  

En resumen, la propuesta justica con posibles respuestas al problema estrés laboral y 

ansiedad. Esto es, con la meta de ayudar al personal del BPO sin importar jerarquías 

laborales. Porque, la frecuencia del teletrabajo en el hogar afecta a hombres y mujeres de 

diferentes edades. Igualmente, el uso de técnicas físicas busca divertir al personal, y no se 

limita a la virtualidad. En efecto, propone ser innovadora con disciplinas como el yoga laboral 

dedicado a personal juvenil. Con esto quiero decir, colaboradores que rodean entre los 18 y 

26 años de edad. Finalmente, la técnica desea expandirse acorde estresores específicos de 

área. Y, actualizarse con frecuencia para evitar la monotonía de las pausas activas.  

1.4 Alcances y limitaciones   

La investigación, está enmarcada en el diseño fenomenológico, y dirigida a factores de estrés 

y ansiedad en colaboradores de BPO. Además, el diseño es de tipo fenomenológico, y 

respaldado por un estudio cualitativo. Conviene subrayar, la línea de investigación salud 

mental y calidad del trabajo. Igualmente, pretende identificar y describir los estresores 
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laborales en la jornada de trabajo del agente. Asimismo, identifica detonantes de estrés 

laboral en tareas ilustrado en una propuesta futura. Luego, organizar información para 

abordar la problemática de estudio, y planificar las acciones del proyecto. Es decir, pausas 

activas modernas, un futuro espacio de descanso y programas por áreas.  

Por un lado, se examina estresores, situaciones de ansiedad y su impacto en trabajadores. 

También, propone hacer uso de técnicas innovadoras como el yoga laboral. Además, 

considera la nueva modalidad de comunicación vía online para seguridad de personal. A 

causa, de la pandemia del COVID 19 del año 2020. Pero, es una ventaja para las actividades 

futuras del proyecto y el uso de la tecnología. De igual importancia, el proyecto cuenta 

conocimientos previos sobre estresores de empresas BPO.  

Pero, la investigación se limita a mensajería vía correo electrónico con los colaboradores 

participantes. Como, área de estudio de recursos humanos para la presentación de las 

actividades planificadas. En consecuencia, de la actual pandemia COVID 19, y no se logra 

una visita presencial con autoridades específicas. Por último, busca acoplarse a la nueva 

normalidad y protocolos de salubridad en oficinas de Call Center. Además, la recolección de 

datos implica la no presencialidad al aplicar el instrumento de investigación.  

Por último, la investigación se limita a la virtualidad para evitar contagios durante el proceso 

de entrevista. Un aspecto clave, de la virtualidad es optimiza tiempo en la calendarización 

de las sesiones con los participantes. Es decir, la facilidad de acoplarse a los horarios de 

descanso, grabar el discurso y su transcripción digital.  

1.5 Objetivos de investigación  

1.5.1 Objetivo general   

 • Identificar factores detonantes de estrés laboral y ansiedad en agentes de Call Center 

de la ciudad de Guatemala. 

1.5.2 Objetivos específicos   

• Examinar el impacto del estrés laboral y ansiedad en los colaboradores de “Call 

Center”   

• Describir los estresores del colaborador de “Call Center” en la jornada laboral  

• Organizar información para generar una propuesta abordando estrés laboral y 

ansiedad en agentes de “Call Center”.  
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1.5.3 Preguntas de investigación:   

• ¿Cuáles son los factores que influyen en generar estrés y ansiedad en colaboradores 

de Call center de la ciudad de Guatemala?  

• ¿Cómo identificar factores detonantes de estrés laboral y ansiedad en agentes de Call 

center?   

• ¿Cómo examinar el impacto del estrés laboral y ansiedad en agentes de Call Center?  

• ¿De qué forma se describe los estresores en colaboradores de Call center?  

• ¿Cómo organizar la información para para generar una propuesta abordando estrés 

laboral y ansiedad en agentes de Call center?   

1.6 CATEGORÍAS  

1.6.1 Estrés Laboral  

La temática del estrés relacionado al trabajo se determina por acciones o actividades 

organizacionales. Además, se toma en cuenta la naturaleza del trabajo estos es el cumplir 

exigencias específicas. Esto es, acorde la preparación profesional o técnica de la persona 

en el ámbito laboral. Pero, este fenómeno se manifiesta cuando las exigencias no coindicen 

con las expectativas empresariales. En consecuencia, el estrés laboral afecta la salud del 

colaborador, y la calidad de vida. Por ejemplo, impacta la esfera social, familiar y económica 

del agente. En resumen, el estrés laboral pone a prueba las capacidades y conocimientos 

del sujeto ante imprevistos diarios.  

1.6.2 Ansiedad  

Inicialmente, es el trastorno que influye en el desarrollo de actividades cotidianas de forma 

negativa. Esto es, la dificultad de concentración e incrementa el número de errores, y 

disminuye la toma de decisiones. Igualmente, afecta al humano en áreas de la vida cotidiana 

predisponiéndolo a problemas de salud. En efecto, es una condición psicológica común de 

la vida del individuo. Pero, el inicio de ansiedad se relaciona con desafíos físicos o mentales 

para el individuo. Conviene subrayar, los síntomas incluyen quejas, nerviosismo, sudoración, 

tensiones musculares, y malestar gástrico.  
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CAPÍTULO II MARCO TEÓRICO  

2.1 ¿Qué es el estrés?   

En primer lugar, el termino estrés describe el sentirse enfermo pongamos por caso 

taquicardias al despertar. Como, primer síntoma negativo previo a la ratina laboral del 

trabajador. Pero, el estrés no es un trastorno de salud, sino una alerta a un daño físico y 

emocional. Antiguamente, el termino fue utilizado por primera vez por Hans Selye en 1936. 

Este lo define estrés biológico como una respuesta inespecífica del cuerpo a cualquier 

solicitud de cambio. Además, el estudio enfoca al estrés en funciones cerebrales como 

“factores estresantes”.  Tal como circunstancias desencadenantes, respuestas fisiológica y 

psicológica del organismo ante un problema. Finalmente, se distingue el estímulo de 

respuesta acorde a situaciones específicas. (Lacosta, 2019).   

En segundo lugar, se manifiesta con respuestas negativas o positivas, y responde a factores 

estresores. Por otro lado, impacta el bienestar persona al no solucionar eficazmente el 

problema experimentado. Además, en la actualidad es reconocido como la combinación de 

factores biológicos y psicológicos. Como pensamientos, emociones, comportamientos, y 

factores sociales. Conviene subrayar, la OIT define el estrés como la respuesta física y 

emocional al daño causado. Esto es, por el desequilibrio ante exigencias percibidas por la 

persona. (TRABAJO, 2016 ) Asimismo, los recursos y capacidades propias del individuo 

hacen frente a exigencias específicas.  

Por consiguiente, es Identificado como trastorno biopsicosocial que afecta actualmente a la 

población mundial. Y, se encuentra inmerso en una sociedad globalizada entre ellos 

Guatemala. Esto es, visible en diversas empresas nacionales donde los colaboradores 

experimentan momentos detonantes de estrés laboral. En relacion, con metas específicas 

según la naturaleza del trabajo. También, el evitar sanciones por objetivos no cumplidos en 

el tiempo planificado. No hay que olvidar, el carecer de herramientas enfocadas a solucionar 

problemas laborales detona estrés.  

2.2 Fases del estrés   

A continuación, la teoría de Hans Selye el Síndrome General de Adaptación o SGA.  Por lo 

que refiere, a la forma que un organismo se moviliza al enfrentar un estresor. Esto es, la 

respuesta a cualquier demanda específica del entorno. Por otro lado, el organismo no 

responde de forma estereotipada. Con esto quiero decir, implica la activación del sistema 

nervioso autónomo y eje hipotalámico (Lacosta, 2019). Este es, el proceso de desarrollo de 

3 fases: fase de alarma, y la fase de resistencia. También, la última fase conocida como la 
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fase de agotamiento. Primero, la fase de alarma cuando el organismo responde ante una 

situación de estrés. Como, la primera respuesta denominada choque y el estrés agudo 

corresponde a reacción de alarma del individuo.  

Luego, la fase de resistencia es el estímulo persistente, y las reacciones surgidas en la fase 

anterior. Pero, disminuye su intensidad y el individuo intenta restablecer el equilibrio. Como 

el apartándose o adaptándose al estímulo estresante.  Con esto quiero decir, el organismo 

se adapta y mantiene un equilibrio. Finalmente, aquí desaparecen la mayoría de cambios 

fisiológicos presentes durante la reacción de alarma. Igualmente, la fase de agotamiento 

utiliza todos los medios que dispone para combatir estímulos estresantes. Pero, si el 

organismo no es capaz de adaptarse y el estresor se prolonga. En efecto, lleva al 

agotamiento severo y disminuye respuestas eficaces ante el problema.  

Por último, reaparecen los síntomas de la fase de alarma, y la vida del organismo está en 

amenaza.  Esto es, la fase más grave si no es corregida como causante de enfermedades 

graves. En cuanto, al estrés es un hecho habitual de la vida, y son estresantes situaciones 

diarias, Pero, no siempre es nocivo el motor que impulsa a una acción o metas específicas.   

Igualmente, el clima laboral debe buscar el balance entre rutina y calidad de vida. En 

resumen, el estrés frecuente repercute a futuro en rotación de personal o accidentes 

laborales.   

2.3 Tipos de estrés   

Para comenzar el estrés se divide en eustres y distrés según Hans Selye. El primero, refiere 

al estrés positivo, constructivo, agradable y bueno. El segundo, el eustres responde 

progresivamente al desempeño de funciones básicas e instrumentales. Igualmente, de forma 

similar se experimenta cierta tensión en la actividad diaria. Porque, el distrés es el estrés 

negativo, destructivo y patológico. En efecto, responde al agotamiento y productos de daños 

al organismo. Esto es, optar por medidas preventivas para evitar acción nativa, y efectos 

terribles a largo plazo. Igualmente, el estrés es reconocido como activación biológica 

respuesta natural del organismo. Como, objetivo el enfrentar novedades, solucionar 

demandas del ecosistema natural, y juego de supervivencia.   

2.4 El estrés y problemas de salud  

En primer lugar, las demandas psicosociales afrontadas por el individuo originan una serie 

de consecuencias. Estas son, de naturaleza fisiológicas, cognitivas y motoras en la salud. 

Además, los efectos negativos del estrés afectan diferentes áreas del organismo, como 
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efectos físicos. Esto se puede notar, en la tensión muscular, cefalea, alteraciones 

gastrointestinales, taquicardia, envejecimiento de piel y temblores. También, en 

comportamentales como el abuso de drogas y recaída en periodo de abstinencia. 

Igualmente, en el abandono de hábitos saludables y malas relaciones interpersonales.   

En segundo lugar, a nivel cognitivo el estrés afecta con preocupación frecuente, temor, 

inseguridad y la dificultad para decidir. Además, se experimenta miedo al fracaso, y 

pensamientos negativos personales. Luego, a nivel fisiológico tensión muscular frecuente, 

sudoración, dificultades respiratorias entre otros. Por último, a nivel motor es observable 

evitación de situaciones temidas. Por ejemplo, el fumar, comer o beber en exceso, llorar y 

despersonalización.      

2.5 Estrés laboral   

A propósito, del estrés relacionado al trabajo es determinado estresores organizacionales. 

Conviene subrayar, el tipo de trabajo y el enfrentar exigencias específicas del puesto. Pero, 

el no coincidir con expectativas laborales de gerentes o lideres.  El resultado, es el estrés 

ocupacional con implicaciones de salud en la vida laboral. Esto es, preocupante en la 

actualidad con la nueva modalidad de trabajo del 2021. Además, evidencia la calidad de vida 

del sujeto, y la interacción con contexto organizacional. También, es una amenaza a la 

integridad física, y psíquica en la relación individuo y entorno laboral.  

En primer lugar, la organización mundial de la salud (OMS) define estrés laboral. Como, la 

relación del individuo ante exigencias y las presiones laborales no ajustadas a conocimientos 

y capacidades.  Asimismo, pone a prueba la capacidad de afrontar la situación particular. 

(trabajo, 2016). Este es, el principal problema actual de salud laboral supone un costo 

económico y social importante. Lo que refiere, al desequilibrio entre demandas profesionales 

y la capacidad de sobre llevar la acción. Además, la estructura se basa en situaciones 

dependientes de condiciones de trabajo. Con esto quiero decir, la experiencia de la persona 

en distintos niveles de estrés.  

En cuanto, a experiencias individuales se diferencian, y se caracterizan según el nivel de 

estrés.  Esto es, solucionado por el individuo según las herramientas proporcionadas por el 

medio empresarial. Igualmente, el objetivo es brindar protección contra estrés laboral, pero 

depende del recurso psicológico.  Con esto quiero decir, la construcción de soluciones 

propias del individuo con las herramientas del trabajo. Pero, la inestabilidad temporal del 

estrés laboral experimentado cambia a largo plazo la interacción individuo y situación. Lo 
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que significa, que es modificable el estrés laboral. Igualmente, reduce o aumenta mediante 

condiciones de trabajo.  

Además, a través de cambios de recursos y habilidades específicas del trabajador soluciona 

demandas. Porque, el estrés laboral es una dimensión continua y no una enfermedad. En 

otras palabras, no es una enfermedad, pero si frecuente a largo plazo produce efectos 

negativos. Vale la pena aclarar, que cierto nivel de desafío en el trabajo resulta estimulante 

y motivador.  

Otro elemento, es la dimensionalidad esta perspectiva identifica el nivel de estrés laboral a 

diario. Como, una escala o dimensión donde el sujeto se sitúa acorde vivencias individuales. 

Además, las variaciones a lo largo del tiempo de las expectativas del sujeto. Y la interacción 

con el estrés laboral positiva o negativa. En resumen, una interacción negativa frecuente en 

el trabajo deteriora al personal sin importar jerarquías.  

2.6 Factores de estrés laboral   

En cuanto, al fenómeno del estrés laboral es naturalizado y considerado un desajuste 

negativo. Esto es, la relación del colaborador con la rutina de trabajo. Lo que significa, el 

dividir las emociones y respuestas afectivas bajo el efecto del estrés negativo. Por tanto, el 

distrés es de escaso análisis al problema manifestado. Pero, a diferencia de las respuestas 

de afrontamiento y eficacia de controlar de efectos estresores negativos.  En efecto, es una 

interacción negativa entre condiciones de trabajo y factores humanos. En consecuencia, dan 

lugar a trastornos emocionales, problemas comportamentales, y riesgos de enfermedades 

físicas.   

Por otro lado, al existir equilibrio entre condiciones laborales y factor humano se produce 

sensación de dominio. También, aumenta la autoestima, la motivación, la capacidad de 

trabajo, y permite la armonía el mundo laboral. Asimismo, disminuyen las categorías de 

estrés laboral que afecten a futuro los factores psicosociales. Finalmente, los estresores 

frecuentes en el personal son el contenido del trabajo, y el contexto laboral. A, continuación 

se describen los siguiente:  

2.6.1 Contenido del trabajo   

Inicialmente, son factores de riesgo psicosocial relacionados a condiciones del trabajo, y 

organización de tareas laborales. Además del impacto de carga de trabajo en la salud del 

colaborador y líder. También, la sobrecarga cuantitativa o cantidad de trabajo en la jornada 
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del puesto. Por otro lado, la sobrecarga cualitativa es la dificultad laboral asociada a 

estresores específicos. Estos son, la carga laboral con relación del ritmo de trabajo a cumplir 

individualmente. Para finalizar, lo solicitado y el control al realizarlo con eficacia el contenido 

de las tareas.  

Con esto quiero decir, que el contenido de tareas aplica en factores de riesgo. Como, el 

escaso valor del trabajo, falta de tareas diversas y repetitivas. También, los estresores son 

evidentes en horarios por turnos, trabajos nocturnos y horarios largos de trabajo. Igualmente, 

las condiciones físicas inadecuadas de trabajo detonan en problemas físicos. Entre estos, 

está el medio ambiente, diseño del lugar y exposición de agentes de riesgo. A continuación, 

el detalle los siguientes puntos:   

• Primero, el medio ambiente del trabajo y equipo del trabajo con problemas 

relacionados con fiabilidad. También, el mantenimiento o reparación del equipo o 

instalaciones.  

• Segundo, el diseño de tareas como la falta de variedad y ciclos de trabajo corto. Como 

carente de significado, y la incertidumbre elevada.  

• Luego, la carga de trabajo/ ritmo de trabajo como el exceso de tareas. También, la 

falta de control sobre ritmo, y los niveles elevados de presión en relación a tiempo.   

• Finalmente, el horario de trabajo como: los trabajo en turnos, horarios inflexibles, y 

horarios argos. Además, de no permitir una vida social.   

2.6.2 Contexto del trabajo   

La temática refiere los factores de riesgo psicosocial en organizar tareas, y las relaciones 

laborales.  Como, la cultura y función organizativa juegan un rol en el desarrollo de carreras 

profesionales. Además, son el medio de crecimiento laboral según el modelo teórico de 

Karasek.  Lo que significa, la toma de decisiones modera ante efectos estresantes a 

exigencias laborales, y reduce tensión psicológica. Igualmente, el dominio de situaciones 

específicas como tareas fomentan la satisfacción, y la autoestima. En efecto, es un beneficio 

para la salud mental, y productividad del trabajador. Conviene resaltar, la relación del trabajo 

y el hogar se reconoce actualmente, como causa de estrés en empleados.   

En primer lugar, el equilibrio del trabajo y la vida personal es difícil de armonizar en la 

actualidad. Esto es, cuando se experimenta un ritmo acelerado de la jornada laboral sin 

importar el horario. A continuación, el detalle de las características específicas:   
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• Primero, la función y cultura organizativa por ejemplo la comunicación ineficaz. 

También, el bajo nivel de apoyo en la resolución de problemas, y el desarrollo 

personal. Finalmente, la escasa definición de objetivos organizados en las 

planificaciones mensuales o anuales.   

• Segundo, la función en la organización, como el conflicto en funciones específicas. 

Estas son, las responsabilidades por otras personas y la variación en las diferentes 

áreas.  

• Luego el desarrollo profesional con el estancamiento profesional e inseguridad. 

También la promoción excesiva o insuficiente con un salario bajo y la inestabilidad 

laboral.  

• Además, la autonomía de toma de decisiones y el control excesivo. También, la baja 

participación en la toma de decisiones. Para finalizar, la falta de control de trabajo en 

la organización en contexto específico.   

• Igualmente, con las relaciones interpersonales en el trabajo como el aislamiento social 

y físico. También, la escasa relación con superiores, conflicto interpersonal y falta de 

apoyo social.   

• Por último, el Interfaz entre casa-trabajo con las exigencias de conflicto laboral y 

hogar. Finalmente, el escaso de apoyo económico y problemas profesionales duales.   

2.7 Ansiedad   

Para empezar, es el trastorno que influye negativamente en el desarrollo de actividades 

cotidianas. Este es, la ansiedad que promueve la dificultad de concentración, e incrementa 

el número de errores. También, disminuye la toma decisiones, afecta a memoria del individuo 

creado por la ansiedad. Además, afecta las diversas áreas de la vida del humano, y 

predispone a sufrir problemas de salud. Asimismo, es una condición psicológica común en 

la vida de la persona acorde demandas diversas. Conviene subrayar, el inicio de la ansiedad 

ocurre por una variable asociada a desafíos físicos o mentales. Pero, involucran estrés 

laboral o la combinación de ambos.   

Primero, el estado de ansiedad es progresivo la respuesta puede ser perjudicial, y producir 

trastorno de ansiedad. Además, es caracterizado por el intenso dolor muscular interior, y la 

persona es incapaz de controlar. También, los síntomas de preocupación exagerada en 

actividades futuras. En efecto, la ansiedad generalizada se caracteriza por ser persistente, y 

no se restringe a ninguna circunstancia. Por ejemplo, no se limita al entorno laboral, social o 
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escolar. Igualmente, los síntomas principales son varíales estas incluyen quejas 

permanentes, nervosidad, tensiones musculares, sudoración, y palpitaciones.  

En segundo lugar, los pacientes a menudo manifiestan temores de una próxima enfermedad 

o de un accidente. También, sufren los parientes cercanos de la persona afectada por la 

ansiedad. Conviene resaltar, en las poblaciones latinoamericanas suelen tener muchos 

estresores psicosociales. Por ejemplo, se vinculan a problemas socioeconómicos que 

manifiestan con frecuencia. Esto es, por tener preocupaciones frecuentes justificadas en su 

diario vivir.  Por otro lado, se recomienda que los síntomas descritos estén presentes en su 

mayoría, o casi todos. Con esto quiero decir, la frecuencia de los síntomas en la rutina, como 

determina un trastorno.  

Con relación, a la ansiedad en Latinoamérica suele utilizar el término de preocupado, como 

sinónimo responsable. (APAL, 2017) Esto es, una respuesta emocional al estrés como la 

reacción emocional de alerta.  Un elemento clave, para afrontar una amenaza originada de 

agentes estresantes.  Además, la sintomatología ansiosa no depende de la existencia de 

agentes estresores. Dicho en otras palabras, quienes la padecen son vulnerables a 

situaciones de estrés. Igualmente, la ansiedad dentro del ámbito laboral es relacionada a 

demandas laborales. Asimismo, la caracterizan los factores como: la ocupación, nivel 

académico y horas de trabajo.  

En resumen, los niveles de ansiedad laboral en los colaboradores se asocian en la calidad 

del clima. Por ejemplo, la convivencia positiva o negativa en la participación laboral diaria del 

empleado.  Por otro lado, un clima laboral hostil o comunicación ineficaz entre áreas detona 

en estrés. Además, la ansiedad es la principal causa de deserción laboral al no cumplir las 

demandas. Por el contrario, el previo control de este evita consecuencias en la salud del 

personal. Pero, el desconocimiento de las autoridades sobre actitudes evasivas provocadas 

por la ansiedad. Esto es, notorio al inventar excusas para salir de la oficina e incumplir las 

tareas.  

 2.8 Impacto de estrés laboral y ansiedad en salud de colaboradores   

Inicialmente, la globalización y el progreso tecnológico transforma el trabajo actual. Además, 

desarrollan nuevas formas de organizar tareas, relaciones laborales y modelos de empleo. 

También, contribuyen al aumento de estrés relacionado al trabajo sin importar la edad, sexo 

o etnia. Conviene resaltar, que el estrés detona no solo en ansiedad, también en trastornos 

psicológicos. Por otro lado, el fomentar nuevas oportunidades de desarrollo económico es 
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una meta empresarial. Pero, es otro factor negativo del proceso de la competitividad global. 

Porque, la presión ejercida respecto a las condiciones de trabajo da lugar a exigencias 

mayores.  

En segundo lugar, un escaso análisis y menor control de las futuras enfermedades laborales. 

También, la incompatibilidad de roles de trabajo y familia como motivo de conflicto de 

comportamiento. Además, el tiempo escaso es acompañado de problemas físicos por la 

tensión laboral. Conviene resaltar, que es un problema complejo, y en ocasiones imposible 

cumplir con exigencias familiares. Por otro lado, con la actual pandemia del COVID 19 el 

aumento de desempleo aumenta la insatisfacción. Esto es, acompañado del estigma social, 

baja autoestima y la perdida de contratos laborales. Asimismo, es un impacto negativo en 

salud mental para cualquier empleado sin importar la jerarquía.  

Luego, el impacto de estrés en la salud del individuo varia esto contribuye al deterioro físico 

y mental. Esto es, frecuente con comportamientos negativos de afrontamiento ante el estrés 

y ansiedad. Pongamos por caso, el uso de drogas, alcohol, hábito de fumar, y una dieta 

insalubre. También, se experimentan síntomas cognitivos o físicos provocados por el estrés 

laboral. En efecto, aumenta las posibilidades de distracción en actividades habituales. 

Igualmente, un ámbito laboral deficiente en la perspectiva psicosocial promueve estresores 

laborales como riesgo laboral. Otro punto de interés es la relación entre largos horarios de 

trabajo.  

La temática, del turno laboral extenso perjudica al empleado con enfermedades 

cardiovasculares. También, puede experimentar ansiedad relacionado al deseo de escapar 

o evitarla el lugar de trabajo. Esto es, una respuesta habitual al sufrir ansiedad frecuente, 

como colaborador o gerente. Igualmente, el sistema adaptativo genera respuestas 

específicas para realizar una tarea especifica. Lo que significa, crear estrategias que ayudan 

a manejar peligros o demanda. Por ejemplo, los comentarios sobre el desempeño laboral, 

tiene consecuencias positivas o negativas en la persona. El efecto, se evidencia en 

motivación o ansiedad en el personal de la empresa.  

Podemos comenzar, con la relación entre compañeros fomenta seguridad, pero deviene en 

un ambiente hostil. Igualmente, el verificar la retroalimentación de actividades personales o 

tranquilidad con frecuencia. Lo que significa, un signo de problemas de ansiedad detonados 

por el trabajo. Además, la vida fuera del trabajo tiene un impacto en la salud y relaciones de 

vida del colaborador. En efecto, la ansiedad frecuente desarmoniza las áreas de vida. Estas 
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son el desempeño en lugar de trabajo. Con esto quiero decir, que es en un 56%, de la 

relación con compañeros de trabajo. También, en un 51%, la calidad de trabajo 50% y en 

las relaciones superiores 43%. (Ansiedad, 2020) 

A propósito, los empleadores tienen la obligación de proteger la seguridad, y la salud del 

personal, Igualmente, soluciones ligadas a los problemas de ansiedad propios de la 

empresa. Esto es, el diseñar medidas de prevención, eliminación y reducción de factores de 

estrés. En efecto, en Latinoamérica la ansiedad laboral es reportada por síntomas físicos 

como palpitaciones de corazón. También, se reportan la dificultad para respirar y temblores 

frecuentes en los trabajadores. A causa, de la ansiedad esta es reconocida por los latinos 

como “el ataque de nervios”. Con esto quiero decir, es común en mujeres de diferentes 

ámbitos (Martinez, 2020).   

En resumen, como latinos el hablar acerca de emociones no es común culturalmente. Lo que 

significa, que sigue siendo un problema a nivel organizacional desconocido. Además, los 

estudios laborales enfocados a la salud mental del trabajador latino son escaso. Esto es, a 

nivel latinoamericano, y Guatemala no es la excepción. En efecto, esta es la realidad de los 

latinos, y se evidencia en los problemas de salud. Porque, en las empresas se desconocen 

los signos, y síntomas del fenómeno estrés laboral. Pero, el colaborador latino posee un 

estigma hacia la salud mental en el trabajo.  

Finalmente, este estigma también aplica en los padecimientos físicos que desestabilizan la 

calidad laboral. Por otra parte, el comprender la intervención en salud mental requiere un 

desarrollo de programas integrales. Esto es, como respuesta al estrés laboral y ansiedad, 

como apoyo futuro por líderes de empresa.  Además, la gestión de salud se enfoca a 

identificar a nivel laboral de los estresores. Porque, esta problemática impacto en los costos 

de la empresa. Lo que significa, que el remover el estigma hacia el estrés es clave. En 

conclusión, permite la toma de decisiones como primer cambio positivo. Y, en un futuro aplica 

la cobertura de padecimientos de estrés específicos.  

2.9 Estrategias para prevención de estrés laboral y ansiedad en colaboradores    

Acerca de las estrategias preventivas de estrés laboral su objetivo es disminuir riesgos 

psicosociales. Además, las medidas específicas para estresores y la ansiedad, un factor 

clave según la OIT. Lo que refiere, la OIT es viable en la sociedad guatemalteca en la 

empresa privada. Esto es, el construir instrumentos específicos para afrontar el fenómeno 

de estudio. Como, la prevención de estrés en el trabajo, y la disminución de riesgos 
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psicosociales (Vallejo, 2020).  Asimismo, el buscar y crear técnicas innovadoras que gusten 

al personal. Y, consideren gastos afines al capital disponible para beneficio general.  

Inicialmente, las herramientas elegidas deben acoplarse a tiempos específicos de descanso. 

Además, de respetar las horas de labor sin interrumpir la producción, y la calidad del servicio. 

Igualmente, considerar las leyes laborales que respaldan el instrumentos o técnicas creada. 

Por otro lado, permite un registro de la problemática estes laboral y ansiedad. Un elemento 

clave, que distingue a la empresa de otras que carece de un método similar. Conviene 

resaltar, el instrumento o programa propio evitar plagios de información relevante. En primer 

lugar, la nueva normalidad por la pandemia de COVID 19 revolucionó el trabajo. Pongamos 

por caso, el trabajo dentro de edificios ahora en modalidad teletrabajo.  

Primero, la opinión de los trabajadores resalta el exceso de horas laboradas a diario en el 

hogar. Además, de utilizar programas específicos para brindar el servicio, y la variable de 

convivir en familia. En efecto, los sentimientos y las emociones negativas del agente son 

vitales en el diseño del programa. Por ejemplo, las organizaciones evitan ser afectadas por 

deserciones nocivas del personal por ser consideradas inhumanas. Lo que índice, en la 

importancia de la sensibilización emocional, y asociada al trabajo de área.  De igual forma 

Recursos Humanos debe fomentar cambios positivos en la rutina del agente. Esto se, puede 

notar en el desarrollo de habilidades blandas y destrezas del colaborador.  

El segundo lugar, el identificar y prevenir los síntomas de ansiedad en el trabajo aumenta el 

rendimiento laboral. En efecto, permite el equilibrio de trabajo-vida y trabajo-familia. Además, 

considera la influencia del COVID 19 como parte del cambio. Igualmente, esto es posible 

con presupuesto claro que permita ser sustentable a futuro. Además, las acciones 

planificadas consideran la virtualidad como una respuesta económica. Pongamos por caso, 

el salario emocional sea enfocada a la salud laboral. Asimismo, la nueva propuesta permita 

al personal reaprender hábitos saludables. Finamente, permita mantener y retener al 

personal actual contratado.  

 En resumen, otro punto de interés de la propuesta son los planes de formación continua por 

área. En efecto, es utilizar el estrés laboral y ansiedad como el motor de innovación. Con 

esto quiero decir, las acciones del programa sean modificables mensualmente según 

estresores.  Además, evita estacarse en problemas ajenos a la modalidad de teletrabajo. 

También, las estrategias consideran el tiempo de trabajo, como campo de estudio frecuente.  

Finalmente, la prevención de estrés busca la calidad laboral, pero con personal saludable.  
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2.10 Estrategia Yoga laboral   

Inicialmente, el adoptar un estilo de vida saludable implementa medidas de prevención 

laboral. Además, los cambios en políticas empresariales en diferentes acciones son 

propuestas por la OMS. Asimismo, en medidas sanitarias de higiene como el uso de 

mascarilla, y aislamiento social. También, refiere la higiene en casa y productos de compras 

familiares del trabajador. En efecto, permiten una vida segura ante la actual pandemia y el 

trabajo en casa. Igualmente, los protocolos de salud ya consideran el estrés laboral, y 

ansiedad causados por el trabajo. Lo que significa, un problema mundial y Guatemala no es 

la excepción.  

Con respeto, a la pandemia el estrés laboral es frecuente en el joven teletrabajador en el 

confinamiento. Conviene subrayar, que las estrategias son enfocadas a disminuir y 

sobrellevar la ansiedad. Por ejemplo, utilizar la actividad física previo a la rutina laboral o al 

finalizar la jornada. Por otro lado, el buscar y condicionar un espacio específico como zona 

de descanso personal. También, aplica a todo tipo de modalidad laboral para el cuidado 

psicológico y físico. Este se complementa con prácticas de yoga y meditación guiada. 

Además, busca la relajación muscular progresiva para rutinas prolongadas de sedentarismo. 

Y, fortalece el sistema inmunológico con la respiración diafragmática o respiración suave, y 

profunda.  

Con relación, a las técnicas propuestas como mediadores ante el estrés laboral provienen 

del yoga. En efecto, la palabra yoga significa la unidad o unión, y proviene de la raíz sánscrita 

“yug”. También, es la manifestación en la unión con nuestra realización interior. Esto es, la 

unión con armonía suprema de la misma forma. Lo que significa, enlazar las acciones con la 

conciencia. Igualmente, evidencia en la toma de decisiones saludables de la persona en el 

entorno. Conviene subrayar, es la meta del yoga el construir y compartir el propio bienestar.  

Antiguamente, el yoga inicia con el encuentro espiritual, y el yoga Inboud la comprensión 

interna.  Entiéndase por la relación espiritual del yo el encontrarse a sí mismo.  

En segundo lugar, el yoga Inboud es el camino al interior del ser. Además, origina un yoga 

multidisciplinario y no se limita a un solo ámbito. (DeRose, 2007) También, es un sistema de 

ejercicio dinámico y progresivo. Asimismo, descubre a la persona en el entorno específico 

por ejemplo en la oficina virtual. Igualmente, los beneficios de la práctica enfocan el estrés y 

reconoce una alerta psicofísica. Pongamos por caso, cefaleas, migrañas o dolores de 

espalda previos a la jornada. Un elemento importante, para empresarios ejecutivos, políticos, 

artistas y profesionales de salud.  
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En resumen, el estilo de vida del yoga su meta es corregir los malos hábitos de vida. Lo que 

significa, una toma de decisiones en acciones sencillas como el meditar. Y, se complementa 

con asanas o posturas del yoga Inboud.  Además, el yoga no se limita a espacios pequeños 

como oficinas o aulas escolares. Igualmente, la rutina puede ser de 5 a 45 minutos según el 

interés de la persona. Por ejemplo, ejercitar el colaborador en la oficina acoplándose al 

espacio del cubículo. Ante todo, las posturas permiten una calidad de vida ante un trabajo 

sedentario. Finalmente, crea en el trabajador ideas estratégicas para el beneficio personal. 

En conclusión, se puede practicar yoga con el escritorio, la silla y suelo de oficina. Y, es un 

recurso económico de implantar a diario.  

2.11 Beneficios para los empleados   

El presente texto, describe la práctica de yoga como estrategia del balance físico, mental y 

emocional.  Además, el describir las acciones del yoga para mejorar la salud en las 

empresas. Esto es, considerar el bienestar del empleado como estrategia de cambio en la 

nueva modalidad. Porque, permite el óptimo rendimiento en el desempeño de las laborares. 

Como, beneficio profesional a nivel individual inicia con el equilibrio de estresores. Lo que 

refiere, al balance de cuerpo y mente a través del movimiento. El resultado, de las técnicas 

permite agentes y lideres competentes ante imprevistos laborales. Igualmente, la práctica 

beneficia al cuerpo sin importar el sexo y la edad.  

Primero, la estrategia laboral es enfocada al desarrollo del juicio crítico. También, al nivel de 

conciencia para mejor actividad cognitiva. Esto es, posible con cinco minutos de meditación 

individual por parte del colaborador o líder. Lo que significa, un tiempo íntimo del personal 

para la reflexión, y la forma de resolver conflictos. En vista de jornadas largas de nueve horas 

como las empresas Call Centers. Conviene subrayar, la experiencia del colaborador de 

“BPO” participantes en las entrevistas a profundidad. Esto se puede notar, en la descripción 

de perder la concentración por exceso de estrés. Asimismo, el interés por un espacio de 

relajación para trabajar mejor. Al mismo tiempo, aprender técnicas proporcionadas por la 

propia empresa.  

En segundo lugar, prefieren aplicar una técnica que no necesite juguetes, tecnología u otros 

distractores. Esto es, por posibles sanciones si están presentes en el escritorio en horarios 

de trabajo. Además, las estrategias como la meditación y las posturas yóguicas no necesitan 

implementos. Pongamos por caso, la empresa Google pioneras en innovación implementa 

espacio de meditación. Como, parte de los beneficios corporativos a los colaboradores sin 

importar jerarquías. Por ejemplo, los resultados de las principales empresas internacionales 
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como: Apple, Nike, Twitter, y General Mills. En efecto, comparten su experiencia y ejemplo 

a otras empresas similares.  

Igualmente, cada empresa diseña soluciones específicas para afrontar imprevistos.  Pero, la 

salud laboral en Guatemala es un ámbito desconocido para el empresario. Esto es claro, 

para empresas que deciden un cambio general entre ellas esta TELUS. Como, herramienta 

de gestión práctica de estrés que enfrentan sus colaboradores “TELUS International 

Guatemala”, es una empresa que ha destacado especialmente por su buen ambiente de 

trabajo. Además, de motivar a los empleados con actividades, y diferentes beneficios en las 

instalaciones.   

En resumen, se realizan actividades recreativas semanales enfocadas a convivir en la 

comunidad. También, aplican comunidades de responsabilidad social, convivios con artistas 

nacionales, y rifas entre otras actividades. Además, sus inversiones dirigidas a las 

instalaciones de bienestar al empleado. Estos son, proyectos como los gimnasios, guardería, 

cancha de futbol, cafeterías y áreas de descanso. (TELUS International Guatemala, 2020) 

Por otro lado, la falta de herramientas para gestionar el estrés en los colaboradores en 

Guatemala. Con esto quiero decir, el considerar una perdida monetario o posible desinterés 

de gerentes.  

2.12 Estrés laboral y la pandemia actual   

Para comenzar, los cambios de actividad laboral crean nuevas modalidades, como el 

teletrabajo. Además, el trabajo a distancia promueve niveles menores de agotamiento en los 

colaboradores. Por ejemplo, el los trabajadores que viven en lugares lejanos a la empresa, 

y permite horarios flexibles. En efecto, es una respuesta innovadora a problemas de tráfico 

diario para las empresas guatemaltecas. Igualmente, disminuyen los niveles de estrés 

relacionados a tráfico vehicular. Y, no discrimina ninguna jerarquía de cualquier tipo de 

empresa. Pero, los mayor afectados son los puestos medios o gerenciales. Porque, se 

detecta mayores niveles de estrés en tareas específicos de alta responsabilidad.   

Además, la   baja autonomía que poseen con juego el ámbito económico. En consecuencia, 

es un estresor reflejado en el sector con menor nivel de ingresos y menor nivel educativo.  

Igualmente, aumenta el nivel de estrés en usuarios porque no pueden satisfacer las 

necesidades básicas. Esto es, por el actual sueldo que en ocasiones los pagos eran 

semanales o mensuales. Debido a que la emergencia sanitaria ha impactado en alto 

porcentaje al trabajador en Guatemala. A causa, de la reducción de horas, y la imposibilidad 
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de ejercer su actividad laboral. Por otro lado, el cambio de rutina como el teletrabajo no fue 

posible para la mayoría.  

En primer lugar, según el estudio las mujeres de rango de 41 y 51 años son las más 

perjudicadas. Dado que comparten la rutina entre trabajo y hogar son perjudicadas en su 

salud emocional. Igualmente, para la mujer trabajadora con horarios flexibles, y el núcleo 

familiar.  (Manejo del estrés y salud mental laboral ante el paso de la pandemia COVID 19, 

2020).  Además, las consecuencias en la salud emocional de los colaboradores conllevan a 

diferentes niveles de estrés. Pero, la adopción del teletrabajo una opción laboral solo el 37% 

no labora. Como consecuencia del confinamiento en Guatemala.  

 En segundo lugar, el 47% de colaboradores han visto disminuir sus ingresos económicos. 

Y, el 29% ha tenido reducción de un 20% en su ingreso laboral.  Luego, el 60% de su salario 

y el 21% de colaboradores la disminución promedio. En efecto, un 80% con relación a esto 

el 44% señala que el suelo no alcanza para satisfacer necesidades diarias. También, el 

detonante principal del estrés laboral y ansiedad en colaboradores guatemaltecos. Este es, 

un factor psicosocial de estrés crónico el conflicto familia-trabajo. Además, de la fricción que 

genera el trabajo con la vida familiar de la persona durante el confinamiento.  

Una vez reiniciada la totalidad de actividades laborales puede resultar un desafío, y problema 

para recursos humanos. Cabe destacar, como detonante de estrés la dificultad de cumplir 

con necesidades familiares, en consecuencia, de demandas laborales.  Las consideraciones 

psicosociales y salud mental en la actual pandemia son de interés internacional. Lo que 

refiere, soluciones por la OMS u Organizacional Mundial de la Salud. Por ejemplo, las 

estrategias consideran grupos claves para apoyar al bienestar psicosocial. Como, parte del 

cambio y ayudar a la población impactadas por estrés. Además, considera la aplicación de 

jerarquía de controles para COVID 19. Asimismo, asegura la salud del colaborador al trabajar 

en casa o salir a la oficina.  

En consecuencia, el detonante de miedo y ansiedad para los colaboradores debido a la 

pandemia. Como, las emociones provocadas por la COVID 19 en los trabajadores de “BPO” 

y otras empresas. Esto es, un factor negativo que provoca agotamiento mental y ansiedad. 

Igualmente, contribuye al estrés laboral y ansiedad durante la pandemia con preocupación 

al riesgo de contagio. Además, el manejo de cambio de carga de trabajo, y atender 

necesidades personales. Igualmente, las situaciones familiares durante la modalidad de 
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teletrabajo para hombre y mujeres. Asimismo, el tomar medidas para reducir ansiedad a 

situaciones inusuales, como el contagio de COVID 19.  

En resumen, la comunicación entre lideres y colaboradores permite compartir experiencias 

para solucionar la problemática. Igualmente, la flexibilidad de las plataformas ayuda a un 

acercamiento instantáneo entre el mismo personal. Pongamos el caso, del cumplimiento de 

métricas especificas crea estrés, y disminuye el tiempo dedicado a familia o descanso. 

Además, la comunicación virtual permite a ambas vías entre gerentes a empleados 

proporciona soluciones eficaces.  En conclusión, el reconocer los problemas diarios del 

trabajador por el gerente permite disminuir quejas. Pero, es posible si ambas vías están 

interesadas en participar, y buscar una estrategia.  

CAPITULO III 

MARCO METODOLOGICO 

3.1 Alcance y diseño de investigación  

Inicialmente, la investigación es de tipo cualitativa, y de diseño fenomenológico. Además, se 

fundamenta en la selección del instrumento de recolección de datos. Es decir, el instrumento 

cumple con los requisitos del diseño de investigación. Lo que significa, el aplicar una 

entrevista a profundidad al trabajador de Call center participante. Asimismo, busca conocer 

la realidad del agente de llamadas, y los estresores de la jornada. Entiéndase por, 

imprevistos laborales detonantes de estrés laboral, y ansiedad en horarios de trabajo.  

En primer lugar, el estudio cualitativo pertenece a la línea de investigación de salud mental 

y calidad del trabajo. También, identifica y describe los estresores laborales en las jornadas 

de trabajo del agente de BPO. Asimismo, identifica los detonantes de estrés laboral, y la 

estructura de la futura propuesta. En segundo lugar, el alcance considera organizar 

información para abordar la problemática de interés. Conviene resaltar, el acoplarse al 

descaso específico del agente de BOP interesado en la investigación. Al mismo tiempo, se 

examina el estresor de la rutina laboral, y el detonante.   

En segundo lugar, el diseño de la investigación permite la experiencia del trabajador. Lo que 

significa, la fuente de información base para el estudio de diseño fenomenológico. Por otra 

parte, propone innovar con la técnica del yoga, pausas activas, y un área de descanso. 

Además, considera la nueva modalidad de comunicación virtual, como herramienta segura. 

Debido a, la pandemia del COVID 19 la plataforma utilizada fue Google Meet, como medio 

de comunicación. Además, permite una reunión segura entre investigadora, y el agente de 

Call center participante.  
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Por último, cada sesión se calendarizo con anticipación por la maestranda, esto es, acorde 

horarios del colaborador. Además, para optimizar tiempo en la recolección da datos con cada 

agente interesado en participar. Es decir, al inicio de cada entrevista se presentó un 

consentimiento informado por escrito. Debido a, compartir información personal durante la 

grabación, además es aprobado por autoridades universitarias.  

3.2 Muestra de investigación   

Primero, la muestra no probabilística, intencional y selectiva son la estructuran del estudio 

actual. Además, se toma en cuenta la participación de los colaboradores de Call center. 

Asimismo, profundiza en las vivencias personales, y la relación con el estrés laboral. Por 

ejemplo, el pilotaje se aplicó con una muestra que labora como usuario de Call center. Un 

aspecto clave, donde manifiesta la realidad de la vida laboral. Por último, el interés en las 

diferentes actividades del proyecto como las pausas activas. Finalmente, se forma un 

muestreo sólido para el estudio sobre el tema central de la propuesta.  

3.3 Definición de instrumento Entrevista a profundidad   

Inicialmente, la entrevista cualitativa fue seleccionada por ser íntima y flexible para la 

investigadora. Es decir, de tipo estructurada acorde a un orden específico en los ítems. 

También, cumple con preguntas específicas del tema de investigación e interés de la 

maestranda. El inicio de la entrevista a profundidad es de tipo piloto para la validación futura. 

En efecto, proporciona información conforme avanza el trabajo de campo con los 

participantes. El entrevistador es quien conduce el instrumento, además considera el 

contexto adecuado para interpretar los significados. Un factor clave, de la entrevista 

estructurada cualitativa es la flexibilidad de las preguntas.  

Lo que significa, que las preguntas pueden ser de: opinión, expresión, conocimientos, 

sensitivas y simulación. Además, se logra obtener respuestas en el lenguaje y perspectiva 

del entrevistado. Esto es, escuchado con atención para el contenido y narrativa de cada 

respuesta. Igualmente, se establece un dialogo espontaneo entre entrevistador y 

entrevistado al desarrollar el instrumento. Pero, se debe evitar la sensación de interrogatorio 

durante la entrevista, y promover un rapport.  Por último, se evita el registro de respuestas 

superficiales en el proceso de la entrevista.  

3.4 Razón de selección y diseño de instrumento   

En primer lugar, la entrevista estructurada fue seleccionada por la flexibilidad, y la relación 

al diseño fenomenológico. Además, cumple el requisito de exploración, descripción y 
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comprensión de experiencias del sujeto. También, logra el objetivo del estudio al descubrir 

el motivo del fenómeno por varias personas. Igualmente, la dinámica es sencilla se realiza 

de forma presencial, o virtual recolectando información veraz. En efecto, el diseño de la 

prueba piloto permite examinar la realidad del trabajador de “BPO”. Y, se logra diseñar un 

futuro instrumento propio como investigadora, y la aprobación de este,  

En segundo lugar, se formuló con el árbol de categorías, para estudio del fenómeno de 

interés. Además, se complementa con indicadores para el diseño de la prueba piloto. 

Igualmente, la guía es el objetivo general y objetivos específicos de la investigación. Por otra 

parte, el marco teórico es utilizado para desarrollar categorías y subcategorías. Esto es, 

fundamental para la herramienta final. En efecto, busca documentar la experiencia del 

personal afectado por el estrés laboral y ansiedad. Conviene subrayar, la fuente literaria 

utilizada fue el libro de Metodología de la investigación de Roberto Hernández Sampieri. 

Finalmente, se aprueba la entrevista a profundidad final para la recolección de datos con los 

participantes del BPO.  

3.5 Estrategia de aplicación del instrumento   

El tema que convoca el tipo de modalidad de desarrollo del instrumento fue virtual. Además, 

se utiliza la plataforma “zoom o Google Meet”. Esto es, debido a la situación actual de la 

pandemia COVID 19, que limita la interacción en ámbitos laborales. Por otra parte, es 

seguridad para el usuario participante, y del investigador. Asimismo, las preguntas son 

compartidas por escrito en un documento Word. Con esto quiero decir, el compartir el 

documento en la pantalla para comodidad del entrevistado. Conviene subrayar, que antes 

de iniciar la entrevista se utilizan 5 minutos. Como, parte del proceso es compartir y grabar 

la pantalla por parte del entrevistador en la plataforma. Porque, permite la visualización de 

las preguntas, y se explica el instrumento piloto a la muestra. Finalmente, las acciones del 

proceso permiten validar la logística del pilotaje.  

En conclusión, las entrevistas son grabadas solamente si el usuario accede a la solicitud por 

parte del investigador. En efecto, se comparte a cada colaborador un consentimiento por 

escrito digital. Lo que significa, el respetar la libre opinión relacionado al fenómeno de interés. 

Además, la información brindada por parte de los colaboradores ayuda a validar el 

instrumento piloto. Con esto quiero decir, si se necesita modificaciones específicas en la 

redacción de las preguntas u otras observaciones. Para finalizar, durante el pilotaje de la 



 

25  

  

entrevista, el usuario indico que las preguntas eran muy profundas. Esto es, relacionado a 

las situaciones experimentadas en la empresa.   

3.6 Confiabilidad del instrumento   

En primer lugar, la confiabilidad del instrumento es garantizada por el pilotaje realizando. 

Además, no se modificaron las preguntas realizadas a la entrevistada muestra. Porque, 

describe el colaborador participante que las preguntas son profundas y directas. Esto es vital 

para el seguimiento de validación del instrumento de investigación. Este se, construyó para 

explorar el fenómeno de estrés laboral y ansiedad en colaboradores de call center. Esto fue, 

posible por las instrucciones dadas en clases magistrales de Seminario I. Conviene resaltar, 

la catedra de la licenciada Gabriela Álvarez, y la asesoría vía “Google Meet” en horarios 

planificados.  

3.7 Fenómeno   

Factores de estrés laboral y ansiedad en colaboradores de Call center   

3.7.1 Objetivo general   

 • Identificar factores detonantes de estrés laboral y ansiedad en agentes de Call center.   

3.7.2 Objetivo especifico   

• Examinar el impacto del estrés laboral y ansiedad en colaboradores de Call center   

• Describir estresores en colaboradores de Call Center en jornada laboral  

• Organizar información para generar una propuesta abordando estrés laboral y 

ansiedad en agentes de  

Call center.  
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3.8 Árbol de categorías   

Fenómeno  Categorías  Subcategorías  Indicadores  Preguntas generadoras  

  

  

  

  

  

  

Factores de 

estrés laboral 

y ansiedad en 

colaboradores 

de Call center   

  

  

  

  

  

  

Estrés 

laboral  

  

  

Detonantes de estrés 

laboral  

 Experiencia personal en 

actividades diarias que 

involucra detonantes de 

estrés impactando em salud  

 Relación con compañeros de  

 trabajo  

 ¿Desde su experiencia personal me 

comentaría sobre las actividades 

laborales que involucran detonantes 

de estrés y como impacta en su 

salud?  

 ¿En su experiencia personal 

coménteme como maneja los 

detonantes de estrés laboral en la 

relación con compañeros de trabajo?  

  

Estresores laborales  

✓ Vivencia personal 

que involucra 

estresores laborales 

en sus tareas como 

colaborador   

  ¿Coménteme desde su vivencia 

personal que estresores laborales 

se involucran en sus tareas 

diarias como colaborador?   

  

  

  

  

✓ impacto de ansiedad 

durante la pandemia en 

salud emocional   

✓ ¿Descríbame desde su 

experiencia laboral como impacta 
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Ansiedad  

Impacto  la ansiedad durante la pandemia 

en su salud emocional?  

✓ Emociones 

predominantes al 

experimentar ansiedad 

dificultando la relación 

trabajo y familia   

✓ ¿Desde su experiencia, puede 

comentarme que emociones 

predominan al experimentar 

ansiedad que dificulten la relación 

trabajo y familia?    

  

  

Propuesta laboral   

 ¿Experiencia personal 

utilizando herramientas 

para el manejo de estrés 

laboral?  

 Experiencia laboral 

desarrollando técnicas 

de manejo de estrés 

laboral y ansiedad para 

uso personal   

 ¿Según su experiencia que 

herramienta le es útil para el 

manejo de estrés laboral?  

 ¿En su experiencia laboral 

comente que técnica de manejo 

del estrés y ansiedad le 

interesaría desarrollar para su uso 

personal?  
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3.9 Pilotaje del instrumento   

La temática del pilotaje del instrumento fue posible gracias a la plataforma “Google Meet”. 

Además, el árbol de categorías estructurado fue guía por medio categorías y subcategorías. Lo 

que significa, categorías específicas para la redacción de los indicadores. También, se 

enfocaron al tema de estes laboral y ansiedad de la investigación. Igualmente, los indicadores 

abren paso a preguntas puntuales para una entrevista futura. Asimismo, el pilotaje se realizó 

con un usuario que labora en un call center. Conviene subrayar, la ejecución de prueba 

consideró al sujeto participante relacionado al ámbito laboral de interés. El resultado del pilotaje, 

evidencia la comprensión de las preguntas.  

En primer lugar, el instrumento aplicado al participante es comprendido, y brinda información 

extra. Además, la información extra es relacionado al tema, y es enriquecedor para el estudio.  

También, la entrevista finaliza en el tiempo estipulado de una hora. Lo que significa, el dominio 

de tiempo y entrevista por parte de la investigadora. Primero, se inicia al mostrar vía Word 

compartiendo pantalla la entrevista y sus condiciones. Segundo, se marca Si o No el usuario 

está de acuerdo con la actividad y las reglas. Luego, el participante se muestra accesible 

durante la entrevista, y refleja honestidad en las respuestas. En efecto, la entrevista aborda de 

profundamente la problemática diaria del estrés en el trabajo.  

En segundo lugar, se documentan variables relacionadas a los problemas de estrés en la 

familia. También, la relacion entre el trabajo y la actual pandemia en la vida del empleado 

guatemalteco. Inicialmente, la entrevista posee 7 preguntas por ser una investigación cualitativa, 

y de fácil manejo. Esto es, viable para la modalidad digital en la plataforma “Google Meet”. 

Además, se considera no saturar al usuario con preguntas por factor tiempo. Otro factor 

importante, documentado es la comodidad de los participantes al contestar las interrogantes. 

Como, una ventaja para la entrevistadora en el resto de la actividad piloto.   

En conclusión, las entrevistas a profundidad fueron aprobadas por la licenciada Gabriela Álvarez 

vía correo electrónico. Además, el pilotaje fue aplicado a una persona que labora en call center. 

Porque, permite conocer la realidad del teletrabajo durante una pandemia. Conviene resaltar, 

que la muestra no pertenece a las empresas interesadas en la futura propuesta. Finalmente, las 

siete preguntas formuladas muestran la experiencia personal del sujeto. Y, enriquece las 

preguntas para conocimiento del fenómeno de estrés laboral y ansiedad.  
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3.10 Procedimiento de la investigación   

Inicialmente, el desarrollo del estudio es cualitativo y se implementa la entrevista a profundidad. 

Esto es, posible con la recolección de datos en la modalidad digital. Como, medio de seguridad 

de los colaboradores, y de la investigadora Mayra López. Además, el desarrollo de las preguntas 

es dirigidas por la investigadora. Igualmente, se cumple el orden establecido de la entrevista 

construida, y aprobada. Conviene resaltar, previo a iniciar la entrevista se presenta la 

entrevistadora con el participante. Porque, abre paso a presentar la logística del instrumento en 

un formato Word. Además, la plataforma permite compartir la pantalla para ambos en la sala 

para la lectura.  

En resumen, el presentar el consentimiento de la participación, y la grabación de la reunión. 

Además, permite a cada participante indica estar de acuerdo con lo establecido, y marca la 

opción si o no. También, la sección de estar de acuerdo por elección propia de su participación. 

Antes de iniciar la entrevistadora indica al participante presentarse con su nombre. Como, una 

técnica rompe hielo antes de comenzar cálidamente. En efecto, la entrevista a profundidad es 

cronometrada en tiempo de una hora. Finalmente, la entrevista es grabada por la investigadora, 

y el discurso se transcribe. Esto en, un documento Word para el registro de las respuestas, y 

registrado en anexos.  

3.11 Lista de actividades para lograr sus Objetivos de investigación   

1. Uso de plataformas digitales para seguridad de colaboradores y de investigadora  

2. Aplicación de entrevista a profundidad para conocer punto de vista personal del 

participante.  

3. Grabación de entrevistas para transcripción de información en preguntas específicas.  

4. Uso de consentimiento informado para cada participante donde autorizado ser grabado 

en el proceso.     

5. Investigadora es guía durante el proceso repitiendo las preguntas si es necesario   
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3.12 Detalla las estrategias de aplicación del instrumento    

La temática, hace uso de plataformas digitales para la simplificación de recolección de datos del 

proyecto. Además, de un acercamiento digital con colaboradores por la actual pandemia COVID 

19. También, se presenta el consentimiento informado a los participantes para la grabación de 

la entrevista. Igualmente, la participación y las instrucciones de la entrevista a profundidad son 

grabadas.  Esto es, por medio de la plataforma “Google Meet”, pero no posee la opción grabar. 

Lo que significa, que se optó por el programa “OBS”, y su función es grabar la pantalla.  

Asimismo, el programa “OBS” permite grabar las sesiones, y facilita archivar por nombre cada 

entrevista Finalmente, se solicita al participante brindar su nombre, como técnica rompe hielo al 

iniciar la entrevista.   

En resumen, se brinda un clima de confianza para un trabajo optimo en la recolección de datos. 

También, las entrevista y el consentimiento informado es presentado en formato Word.  

Además, la entrevista captura la esencia de los datos enfocados al problema estudiado. 

Finalmente, el estudio interesa a los participantes a conocer sobre el estrés laboral en el trabajo. 

En efecto, permite una participación activa y amena por ambas partes.  

3.13 Reflejo la metodología elegida   

Inicialmente, el estudio refleja la recolección de datos, y utiliza una plataforma virtual. En efecto, 

la herramienta virtual fue aprobada debido a la pandemia de COVID 19. Como, medio de 

seguridad de los usuarios participantes y la investigadora. También, es importante para la futura 

propuesta conocer la realidad laboral del colaborador de Call Center. Además, se plasmado en 

cada pregunta del instrumento la opinión personal del usuario. Por otra parte, siempre 

relacionado al tema de interés sobre el estrés laboral y ansiedad.   

En primer lugar, el desenlace cumple los requerimientos de la investigación cualitativa y el 

diseño fenomenológico. Igualmente, las herramientas para recolección de datos, el uso de 

entrevistas a profundidad digital vía “Google Meet”.  Conviene subrayar, el ser avalado por un 

árbol de categorías para la formulación de preguntas.  Asimismo, ser aplicado en usuarios que 

laboran en Call center. En efecto, se desarrolló preguntas sobre experiencia personal, y 

vivencias relacionadas al estrés laboral. Además, comparten su experiencia laboral en la 

pandemia y su trabajo en el Call center.  
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En segundo lugar, se enriquece la entrevista con datos sobre experiencia laboral, y la relación 

familia. Donde el trabajo y estrés laboral cumple con lo solicitado en las preguntas del 

instrumento. La metodología de la entrevista a profundidad es válida en el diseño 

fenomenológico del estudio. Otra técnica digital seleccionada por la investigadora es el uso de 

“Google forms”.   

En conclusión, agiliza el ingreso de datos para su análisis en la matriz. Igualmente, la entrevista 

recaudo datos relevantes para su análisis sobre el fenómeno, y el trabajador. Además, la opinión 

de los usuarios se realiza por escrito. Al mismo tiempo, facilita el acercamiento con el usuario, 

y su experiencia personal. Recordemos que, debido a los horarios cambiantes cada semana, la 

tecnología es una ventaja. Por otro lado, les interesaba participar en las entrevistas, pero otros 

usuarios no lo lograron. Es decir, por factor tiempo de la rutina laboral en ocasiones por cambios 

imprevistos.  

Finalmente, los agentes accedieron a ser grabados y documentar sus vivencias laborales. Lo 

que significa, la trascripción de cada palabra del discurso grabado. Esto es, la documentación 

en un documento Word, también se utilizó el formato de “Google forms”. Este solicitaba el correo 

electrónico del colaborador participante para su envió. Como, técnica de seguridad de los datos 

brindados, y enriquecido con el consentimiento informado. Es decir, se les explica la dinámica 

de la entrevista a profundidad. Sus derechos como participantes en autorizar ser grabado o no 

y su retiro en cualquier momento.   
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CAPITULO IV RESULTADOS DE TRABAJO DE CAMPO  

4.1 Matriz de entrevistas a profundidad   

Entrevista a profundidad aplicada a colaboradores de CALL Center   

Preguntas  Elementos en común  Freses de los participantes  

¿Desde su experiencia 

personal me 

comentaría sobre las 

actividades laborales 

que involucran 

detonantes de estrés y 

como impacta en su 

salud?  

  

Me siento en constante estrés y en constante ansiedad, es lo que me 

estresa y de por sí ya soy ansioso. alta demanda de llamadas es un 

estresor, mi salud emocional es bien frustrante, un objetivo nuevo 

esto crea estrés.  

  

Uno de los detonantes de estrés es tratar con personas molestas, el 

estrés por lo menos a mí en mis cambios de humor porque los 

clientes. mayores detonantes de estrés, el sobre exceso de carga que 

le ponen a uno, he llegado al punto donde el estrés me corrompe.  

  

A mí eso me genera estrés, soy de esas personas que me gusta 

hacer bien las cosas. un detonante de estrés el hecho de comunicarle 

eso a la gente. el estrés en un trabajo de call center es muy fuerte, 

unas tareas a veces son los clientes los que pueden causar más 

estrés. los factores estresantes serian, que es un trabajo muy 

repetitivo muy monótono, cuesta mucho mantener o manejar ese 

estrés. Atención a clientes enojados y mayor presión.  

Yo ya no tengo identidad yo 

simplemente soy un número, un 

número que está grabando en la 

compu.  

Lo que si he visto últimamente en los 

call center es que están contratando 

gente un poco mayor veo que 

regularmente contratan jóvenes. 

Porque aguatan más, pero para mí no 

es justo.  
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¿En su experiencia 

personal coménteme 

como maneja los 

detonantes de estrés 

laboral en la relación 

con compañeros de 

trabajo?  

  

disminuir el estrés y para controlarlo es no estás hablando y no usar 

chat. pues platicamos sobre lo que nos pasa cuando se puede o da 

tiempo. chingar y distraerse. Es la manera en cómo involucro a los 

compañeros manejar el estrés comiendo, me iba a comer mis luches 

y tenía bastantes amigos en el primer Call center, con los 

compañeros de trabajo sinceramente yo trato de evitarlos un poco.  

  

relación que tengo con ellos al estar estreso, pues tiendo a ser un 

poco mm no sé, se me nota que estoy molesto o no lo hago notar. 

con los compañeros de trabajo casi no tenemos relación entre 

nosotros, Y salís y aquel grupo de veinte o treinta amigos fumándose 

un cigarro. Los amigos terminan siendo un salvavidas.  

  

no tenes contacto con ningún compañero de trabajo, con los 

compañeros de trabajo, a veces tratamos de ayudarnos. uno no tiene 

estrés con los compañeros de trabajo. con mi grupo de amigos 

hacemos, salimos a fumar juntos, Y te pueda brindar el apoyo o la 

ayuda necesaria sea fuera.  

Con los clientes que se trabajan, cada 

quien se toma las cosas con calma y no 

tuve problemas con ningún compañero 

por problemas a raíz del trabajo.  

hasta el día de hoy desde que estamos 

en cuarentena y tenemos ciertas 

restricciones y ya no salimos como lo 

hacíamos normalmente, las reuniones 

con los compañeros son por Meet y por 

zoom y en lo personal no me gustan.   

Bueno con esto le voy a decir un 

secreto. No lo quería decir, pero es por 

un bien común, uno cuando va a un Call 

center va por dinero, pero se queda por 

los amigos  

¿Coménteme desde su 

vivencia personal que 

estresores laborales se  

Cumplir una métrica, un promedio para manejar llamadas o chat o 

tracciones por decir, mi me estresan las métricas, atención las 7 o 8 

horas que estar ahí adentro, la  

Porque no me conecte a esa hora, pero 

si yo hago horas extra no me las pagan. 

Si me conecto  
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involucran en sus tareas 

diarias como 

colaborador?   

  

presión que no te ganas el dinero si haces algo malo, un errorcito ya 

viene y tus bonos. la carga de llamadas o volumen de llamadas que 

se reciben en mi cuenta Tratar con personas que están molestas y 

con el servicio, tengo que cumplir con mis métricas.  

  

La mayoría de del suelo lo manejan con bonificaciones y mu chas 

veces las bonificaciones no son metas reales, Pero uno de mis 

ultimas compañías presentaba el problema de que las computadoras 

realmente no ayudaban.  

  

Un gran estrés que yo manejo, se me llega a fregar mi computadora, 

a veces necesitamos más tiempo para cumplir con tareas. el manejo 

de las llamadas son de clientes que están molestos, Pueda ser 

siempre en el manejo de las métricas, cómo te decía es muy 

monótono, ósea que prácticamente que, si es lo mismo, estoy en 

home office trabajando desde casa sino me conecto a las siete en 

punto ya no me gane mi bono.  

antes estoy penalizado, pero si hago de 

mas no me lo pagan no me lo reconocen.  

Es una interacción que es estresor 

porque esas métricas al final del mes 

representan un bono de dinero.  

  

La hora de comida es condicionado por 

el nivel de llamadas por la cantidad 

llamadas que recibes en ese tiempo.  

  

Y muchos manejas metas así no 

alcanzables y muchos estamos en el 

call center por el dinero, entonces te 

tocan el bolsillo realmente  
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¿Descríbame desde su 

experiencia laboral 

como impacta la 

ansiedad durante la 

pandemia en su salud 

emocional?  

  

siempre me he considerado una persona bastante ansiosa, con la 

opción de tener un trabajo desde casa, ahorita estoy trabajando 

desde mi casa esta ha disminuido un poco, me afecto a mí me dio 

una clase de depresión de no hacer cosas aquí en mi casa que no 

tenía, costumbre. mi no me ha afectado tanto porque soy alguien que 

no sale mucho. Ha sido bien complicado te levantas prendes el 

equipo y comienzas a trabajar.   

  

Si estoy laborando desde mi casa en ocasiones tengo que visitar, 

pero es raro que vaya. en mi caso la pandemia me ha afectado en 

este momento por el home office. En mi salud emociona yo 

honestamente tengo muchos años de padecer de ansiedad. En lo 

personal a mí no me afecto, a mí me gusta estar solo.   

  

Ha sido bien duro porque a veces que si me he sentido bien 

estancada. en mi casa para mí era más estrés, el saber que estaba 

en el mismo lugar y no tener un cambio de ambiente. Es más, un 

tema de auto control pienso yo. Para manejar esa ansiedad. más 

difícil porque el teletrabajo es algo que alguien supiera como 

manejarlo acá.   

  

De repente te van a decir que es 

necesario que regreses a un piso 

donde van haber muchas personas 

porque es algo peligroso.  

  

Tener esa incertidumbre de no se sabe 

cuándo la vida volverá la normalidad, 

hay una intriga y un poco de tristeza.  

  

Y era un estrés la primera semana, era 

que vanos hacer muchachos. Que hay 

que hacer, si cierran el país, no podes 

salir, tenemos que comprar comida, no 

nos han pagado, no podemos salir a 

cobrar nuestros cheques.  

  

Es como no les importa si te hacen feliz 

o no. Hagan dinero para nosotros y ya. 

Y uno más allá de eso que. Eso es lo 

que me ha deprimido a mí.   
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Al momento de trabajar porque una cosa es trabajar y solo hacerlo 

por necesitar el dinero. Al final me fui, la pandemia y el call center han 

duplicado mi consumo. Mas que todo de alcohol.   

¿Desde su 

experiencia, puede 

comentarme que 

emociones predominan 

al experimentar 

ansiedad que  

las emociones es el enojo, la frustración son lo que más a predominar 

al momento, tengo estrés laboral experimento enojo, frustración y un 

poco de inquietud por estar tanto tiempo sentado. la vida cotidiana si 

se ve afectada por la logística del trabajo te desconectas de las 

llamadas que recibís, te soy sincero casi no tengo contacto con  

El enojo y frustración están tan 

presentes que se van más allá. Te 

sentís enojado con tu familia y te 

desquitas con ellos.   
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dificulten la relación 

trabajo y familia?    

  

mi familia durante el trabajo, predomina aquí es el enojo y la 

frustración por qué debo alcanzar ciertas métricas estando desde 

casa.   

  

El enojo es de las emociones que más predominan en mí. emociones 

que predominan seria enojo y frustración. ansiedad básicamente 

como tu sabrás básicamente es una enfermedad que te ahoga, En 

mi caso la ansiedad me quita el sueño, Yo me enojo, me siento 

frustrada, hay veces que yo con mi familia he rematado.  

  

El sentimiento que te mencione puede ser como frustración, ya 

estaba agresiva ya estaba más que todo para mí fue cambiar para 

agresión. experimento ansiedad muy probablemente además de 

comer y fumar, me enojo. mira la verdad la ansiedad es más que 

todo, ansiedad me genera mucho resentimiento, me genera mucho 

odio.  

Sentía la mente muy pensada de otra 

vez tengo que ir con mi familia es 

felicidad me la paso bien, hasta me 

sentía mal cuando debía volver a 

trabajar   

  

Y te cuesta mucho actuar realmente y 

tomar decisiones y eso afecta todo tu 

alrededor, te volver bastante infucional 

en tomar decisiones cuando ya el 

estrés es muy elevado.   

  

Que ya no quiero hablar con mi mama, 

no quiero ni hablar con mi perro. Solo 

quiero oír música, y poner el teléfono en 

silencio. Si no es que lo pongo ene 

modo avión.    
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¿Según su experiencia 

que herramienta le es 

útil para el manejo de 

estrés laboral?  

  

Herramientas. no se no tengo muchas herramientas, Por lo menos a 

mí en un call center no puedes llevar cosas para desestresarme. A 

mí lo que me funciona son los deportes va, la lectura y otras 

actividades formación, quiera que no es de tener ocupado en algún 

momento. Quizá el ejercicio y un poco mm no se el teléfono lo uso 

bastante para ocio y para distraerme  

Desde antes que iniciamos la pandemia es el ejercicio.  

  

No tengo un método en especial y de técnica no tengo una para 

quitarme el estrés, cuando tengo tiempo después de mi jornada de 

trabajo comencé hacer ejercicio, soy honesta practicante el fumar es 

lo que más me relaja.  

 Mire le voy hacer honesto muchos hemos optado por 

estupefacientes, que me pongo a pintar o leer, me ayudó mucho el 

empezar hacer ejercicio.  

  

Lo que me ayudo a mi bastante que el trabajo es de cierta hora a 

cierta hora. más me sirve es hacer ejercicio, después de mi horario 

hago ejercicio, Intentar buscar siempre las maneras de llevar mejor 

el trabajo.   

Al mi huerto es cierto. Eso es mi medicina natural.  

Ha disminuido por la pandemia el fumar 

porque ya no voy al edificio entonces el 

estrés ha bajado en mí.  

  

El organizarse lo pueden considerar 

como algo pésimo menciono esto 

porque cuidar mi salud es dedicarles 

tiempo a actividades que sean 

transcendentales.  

  

Sin embargo, empecé a agarrar el 

habito de salir en bicicleta, aunque sea 

una hora. La cosa es mantenerme 

activa.  

  

Hacer deporte me ha ayudado mucho, 

salir a correr, yo me desconecto, 

gracias dios no tengo la necesidad de 

consumir. Entonces salgo a correr en 

mis trabajos anteriores no podía.  
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¿En su experiencia 

laboral comente que 

técnica de manejo del 

estrés y ansiedad le 

interesaría desarrollar 

para su uso personal?  

  

Que técnicas sería el manejo de la ansiedad y algo tal vez de metas 

que tendrían que ser más realistas. Personalmente una técnica que 

me ayuda es salir a caminar cuando puedo, me gustan son los grupos 

de estudio y el deporte, una técnica muy interesante sería el yoga, 

alguna técnica de estrés fuera de lo común que nunca he practicado 

sería el yoga.  

  

la verdad si me interesa bastante 

porque no me parece justo que el estrés 

que acumulo en el trabajo afecta mi 

relación con mi familia verdad.  

Me gustaría que nos dieran técnicas 

específicas como el yoga o algo de 

meditación cuando tengo mucho estrés 

por el exceso de llamadas.  

  

 No conozco ninguna, me interesaría conocer alguna técnica que 

tenga relacionado moverme un poco más, me gustaría aprender un 

poco más de meditación, Y qué es lo que salgo hacer es estirarme. 

uno de los trabajos que tuve había apoyo psicológico gratuito.  

  

Estuvimos haciendo muchas actividades como de engagement, hay 

una que a todo el mundo le funciona menos am i y es hacer ejercicio, 

automasajes uno se puede ir haciendo automasajes, la verdad que 

te soy sincero no es que te diga que tenga una idea en la cabeza de 

una técnica. técnicas que me gustaría saber cómo tratar conmigo 

mismo, yo solo.  

En cuanto a personalmente me hubiera 

gustado hacer algún tipo de yoga y 

tener más conciencia de que 

actividades puedo hacer en mi casa. 

Porque uno cree que solo pude 

distraerse estando afuera.  

  

Cuando estaba abierto iba a judoca por 

la pandemia, pero ir a federación 

abierta para ir a ver la pelea. Para 

liberar el estrés me gustaría es tener el 

tiempo.  
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Entonces tengo muchos conocidos que 

eso me aconsejan que eso es lo que 

funciona y yoga también. Yoga siento 

que requiere de mucha habilidad física 

y mucha gente call center no tiene 

movilidad.  
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 4.2 Resultados del trabajo de campo 

4.3 Descripción del proceso de aplicación del instrumento  

La temática del proceso de aplicación de la entrevista a profundidad como instrumento de 

investigación. Este se, realizo con el diseño en documentos Word., y su ejecución tomo un 

tiempo de quince días. En primer lugar, inicia el lunes 19 de octubre del año 2020, y las 

entrevistas se realizaron entre semana. Porque, se acoplo en los horarios brindados por los 

participantes. Asimismo, les permite realizar la entrevista sin interrumpir los horarios de 

descanso y la jornada laboral. Por otro lado, cada entrevista fue grabada por el programa “OBS”. 

Porque, la plataforma digital Google Meet no permite grabar por ser una cuenta no premium. 

Por otro lado, el programa “OBS” hizo posible cada grabación realizada, y aceptada por los 

participantes.  

Conviene resaltar, el instrumento fue transcrito en Google forms para dos usuarios que 

deseaban participar. Porque, sus horarios no les permitía una entrevista de una hora. Y, se 

realizó la entrevista por este medio vía correo electrónico. Además, las entrevistas por Google 

forms no brindaron datos relevantes. Esto es, por la naturaleza de las entrevistas documentando 

datos superficiales de la problemática. Como, resultado de las respuestas eran cortas de ideas 

y anécdotas personales del colaborador. Pero, se tomaron en cuenta completado una muestra 

de 2 entrevistas vía correo electrónico. Finalmente, seguidas de 15 entrevistas vía Google Meet, 

y hace una total de 17 participantes.  Igualmente, la trascripción de las entrevistas se finalizó el 

01 de noviembre del 2020.  

En primer lugar, el proceso de transcripción fue largo, y permite conocer el fenómeno. Además, 

comprende y conoce la nueva modalidad del trabajo de Call Center. Igualmente, el instrumento 

plasma las ideas y vivencias centrales de cada persona. Esto es, durante la hora para la 

ejecución, pero se experimentó problemas de audio. También, en una ocasión se experimentó 

un temblor, y fallas de conexión a internet por parte del participante. Esto no fue impedimento 

para realizar la entrevista completa con el usuario. En resumen, se logra una solución rápida en 

momentos de problemas mencionados. En conclusión, el trabajo de campo virtual fue 

enriquecedor por medio de la experiencia del usuario. Por último, el interés del usuario por 

comentar la realidad vivida durante el año 2020.    
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4.4 Análisis de trabajo de campo  

La temática, del proceso de análisis de datos es explorar los factores de estrés laboral. Esto es, 

en los trabajadores de las empresas de Call Center. Además, el análisis cualitativo describe 

categorías repetidas en experiencias de los participantes. También, cada sesión calendarizada 

vía Google Meet permiten conocer datos relevantes para la investigación. Asimismo, se cumple 

con el tiempo establecido en sesiones de clase. Igualmente, el análisis comienza con la 

codificación por categorías de las 7 preguntas. Esto es, por parte del proceso de la entrevista a 

profundidad. Conviene resaltar, la codificación de las categorías como los elementos en común 

y frases de los participantes.  

Primero, el lenguaje de los participantes guió el desarrollo de las entrevistas. Esto es, para la 

comparación futura de respuestas. Además, las categorías examinadas de forma sistemática y 

la documentación de respuestas similares. Igualmente, enfocado a la muestra de los 15 

participantes en la recolección de datos. Estas son, el estrés laboral, ansiedad y frustración en 

las tareas que realizan en la jornada laboral. Por otra parte, las categorías cumplen el objetivo 

general de la investigación cualitativa. Lo que significa, la clasificación de las categorías en la 

matriz de análisis. En efecto, permiten entender la experiencia y opinión de la muestra según el 

instrumento. 

Luego, las preguntas planteadas a los usuarios capturan datos puntuales y documenta la 

problemática. Esto es, detonado por estresores como las métricas inalcanzables, horarios de 

comida inadecuados o problemas con “managers”. Igualmente, la muestra de 15 participantes 

describe la relación de uso de técnica para el estrés, También, las categorías describen el hacer 

ejercicio, cambiar alimentación, meditación, el dibujo o salidas familiares. Por otra parte, las 

categorías documentan las adicciones a bebidas alcohólicas, tabaco y drogas. Además, los   

cuestionarios de Google forms documentan datos superficiales referente a la categoría estrés 

laboral.   

En segundo lugar, los tres formularios aplicados a colaboradores no son funcionales en la 

investigación. Con esto quiero decir, las respuestas son superficiales, y se utilizaron en dos 

secciones de la matriz. Esto es, en elementos en común y en experiencias del participante para 

complementar la investigación. De acuerdo, a las recomendaciones de la asesora Gabriela 

Álvarez el optar por videoconferencias con el participante. En efecto, se compromete al 
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participante en aceptar el consentimiento informado. Además, los consentimientos informados 

documentados son 17 en el proceso de recolección de datos. 

 En resumen, se aplican las videoconferencias y los cuestionarios en Google forms eficazmente 

También, el registro de las videoconferencias con los 15 consentimientos aceptados. Esto es, 

con los participantes interesados en el estudio dedicado a la ansiedad. Igualmente, las 

grabaciones de OBS permiten el uso simultaneo de la plataforma de Google Meet. Además, los 

formularios de Google forms implementa el consentimiento informado antes de iniciar el proceso. 

Un elemento importante, en la revisión del formulario es el uso del correo electrónico. Como, un 

factor que permite la validación del ingreso al formulario virtual.  

A continuación, los temas centrales de la entrevista son los siguientes: 

 La primera pregunta es, sobre las actividades laborales que detonan estrés laboral y el impacto 

en su salud indica uno de los participantes.  

“Me siento en constante estrés y en constante ansiedad, es lo que me estresa y de por sí ya 

soy ansioso” 

Colaborador de Call center  

La actividad de recepción de llamadas por colaboradores de call center involucra estrés laboral. 

Las jornadas de trabajo poseen una recepción de 60 llamadas o más.  La alta demanda de 

llamadas son usuarios de mal humor por mal servicio al cliente. Los malos tratos del cliente al 

colaborar crean estrés. Repercute la salud con síntomas de caídas de cabello, dolores de 

cabeza o aumento de ansiedad. Estos síntomas son diarios los trabajadores sin importar sexo 

o edad. La demanda de quejas por clientes molestos es diaria durante la jornada de 9 horas.  

“Yo ya no tengo identidad yo simplemente soy un número, un número que está grabando en la 

compu” 

 

Colaborador de Call Center  

 

Una de las frases en común de los colaboradores demuestra ser una más del área. EL ser 

remplazado por otra persona nueva afecta su autoestima. Crea ansiedad al momento de 
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confundirse por no solucionar problemas al cliente. Sus autoridades o managers son ajenos a 

la demanda de estrés diario en su personal. Consideran no sentirse valorados por no usar sus 

nombres solo un número. Siendo sancionado con un despido o remplazado de área por errores 

en las llamadas.  

“Disminuir el estrés y para controlarlo es no estás hablando y no usar chat. pues platicamos 

sobre lo que nos pasa cuando se puede o da tiempo. chingar y distraerse” 

Colaborador de Call center 

El manejar el estrés laboral y la relación de compañeros de trabajo es vital dentro de las oficinas. 

Refiere ser una ayuda tener compañeros de trabajo en momentos difíciles. El platicar en las 

horas de descanso sobre lo bueno y malo del día. Sentir escuchado y comprendido por los 

demás es buscado por el trabajador. La rutina del colaborar de Call center involucra las buenas 

amistades.  

“Cumplir una métrica, un promedio para manejar llamadas o chat o tracciones por decir lo 

ayuda disminuir el estrés. El tener buenas relaciones laborales es un soporte emocional para 

el colaborador” 

Colaborador de Call Center  

Las respuestas proporcionadas, en relación a la tercera pregunta son puntuales en relación al 

estresor principal. Las métricas a cumplir cada día para lograr una paga mensual digna. Los 

participantes refieren que las llamadas estresan, pero las métricas aún más. Debido a ser la 

meta que deben cumplir impuestas por los managers y empresa. A pesar que logra métricas al 

inicio, conforme pasan los días estas cambian en las áreas. Son estresantes debido a no ser 

realistas con lo solicitado. Esto en número de llamadas, tiempo, soluciones etc. Repercutiendo 

en bonos y paga mensual de cada usuario si las métricas no son cumplidas.  

“Al momento de trabajar porque una cosa es trabajar y solo hacerlo por necesitar el dinero” 

Colaboradores de Call Center  

La cuarta pregunta indica la relación del estés laboral y la pandemia del COVID19. Según, la 

experiencia del trabajador indica la complejidad de laborar en el hogar. Por ejemplo, interrupción 

de tareas por apáganos de luz, exceso de trabajo, y detona ideas negativas. Asimismo, impacta 
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en la vida personal del agente, y las largas horas de trabajo bajo estrés. Al mismo tiempo, los 

imprevistos mayores durante la jornada laboral, como el fallo del computador. Es decir, la 

computadora se apaga en un momento a otro, y no puede finalizar la sesión del día. En 

consecuencia, el ausentarse uno hora o 15 minutos repercute en su paga mensual. Finalmente, 

no se remunera por ausencias y las horas extras recuperadas no son pagas.  

“Las emociones es el enojo, la frustración son lo que más a predominar al momento” 

Colaboradores de Call Center 

Las respuestas ilustran los sentimientos por parte los colaboradores de Call center. El objetivo 

de la pregunta número cinco es conocer, la realidad de la jornada laboral y tareas a cumplir por 

el usuario. Que involucran frustración y enojo, descrito en los ítems anteriores sobre los 

detonantes de estrés en la oficina. Este caso aplica en el teletrabajo o home office por la 

pandemia COVID 19. Los sentimientos son experimentados a diario por hombre y mujeres de 

diferentes edades. Afectando las relaciones de pareja y familiares por el estrés frecuente. Los 

sentimientos negativos afectan las esferas sociables de la persona.  

“Por lo menos a mí en un call center no puedes llevar cosas para desestresarme” 

Colaborador de Call center  

Las técnicas para el manejo de estrés, dentro de call center son desconocidas para el personal 

y la empresa. La experiencia del usuario demuestra no utilizarla en la jornada laboral. Debido a 

distraerlos durante sus tareas hay reglas que prohíben estas actividades. El uso de juguetes, 

lápices entre otros no son permitidos. Por ser distractores para el personal disminuyen la 

recepción de llamadas. Los usuarios que poseen una indican ayudarles a manejar el estrés. 

Cuando no pueden hablar con alguien o están solos en su cubículo.  

“Alguna técnica de estrés fuera de lo común que nunca he practicado sería el yoga” 

Colaborador de Call Center  

El conocer, el interés por técnicas para el estrés laboral era la meta de la séptima pregunta.  

Describe el uso de ejercidos como caminatas, paseos en bicicletas o yoga.  En el caso de los 

usuarios que laboran en teletrabajo o home office. A diferencia de usuarios que asistían a 

oficinas indican hacer ejercicio en gimnasios. Alguno indicaba no conocer ninguna técnica, pero 
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desean conocer y utilizarla. La mayoría de respuestas describen utilizar el yoga dentro de las 

oficinas o de uso personal. Esto logra ser un respaldo para el objetivo de la investigación.  

Inicialmente, la recolección de datos de los agentes de Call center, el resultado describe la 

realidad del teletrabajo.  Se debe resaltar, la particularidad de la rutina laboral de los BPO de 

Guatemala. Es decir, la nueva modalidad laboral utilizada por las empresas Contact center por 

la pandemia. No hay que olvidar, las situaciones no contempladas al momento de optar por el 

teletrabajo. En otras palabras, los nuevos estresores que debe enfrentar el agente de Call 

Center. Tal como los apagones de luz, la perdida de conexión a internet, y el reseteo de software 

empresarial. Para finalizar, la relación a distancia con líderes de área, y lo escasa comprensión 

con los nuevos estresores.  

En segundo lugar, el capítulo IV, demuestra la realidad del teletrabajo y el estrés laboral de las 

empresas BPO. En cuanto, a las entrevistas a profundidad, es decir la descripción de estresores 

y detonantes de ansiedad. Asimismo, el estructurar una propuesta para disminuir el estrés 

laboral y ansiedad. Por otra parte, el beneficio al empleado en la nueva modalidad laboral, esto 

es el teletrabajo. Lo que significa, la propuesta de técnicas practicas acorde la realidad laboral 

del 2020. Por ejemplo, el yoga en el ámbito organizacional, y disminuir la ansiedad por los 

nuevos estresores.  

A propósito, el aumento de productividad labora en el personal, como beneficio empresarial. 

Esto se puede notar, en el interés del agente por trabajar con la modalidad de teletrabajo. Por 

el contrario, los nuevos estresores del teletrabajo son desconocidos por la empresa. A causa 

de, los agentes renuncian, solicitan cambio de horario, y experimentan estrés. Conviene 

subrayar, una entrevista virtual documenta un dato particular referente a problemas de salud por 

estrés. En efecto, la persona refiere un leve dolor de cabeza únicamente al estresarse. Con esto 

quiero decir, la única entrevista con escaso registro de estrés laboral experimentado por el 

teletrabajador.  

En cuanto a, la investigación confronta las técnicas tradicionales de las empresas Contact 

center. Por ejemplo, frases motivacionales vía correo y Pizza Partys los viernes para disminuir 

la ansiedad. Vale la pena señalar, las respuestas de las entrevistas a los trabajadores 

participantes del estudio cualitativo. A medida que, trascurre la búsqueda de referencias 
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bibliográficas, y estudios actualizados en Guatemala. Es necesario resaltar, los escases de 

proyectos de bienestar laboral que utilicen actividad física.  

4. 4.1 Confrontación Teórica  

En resumen, los proyectos se limitan en actividades tradicionales, y de escaso interés para el 

trabajador. En relación con, técnicas específicas para afrontar estresores por áreas específicas. 

Así pues, las bibliografías sobre programas de bienestar en call centers son escasas. Pongamos 

por caso, el estudio de María de Lourdes Aquino del año 2015. Este es, sobre factores que 

inciden en el desarrollo de estrés en los colaboradores de una organización. (Aquino, 2015) En 

efecto, describe un programa de talleres para disminuir estrés laboral. Conviene subrayar, el 

uso del yoga laboral en el colaborador, pero no es una empresa BPO. Por otro lado, el programa 

se desarrolló en la empresa Funeraria Capillas Señoriales.  

Lo que significa, estresores diferentes entre colaboradores de funerarias, y agentes BPO. Por 

último, la bibliografía referida es la más actualizada, y próxima al tema de interés.  

En relacion al tema estrés laboral y Contact centers otra propuesta similar es la autora Eugenia 

Orantes. Igualmente, el estudio se enfoca en teleoperadores de la empresa Claro S.A. de 

Guatemala. Sin embargo, se limitan a talleres mensuales o alguna convivencia grupal. Por 

ejemplo, imaginería o talleres de lectura con los teleoperadores. Por otra parte, realizan 

actividades físicas como relajación progresiva, o terapia cognitivo conductual (Orantes, 2010 ). 

Pero, las técnicas provienen de la rama de psicología cognitiva, y no del yoga. Además, el 

estudio difiere en diez años estos es un considerado una tesis desactualizada. En concreto, no 

describe los protocolos de salud en las actividades grupales, y presenciales en la empresa.  

Por último, la propuesta de las autoras Ingrid Jannette Alvarado, y Guadalupe Romelia Pérez. 

Esto es, un programa para el manejo del estrés laboral dirigido al personal de Call center de la 

empresa de telecomunicaciones Claro. (Llopez & Perez Velasquez ). En cuanto a las estrategias 

se describe técnicas de sonrisa, relajación y musicoterapia. También, proponen técnicas de 

movilización, pero ninguna es específica del yoga.  Conviene resaltar, como estudio 

desactualizado porque es del año 2010. En efecto, la tesis carece de protocolos de bioseguridad, 

y el uso de aplicaciones digitales.  

Finalmente, el programa de yoga laboral es un reto enfocado a la vida saludable del trabajador. 

En efecto, la teoría Swami Paramadvaitit respalda el actual estudio de yoga en las empresas. 
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Conviene resaltar, el nombre del libro es “Creer para vivir mejor” del año 2015. Además, proviene 

de Bogotá una ventaja porque considera problemas de la realidad latinoamericana. Igualmente, 

centra la vida de la persona con diversos problemas que detonan en estrés. Por ejemplo, 

excesivas horas de trabajo, escasas horas de sueño, y mala alimentación. Así pues, permite al 

futuro programa enriquecer a las empresas BPO con una estrategia nueva. Además, adaptado 

a los protocolos de bioseguridad, y el uso de aplicaciones digitales. Finalmente, las actividades 

son modificables a la modalidad laboral acorde la necesidad del Contact Center.  

4.5 Discusión de resultados  

Iniciamos, la validación de resultados sobre el estrés laboral y ansiedad en la población 

abordada. Estos son, los trabajadores de BPO entrevistados que refieren experiencias similares 

con el fenómeno. Conviene resaltar, la población evaluada labora en diferentes empresas de la 

ciudad capital de Guatemala. En efecto, la variable con mayor frecuencia es el tratar con clientes 

molestos a diario. En segundo lugar, la variable sobre el desconocimiento de estrategias que 

disminuyan el estrés laboral. Asimismo, se cumple el objetivo general del estudio con estructurar 

un programa de bienestar laboral. Y, la efectividad del método aplicado este es las entrevistas 

a profundidad vía Google Meet.  

En primer lugar, la afectividad del método de investigación permite a futuro actividades eficaces, 

y realistas. Estas son, acciones acordes la nueva modalidad de trabajo por la actual pandemia 

COVID 19. Además, se comprueba que la interacción directa con la persona aun en la 

virtualidad. En efecto, permite construir soluciones específicas, y evita información superficial. 

Por ejemplo, la encuesta Google forms aplicadas no detallan la experiencia a profundidad del 

participante. En consecuencia, es una limitante entre el entrevistador y el entrevistado, como 

herramienta virtual. Lo que significa, el optar por una herramienta similar a la convivencia 

presencial.  

En resumen, la eficacia de la herramienta documentó semejanzas entre las experiencias de las 

15 muestras. Además, cumple cada objetivo específico con el desarrollo del instrumento 

diseñado. Por otro lado, un estudio similar a la propuesta sobre el implementar la disciplina yoga 

laboral. En efecto, no se encuentra una tesis que considere esta estrategia; como una posible 

solución al estrés. Tal como refiero, anteriormente en la confrontación de teorías, además están 

desactualizadas. Asimismo, los resultados validan el proyecto como una propuesta innovadora 
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al estrés laboral, y ansiedad. Finalmente, abre paso a investigaciones futuras sobre el tema, y 

nuevas estrategias en los BPO.  

 En conclusión, la comparación de estudios sobre las estrategias para disminuir el estrés laboral 

y ansiedad. Es necesario resaltar, la tesis de Lourdes Aquino del 2015 en la ciudad de 

Guatemala. Este es, sobre “Factores que inciden en el desarrollo de estrés en los colaboradores 

de una organización”. En otras palabras, el proyecto posee la estrategia de yoga laboral, pero 

enfocado a una funeraria. Para finalizar, es el estudio más actualizado y próximo a la estrategia 

planteada en este proyecto.  

 Para concluir, la validación de datos fue posible con el diseño del instrumento de investigación. 

Con esto quiero decir, cumplir el objetivo general sobre identificar los detonantes de estrés 

laboral. También, el examinar el impacto de la ansiedad y estrés laboral como objetivo 

específico. Además, de utilizar una plataforma virtual que permitiera la cercanía con el 

trabajador. Para concluir, la virtualidad es una herramienta segura ante la pandemia, y evita 

contagios. Pero, se debe considerar que el instrumento inadecuado puede sesgar la 

información.  

Finalmente, confronta proyectos desactualizados en ámbitos similares con el fenómeno de 

estrés laboral, y ansiedad. Por ejemplo, el estudio de María Eugenia Vásquez del año 2010 en 

el Call center Atento. Este es, la “Propuesta para contrarrestar el estrés en los teleoperadores 

de atento S.A. Por otra parte, la fuente de información utilizada es del autor Paramadvaitit del 

año 2015. En efecto, se relaciona a la realidad latinoamericana con problemáticas en la esfera 

laboral, social y personal. Lo que significa, diferenciar entre herramientas eficaces al recolectar 

datos para un programa de bienestar.  
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CAPÍTULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones  

1. En conclusión, el estudio ha permitido cumplir el objetivo general sobre estrés laboral. 

Además, se examinar factores de estrés laboral en colaboradores de Call center. 

Asimismo, se formó un trabajo colaborativo con trabajadores de diversas empresas de 

telecomunicaciones. En efecto, permitió estudiar la realidad del teletrabajo en Guatemala 

durante la pandemia del 2020.Tambien, la investigación se complementa con objetivos 

específicos sobre ansiedad y detonantes de estrés. Esto es, logrado con la aplicación de 

una entrevista a profundidad individual a cada trabajador. En resumen, el proceso fue 

posible con las plataformas virtuales como resguardo de seguridad. Un elemento clave, 

para el proyecto que involucro a los colaborares e investigadora. Finalmente, logra la 

recolección datos con la sistematización en el tiempo calendarizado en ambas cortes.  

2. Para concluir, se logra el objetivo general sobre determinar el estrés laboral en el 

trabajador de Call center. Como, guía el diseño fenomenológico para la estructuración del 

estudio. Además, la experiencia del objeto de estudio en la problemática de interés es 

vital en la investigación cualitativa. Igualmente, el objetivo describe a los usuarios 

afectados por estrés son hombre y mujeres jóvenes. Esto es, al laborar en horarios de 9 

horarias diarias durante la semana. No hay que olvidar, que los agentes cuentan con dos 

días de descanso.  Conviene resaltar, el descanso es interrumpido por jornadas extras si 

no cumplen con métricas u horas específicas. En consecuencia, se manifiesta el estrés 

laboral a diario en el teletrabajador.  

3. En conclusión, se logra el objetivo y diseño de la investigación planteada con las 

experiencias brindadas. Asimismo, respaldan el proyecto en su desarrollo para la 

propuesta final. Se concluye, el primer objetivo específico examina el impacto de los 

estresores, y ansiedad. Esto es, en los trabajadores de Call center asimismo permite 

diseñar una herramienta de investigación. Conviene resaltar, para la recolección de datos 

individuales que considere la realidad del año 2020. Además, la metodología busca la 

experiencia del usuario para la documentación acorde el diseño fenomenológico. 

Asimismo, el impacto del estrés y ansiedad en los participantes se describió como 

obstáculo para trabajar.  
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4. En conclusión, el vivir con estrés según las experiencias documentadas con el 

instrumento. Igualmente, mencionan que afecta sus emociones y relaciones con familia 

o pareja. Esto es, el impacto del estrés se vive a diario provocando ansiedad al recibir 

cada llamada. Lo que significa, el atender clientes molestos a diario en horarios conocidos 

como Back to back. Conviene resaltar, que Back to Back significa espalda con espalda 

según las entrevistas. Igualmente, el segundo objetivo específico describe de estresores 

en los colaboradores de Call center. En efecto, es la descripción de los estresores de la 

rutina de trabajo. Por ejemplo, las métricas inalcanzables, o bancos cerrados por 

cuarentena.  

5. Se concluye, con datos relevantes de la rutina del agente de Contact center, y el estrés. 

Pongamos por caso, los cortes de luz, computadores deficientes, y el servicio de internet 

inestable. Como, la remuneración del trabajador durante la pandemia el estresor mayor 

mencionado. Esto es, debido a trabajar por una paga tardía, porque los bancos estaban 

cerrados por la pandemia. Además, Indica el participante esta situación en pagos de 

cheques y depósitos.  Asimismo, el no poder salir creaba estrés por trabajar en el mismo 

lugar a diario. Por último, el objetivo final refiere ordenar información para una propuesta 

sobre estrés laboral y ansiedad.  

6. Para concluir, este enfoca al colaborador de Call center afectados por el fenómeno estrés 

laboral.  Este es, en el desarrollo del proyecto con relación al objetivo específico, y el 

objetivo general. Además, agiliza el planteamiento del problema, y la recolección de 

datos. Asimismo, logra el orden establecido por los objetivos y entrevistas a profundidad 

aplicadas. Igualmente, el rapport eficaz con los trabajadores en la entrevista logra el “Si” 

de grabar la sesión. Un factor importante, del consentimiento informado permite datos 

reales, seguros y comodidad con la persona. Finalmente, el los datos personales como 

nombre o apellidos son confidenciales en el proceso.  

7. En conclusión, los efectos documentados en la población, y los efectos de la ansiedad.  

En efecto, refieren padecimientos de enfermedades físicas como: dolores de cabeza, y 

dolor de espalda por malas posturas al sentarse. Un punto interesante, descrito por las 

participantes en las entrevistas vía Google Meet. Este es, la caída del cabello por el 

exceso de ansiedad por jornadas demandantes en llamadas.  igualmente, el estrés 

laboral ha sido abordado con anterioridad en otras tesis del pais. Pongamos por caso, 
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estudios del año 2010 en el BPO de Atento S.A. Pero, se considera una teoría 

desactualizada por la diferencia de diez años. Además, no considera en las estrategias 

plataformas virtuales, aplicaciones de celular, y protocolos de bioseguridad.  

Recomendaciones  

1. Es recomendable, el priorizar el desarrollo de acciones destinadas al bienestar del 

personal de Call center. También, el considerar la actual pandemia como un obstáculo 

en la vida laboral del usuario. Estas son, acciones que posiblemente disminuyan el estrés 

laboral, y ansiedad que maximice la producción laboral. Además, el fenómeno de estrés 

es un obstáculo para el agente, y la organización. Esto es, debido a renuncias y rotación 

de personal con antecedentes de estrés. En resumen, la propuesta recomienda buscar e 

identificar los detonantes de estrés. Como, respuesta a posibles estresores de areas 

laborales del Contact center.  

2.  Se recomienda, el brindar una respuesta a la actual realidad laboral con el COVID 19.  

Esto es, con los lineamientos de las políticas laborales del BPO.  En efecto, permite 

decisiones seguras, realistas y económicos para la empresa interesada. Además, se ser 

atractivos y funcionales para el personal. Igualmente, en el diseño de las actividades para 

un personal en edades de 18 a 25 años de edad. También, el implementar un estilo de 

vida saludable en la organización para disminuir el estrés laboral. Asimismo, previene 

enfermedades físicas y adicciones futuras en los colaboradores de Call Center.  

Finalmente, es la meta de la futura propuesta para el teletrabajo la salud laboral.  

3. Se recomienda, respecto al uso de diversas actividades pasivas aplicables en casa o 

cubículo de trabajo. Como meditar, colorear o jugar debido a la edad o impedimento físico. 

El proyecto buscar enseñar el yoga no solo como un ejercicio sino uso de diferentes 

dimensiones. Para finalizar, propone a futuro modificar hábitos negativos por hábitos 

saludables, con relación del ámbito laboral y personal.  

4. Proponer un proyecto que garantice hábitos saludables a su personal en momentos de 

estrés. Evitando ausencias frecuentes o renuncias detonadas por la ansiedad del 

momento. Formando al personal a solucionar el problema del momento con una técnica 

saludable. Para luego el trabajador cree la propia para su uso diario dentro de la empresa. 

Considerando la comodidad como una técnica de recreación saludable en hábitos diarios. 

Las técnicas buscan no limitarse únicamente al personal de trabajo sino a superiores o 
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managers. Para un proyecto futuro acorde horarios y días sin entorpecer sus actividades 

laborales. Buscando como propuesta la armonía de actividades laborales sin 

discriminación de jerarquías.  

5. Es necesario, el promover un cambio como empresa ante un confinamiento extenso. 

Evitando enfermedades físicas y mentales en los usuarios en su retorno al trabajo 

presencial. Acercar a la persona por medio de su trabajo el conocer estrategias 

desestresantes eficientes.   Evitando caer en técnicas aburridas para el personal por ser 

repetitivas o poco innovadoras. Mantener el interés por el colaborador con acciones 

nuevas semanales para verificar el aprendizaje y motivación. El integrar una propuesta 

innovadora en la salud del trabajador guatemalteco de forma consciente. Considerado 

como un derecho para todo el personal que involucre seguridad para su estado emocional 

y físico.  Su uso no debe limitar a usuarios de teletrabajo este debe considerar a futuro a 

líderes o managers.  

6. Enseñar al colaborador de Call center canalizar el estrés y ansiedad laboral dentro del 

mismo trabajo. Permitiendo momentos de autocontrol y dominio de acciones en su 

jornada laboral. Reptando reglamentos donde no pueden ingresar lápices, crayones o 

papel por posible robo de datos. Se proponen actividades físicas con la silla y mesa del 

escritorio después de largas jornadas. Para conservar la paz y la salud mental del 

empleado utilizando las herramientas de su trabajo diario. Requiere de un acercamiento 

saludable de la tecnología y la persona brindado por la misma empresa. Este 

acercamiento busca un bienestar personal evidenciado en las tareas diarias.  

7. Se recomienda, un cambio acorde estrategias eficientes en relajación al finalizar o iniciar 

su jornada. Este es, complementado con las opiniones según indagaciones del estudio 

desarrollado con los participantes.  Pero, el carecer de una estrategia desestresantes o 

de entretenimiento saludable detona en ansiedad, y adicciones. Además, de los motivos 

de abandonar o renunciar al trabajo al no ser valorado como empleado. En efecto, 

repercute y crea estrés laboral en la vida personal, social, familiar y laboral. En resumen, 

se propone un cambio realista ante la nueva modalidad de trabajo virtual. Como, parte de 

un cambio en la vida del teletrabajador guatemalteco con estrategias virtuales. 

Igualmente, ser parte de la innovación tecnológica saludable, y calidad de vida laboral.  
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CAPITULO VI  

6.1 PROPUESTA DE INTERVENCION   

 “Proyecto de bienestar laboral para el disminuir el estrés laboral en colaboradores de Call 

center”.  

Análisis de participantes: 

A propósito, del estudio sobre factores de estrés laboral en quince trabajadores de Call center. 

Es decir, el documentar que el agente de BPO afronta detonantes de estrés laboral, y ansiedad 

a diario. Además, el personal desconoce técnicas para el manejo de estresores la rutina laboral 

diaria. Al mismo tiempo, desean conocer o aplicar técnicas de actividad física, y relajación en su 

tiempo libre. Por el contrario, describen el escaso tiempo en la oficina, y relajarse únicamente 

15 minutos. En concreto, las técnicas aplicadas por los entrevistados es fumar tabaco entre 

grupos de amigos.  

Por un lado, esta actividad es una convivencia para controlar el estrés entre colegas. También, 

refieren el padecer enfermedades físicas por el estrés laboral como: adicciones a alcohol y caída 

de cabello. En relación, al proyecto pretende promover un estilo de vida laudable. Esto es, por 

medio de pausas activas y estrategias como yoga. Como, una práctica beneficiosa para el 

trabajador y la empresa de Contact center. Además, reduciría las cifras de bajas laborales o 

rotación de personal frecuente. Pongamos el caso, del área de ventas como un área impactada 

por la ansiedad.  

En primer lugar, se contempla la satisfacción, la producción del agente de llamadas.  También, 

considera la nueva modalidad de teletrabajo, y no se limita a la presencialidad. En concreto, los 

agentes de llamadas desarrollan la estabilidad laboral, y administran el estrés laboral rutinario. 

En otras palabras, la propuesta de Bienestar laboral es disminuir el estrés laboral y la ansiedad. 

Por ejemplo, el afrontar estresores de la rutina con una sesión de meditación previa al trabajo. 

También, la flexibilidad del uso de las técnicas en el horario de 15 minutos.  

En segundo lugar, la técnica yoga beneficia al organismo con actividad neuromuscular. Es decir, 

el crear resiliencia ante la monotonía laboral, y promueve ideas positivas. Un elemento central, 

es beneficiar al trabajador con estrategias actualizadas en la nueva modalidad laboral. Además, 

la meditación mejora las habilidades blandas para el servicio al cliente. En otras palabras, el 
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desarrollo intelectual del trabajador es visible en un servicio de calidad. Un elemento central, del 

proyecto es disminuir los indicadores por enfermedades laborales. Lo cual significa, una 

planificación de estrategias con pausas activas virtuales, yoga, y un espacio de descanso.  

Por último, el proyecto de bienestar laboral es concientizar al personal sobre el estrés, y la 

ansiedad. Lo que significa, disminuir el estrés laboral con estrategias innovadoras para la salud. 

No hay que olvidar, la importancia un proyecto por área a futuro, es decir acorde estresores 

específicos. Un aspecto clave, de las empresas BPO es el reclutamiento de jóvenes de 18 a 25 

años. Hay que resaltar, el interés del joven trabajador por conocer estrategias actualizadas para 

la rutina.   

A continuación, se presenta el análisis contextual y diagnóstico, de la investigación. Otro 

elemento, del estudio es el análisis de participantes entrevistados. También, se muestra la 

gráfica del árbol de problemas, con las posibles alternativas. Luego, el marco lógico con las 

acciones del proyecto de bienestar laboral. Después, la descripción de las acciones en la matriz 

del proyecto, y el presupuesto. Se finaliza, con el cronograma de las acciones, Por último, con 

la evaluación del proyecto.  

6.2 Análisis de los participantes: grupo de colaboradores de Call center  

Grupo Intereses Problemas 

percibidos 

Recursos y mandatos 

 

 

 

 

 

Colaboradores 

de Call center  

Interés en disminuir 

el estrés laboral en 

su rutina de trabajo 

diaria.  

 

 

Evidencian apertura 

en conocer técnicas 

para el manejo de 

estrés laboral y 

Experimentan estrés 

laboral y ansiedad en 

su jornada diaria con 

recepción de 

llamadas nocivas.  

 

Desconoce técnicas 

para mediar el estrés 

laboral por rutinas 

demandante en 

 Lineamientos específicos de 

tiempo por llamada.  

 Métricas específicas, por área 

laboral acorde cantidad de 

clientes o productos a vender.  

 

El trabajador debe comunicar e 

informar sobre las 

características de productos o 

servicios que ofrece.  
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ansiedad al finalizar 

su jornada laboral.  

 

 

 

Interés de aplicar 

técnicas para 

controlar la 

ansiedad con 

llamadas de clientes 

molestos y métricas 

no logradas.  

 

Apertura en conocer 

sobre estrés laboral 

y ansiedad y sus 

síntomas previos 

para tratarlo a 

tiempo.  

 

llamadas o 

problemas con el 

equipo de cómputo. 

 

 

Desconocimiento de 

programas o 

proyectos de 

bienestar por parte 

de líderes o 

managers de área.  

 

 

Desconocimiento de 

síntomas de estrés 

laboral y ansiedad 

previo a 

enfermedades 

laborales  

Es una fuente de información y 

conocimiento para los clientes.  

 

 

Políticas laborales de empresa 

Call center que respalden el 

bienestar laboral.  

 

 

Estrategias motivacionales 

para personal BPO, por parte 

de recursos humanos  

 

 

 

 

Managers de 

empresa  

BPO 

Evidencia interés 

por implementar un 

programa de salud 

para los 

trabajadores.  

 

 

Desconocimiento de 

estrategias 

innovadoras, para 

afrontar estresores 

vivenciado por el 

personal de 

teletrabajo.  

Gerentes y managers de 

áreas, comunican soluciones y 

cambios a rutina de trabajo del 

personal. Para mejorar en 

producción de la empresa.  
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Manifiesta 

comprensión e 

interés, sobre 

detonantes de 

estrés y ansiedad. 

En el personal de 

teletrabajo afectado 

por el fenómeno de 

estudio.  

 

Demuestra apertura 

por conocer un 

programa para 

disminuir adicciones 

dentro de la 

empresa.  

 

 

 

Muestra interés y 

apertura, por aplicar 

un programa de 

bienestar laboral. 

Para las tres 

jornadas laborales 

de los trabajadores.  

 

Desconoce 

programas de 

bienestar laboral, 

enfocado a la 

ansiedad detonada 

por la rutina laboral.  

 

 

 

Desconoce 

estrategias creativas, 

para los trabajadores 

afectados por el 

estrés laboral y 

adicciones.  

 

 

Desconoce 

actividades y 

técnicas específicas 

para estresores, 

según jornada 

laboral.   

Managers y Recursos 

humanos, crean propuestas 

acorde políticas laborales.  

Se desarrollan según métricas 

como: no pelear con los 

clientes. Las métricas no son 

permanentes, se modifican 

cada semana o mes.  

 

 

Gerentes y managers evalúan 

al personal afectado por 

adicciones.  Solicitan pruebas 

médicas de sangre u orina a 

posibles consumidores de 

alcohol o psicoactivos.   

 

Recursos humanos comunica 

estrategias al personal de 

BPO, por correo electrónico. 

Sus estrategias son mensajes 

o frases motivacionales a cada 

trabajador.  
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6.3 Análisis del problema:  

La investigación de campo recolectó experiencias personales, de 15 colaboradores participantes 

vía online. Que laboran como ejecutivos receptores de llamadas de Call center. Se estableció 

contacto de forma digital por plataformas Google Meet debido a la pandemia. Se consideró la 

seguridad del personal e investigadora, durante el proceso del proyecto de bienestar laboral. 

Los colaboradores entrevistados laboran en al área de ventas y quejas, de diferentes Call 

centers de la ciudad. Refieren padecer de estrés laboral diario dentro de las oficinas, por largas 

jornadas y cortos descansos Actualmente laboran en sus hogares como teletrabajo o “home 

office” por la pandemia COVID 19. La nueva modalidad es igual de estresante, porque el trabajo 

se encuentra en el hogar. 

Enfrentados estresores del trabajo como clientes molestos, apagones de luz, conexión y de 

internet ineficiente. La falta de empatía del manager de área, otro detonante de estrés informado 

durante la entrevista. La nueva modalidad de trabajo presenta adversidades para managers y 

trabajadores, por ser una nueva técnica laboral, manifestando nuevos imprevistos. Los más 

comunes según experiencias son los cortes de luz interrumpiendo la conexión a internet. 

Provoca perdida de llamadas y entrada al sistema de la empresa. El no contestar las llamadas 

o incumplir la hora de trabajo por apagones de luz deben reponer la jornada. Los detonantes de 

estrés durante la rutina de trabajo del colaborador son desconocidos por sus autoridades.   

Uno de los detonantes de estrés es sentirse incomprendido por sus líderes. Se identifica en el 

estudio la falta de sensibilización y estrés entre líderes y trabajadores. La falta de atención al 

control de estrés laboral a colaboradores de llamadas según el estudio. Se concluye que es 

necesario brindar técnicas para el control de estrés laboral y ansiedad, enfocado a la mejorar 

de vida laboral. Beneficiando al ejecutivo de llamadas según la nueva modalidad de trabajo, se 

considera su seguridad emocional, cognitiva y física. Considerando utilizar pocos recursos 

económicos y metodológicos en las estrategias propuestas. Permitiendo adaptarse a su 

contexto y continuar con su proyecto de vida. Por consecuencia se pierde el interés del usuario 

al momento de aplicar otra metodología a su estrés.  

El árbol de problemas identifica factores que contribuyen al desconocimiento de factores de 

estrés laboral y ansiedad. Sus causas son el exceso de recepción de llamadas y ausencia de 

pausas activas. Se presentan problemas de conexión o fallos de computadoras del usuario. Los 
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líderes desconocen soluciones eficaces a problemas del teletrabajo. El “training” brindado al 

nuevo talento es ajeno a tareas del puesto, y solo se concentran en cumplir con métricas. Las 

métricas son inalcanzables en los horarios de trabajo, cada métrica propuesta por el software 

de la empresa. La remuneración es afectada por factores imprevistos como: problemas con el 

sistema, perdida de contraseña o computadoras lentas. Otro detonante mayor según los 

participantes trabajar largas horas por mala remuneración.  

Los efectos encontrados son problemas de salud físicos en ejecutivos de llamadas. Los 

síntomas frecuentes son dolores de cabeza y caídas de cabello, consecuencia de llamadas de 

clientes molestos.  Manifiestan padecer de problemas gastrointestinales por exceso de estrés y 

ansiedad.  Uso de técnicas recreativas no saludables, para disminuir el estrés de la rutina 

laboral. Las utilizadas por el usuario son alcohol, tabaco y drogas, para confrontar los estresores 

diarios La ansiedad afecta la vida personal del colaborador, repercute en la relación con familia 

y amigos. Los problemas gastrointestinales provocados por reuniones imprevistas, en horarios 

de desayuno o break. Suspendiendo horarios de comida del trabajador, debido actividades no 

informadas por parte de managers. Estados de ánimo negativo como ansiedad por falta de 

comprensión por managers. Renuncias o despidos por estrés laboral y ansiedad, en las 

empresas BPO es la solución del personal de llamadas.  
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Ilustración 1: Árbol de problemas 
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6.4 Análisis contextual y diagnóstico:  

La existencia de 700 empresas en servicio al tecnológico brindando empleo formal a 22,000 

personas. Poseen un potencial de generar 85,000 para el año 2021. El sector de Bussiness 

Process Outsourcing en Guatemala beneficia en procesos tecnológicos. Un desarrollo similar a 

un país desarrollado permitiendo a personas talentosas estándares de excelente servicio al 

cliente. Permitiendo su desarrollo de manera acelerada dentro de las empresas de Contact 

centers. Su importancia a la economía nacional su industria clave fortalece y representatividad 

industrial. Posible mediante el liderazgo integro y congruente empresarial. Guiado por la hoja de 

ruta de directores de estas empresas según   (Economista Mendoza, 2019). 

Los centros de llamadas son una opción a la falta de empleo formal al país. (Coronado, 2019). 

Su éxito está basado en remuneraciones altas por encima de los establecido. Incluso duplican 

o triplican la cifra impacta en el sistema educativo del país. No genera la cantidad de personas 

bilingües que el sector requiere. Además de un sueldo arriba del mínimo establecido para el 

empleado guatemalteco. Los colaboradores buscan horarios matutinos. Considerando 

descansos los fines de semana para ir a la universidad o descansar. Aplica el interés por un 

ambiente laboral agradable para el colaborador. Pero estas metas no se cumplen del todo para 

el trabajador de teletrabajo.  

Entre las quejas están despidos constantes, inestabilidad laboral provocando estrés laboral y 

ansiedad. Provocado por incumplir el tiempo establecido para resolver quejas de clientes o 

métricas. Esto se evidencia en plazas temporales en las empresas de Call center.  El contexto 

de horario de trabajo estos son horarios repentinos y se lamenta trabajar en días festivos. 

También el no poder contar con lugares para desahogarse ante clientes molestos o no 

comprenden sus indicaciones. Los reclamos de validaciones de constancias médicas para 

justiciar sus ausencias en el trabajo. Limitando los descansos en las temporadas altas de 

cuentas con demandas de llamadas fuertes. Manifestando estrés laboral a diario en el personal 

con sentimientos de estancamiento por un trabajo repetitivo.  

Las demandas son reportadas al ministerio de trabajo, recibiendo denuncias entre el 3 de abril 

del 2017 al 28 de febrero del 2019. Son un total de 2,685 denuncias por parte del trabajador de 

Call center. (Coronado, 2019)  Entre los datos revelados están problemas con pagos de 

bonificación anual, aguinaldo y horas extra. No se puede saber que empresas incurren en estas 
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violaciones de ley de derechos laborales. Debido que el registro solo clasifica el tipo de entidad. 

La dinámica de trabajo y pago de las empresas de teletrabajo varían dependiendo la empresa. 

Estas se rigen por leyes laborales establecidas para el cuidado de su personal. Cumpliendo en 

ámbitos de remuneración, protocolos de salud y otros.  

Se consideran, políticas laborales propias de la empresa de Call center, en relación con la 

diversidad de actividades que realiza el personal. Las empresas BPO posee una logística única 

reconocidas por otras en el mercado de teletrabajo. Con la meta de cumplir demandas de 

empelados y líderes de área. Conduciendo al estudio para brindar una propuesta realista a 

demandas de estrés laboral en ejecutivos de llamadas. Unas fortalezas reconocidas de la 

industria de Call center es la diversidad de horarios de trabajo. Aplica en jornadas mixtas de día-

noche de nueves horas. Hay turnos de siete horas 6:00 pm y culmina a las 3:00 am de la 

mañana. Refiere (Coronado, 2019) los Call center no discriminan en edad, genero u orientación 

sexual.  

Antes que nada, no hay una estadística específica, por tanto, múltiples empleados que 

conforman el equipo son jóvenes. Por el contrario, hay compañeros de 50 y 60 años, este es un 

dato evidenciado en las entrevistas aplicadas al personal participante. Asimismo, la recolección 

de datos de la investigación, en efecto documenta a una participante de 50 años. El trabajo de 

Call center, demanda el dominio del idioma inglés para sus tareas diarias. Los estresores y 

detonantes de estrés laboral son diarios, por consecuencia afectan la eficiencia laboral. 

Conviene subrayar la monotonía en frases al atender llamadas, debió al protocolo.  

El trabajo es apto para la persona que domina el estrés y clientes molestos, refiere el personal 

de BPO. Pero su monotonía y estresores son motivos de renuncias por parte del personal, una 

respuesta practica a su desesperación.  El beneficiar al trabajador con estrategias de 

afrontamiento de estrés, motiva a seguir laborando en la empresa. Considera puntos clave 

como: horarios de trabajo, descansos o lugares específicos de relajación. Respetando los 

horarios de descanso y almuerzo de 45 minutos del personal vital para la propuesta.  Las 

acciones varían según reglas establecidas por la empresa interesa en la aplicación del proyecto.  

La fortaleza de las empresas BPO es el innovar en su dinámica laboral. Por su cultura del 

extranjero donde la vestimenta, género o edad no es problema. El considerar las empresas de 

telecomunicaciones, como un campo laboral de innovación ante el estrés laboral.  Enfocado al 
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control o manejo de estresores y ansiedad del ejecutivo de llamadas. Meta enfocada al 

trabajador de BPO, sin interrupciones al itinerario de labores.  La propuesta busca involucrarse 

con demandas del día, en un ambiente laboral saludable futuro. Con técnicas específicas para 

el lugar seleccionado e interesado, en el proyecto de bienestar laboral. El objetivo específico el 

manejo y control de estrés laboral, para la administración de estresores por el trabajador.  

Utilizar a futuro el método dedicado a la salud del personal de teletrabajo de empresas BPO. 

Para reconocimiento de estresores diarios por managers de área, enfrentados por el equipo de 

trabajo. También para el empleado que hará uso del proyecto de bienestar laboral. El reconocer 

estresores, ansiedad y detonantes de estrés en la rutina de trabajo. Lograr una posible solución, 

construida por la misma persona según, el fenómeno que deba enfrentar. Evitando su renuncia 

o rotación de área para el empleado. Logrando enfrentar el fenómeno manifestado de forma 

óptima. Sin interrumpir su tarea del día por el fenómeno manifestó. Esto es posible si la persona 

reconoce este fenómeno y sus características. Fomentando la activación de presaberes 

enfocado a solucionar problemas del día.  

La información relevante para reclutadores y líderes de área, es reconocer estresores que 

enfrentan a diario su personal. El considerar aplicarlo a la realidad del trabajador futuro, dentro 

de sus instalaciones y trainings. En las capacitaciones para el nuevo talento, el aplicar las 

estrategias propuestas. Según la investigación realizada, parte del training impartido no aplica 

a tareas del día. Las entrevistas a profundidad documentaron quejas sobre los trainings. Debido 

a no acoplarse a problemas de rutina laboral. El inglés brindado no es óptimo y las soluciones 

en el idioma no son funcionales. Para respuestas a clientes molestos con situaciones 

particulares. Estresor desconocido por managers encargados según datos proporcionados. La 

propuesta busca incluir las técnicas de estrés laboral a problemas reales, asimismo en acciones 

del trabajador con clientes extranjeros.  
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Ilustración 2: Árbol de objetivos 
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6.5 Descripción de objetivos  

Para comenzar, la elaboración y redacción de los objetivos de la propuesta de bienestar laboral. 

Esto es, la revisión de los resultados del trabajo de campo de las entrevistas a profundidad. Con 

relación, a los estresores diarios que enfrenta el agente de BOP.  

A continuación, se formulan los siguientes objetivos:   

Objetivo general:  

 Crear un proyecto de bienestar laboral para trabajadores afectados por estrés laboral, y 

ansiedad. Con relación, a empresas BPO del área metropolitana de Guatemala.  

Objetivo específico:  

 Planificar estrategias de pausas activas al finalizar rutinas con alta demanda de estrés, 

como Back to Back o Espalda con espalda.  

 Planificar la construcción de un área destinada a clases de yoga, y su uso previo o al final 

de la jornada laboral. 

 Actualizar las estrategias propuestas, al mismo tiempo se planifica un programa por área 

empresarial. 

6.6 Análisis de opciones  

Inicialmente, se identifican diversas estrategias y se evalúa cada uno de los ítems. Como, 

herramientas de análisis de datos para la propuesta. Esto es, la selección de un instrumento de 

investigación apropiado acorde al diseño fenomenológico. Asimismo, es el motivo que impulsa 

a crear un proyecto de bienestar laboral. Un elemento central, es la promoción de salud mental 

para reducir el estrés laboral. Lo más importante, son estrategias para los agentes de llamadas 

de las empresas Contact center. Es decir, una posible solución a estresores de la modalidad del 

teletrabajo. A continuación, los siguientes motivantes del proyecto:  

1. En cuanto, al desconocimiento de pausas activas para disminuir la ansiedad del 

trabajador de Call center. En otras palabras, las empresas desconocen cómo ayudar o 

disminuir el estrés laboral. Esto es, el resultado de enfermedades, renuencias o molestias 

en el agente de BPO.  Es necesario resaltar, la experiencia de los participantes en las 

entrevistas a profundidad. Además, la estrategia de descanso de 15 minutos al finalizar 



 

66 
 

jornadas de tres horas seguidas. En concreto, los descansos no ofrecen una solución 

saludable para el colaborador de Call center. Conviene resaltar, el uso de fumar tabaco 

con amigos fuera del edificio. Aunque no les guste fumar, pero si es grupal lo realizan 

como convivencia.  

2. Además, se propone una técnica diferente de ejercitarse en lugares pequeños de forma 

práctica. Conviene subrayar, en las entrevistas con los colaboradores desean conocer un 

programa con esta disponibilidad. Es decir, le interesan áreas dedicadas a un descanso 

y cambiar de ambiente. Finalmente, gustaría realizar actividades físicas guiadas por algún 

profesional en deporte.  

3. En cuanto, a la necesidad de proponer un proyecto enfocado a la ansiedad del agente de 

BPO. Lo que significa, la disminución de adicciones en el personal de diferentes horarios. 

En consecuencia, al consumo de sustancias ilícitas dentro de las instalaciones. Por tanto, 

es un problema para la empresa, la causa de renuncias y rotación de personal del Call 

center, Además, un manager de Atento manifestó interés por conocer las actividades 

específicamente el yoga. Finalmente, se aplica un programa que utilice ejercicios facilites 

y divertidos como el yoga.  

4. En efecto, la escasa promoción de proyectos enfocados a estrés laboral durante el 

confinamiento por la pandemia. Por ejemplo, los colaboradores comentan el desinterés 

de los líderes sobre problemas de salud. También, mencionan la deficiencia de soluciones 

sobre el manejo del personal en la virtualidad. Por tanto, detona ansiedad al trabajar 

desde casa, porque no conocen al manager, solo su voz. En cuanto, a convivencia entre 

compañeros es similar, como resultado crea un sentimiento de soledad e incomprensión.  

5. Igualmente, el interés en desarrollar actividades multidisciplinarias grupales o individuales 

acorde estresores de área u horario. Además, el personal está interesado en un cambio 

para la rutina laboral. Un elemento central, les gusta su trabajo como agentes de BOP. 

Por otra parte, el exceso de estrés laboral los enferma física y emocionalmente. Como 

resultado, abandonan el área o renuncian al trabajo. Al mismo tiempo, desean aplicar 

actividades que los motiven a seguir laborando, dado a sentirse utilizados como 

maquinas. Por otra, las experiencias documentadas describen centros de llamadas, con 

atención psicológica para el trabajador. En efecto, una técnica positiva para mediar el 

estrés laboral, por ende, crea pertenencia laboral.  
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6. El desarrollar actividades de sensibilización, en relación a la problemática del teletrabajo. 

En cuanto a, los dotantes de estrés compartidos por el personal en las entrevistas, a 

causa del desinterés de líderes. Por tanto, el factor de ansiedad al iniciar a laborar, dado 

a capacitaciones o trainings deficientes. Por ejemplo, los colaboradores refieren lo 

aprendido en clases es básico, es decir no apegado a la realidad.  

7. Finalmente, desean tener un acercamiento con sus líderes, al mismo tiempo conocerlos 

en persona. También, están interesados en realizar actividades virtuales divertidas, a 

causa del confinamiento.  

Por otra parte, las actividades son opcionales de aplicar para el trabajador, y la modificación de 

la actividad. En otras palabras, si deseo o no utilizarlas durante el descanso o inicio o la 

finalización de la rutina laboral.  De la misma forma, es importante la participación de líderes o 

managers de diversas áreas. Esto es, para promover un ambiente de salud laboral 

concientizando sobre el estrés laboral, y ansiedad. Finalmente, se contemplan las siguientes 

estrategias del árbol de objetivos y las acciones:  

Estrategias Acciones 

En primer lugar, destinar espacios de 

descanso mental previo a la rutina del agente  

1. Esto es, fortalecer eficazmente las 

funciones ejecutivas del personal con 

meditación guiada y yoga.  

2. También, el uso de plataformas virtuales 

como zoom para transmitir la clase al 

teletrabajador.  

En segundo lugar, las pausas activas con 

yoga laboral al finalizar Back to back y el 

descanso de 15 minutos.  

1. Como pausa activa es realizar y grabar la 

postura de yoga favorita del agente. Un 

elemento clave, es divertir al trabajador 

utilizando aplicaciones como tick tock e 

Instagram.  
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Luego, implementar en el training la dinámica 

de pausas activas en el nuevo talento. 

1. Integrar al nuevo talento en las clases de 

yoga matutinas como parte de la 

capacitación inicial.  

Finalmente, un focus gropu destinado a 

estresores de área experimentados por los 

gerentes y colaboradores.  

1. Programar la sesión de yoga y las pausas 

activas como sensibilizador destinado al 

equipo de trabajo.  

 

A continuación, la evaluación de acciones acorde las estrategias del árbol de problemas. 

Además, se utilizó el rango de 1 a 5 como referencia el numeral 1 es menor, y el numeral 5 

máximo. Luego, los criterios de evaluación son el costo de implementación y la viabilidad de 

implementación. Se finaliza, con el impacto institucional de las acciones y la calificación total.  

Estrategia no.1  

Esto es destinar un espacio de descanso mental previo a la rutina del agente de BOP. 

Acciones 
Costo de 

implementación 

Viabilidad de 

implementación 

Impacto 

institucional 

Total 

Primero, el fortalecimiento eficaz de 

las funciones ejecutivas del personal 

con meditación guiada y yoga.  

3 4 4 11 

También, la implementación de 

plataformas virtuales como zoom para 

transmitir la clase al teletrabajador. 

2 4 4 10 

Estrategia no.2  

Segundo, las pausas activas con yoga laboral al finalizar Back to back y el descanso de 15 minutos. 

Acciones 
Costo de 

implementación 

Viabilidad de 

implementación  

Impacto 

institucional  
Total 
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Como pausa activa es realizar y 

grabar la postura de yoga favorita del 

agente. Un elemento clave, es divertir 

al trabajador utilizando aplicaciones 

como tick tock e Instagram, 

1 5 5 11 

Estrategia no.3  

Luego, el implementar en el training la dinámica de pausas activas en el nuevo talento.  

Acciones 
Consto de 

implementación  

Viabilidad de 

implementación  

Impacto 

institucional  
Total 

Integrar al nuevo talento en las clases 

de yoga matutinas como parte de la 

capacitación inicial. 

4 4 5 13 

Estrategia no.4  

Finalmente, un focus gropu destinado a estresores de área experimentados por los gerentes y 

colaboradores. 

Acciones Costo de 

implementación 

Viabilidad de 

implementación 

Impacto de 

implementac

ión 

Total 

Programar la sesión de yoga y las 

pausas activas como sensibilizador 

destinado al equipo de trabajo. 

5 5 5 15 
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 Comenzamos presentado los resultados de las acciones con mayor puntuación en base a los 

criterios propuestos. Estos son los siguientes:  

Estrategias Acciones Puntuación 

En primer lugar, el focus group 

destinado a estresores de área 

experimentados por los gerentes y 

colaboradores. 

Esto es, programar la sesión de yoga y las 

pausas activas como sensibilizador 

destinado al equipo de trabajo. 
15 

En segundo lugar, el implementar en 

el training la dinámica de pausas 

activas en el nuevo talento. 

También, el Integrar al nuevo talento en las 

clases de yoga matutinas como parte de la 

capacitación inicial. 

13 

Luego, las pausas activas con yoga 

laboral al finalizar Back to back y el 

descanso de 15 minutos. 

Como pausa activa es realizar y grabar la 

postura de yoga favorita del agente. Un 

elemento clave, es divertir al trabajador 

utilizando aplicaciones como tick tock e 

Instagram, 

11 

Finalmente, el destinar espacios de 

descanso mental previo a la rutina del 

agente. 

Primero, el fortalecimiento eficaz de las 

funciones ejecutivas del personal con 

meditación guiada y yoga.  

11 

También, la implementación de plataformas 

virtuales como zoom para transmitir la clase 

al teletrabajador. 

10 
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6.7 Marco conceptual  

6.7.1 El estrés laboral en las empresas Contact Center en Guatemala  

La organización mundial de la salud OMS define el estrés laboral, como “el conjunto de 

reacciones fisiológicas. Es decir, la experiencia del individuo ante una exigencia y presiones de 

trabajo. Además, que no se ajustan a sus capacidades y ponen a prueba la capacidad de 

afrontar la situación” (Gonzales, 2020) Por otra parte, el estrés no es nocivo y perjudicial para el 

ser humano. Además, es el motor que impulsa a lograr acciones y metas de vida. Se conoce 

como eustres o estrés bueno, causa placer y ayuda a la reactivación del organismo. El distrés o 

estrés negativo, causa disgusto rompiendo la armonía entre el cuerpo y la mente. En 

consecuencia, es una amenaza para la persona, porque impacta negativamente en la vida 

diaria. Por lo cual, afecta las diversas esferas de vida personal, social, laboral y educativa.  

Inicialmente, se conoce como la pandemia del siglo XXI, porque produce enfermedades o las 

agrava. Por lo tanto, repercute con acciones negativas, sino es identificado el estrés, para una 

intervención. Por ejemplo, el consumo de tabaco, alcoholismo, mala alimentación, escaso 

ejercicio, como habito o rutina. En consecuencia, el trabajador guatemalteco es influenciado por 

los medios de comunicación, lo que incide en adicciones. Asimismo, el estrés no discrimina 

edad, sexo, etnia, religión u orientación sexual, conviene subrayar, el manifestarse en 

situaciones amenazantes. Por otra parte, el no contar con recursos específicos para cumplir la 

tarea, como resultado detona ansiedad en el personal.  

La temática que Guatemala experimenta con el estrés laboral, por ejemplo, es normalizar la 

ansiedad en el trabajo. Por tanto, reduce la productividad laboral, es frecuente la rotación de 

personal o aumentan las renuncias. Con relación a las empresas guatemaltecas desconocen 

técnicas específicas para mediar el estrés laboral, a causa del desinterés de gerentes. Por 

ejemplo, en las empresas BOP la recepción de llamadas masiva, en efecto detona estrés en el 

colaborador. Asimismo, los estresores son clientes molestos, equipo deficiente y managers, 

debido a la particularidad del trabajo.  

Con respecto al teletrabajo el agente experimenta estresores particulares, pongamos el caso el 

problema de conexión a internet. Al mismo tiempo, perjudica en la remuneración futura del 

empleado, porque no cumple la recepción de llamadas establecida. Esto se puede notar en las 

métricas no cumplidas por el trabajador, a causa del servidor de internet. Tal como indican los 



 

72 
 

datos de las entrevistas, en concreto se pierde un día completo de trabajo. Lo mismo ocurre con 

los apagones de luz, debido a que la señal de internet falla por 1 o 2 horas. En consecuencia, 

afecta la rutina y las métricas del día, lo que incide en reponer el día. Además, el reportar la 

queja del acontecimiento con líderes detona estrés y ansiedad, porque no brindan soluciones.  

Para comenzar, la solución a problemas del teletrabajo proviene del colaborador no del 

manager, por ende, el trabajador experimenta ansiedad. Igualmente, el reponer las horas 

perdidas en su día de descanso o tiempo completo. En segundo lugar, el colaborador de Call 

center cumple con políticas de servicio al cliente de países extranjeros. Un segundo aspecto, la 

jornada de trabajo es de 9 horas diarias, y cuenta con uno o dos días de descanso. Otro 

elemento, los horarios de descanso son únicamente de 15 minutos, es decir después de 3 horas 

seguida llamadas. Una parte carece de una dinámica de ocio o diversión saludable, por ejemplo, 

el uso del celular como desestresantes.  

Es el caso, de “BACK TO BACK” o “ESPALDA CON ESPALDA”, esto es, la recepción de 

llamadas masiva. Esto es, una hora de llamadas sin pausa atendidas grupalmente, pero no 

pueden salir de la sala. En otras palabras, los trabajadores salen al finalizar la hora de llamadas, 

para terminar, tienen una hora de descanso. Luego, el personal debe regresar a la rutina normal 

de trabajo, como resultado el agente experimenta estrés y cansancio. Asimismo, el proceso es 

atender clientes molestos con el servicio de la empresa, y solucionar el problema. Además, las 

empresas BPO no cuentan con programas de entretenimiento o salud, es decir especifico al 

estrés laboral.  

 Es necesario resaltar, la importancia de programas de bienestar para disminuir la ansiedad y 

estrés laboral. Teniendo en cuenta las rutinas como Back to back, dado al impacto en la salud 

cognitiva del trabajador. En cuanto al proceso de recolección de datos con las entrevistas, en 

concreto documenta la realidad del teletrabajo. En relación al estrés laboral y ansiedad 

experimentado por el trabajador de Call center durante la pandemia 2020. Es decir, la 

descripción de vivencias personales dentro de las oficinas, como en la nueva modalidad de 

teletrabajo. Igualmente, documentado en video las técnicas personales para afrontar los 

estresores de la rutina, a causa de problemas particulares.  

Por un lado, el estrés laboral de las empresas BOP es normalizado por gerentes y trabajadores. 

En primer lugar, las empresas Contact center otorgan información sobre productos y servicios a 
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la empresa que proporcionan. Es decir, una instalación diseñada para la entrega de un servicio 

interactivo de comunicación vía teléfono (Bolaños, 2013). Asimismo, Guatemala se ha 

convertido en un destino para la inversión y operaciones BPO. Por lo tanto, el mayor generador 

de ingresos por la emisión y recepción de llamadas. En la actualidad el país cuenta con 

veintisiete centros de llamadas internacionales y nacionales. Además, una de las principales 

fuentes de empleo para jóvenes de 18 y 25 años de edad.  

La temática que impulsa el proyecto de bienestar laboral, con relación al estrés laboral es el 

trabajador. Además de innovar con pausas activas para el uso diario y desarrollar la creatividad, 

por otra parte, disminuir estrés. A manera de resumen, el presentar un aporte a la salud del 

empleado, así pues, beneficiar a la empresa. También, enfocado a la salud de los gerentes de 

diversas áreas, es necesaria su participación y opinión. No hay que olvidar, el servicio al cliente 

depende de la calidad cognitiva y emocional del personal. Además, su personal es juventud 

entre dieciocho años de edad interesados en plazas mensuales de vacacionistas. (Bolaños) 

conviene subrayar, la flexibilidad de horarios e incentivos salariales que bridan las empresas 

BPO.  

En cuanto al trabajo de BPO es para personas que no se estresan fácilmente, además brindan 

soluciones (Coronado, 2019).  Pero, este dato no aplica a la muestra entrevistada, debido a 

múltiples estresores ya detallados. Es decir, la investigación actualiza datos de las empresas 

Contact center y la nueva modalidad de trabajo. Al mismo tiempo, revela la necesidad de crear 

un proyecto enfocado a la salud laboral. Asimismo, el estrés impacta inconscientemente en la 

remuneración del personal, por lo tanto, detona ansiedad.  

En conclusión, el proyecto de bienestar laboral propone pausas activas divertidas al personal, 

entiéndase por yoga. Un aspecto clave, del personal reclutado de los BPO son jóvenes, 

asimismo buscan actividades actualizadas. Lo más importante, es la salud del trabajador a largo 

plazo y beneficiar en productividad a la organización. Un elemento central, de la propuesta es 

utilizar la tecnología, como aplicaciones de celular. Además, de economizar recursos 

tecnológicos para las pausas activas, con relación al usuario de teletrabajo. Por otra parte, se 

propone la construcción de un espacio específico para yoga, dentro de la empresa. Es necesario 

resaltar, el invertir en la salud laboral del personal, como respuesta al estrés laboral.  
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Para finalizar, el espacio debe cumplir con los protocolos de salud y ergonomía en su diseño. 

Por otra parte, su uso especifico es para el trabajador y agente de área interesados en participar. 

Con esto quiero decir, el área laboral interesada en aprobar y aplicar el proyecto a largo plazo. 

Además, se visualiza a futuro utilizar el espacio con actividades específicas para cada área 

laboral y disminuir estrés. Al mismo tiempo, se muestra un cronograma con un tiempo estipulado 

de tres meses de construcción. En resumen, las acciones buscan sensibilizar a las empresas 

BPO sobre disminuir el estrés laboral y ansiedad.  

6.7.2. El yoga en el siglo XXI  

“El yoga no es un mito antiguo enterrado en el olvido. Es el legado más valioso del presente. Es 

una necesidad esencial de hoy y la cultura del mañana.” (Saraswati, 2016) 

En el siglo XXI renace el interés por la espiritualidad, es decir una forma de desarrollo como el 

yoga. Es el caso, del yoga la secuencia brinda beneficios físicos, por otra parte, es independiente 

del propósito espiritual. También, el mayor logro de la práctica es el fortalecimiento físico y 

mental, además utiliza la meditación. Por ejemplo, los principios de armonía y unión generan un 

equilibrio en el sistema nervioso del practicante. Además, las personas del siglo XXI buscan el 

yoga como medio para mantener la salud y bienestar. Al mismo tiempo, el yoga utiliza asanas o 

posturas para eliminar incomodidades físicas, es decir provocadas por sedentarismo.  

Inicialmente, las técnicas de relajación son físicas y mentales, al mismo tiempo disminuyen 

estresores laborales, escolares o sociales. Es necesario resaltar, que maximizan la eficiencia 

del tiempo libre con estrategias saludables para la persona. Igualmente, una rutina de yoga no 

se limita a la práctica física, por ejemplo, enseña a meditar. Por otra parte, las posturas o asanas 

no se limitan a espacios pequeños, lo que significa practicar sentado o de pie. Pongamos por 

caso la rutina de un empleado, debido a estar limitado de espacio y tiempo. También, puede 

practicar yoga dentro del cubículo, es decir meditar sentado cinco minutos.  

En segundo lugar, la práctica yóguica puede ser personal y grupal, además es ajena a la 

tecnología. Es decir, el utilizar el celular, tableta, computadora con audífonos para iniciar una 

meditación o realizar una rutina. Además, cumple con los protocolos de salud establecidos por 

el gobierno y evita contagios. Por ejemplo, un teletrabajador puede realizar la clase de yoga por 

zoom o video de YouTube. Por otra parte, una posible herramienta empresarial para afrontar 
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estresores laborales y disminuir ansiedad en el personal. Además, permite al adulto, joven o 

niño un practica segura desde cualquier lugar.  

El tema que convoca, el utilizar el yoga como estrategia practica y modificable es el estrés. A 

medida, que la tecnología avanza en empresas, también la ansiedad y el estrés laboral. Antes 

de, la pandemia del 2020 el estrés laboral y ansiedad no era interesante para líderes y 

subalternos. Después, del 13 de marzo la realidad laboral cambia en Guatemala, lo que significa 

experimentar nuevos estresores. En otras palabras, adaptar al personal a trabajar en la 

virtualidad, esto es laborar en el hogar. Pero, el estrés del trabajo con obligaciones familiares 

eleva la ansiedad del personal de cualquier empresa.  

El resultado de, una modalidad de trabajo virtual conlleva estresores diferentes a la rutina 

tradicional. Por otra parte, el exceso de estrés y ansiedad afecta las funciones ejecutivas del 

personal. Es decir, las funciones ejecutivas se manifiestan en la concentración, además de 

cumplir con eficiencia una tarea. Lo que significa, acciones del estilo de vida propio, además 

abarca sucesos del pasado y presente. Conviene subrayar, las funciones ejecutivas en el adulto 

son metas específicas, es decir objetivos reales de vida. Por tanto, la rutina laboral y vida 

personal del trabajador es un balance entre tareas y horarios.  

En definitiva, el yoga conecta a la persona con su ser y retroalimenta las funciones ejecutivas 

con la meditación. Al mismo tiempo, el meditar se realiza con objetivos reales y propios de la 

persona. Lo cual significa, la toma de decisiones del sujeto en su ámbito social, laboral o 

educativo. Ante todo, la meditación no impone un tiempo específico, en otras palabras, el sujeto 

decide su tiempo. Por otro lado, el meditar retroalimenta las funciones ejecutivas como la 

resolución de problemas y planificación de tareas. Por ejemplo, el planificar una estrategia en el 

ámbito laboral se analiza con funciones ejecutivas complejas.  

En resumen, el tiempo para construir y trabajar es la primera función ejecutiva, es decir el 

bienestar personal. Además, el yoga debe ser practico y cómodo para el trabajador, es decir 

modificable al teletrabajo. Pongamos por caso, un agente de BPO que labora con teletrabajo, 

igualmente puede practicar yoga. Además, la sesión retroalimenta con la meditación las 

funciones ejecutivas y se complementa con la actividad física. Hay que resaltar, el yoga no es 

una respuesta específica, pero ofrece un método para afrontar estresores. Un aspecto clave, en 
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la práctica física es el trabajo de conciencia corporal. Por último, se complementa con la 

meditación que involucra las emociones y logros personales.  

En conclusión, el trabajar la conciencia permite comprender las ideas útiles, y cumplir metas 

reales. Al mismo tiempo, enfrenta estresores diarios en la jornada laboral, esto se puede notar 

en, ideas saboteadoras. Por otro lado, la metodología del yoga fomenta la introspección en el 

trabajador.  Por ejemplo, el identificar los estímulos creadores de ideas negativas, por lo tanto, 

detona en ansiedad.  De modo similar, a una terapia cognitivo conductual, pero no sustituye un 

proceso terapéutico específico. Pero, es una posible solución practica a la ansiedad del 

colaborador. Para finalizar, la práctica buscar liberar tensiones del día con diferentes actividades 

y creatividad. 

6.7.3 Los programas de bienestar laboral en empresas guatemaltecas  

La temática, de bienestar laboral es el conjunto de condiciones enfocadas a la salud del 

trabajador. También, permite al personal a ser parte del proceso productivo en un ambiente 

saludable. Por otro lado, considera factores como el salario laboral justo, y el desempeño del 

trabajador. Además, de mantener la calidad en comunicación laboral entre agentes y líderes de 

la empresa. Lo que significa, condiciones de trabajo favorables para el colaborador y accesible 

al capital empresarial. Vale la pena aclarar, que recursos humanos y las gerencias planifiquen 

acciones sobre salud laboral.  

Inicialmente, el promover la salud laboral con programas de bienestar, a causa del estrés por la 

pandemia. En otras palabras, el materializar los derechos laborales del empleado con una 

planificación dedicada a la salud. Es decir, estrategias futuras para el cuidar la integridad del 

agente, y beneficiar productivamente a la organización. También, el planificar a futuro una 

respuesta a estresores laborales por área, por ejemplo, en empresas Contact center. Además, 

un proyecto planificado promueve la actualización de los mediadores de estrés laboral. Conviene 

subrayar, el invertir en el estudio de clima laboral por un profesional.  

Por lo tanto, permite conocer las deficiencias de cada área detonada por los estresores diarios. 

Esto es, base para una planificación de estrategias y crear un programa por área. Por ejemplo, 

en las empresas BPO cada sector posee métricas diferentes y cambien a petición del cliente. 

Pongamos el caso, un buen servicio al cliente y no pelear con el cliente. Por tanto, forman 

métricas que debe cumplir el colaborador, pero son estresores diarios. Por ejemplo, el estudio 
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documento la opinión y experiencia de los agentes de llamadas. El resultado de las entrevistar 

describe métricas inalcanzables e irreales. Además, el estrés laboral aumenta en cada 

actualización semanal o mensual en las métricas.  

A propósito, las entrevistas evidencian las deficiencias de diferentes empresas Contac center. 

Dicho de otro modo, la investigación tuvo el acceso a diferentes trabajadores de BOP de 

diversas áreas. Lo que significa, conocer la realidad del teletrabajo durante la pandemia y las 

deficiencias de planificación. Por ejemplo, el trabajar fuera del horario establecido según el 

contrato y recorte de personal imprevisto. Además, el proyecto no se limita en estudiar la realidad 

de solo una empresa BPO.  También, detalla las enfermedades laborales padecidas por el 

personal de Call center.  

El tema que nos convoca, es la salud del agente de llamadas de BPO, y la pandemia. Teniendo 

en cuenta, la modalidad de teletrabajo como respuesta al confinamiento. En cuanto, a programas 

de bienestar laboral específico en empresas Contact center, en efecto se desconocen. Por un 

lado, las organizaciones deben invertir en la salud del personal. Por otro lado, la modificación 

de las acciones del proyecto en la modalidad de teletrabajo. Además, recursos humanos juega 

un papel importante en la innovación y administración de resultados. En otras palabras, los 

proyectos de bienestar enriquecen la imagen empresarial, y atraen nuevo personal.  

Con respecto, a proyectos de bienestar laboral en las empresas guatemaltecas son escasos. 

Conviene subrayar, la experiencia de los quince agentes de BOP participantes, igualmente 

describen la ausencia de programas. Es decir, programas de salud laboral como mediador de 

estrés laboral y ansiedad. Por el contrario, como practicante de psicología de la Universidad de 

San Carlos de Guatemala. Lo que significa, la oportunidad de conocer el programa de bienestar 

laboral del “Ministerio Publico”.  Un aspecto clave, del programa de la empresa MP es la 

diversidad de actividades.  

En primer lugar, los programas son planificados por recursos humanos, y socializados a 

gerentes de área. Luego, el proyecto es aprobado por diversos líderes, además se dividen en 

dos propuestas. Es necesario resaltar, las propuestas son enfocadas al estrés laboral y ansiedad 

del trabajador. Un aspecto clave, de los proyectos es el enfoque a diferentes áreas laborales, y 

estresores específicos. En segundo lugar, las actividades respetan el horario de trabajo, horario 

de almuerzo y descanso. En concreto, los programas son: Talleres de Risoterapia, un manual 
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anti estrés, y Gimnasia Laboral. Para finalizar, la ejecución del proyecto aprobado es realizado 

por psicólogos clínicos y practicantes universitarios.  

Por lo que refiere, a empresas guatemaltecas con proyectos en salud laboral, también hay 

iniciativas gratuitas. Por ejemplo, la Embajada de la India en Guatemala celebra virtualmente el 

día mundial del yoga. Es decir, una celebración virtual durante todo el mes de junio, además es 

gratis para toda persona. En otras palabras, puede participar trabajadores y personas ajenas a 

la empresa. Conviene subrayar, la facilidad de acoplarse como empresa al uso de plataformas, 

por ejemplo, Facebook Live. Otro aspecto clave, el interés por promover un estilo de vida 

saludable durante la pandemia del 2020.  

En resumen, las actividades propuestas fueron la práctica de yoga y la meditación. Un elemento 

central, la planificación de horarios de las actividades del proyecto en la virtualidad. También, el 

uso de plataformas para las rutinas de yoga en vivo con los participantes. Además, la 

conferencia por la profesional Laura Lujan en Ayuverda y sus beneficios. Asimismo, la 

Maestranda en Yoga Tania Gupta dirige un foro por Facebook live. Vale la pena señalar, el 

proyecto la diversificación del yoga en actividades prácticas y virtuales.  

En definitiva, el estrés laboral y la ansiedad son una amenaza para los trabajadores de BPO. 

Esto es, motivo de renuncias, rotación de personal, accidentes, y enfermedades laborales en 

los Call center. Igualmente, el teletrabajo en Guatemala es un reto empresarial en el ámbito 

económico. Tal como, describe el árbol de problemas el personal experimenta perdida de 

conexión por servidores deficientes. Por otro lado, los lideres no son comprensibles con los 

estresores comunicados por el agente.  

Finalmente, la propuesta del proyecto de bienestar laboral considera el yoga como estrategia. 

Ante todo, por la diversidad de ramas de la disciplina y el uso de la tecnología. Asimismo, una 

técnica innovadora para trabajadores jóvenes que frecuentan los BOP. Posiblemente, una 

solución el estrés laboral y ansiedad del teletrabajador. Conviene resaltar, el árbol de objetivos 

con actividades previas o después del trabajo. Por otra parte, propone un estudio 

socioeconómico para el teletrabajo. Es decir, evaluar las condiciones de mobiliario y conexión 

de red. Ahora bien, los objetivos anteriores no son tomados en cuenta para la propuesta futura.  
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En conclusión, el objetivo del proyecto es disminuir el estrés laboral en agentes de Call center. 

En otras palabras, las acciones son modificables acorde horarios laborales y descanso del 

personal. Además, la participación es individual, opcional, y considera la virtualidad para 

actividades grupales. Por otro lado, las actividades están disponibles para los líderes de área, 

igualmente su opinión. En elemento central, para la actualización de actividades, y diseño de 

programas específicos por área. Finalmente, se complementa con pausas activas virtuales, y un 

espacio de descaso laboral.  

7. Matriz del proyecto  

Fin  

Aplicar el proyecto de bienestar laboral en colaboradores de Call center, en cuanto a estrés laboral.  

Propósito  

Desarrollar acciones concretas para disminuir estrés laboral en la rutina laboral del trabajador. 

Además, hacer cambios razonables en los horarios de descaso, lo que refiere al Back to back. Por 

último, utilizar la tecnología como medio de comunicación con el teletrabajador.  

Objetivo específico 1:  

Planificar estrategias de pausas activas al finalizar rutinas con alta demanda de estrés, como Back 

to Back o Espalda con Espalda.  

Resultado 1: 

Inicialmente, planificar una campaña de comunicación enfocada en las acciones del proyecto.  

Asimismo, la ejecución y participación de los colaborares de Call center en las actividades.  

No. Actividad Indicadores Fuentes 

objetivas de 

verificación 

Situaciones 

externas/internas 

1.1  Inicialmente, organizar 

una campaña de 

comunicación sólida 

Conviene subrayas, la 

firma un contrato u 

acuerdo con gerente 

Es decir, un 

contrato firmado 

u acuerdo por 

escrito, y firmado 

Desinterés de 

jefes y gerentes en 

desarrollar una 

campaña de 
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para promocionar el 

proyecto.  

del área seleccionada o 

interesada.  

por autoridades 

interesadas en el 

proyecto.  

promoción para 

las acciones del 

proyecto.   

1.1.1 Además, una campaña 

de comunicación 

virtual, interna 

enfocado a personal de 

Call Center.  

Entiéndase por una 

campaña de 

comunicación virtual, y 

apegada a las métricas 

de la empresa BPO.  

Vale la pena aclarar, las 

métricas son 

actualizadas cada mes 

a solicitud del cliente. 

Un elemento clave, son 

confidenciales e 

internas según la 

empresa.  

 

En efecto, la 

campaña de 

comunicación 

virtual es 

planificada por 

recursos 

humanos. 

Es necesario 

resaltar, 

Actualización de 

métricas de cada 

mes o semana 

  

Por el contrario, 

una campaña de 

comunicación 

hostigarte para el 

trabajador. 

Como resultado, 

una campaña de 

comunicación 

virtual no 

actualizada según 

métricas.  

1.1.1 Es necesario, 

organizar la 

convocatoria con 

managers de áreas 

afectas por estrés 

laboral. 

Lo que significa la 

presentación de la 

propuesta de pausas 

activas para el 

personal.  

Es necesario una 

convocatoria 

planificada por el 

área de 

Recursos 

Humanos. Ante 

todo, vía zoom o 

Meet para 

seguridad del 

personal.  

En consecuencia, 

el desinterés 

general por parte 

de líderes o 

managers de área 

de implementar 

proyecto.  

1.1.3 Al mismo tiempo, el 

análisis con el área de 

En cuatro, a reuniones 

revisar la propuesta y 

Al mismo tiempo, 

el agendar las 

En consecuencia, 

no contar con la 
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recursos humanos y 

managers el proyecto 

propuesto.  

Igualmente, se 

considera las políticas 

de la empresa.  

políticas para desarrollo 

de acciones en los 

colaboradores. 

Además, es enfocado al 

bienestar laboral y 

productividad de la 

organización.  

reuniones 

virtuales 

documentando lo 

aprobado por 

ambos equipos 

de trabajo.  

participación del 

equipo de 

profesionales por 

falta de tiempo o 

interés.  

1.1.4 En primer lugar, el área 

de Recursos humanos 

solicita a los 

colaboradores correos 

electrónicos y números 

de what apps.  

Al mismo tiempo, él 

envió de solicitud de 

participación  

Además, se envió de 

forma práctica la 

información sobre 

pausas activas, y la 

participación voluntaria 

del personal. Con 

respeto, a utilizarlas en 

descaso de 15 minutos, 

y al finalizar el Back ti 

Back.    

En resumen, se 

convoca a los 

participantes vía 

correo 

electrónico.  

Estos son, para 

su registro y 

participación en 

el proyecto.  

En consecuencia, 

el desinterés por 

parte del colaborar 

en participar y 

aplicar pausas 

activas  

 

1.2 Primero, se cita a los 

participantes 

voluntarios de pausas 

activas, y su inducción 

por manager de área.  

Esto es, citar a cada 

participante interesado 

en el proyecto según el 

registro previo.  

 No hay que olvidar, el 

cumplir con un mínimo 

de 10 para iniciar la 

propuesta.  Como, 

requisito para la 

evaluación de cambio 

futura de las acciones.  

Además, la 

convocatoria es 

virtual, y la 

reunión es vía 

Google Meet o 

zoom. Como 

medio de 

seguridad de 

personal.  

Por otra parte, los 

participantes 

registrados 

desistan del 

proceso del 

proyecto.  
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1.2.1 Después, se cita a los 

participantes de 

teletrabajo interesados 

en las pausas activas. 

Con relación a las citas 

las realiza el manager 

de área. 

Esto es, el registrar un 

mínimo de 10 

teletrabajadores 

participantes, un punto 

clave para la evaluación 

futura de indicadores de 

cambio.  

Además, las 

citas son vía 

zoom o Google 

Meet, y su 

inducción sobre 

las pausas 

activas.  

Como 

consecuencia, los 

teletrabajadores 

pierdan el interés 

de las pausas 

activas durante el 

proceso del primer 

mes.  

1.2.2 Luego, el área de 

recursos humanos se 

encarga de enviar vía 

correo electrónico la 

pausa activa del día a 

participantes.   

Por lo que refiere a 

pausas activa de 5 

minutos para los 

descansos de 15 

minutos de la jornada.  

Por otro lado, se 

considera pausas 

activas de 10 minutos 

para los usuarios de 

BPO y modalidad de 

teletrabajo que finalizan 

Back to back. 

En efecto, los 

participantes 

deben realizar la 

pausa activa del 

día, y publicarla 

en la fanpage de 

la empresa.  

 

Por tanto, el 

participante no 

cuenta con datos o 

saldo para publicar 

la pausa activa 

realizada.  

1.2.3  Un factor clave, del 

área de recursos 

humanos detalla en 

correo electrónico 

materiales de reciclaje 

o útiles escolares para 

teletrabajadores.  

Esto es, para pausas 

activas de 5 minutos 

para el teletrabajo con 

la disponibilidad de 

materiales del hogar.  

 Es decir, pausas 

activas creativas, 

después de rutinas 

demandantes como 

Además, los 

teletrabajadores 

pueden utilizar 

útiles escolares o 

material de 

reciclaje para las 

actividades. Y, 

documentar su 

participación en 

En consecuencia, 

el teletrabajador 

no desee utilizar 

útiles escolares o 

material de 

reciclaje para su 

pausa activa.  

Además, de 

carecer de saldo o 
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Back to back en el 

hogar.   

la fanpage de la 

empresa.   

datos en el celular 

para publicar la 

pausa cumplida.  

1.2.4 Igualmente, las pausas 

activas para 

teletrabajadores 

participantes afectados 

por estrés laboral como 

Back to back.  

Es decir, el utilizar las 

pausas como una 

actividad del día de 5 a 

10 minutos máximo, 

durante la hora de 

descanso al finalizar 

Back to back.  

Un factor clave, del 

proyecto de pausas 

activas es la 

modificación de las 

actividades por el 

mismo trabajador.  

También, la 

disposición del 

hogar permite 

pausas activas 

creativas para 

teletrabajadores 

afectados por 

confinamiento y 

estrés laboral.    

La razón de 

carecer de útiles 

escolares o 

reciclaje por 

problemas 

económicos por 

pandemia COVID 

19  

1.2.5 En cuanto a, Manager 

de área y su 

participación en el 

proceso del proyecto 

de bienestar laboral es 

voluntaria 

  

Es decir, el aplicar 

pausa activa del día 

propuesta por Recursos 

humanos en su hora de 

descanso. Al mismo 

tiempo, se registra su 

participación en la base 

de datos para la 

evaluación de cambio 

final.  

También, deben 

publicar la pausa 

activa en la 

fanpage de la 

empresa de Call 

center.   

Por tanto, la falta 

de tiempo por del 

manager en 

participar en el 

programa. 

Además, el 

desinterés por 

publicar la pausa 

activa del día en la 

fanpage 

empresarial.  

1.3  Por un lado, se Realiza 

la convocatoria virtual 

Con relación, al registro 

del número de 

Igualmente, la 

convocatoria es 

En consecuencia, 

los problemas de 
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de participantes 

voluntarios durante la 

ejecución del proyecto  

trabajadores 

participantes 

presenciales y 

teletrabajadores 

durante el desarrollo de 

la propuesta   

virtual con cada 

participante en 

plataformas 

Google Meet y 

zoom para su 

seguridad.  

conexión de 

trabajadores 

participantes.  

Por consiguiente, 

cambios de 

horario de jornada 

laboral imprevisto 

previo a la 

convocatoria 

calendarizada.   

1.3.1 Es necesario resaltar, 

el uso de encuestas 

virtuales a 

colaboradores y lideres 

participantes en el 

proyecto.  

Entiéndase por, 

encuesta a 

trabajadores 

voluntarios con enfoque 

a conocer número de 

practicantes 

establecido.   

Además. La 

encuesta es 

virtual vía correo 

electrónico o link 

Google forms. 

Un aspecto clave 

del proyecto para 

conocer el 

número de 

colaboradores 

presenciales, y 

teletrabajadores 

establecidos al 

inicio 

Por lo tanto, el 

número de 

participantes 

establecido 

disminuya durante 

el desarrollo del 

proyecto.   

1.3.2 Las entrevistar vía 

online a trabajadores 

participantes en el 

proyecto en la fase I. 

La entrevista a 

colaboradores 

participantes con la 

meta de conocer su 

Innovar y 

actualizar las 

acciones de 

pausas activas 

Escasas ideas 

propuestas por 

colaboradores 

participantes  
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opción sobre las 

acciones propuestas  

con ideas del 

personal  

1.3.3 La otra parte, es el 

análisis de 

productividad en 

tareas de colaborares 

de Call center y 

managers 

participantes en el 

proyecto     

Hay que resaltar, la 

administración de 

estrés laboral por 

trabajadores y lideres 

participantes, un factor 

clave del análisis para 

actualización de 

actividades.  

Análisis de 

productividad de 

cada 

participante, 

según las 

métricas 

personales.   

En consecuencia, 

los niveles de 

productividad sin 

cambios 

significativos 

 Lo que afecta en 

la evaluación de 

cambio del 

proyecto.  

1.3.4 También, el uso de 

Focus group virtual con 

agentes de Call center 

y managers voluntarios 

en el proyecto.  

Es decir, una 

convivencia virtual con 

managers y 

colaboradores 

voluntario en actividad 

del proyecto cada fin de 

mes.  

En efecto, es 

sensibilizar al 

personal de la 

empresa sobre la 

importancia del 

bienestar laboral 

para disminuir el 

estrés laboral.  

Por consiguiente, 

son los problemas 

de conexión de red 

por parte de 

colaborares de 

BPO voluntarios.  

Además, la falta 

de tiempo en 

managers 

participantes en el 

proyecto   

1.3.5 Por último, la 

evaluación de las 

acciones de la fase uno 

del proyecto de 

bienestar laboral.  

Por lo que refiere a los 

Indicadores de cambio 

en cada acción de la 

fase uno.  

Dicho en otras 

palabras, el registro del 

Además, se 

detalla en un 

Informe mensual 

la evaluación de 

las acciones con 

En consecuencia, 

la evaluación con 

los indicadores de 

cambio es 

deficientes.  
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número de 10 personas 

obligatorio para el inicio 

y final del proyecto.  

También, la 

documentación de cada 

acción de los 10 

participantes 

registrados.  

Por último, el registro 

de cinco observaciones 

de cada manager 

participante en el todo 

el proceso de la 

propuesta.   

los indicadores 

de cambio.   

Por otro lado, 

acciones no 

evaluadas a 

profundidad por 

autoridades a 

cargo del 

proyecto.  

por último, no se 

realiza un informe 

mensual sobre la 

evaluación de 

acciones.  

1.3.6 En conclusión, la 

modificación de las 

actividades del 

proyecto, es decir 

acorde resultados de 

evaluación por 

indicadores de cambio.  

En efecto, la 

modificación de 

propuesta según 

resultado de evaluación 

para actualizar las 

acciones.   

Por último, la 

versión final de 

acciones 

actualizadas se 

implementa en el 

siguiente mes 

como innovación 

del proyecto con 

los participantes.  

Por tanto, el 

seguimiento del 

proyecto con 

acciones 

actualizadas 

acorde nuevas 

demandas de la 

empresa.    

 Objetivo específico 2:  

Planificar la construcción de un área destinada a clases de yoga, y su uso previo o al final de la 

jornada laboral.  

Resultado:  
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Inicialmente, concientizar a líderes y colaboradores de BPO sobre los beneficios de la actividad 

física. Es decir, previo o al final de la jornada laboral.  

No. Actividad Indicadores Fuentes objetivas 

de verificación  

Situaciones 

externas/internas 

2.1  Inicialmente, se 

organiza la campaña 

de comunicación 

sólida para 

promocionar las 

actividades del 

proyecto.  

Es decir, realizar un 

acuerdo o contrato 

por escritor con 

gerentes o jefes 

interesaros en 

desarrollar acciones 

de la propuesta.  

También, la 

aprobación de 

campaña de 

concientización por 

parte de jefes o 

gerentes. 

Es decir, un 

contrato por escrito 

con autoridades 

para autorización 

de campaña de 

concientización 

  

En consecuencia, 

el desinterés por 

parte de 

autoridades en 

promocionar 

acciones de la 

propuesta.   

2.1.1 Con relación, a la 

campaña de 

concientización virtual 

dentro de la empresa 

de Call center. 

Además, la campaña 

de comunicación 

virtual es dirigida por 

recursos humanos a 

trabajadores.  

Un factor clave, de 

la campaña de 

concientización 

virtual es la salud 

del personal 

interesado en el 

proyecto.  

Por tanto, la 

campaña de 

promoción es 

hostigarte para 

colaboradores de 

Call center.  

2.1.2 Además, la 

convocatoria a 

managers de áreas 

impactadas por la 

En efecto, la 

presentación de 

proyecto para 

disminuir ansiedad en 

el personal.  Y la 

Además, la sesión 

virtual en 

plataformas zoom o 

Google Meet para 

En consecuencia, 

el desinterés por 

managers de 

distintas áreas por 
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ansiedad de la 

empresa BPO.  

implementación 

previa a la jornada 

laboral. 

seguridad del 

personal.  

ejecutar acciones 

del proyecto.  

2.1.3 Igualmente, es 

analizado por el área 

de recursos humanos 

y managers las 

acciones previas a 

jornada laboral de los 

trabajadores.  

Además, las 

estrategias 

enfocadas a horarios 

laborales, políticas de 

la empresa y 

protocolos de salud. 

Es decir, para el 

cumplir y desarrollar 

cada actividad.  

También, el 

planificar las 

reuniones virtuales 

divididas en un 

rango de 4 

sesiones.  

Como resultado, la 

falta de 

participación de 

managers de áreas 

en las sesione por 

falta de tiempo. 

2.1.4 También, se evalúa 

de cada área 

afectada por 

ansiedad previo y 

durante la pandemia.  

 Conviene subrayar, 

el utilizar los 

Indicadores de salud 

de la empresa BPO. 

En efecto registran 

las visitas a médico y 

psicólogos por parte 

del personal. 

 

Igualmente, el uso 

de Informe de datos 

realizado por sector 

logística  

 

No contar con 

registro de 

indicadores de 

salud de 

colaboradores de 

Call center por 

área dentro de la 

empresa. 

2.1.5 Conviene subrayar, el 

análisis de 

indicadores de 

productividad por 

áreas laborales del 

BPO.  

También, los datos de 

productividad laboral 

son compartidos a 

managers y gerentes 

por escrito   

Es decir, una tabla 

matriz de análisis 

de datos en formato 

Excel a los líderes.  

Información 

recabada 

evidencia el 

aumento o 

disminución de la 

productividad 

durante pandemia   
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3.1. También, el coordinar 

actividades del 

proyecto con equipo 

de managers y 

Recursos humanos  

Es decir, las acciones 

específicas por áreas 

impactas por 

ansiedad de la 

empresa BPO.  

Con relación, al 

registro de 

acciones, así pues, 

el uso de una 

planificación de 

acciones.     

En consecuencia, 

el no lograr 

coordinar 

actividades 

propuestas por 

falta de 

disponibilidad de 

los trabajadores.  

3.1.1 Igualmente, el 

programar y coordinar 

de actividades de 

concientización con el 

equipo de RRHH y 

gerentes.  

Un factor clave, el 

programar 

actividades virtuales 

para trabajadores 

afectados por la 

ansiedad según el 

área laboral.  

Conviene resaltar, 

en la planificación 

de acciones los 

horarios disponibles 

del agente 

participante.  

En consecuencia, 

las plataformas 

virtuales no logran 

captar el interés de 

los trabajadores de 

Call center   

También, 

actividades 

programas fuera 

del horario de 

descanso del 

agente 

participante.   

3.1.2 Por un lado, la 

convocatoria virtual 

de colaboradores 

voluntarios para 

desarrollo del 

proyecto en segunda 

fase.  

Es decir, el presentar 

el proyecto a los 

participantes 

referente a la técnica 

yoga y su modalidad.  

Además, el citar con 

una convocatoria 

virtual por correo 

electrónico a los 

agentes de distintas 

áreas.   

En consecuencia, 

el desinterés de los 

colaboradores 

sobre la propuesta.  
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3.1.3 En efecto, el cumplir 

con el número de 

participantes 

establecido en la 

propuesta en la 

segunda fase.  

Conviene subrayar, el 

registrar un mínimo 

de 10 a 15 

participantes 

considerando 

protocolos de salud y 

teletrabajo.  

Un factor clave, es 

el interés de los 

colaboradores de 

BPO., para el 

seguimiento del 

proyecto.  

  

En consecuencia, 

el registro de 

participantes es 

menor al requisito 

obligatorio.   

3.1.4 Por otro lado, el 

destinar áreas para 

actividad física para el 

personal interesado.  

Es decir, el contratar 

arquitecto para 

estudio de 

infraestructura del 

edifico   

Conviene resaltar, 

los resultados del 

arquitecto 

encargado de la 

remodelación.  

Además, de las 

medidas de 

seguridad según 

protocolos de salud 

para la futura área.   

Falta de interés de 

líderes en 

financiamiento de 

espacio para 

actividades del 

proyecto.  

Tambien, la falta 

de recursos 

económicos para 

renovación de área 

destinada al 

proyecto  

3.1.5 Conviene resaltar, el 

contratar un 

arquitecto para 

estudio de 

infraestructura de la 

empresa BPO.  

Es decir, un contrato 

firmado por 

autoridades.  

 

Además, el contrato 

es detallado e 

impreso por RRHH.  

En consecuencia, 

la renuncia del 

postulante previo a 

fechas de inicio  

3.1.6 Luego, se Socializa 

los resultados de 

estudio de la 

infraestructura a los 

Conferencia virtual 

con gerentes y 

Informa por escrito  

Planos en formato 

PDF.  

En consecuencia, 

la falta de interés 

de managers y 

jefes en propuesta 
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gerentes y managers 

del proyecto  

managers de áreas y 

arquitecto contratado. 

  

de estudio de 

inmobiliario  

3.1.7 Se presente un 

Cronograma de 

remodelación de área 

deportiva dentro de 

instalaciones del 

edifico  

Es decir, las áreas 

destinadas para la 

remodelación, y 

construcción de 

sector deportivo 

laboral. 

También, el área de 

remodelación es 

evaluada por el 

arquitecto.  

En efecto, para la 

instalación de 

tuberías para un baño 

interno en el espacio 

de descaso.  

Corrección de 

posibles errores 

durante proceso de 

construcción. 

 

Cronograma  

El Lapso de tiempo 

establecido en 

cronograma no 

cumplido.  

Ruido cercano a 

oficinas de 

trabajadores de 

Call center 

presenciales.  

3.1.8 También, la 

Contratación de un 

diseñador de 

interiores. 

En efecto, la 

Presentación de 

planos y diseño a 

gerente de RHH, para 

futura área recreativa 

laboral. 

La planificación del 

proceso de 

decoración, del 

área por RRHH 

 

En consecuencia, 

el no finalizar la 

remodelación en 

los tres meses 

planificado.  
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Contratación de 

mano de obra para 

decoración de área 

recreativa 

 

Tambien, la 

renuncia del 

diseñador de 

interiores previo a 

fechas de inicio de 

sus labores.  

3.1. Es necesario, un 

estudio ergonómico 

por Recursos 

humanos del área 

deportiva  

Luego, se presenta 

los resultados del 

área deportiva 

examinada por RRHH 

a los gerentes y 

managers.  

Un informe escrito a 

gerentes del 

proyecto.  

Área deportiva 

deficiente con 

medidas de 

seguridad laboral y 

protocolos de 

salud.  

3.1.10 Luego, se contrata a 

la persona para 

clases de yoga 

laboral  

Se ha firmado un 

contrato de trabajo  

Contrato de trabajo  El o la postulante 

cambien de 

opinión  

4.1  Es necesario, la 

Coordinación del   

cronograma de 

actividades acorde 

jornada laboral de 

trabajadores  

Es decir, calendarizar 

cada sesión acorde 

horarios accesibles 

de los 10 

participantes del 

BPO.   

Cronograma de 

acciones en 

horarios específicos 

de los agentes 

interesados.  

La razón, de 

ausencia de los 

colaboradores 

voluntarios por 

falta de tiempo y 

horarios no 

accesibles.  

4.1.1 Un factor clave, de las 

acciones es la técnica 

yoga para los 10 

participantes 

registrados.  

Es decir, las acciones 

son enfocadas a los 

objetivos específicos 

del proyecto para 

evaluados al final por 

Ejecución de 

acciones 

colerizadas.  

En consecuencia, 

el aburrimiento o 

desinterés del 

participante en las 

acciones de la fase 

II.  
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indicadores de 

cambio.  

4.1.2 Por otro lado, se 

encuesta a final del 

proceso de la fase II a 

los diez participantes.  

  

Es decir, conocer la 

experiencia durante 

las actividades, y 

cumplir con aumentar 

el número de 

participantes en el 

proceso.  

En efecto, la 

encuesta virtual 

registra con el 

numero obligatorio 

de participantes de 

la segunda fase.  

  

En consecuencia, 

la disminución de 

participantes en el 

proceso del 

proyecto por falta 

de tiempo, 

Además, posibles 

problemas de 

conexión o 

desinterés del 

agente.  

41.3 Además, se realiza un 

análisis de 

indicadores de salud 

laboral en el proceso 

del proyecto.   

En efecto, el análisis 

de datos 

comparativos previos 

al programa. 

También, durante el 

proceso de la 

propuesta.  

Hojas de Excel 

comparativas y 

presentación Power 

Point  

Carecer de 

registros de 

indicadores de 

salud laboral por 

parte de la 

empresa 

4.1.4 En efecto, se analiza 

los indicadores de 

salud previo a la fase 

II, y al finalizarla.   

El análisis documenta 

el cambio los niveles 

de estrés de empresa 

BPO, previo al 

programa y al 

finalizar.  

Informa de 

resultados, hojas de 

Excel y 

presentación de 

Power point. 

La productividad 

es deficiente por 

acciones del 

proyecto.  

No hay cambios 

significativos en la 

productividad de la 

empresa.  
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4.1.5 Finalmente, se 

socializan los 

resultados del 

proyecto a líderes de 

áreas  

En conferencias o 

sesiones virtuales 

entre gerentes y 

managers del 

personal participante 

en el proyecto  

Informe digital de 

análisis de 

indicadores de 

salud. 

Hojas de Excel de 

indicadores de 

productividad  

Los líderes y 

gerentes no 

muestran interés 

en el tema.  

Falta de 

participación en 

conferencia por 

falta de tiempo.  

4.1.6 Por último, una 

convocatoria virtual 

para trabajadores 

participantes del 

proyecto   

Además, las 

entrevistar son vía 

online para los 

participantes, 

además permite 

actualizar la futura 

fase.  

 

Plataformas 

virtuales y 

entrevistas 

virtuales.  

Desinterés de 

trabajadores por 

seguir con la 

propuesta  

4.1.7 En conclusión, las 

acciones actualizadas 

según los indicadores 

de cambio.  

En efecto, la 

evaluación de las 

acciones de la fase II 

para formación de 

programas por área 

laboral a futuro.  

 

Son los indicadores 

de cambio 

enfocados a las 

acciones de la 

segunda fase del 

proyecto   

El desinterés de 

autoridades en 

seguimiento del 

proyecto  

Objetivo específico 3:  Actualizar las estrategias propuestas, al mismo tiempo se planifica un 

programa por área empresarial. 

Resultado: Diseñar estrategias para estresores de área acorde horarios, y modalidad laboral del 

trabajador. 
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No.  Actividad Indicadores Fuentes objetivas 

de verificación 

Situaciones 

externas/internas 

5.1  Inicialmente, se 

contrata a un asesor 

para la evaluación 

del clima laboral por 

área.  

Luego, se firma el 

contrato con la 

persona seleccionada, 

y es registrado por 

RRHH.  

Contrato laboral 

firmado por asesor y 

aprobado por RRHH. 

En consecuencia, 

la renuncia de la 

persona 

contratada  

5.1.1 Después, se realiza 

una convocatoria 

para el asesor y 

managers de cada 

área.   

Se Presenta los 

resultados de cada 

área evaluada por el 

asesor a los gerentes.  

Se opta por una 

convocatoria virtual o 

presencial acorde 

protocolos de salud  

Luego, la 

presentación power 

point y el análisis en 

una hoja Excel  

Estudio ineficiente 

por parte del 

profesional 

contratado  

 

5.1.2 Además, se 

socializa la 

propuesta de 

construir un 

programa para 

estresores 

específicos por área 

a cada gerente del 

área.  

En efecto, se 

presentan las 

acciones de la 

propuesta con líderes 

de áreas para aportes 

desde experiencia 

laboral de la fase I y la 

fase II.  

Para la aprobación 

del proyecto por 

autoridades. 

Además, de agendar 

futuras sesiones 

virtuales por gerente.  

No hay interés no 

participación de 

managers y líderes 

clave para 

elaboración de la 

propuesta  

5.1.3 Se calendariza 

reuniones con 

gerentes, managers 

y recursos humanos 

para recabar 

En efecto, se agendan 

5 reuniones virtuales 

en plataformas Google 

Meet o zoom.  

 

El registro de 

reuniones con los 

 

No existe interés 

por participar  
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información sobre 

las estrategias 

específicas para 

cada área.  

Cada reunión es 

presencial acorde 

protocolos de salud y 

lugar específico. 

responsables 

asignados.  

5.1.4 Se Organiza un 

focus group con 

colaboradores de 

área, manager, y 

gerente de recursos 

humanos.  

Con énfasis, en la 

problemática estrés 

laboral, como 

resultados la 

formulación de 

acciones 

específicas. 

También, el registro 

de 10 colaboradores 

de Call center por 

sesión presencial en el 

espacio construido.  

Además, el registro 

obligatorio de 10 

participantes de 

teletrabajo de la 

empresa BPO.  

El registro de 

participantes por 

medio un informe 

virtual en Word a cada 

gerente de área.  

Lista de estrategias 

propuestas desde la 

experiencia de los 

trabajadores de área. 

El registro en Word 

con nombres y 

apellidos completos 

de los agentes de 

BPO, y la modalidad 

de trabajo.  

 

 

No hay 

participación por 

parte del personal 

en la fase III.  

No se logra el 

número obligatorio 

para iniciar la fase 

III del proyecto.  

 

5.1.5 Luego, se presenta 

el listado de aportes 

de los agentes 

interesados por 

participar. Es decir, 

un listado según el 

área de los 

participantes al 

gerente de área.  

Se convoca a cada 

gerenta de área de la 

empresa BPO para la 

presentación de datos 

investigados.  

Además, la 

modificación de 

acciones de cada área 

en respuesta la 

Cada programa es 

modificado con 

aportes de gerentes 

de empresa y 

managers.  

No hay revisión del 

programa por 

intereses 

personales de 

cada gerente de 

área.  
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problemática estrés 

laboral.  

5.1.6 Se presenta la 

estructura del 

programa 

previamente 

definido por los 

gerentes y 

managers del BPO.   

 

Se revisa la estructura 

con los requisitos 

específicos en el 

registro de 10 

personas. En efecto, 

para el inicio del 

programa por área y 

modalidad de trabajo.  

Modificaciones en 

estructura del 

programa. 

No hay asistencia 

para revisión 

previa del 

proyecto.  

  

5.1.7 Se realizan 

reuniones con 

Managers de cada 

área para realizar 

aportes sobre 

ajustes razonables 

que se pueden 

hacer en el 

programa destinado 

al área.  

Cada sesión es con un 

manager de área, y el 

gerente de recursos 

humanos.  

Un factor clave es la 

vía online o presencial 

según preferencia.  

Se presenta el 

documento con las 

estrategias o aportes 

descritos por líder del 

área intervenida.  

No hay asistencia 

del manager por 

escaso tiempo o 

diferencia de 

horario laboral.  

5.1.8 Se construye la 

primera versión del 

programa de 

bienestar laboral 

para afrontar 

estresores laborales 

para colaboradores 

de Call center por 

área especifica   

Se recopilan un 

mínimo de 50 

propuestas brindadas 

por los colaboradores 

por área, managers y 

gerentes 

empresariales.   

Documentos con 

estrategias  

No se toma en 

cuenta la opinión 

de colaboradores 

de Call center  
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5.1.9 Se define la 

campaña de 

comunicación que 

tendrá a su cargo la 

publicación de 

información.  

Es decir, las 

estrategias para 

estresores de área a 

cargo del RRHH.  

El gerente de recursos 

humanos asigna a la 

campaña de 

comunicación con las 

estrategias a 

promocionar para los 

colaboradores.  

Listado de 

estrategias 

seleccionada por 

gerente de recursos 

humanos  

Las estrategias 

propuestas no 

cumplen las 

expectativas de los 

colaborares.  

6.1 Se presenta la 

primera versión del 

Programa de 

bienestar laboral 

para afrontar 

estresores laborales 

del área de venta, 

área de quejas etc.  

Luego, se organizan 

las reuniones virtuales 

por área con los 10 

participantes, el 

manager de área y el 

RRHH.  

Reuniones virtuales 

calendarizadas  

Programa en formato 

pdf por área.  

No hay asistencia 

por falta de interés 

de agentes de 

BPO, y 

autoridades por 

factor tiempo.  

6.1.1 Luego, se realizan 

las invitaciones 

virtuales con un mes 

de anticipación. En 

referente a la sesión 

con todo el personal 

involucrado.  

Sesión virtual vía 

Google Meet o zoom  

Invitación virtual vía 

correo electrónico  

Sesión virtual para 

cada área laboral  

Escasa 

confirmación de la 

sesión planificada  

6.1.2 Un factor clave, del 

proyecto es la 

publicación de los 

programas por área 

Es decir, la 

publicación de fotos y 

videos del programa 

laboral implementado 

Redes sociales de la 

empresa  

Fotográficas y videos 

específicos de las 

No designar 

personal 

específico para 

manejo de redes 
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en la fanpage de la 

empresa BPO. 

en su personal para 

afrontar estresores.   

acciones del 

proyecto.  

sociales 

empresariales  

6.1.3 Para finalizar, el 

RRHH del BPO 

registra las acciones 

cumplidas por cada 

participante, y su 

modalidad de 

trabajo según el 

área laboral.  

 

Registro de acciones 

realizadas por cada 

participante según 

área labora por medio 

de la fanpage 

empresarial.  

Fanpage empresarial 

para la 

documentación de 

acciones propuestas.   

No hay interés de 

realizar las 

acciones del 

proyecto por los 

participantes.  

 No hay registro en 

las acciones como 

comprobante del 

uso del proyecto.  

6.1.4 El RRHH del BPO 

evalúa a fin de mes 

la opinión del 

personal para 

actualizar las 

acciones por área.  

Elaborar encuetas 

para evaluar la 

eficiencia del 

programa de cada 

área.  

 

Registro mensual de 

actividades referente 

al programa por área 

laboral con 

encuestas virtuales.  

No hay interés por 

realizar el registro 

por área  

 

6.1.5 En conclusión, se 

evalúa las acciones 

del proyecto por 

cada área con 

indicadores de 

cambio.  

Es decir, la evaluación 

del cambio logrado en: 

el impacto de las 

acciones del proyecto 

en los participantes.  

Evaluadores de 

cambio en las 

acciones de cada 

programa de área.  

En consecuencia, 

la evaluación 

deficiente por área 

de RRHH en las 

acciones de cada 

programa.  
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8. Presupuesto  

8.1. Recursos Humanos  

Recursos humanos 

Rubro Cantidad Costo unidad Total 

Gerente de Call Center 12 meses $ 1,700.97 

Q 13,267.56 

Q 159,267.56 

Jefe o encargado de Call 

Center 

12 meses $ 725.64 

Q 5,659.92 

Q 67,679.04 

Asesor de estudio Clima 

laboral 

1 hora de 

consultoría  

$70.00 

Q 546.00 

 

Q 546.00 

Contratación de 

investigadora del proyecto 

1 consultoría Q 500.00 Q 500.00 

Instructor de yoga 1 hora de clase 

por persona  

Q 200. 00 

 

Q 2,400.00 

Arquitecto  1 mes  Q 4,336.45  Q 4,336.45 

Total, de recursos humanos  Q 234,729.05 
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8.1.2 Recursos materiales  

Gastos materiales  

Rubro Cantidad Costo unidad Total 

Computadora  1  Q 4, 697.00 

Celular inteligente Prepago  1  Q 1,799.00 

Impresora  1  Q 1,775.00 

Tinta EPSON de Refil  4  Q 94.00  Q376.00 

Resma de papel de 500 hojas  1  Q 34.90 Q 34.90 

Transporte Uber   Q 150.00 Q 4,050.00 

Transporte personal Carro 

Gasolina  

 Q 100.00 Q 2,700.00 

Total, gastos generales  Q 15, 431.9 
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8.1.3 Presupuesto de construcción “Espacio recreativo” 

 

 

 

COSTOS

MANO DE OBRA:

ALBAÑILERIA 25,750.00Q                                

ELECTRICISTA 2,930.00Q                                  

MATERIALES DE CONSTRUCCION:

BLOCK 7,312.00Q                                  

HIERRO 12,851.18Q                                

CEMENTO 10,057.20Q                                

ARENA Y PIEDRIN 3,835.00Q                                  

PISO CERAMICO 7,207.50Q                                  

FERRETERIA 3,973.94Q                                  

ANDAMIOS 4,311.50Q                                  

MATERIALES ELECTRICOS 5,019.68Q                                  

ACABADOS 8,096.90Q                                  

TOTAL 91,344.90Q                               

TIEMPO ESTIMADO: TRES MESES

PRESUPUESTO DE CONSTRUCCION  "ESPACIO RECREATIVO DE 37mts2"

DESCRIPCION DE MATERIALES



 

103 
 

 

9. Cronograma de actividades  

Año 2022 

Actividad 

Enero  Febrero  Marzo  Abril  Mayo  Junio  

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Inicialmente, se 

analiza el proceso 

de campaña de 

comunicación 

virtual por parte 

de RRHH.  

                        

Es decir, el 

análisis del 

proceso de 

acciones del 

proyecto para 

promocionar con 

campaña virtual 
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Después, se 

aprueban las 

acciones del 

proyecto por 

autoridades de 

empresa BPO.  

                        

Luego, se 

convocan a los 

agentes del BPO 

para la 

presentación de 

las actividades 

del programa.  

                        

Es decir, la 

recolección de 

datos del 

personal 

interesado, y el 

registro 

obligatorio de 10 

participantes.  
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Después, se cita 

a los participantes 

de teletrabajo 

interesados en 

las pausas 

activas. Siempre 

el registro 

obligatorio de 10 

participantes en 

la modalidad de 

teletrabajo.  

Luego, el área de 

recursos 

humanos se 

encarga de enviar 

vía correo 

electrónico la 

pausa activa del 

día a 

participantes de 

ambas 

modalidades 

laborales. 
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Un factor clave, 

del área de 

recursos 

humanos detalla 

en correo 

electrónico 

materiales de 

reciclaje o útiles 

escolares para 

teletrabajadores. 

En cuanto a, 

Manager de área 

y su participación 

en el proceso del 

proyecto de 

bienestar laboral 

es voluntaria 

 

Por un lado, se 

Realiza la 

convocatoria 

virtual de 
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participantes 

voluntarios 

durante la 

ejecución del 

proyecto. 

Es necesario 

resaltar, el uso de 

encuestas 

virtuales a 

colaboradores y 

lideres 

participantes en 

el proyecto. 

Se actualiza las 

actividades del 

proyecto, acorde 

posibles ideas 

innovadores de 

los 10 los 

participantes.  
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Las entrevistar 

vía online a 

trabajadores 

participantes en 

el proyecto en la 

fase I. 

La otra parte, es 

el análisis de 

productividad en 

tareas de 

colaborares de 

Call center y 

managers 

participantes en 

el proyecto     

También, el uso 

de Focus group 

virtual con 

agentes de Call 

center y 

managers 
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voluntarios en el 

proyecto. 

Por último, la 

evaluación de las 

acciones de la 

fase uno del 

proyecto de 

bienestar laboral. 

En conclusión, la 

modificación de 

las actividades 

del proyecto, es 

decir acorde 

resultados de 

evaluación por 

indicadores de 

cambio. 

Inicialmente, se 

organiza la 

campaña de 

comunicación 

sólida para 

          
 

 

   
 

 

           

Febrero  
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promocionar las 

actividades del 

proyecto. 

Con relación, a la 

campaña de 

concientización 

virtual dentro de 

la empresa de 

Call center. 

en efecto, la 

convocatoria a 

managers de 

áreas impactadas 

por la ansiedad 

de la empresa 

BPO. 

Igualmente, se 

analiza por el 

área de recursos 

humanos y 

managers las 

acciones previas 
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a jornada laboral 

de los 

trabajadores. 

También, se 

evalúa de cada 

área afectada por 

ansiedad previo y 

durante la 

pandemia. 

Conviene 

subrayar, el 

análisis de 

indicadores de 

productividad por 

áreas laborales 

del BPO. 

También, el 

coordinar 

actividades del 

proyecto con 

equipo de 

managers y 
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Recursos 

humanos. 

Igualmente, el 

programar y 

coordinar de 

actividades de 

concientización 

con el equipo de 

RRHH y 

gerentes. 

Por un lado, la 

convocatoria 

virtual de 

colaboradores 

voluntarios para 

desarrollo del 

proyecto en 

segunda fase. 

En efecto, el 

cumplir con el 

número de 

participantes 
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establecido en la 

propuesta en la 

segunda fase.  

 Por otro lado, el 

destinar áreas 

para actividad 

física para el 

personal 

interesado. 

Conviene 

resaltar, el 

contratar un 

arquitecto para 

estudio de 

infraestructura de 

la empresa BPO. 

                        

Luego, se 

Socializa los 

resultados de 

estudio de la 

infraestructura a 

los gerentes y 
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managers del 

proyecto  

Se presente un 

Cronograma de 

remodelación de 

área deportiva 

dentro de 

instalaciones del 

edifico. 

                        

                        

Presentación de 

planos e informe 

detallado por 

arquitecto, al 

Gerente de 

RRHH. 

Socialización del 

proceso de 

construcción a 

gerentes y 

managers de las 

áreas 

                        

Marzo 
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involucradas en 

el proyecto   

Contratación de 

servicio de 

contractura. 

                        

Compra de 

materiales para 

proceso de 

construcción. 

 

                        

Inicio de 

construcción de 

espacio para 

proyecto. 

                        

                        

Se tiene 

contemplado un 

lapso de tres 

meses el proceso 

de construcción 

del espacio de 

descaso. 
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Socialización del 

proceso de 

construcción a 

gerentes y 

managers 

involucradas en el 

proyecto. 

                        

                        

Diagnóstico de 

evaluación de 

inmueble por el 

arquitecto. 

 Es decir, durante 

el proceso de 

construcción del 

área de 

descanso. 

                        

También, el área 

de remodelación 

es evaluada por el 

arquitecto.  

                        

                        

MAYO  

MAYO  

ABRIL 
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En efecto, para la 

instalación de 

tuberías para un 

baño interno en el 

espacio de 

descaso.  

Corrección de 

posibles errores 

durante proceso 

de construcción. 

Contratación de 

un diseñador de 

interiores. 

Presentación de 

planos y diseño a 

gerente de RHH, 

para futura área 

recreativa laboral. 

Contratación de 

mano de obra 

para decoración 
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de área 

recreativa 

Planificación del 

proceso de 

decoración, del 

área por RRHH 

Finalización del 

proceso de 

decoración del 

área recreativa. 

Es necesario, un 

estudio 

ergonómico por 

Recursos 

humanos del área 

construida. 

Finalización de 

construcción del 

área de descaso 

propuesta.  

                        

Es necesario, la 

Coordinación del   

                        

JUNIO 
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cronograma de 

actividades 

acorde jornada 

laboral de 

trabajadores. 

Luego, se 

contrata a la 

persona para 

clases de yoga 

laboral. 

Un factor clave, 

de las acciones 

es la técnica 

yoga para los 10 

participantes 

registrados 

obligatoriamente 

en la fase II. 

Es decir, la fase II 

del proyecto su 

segundo proceso 

son las clases de 
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yoga para los 

trabajadores y 

managers 

interesados.  

Es decir, las 

clases de yoga en 

modalidad virtual 

para los 

teletrabajadores. 

Además, la 

modalidad 

presencial en el 

espacio para el 

agente presencial 

según la empresa 

BPO.  

Luego, se realiza 

un análisis de 

indicadores de 

salud laboral en el 

proceso del 

proyecto.   
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En efecto, se 

analiza los 

indicadores de 

salud previo a la 

fase II, y al 

finalizarla.   

                        

Por último, una 

convocatoria 

virtual para 

trabajadores 

participantes del 

proyecto   

                        

En conclusión, las 

acciones 

actualizadas 

según los 

indicadores de 

cambio.  

Es decir, da paso 

a la “fase III” del 

proyecto.  
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Año 2022 

Actividad 

Julio   Agosto  Setiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre  

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Inicialmente, se 

contrata a un 

asesor para la 

evaluación del 

clima laboral por 

área. 

Después, se 

realiza una 

convocatoria 

para el asesor y 

managers de 

cada área.   

                        

Además, se 

socializa la 

propuesta de 

construir un 

programa para 

estresores 
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específicos por 

área a cada 

gerente del área. 

Se calendariza 

reuniones con 

gerentes, 

managers y 

recursos 

humanos para 

recabar 

información 

sobre las 

estrategias 

específicas para 

cada área. 

                        

Se Organiza un 

focus group con 

colaboradores de 

área, manager, y 

gerente de 

recursos 

humanos.  
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Luego, se 

presenta el 

listado de aportes 

de los agentes 

interesados por 

participar. Es 

decir, un listado 

según el área de 

los participantes 

al gerente de 

área. 

Se presenta la 

estructura del 

programa 

previamente 

definido por los 

gerentes y 

managers del 

BPO. 

                        

Se realizan 

reuniones con 

Managers de 

cada área para 
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realizar aportes 

sobre ajustes 

razonables que 

se pueden hacer 

en el programa 

destinado al área. 

Se construye la 

primera versión 

del programa de 

bienestar laboral 

para afrontar 

estresores 

laborales para 

colaboradores de 

Call center por 

área especifica   

                        

Se define la 

campaña de 

comunicación 

que tendrá a su 

cargo la 
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publicación de 

información.  

Es decir, las 

estrategias para 

estresores de 

área a cargo del 

RRHH 

Se presenta la 

primera versión 

del Programa de 

bienestar laboral 

para afrontar 

estresores 

laborales del área 

de venta, área de 

quejas etc.  

                        

Luego, se 

realizan las 

invitaciones 

virtuales con un 

mes de 

anticipación. En 
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referente a la 

sesión con todo el 

personal 

involucrado. 

Para finalizar, el 

RRHH del BPO 

registra las 

acciones 

cumplidas por 

cada participante, 

y su modalidad de 

trabajo según el 

área laboral.  

                        

El RRHH del BPO 

evalúa a fin de 

mes la opinión del 

personal para 

actualizar las 

acciones por 

área. 

                        

                        

                        

En conclusión, se 

evalúa las 

                        

SEPTIEMBRE  
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acciones del 

proyecto por 

cada área con 

indicadores de 

cambio.  

Actualizaciones 

de estrategias ya 

actividades para 

el proyecto de 

bienestar laboral 

2023 

Actividad cierre con 

participantes, del 

proyecto y 

managers según el 

área 

                        

                         

                         

                         

                         

Octubre  

Noviembre  

Diciembre 
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10. Evaluación del proyecto  

Se han propuesto tres momentos de evaluación del proyecto:  

1. Evaluación inicial: Elaborar un registro de colaboradores de Call Center participantes, 

previo al inicio del proyecto. La base de datos registra la edad, el sexo, área laboral, 

padecimientos por estrés laboral y ansiedad.  

Dentro de la evaluación inicial se contemplan acciones como:  

1. Registro del número de trabajadores participantes, durante todo el proceso del proyecto.  

2. Mantener durante el transcurso del proyecto, el número de participantes que establece la 

propuesta. 

3. Evaluar los indicadores de salud, al finalizar los primeros dos meses de aplicación del 

proyecto.  

4. Entrevistas a colaboradores participantes, al finalizar la fase 1 del programa de bienestar 

laboral.  

5. Reunión con managers practicantes en la propuesta, al finalizar los dos primeros meses 

de la fase 1.  

Las acciones iniciales del proyecto se evalúan, con los siguientes indicadores de cambio:  

1. Cumplir con el numero obligatorio de diez participantes para ejecutar la propuesta.  

2. Disminuir el número de ausencias por estrés laboral, con relación a indicadores de salud.  

3. Registrar las diez entrevistas de los agentes participantes de la fase 1 del proyecto.  

4. Documentar el número de acciones realizadas por cada participante.  

5. Registrar obligatoriamente cinco observaciones por cada manager participante en el 

proyecto.  

Evaluación concurrente:  

 Inicialmente, permite cada dos o tres meses evaluar el proceso de las acciones. Es decir, las 

estrategias propuestas por el proyecto de Bienestar Laboral.  La evaluación concurrente 

considera la opinión del área de recursos humanos. Igualmente, acorde evaluaciones de 

indicadores de salud. Como, guía mayor del proyecto de bienestar laboral, y la actualización de 

estrategias futuras. Además, los indicadores de salud de cada área brindan enriquecer el 



 

130 
 

proyecto. También, la planificación para estresores según la evaluación de cambio de la fase 

inicial.  

En segundo lugar, se incluye las modificaciones realizadas en el proyecto. Como, base de los 

aportes de los diez participantes, y managers interesados en la propuesta. Lo que significa, el 

tener las siguientes acciones: el involucramiento directo con diversos líderes, Además, el 

aumentar el número de participantes de forma activa. Por otro lado, se cumple el objetivo del 

proyecto el disminuir el estrés laboral y ansiedad. Es decir, con un acercamiento entre el mismo 

personal con diversas actividades. Por último, fortalecer con acciones reales la rutina del agente 

con lo establecido del proyecto. Y, proveer estrategias actualizadas para afrontar los estresores, 

sin diferencia de modalidad laboral.  

Los siguientes indicadores de cambio evalúan la etapa concurrente:  

1. Mantener el 100% de comunicación con los participantes sobre actividades claras y 

comprensibles.  

2. Registrar un mínimo de cinco managers para la segunda etapa del proyecto.  

3. Actualizar un 50% las acciones de la propuesta, con énfasis en las opiniones de los 

líderes. 

4. Registrar un mínimo de 15 participantes nuevos para la segunda etapa del programa.   

Evaluación final:  

La evaluación final tiene el propósito dar un panorama de los logros, hallazgos y limitaciones 

encontrada en el proceso.  

Se propone como objetivo fundamental de la evaluación final:  

1. Impacto en la población  

2. Indicadores de disminución de estrés laboral y ansiedad, en personal de Call Center  

3. Pertinencia de las actividades planteadas, para las dos modalidades de trabajo de BPO.  

4. Participación activa de los trabajadores de diversas áreas laborales.  

5. Participación de gerentes y managers en actividades de su propia empresa.  

6. Análisis de limitaciones en proyectos de salud laboral  

7. Definir rutas de seguimiento  
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Los siguientes indicadores de cambio evalúan la tercera etapa de la propuesta: 

1. Innovar el 100% las acciones del proyecto, lo que refiere la planificación por área y 

modalidad de teletrabajo.  

2. Mantener la cuota de participación al 100% de los 15 agentes participantes, y los 5 

managers interesados, además de mantener altos niveles de motivación en los rangos 

entre el 90% y el 100%, para garantizar la eficacia de las acciones del programa.  

3. Aumentar en un 5% el porcentaje de practicantes cada mes, además mantener el número 

establecido. Igualmente, en los agentes de teletrabajo participantes en el proyecto.  

4. Analizar la calidad de información y actividades durante el proceso del proyecto. Esto es, 

con encuestas a cada participante.  
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Entrevista a profundidad Prueba Piloto   
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Entrevista a profundidad Prueba Piloto Aplicada   
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Entrevista a profundidad Aplicada Entrevista no.1  
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