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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es analizar los factores que intervienen en el nivel de ausentismo del
personal que labora en un centro de llamado de Barranquilla (Colombia). Se presenta una metodologia
cuantitativa de tipo correlacional y la aplicacién de un cuestionario sobre las diversas dimensiones del
ausentismo. La muestra consiste de 65 sujetos que laboran en un centro de llamado de la ciudad de
Barranquilla. Los resultados muestran que existe un nivel de asociacién significativo entre el ausentismo y las
variables sociodemograficas de edad, cargo y tiempo dentro de la organizacion. Se concluye que el
ausentismo presente en el centro de llamada objeto de estudio arroj6 resultados elevados, lo cual se puede
justificar al momento de analizar los niveles de riesgo, cultura organizacional y de compromiso, los cuales
mostraron ser a su vez bastante negativos.
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Factors involved in staff’s absence from work at a call center in
Barranquilla (Colombia)

Abstract

The objective of the present research study is to analyze the factors involved in absence from work by
employees, working at a call center in Barranquilla (Colombia). A quantitative correlational methodology and
the application of a questionnaire on the various dimensions of absenteeism are applied. The sample consists
of 65 subjects who work at the call center in Barranquilla. The results show that there is a significant correlation
between absence from work and the socio-demographic variables of age, job position, and length of time
working at the call center. It is concluded that work absence levels are high at the call center examined, based
on analyzes of risk levels, organizational culture, and engagement, which showed to be highly negative.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, segun Pinho (2019) las empresas enfocan sus esfuerzos para cumplir con los estandares de
calidad del servicio prestado a los clientes, pues estas buscan posicionamiento, liderazgo, pero ademas
principalmente la satisfaccion de sus consumidores. Esta calidad de servicio es entonces un factor
determinante para toda empresa prestataria de un servicio, tomando mucha relevancia al respecto, donde el
desemperio laboral figura como el elemento principal para lograr dicha accién, tal como expresan Meesala y
Paul (2018). Dichas organizaciones han reconocido que soélo ofreciendo un servicio de excelente calidad es
como conquistaran esa satisfaccion. En este ambito buscan obtener ese posicionamiento, el cual basado en
Garcia et al (2017) podria considerarse como base fundamental para el crecimiento y fortalecimiento en el
mercado donde se desenvuelve.

Bajo este contexto, comentan Elmorshidy et al (2015) y Agnihotri et al (2016) que la calidad de servicio en las
organizaciones radica en orientar a los clientes en lograr satisfacer una necesidad, y ademas facilitarle el
cumplimiento de sus expectativas individuales. Por otra parte, la atencion brindada debe ser buena y
personalizada. Por lo antes expuesto, es necesario optimizar los recursos en las empresas, con el fin de
alcanzar las metas y objetivos propuestos. En este sentido, Comentan Garcia et al. (2018) que a medida que
las organizaciones confrontan las nuevas competencias exigidas por los mercados a nivel mundial, la apertura
y el progreso de tecnologia requieren con mayor disposicion la permanencia de un capital humano apto y
disponible en lugares y momentos especificos. De esta manera, explican Hernandez-Sanchez et al. (2018) y
Payares et al. (2020) que el talento humano posee una funcion clave para el cumplimiento de los objetivos
planeados por la gerencia, ellos requieren de una planificacion equilibrada que considere todos los recursos
disponibles y necesarios para la empresa. De este modo, Cheshin, Amit & Van Kleef (2018) relacionan de
manera importante las acciones y actitudes del personal con la satisfaccion del consumidor y la calidad de
servicio y, por ende, el cumplimiento de las metas de los trabajadores.

Algunos autores como Zablah et al. (2016) o Deery et al. (2010) comentan que ciertamente existe una relacién
reciproca entre el recurso humano y la satisfaccion de los consumidores; donde dicha relacion se da desde
adentro hacia afuera de manera mas significante; implicando que son los trabajadores los que tienen mayor
incidencia sobre la satisfaccion de cliente y no viceversa. Esto permite recalcar la gran relevancia que tiene
el personal para el logro de los objetivos estratégicos de cualquier organizacién. Habiendo comprendido la
importancia que tienen los recursos humanos para las organizaciones, se considera, segun aportan Payares
et al. (2020), que es fundamental que estas tomen las medidas necesarias para combatir los diferentes
problemas que afecten a los colaboradores en la realizacion de su labor y, por ende, puedan incurrir en una
disminucién de la calidad de los servicios prestados a la clientela. Se menciona el caso de Rompu, Wahyu y
Abadi, (2018), quienes al estudiaron como diversas variables como la calidad de vida laboral, el clima
organizacional o el estrés en el trabajo pueden tener un importante efecto sobre las dinamicas que se dan
dentro de las organizaciones.

Entre estas problematicas, se puede considerar que una de las mas representativas es el ausentismo laboral,
pues representa la constante ausencia de personal necesario para llevar a cabo las actividades de la empresa,
tal como aporta Frick, Simmons y Stein (2018). Si bien es cierto que se debe reconocer que este fendmeno
tiene multiples causas pues, pueden ir desde una situacién imprevista, como una eventual enfermedad, hasta
la necesidad de atender circunstancias personales. No obstante, Rodriguez et al. (2019) y Souza et al. (2020)
consideran que por mas justificada que este esta ausencia, se genera una crisis y deterioro de los procesos
para la empresa, situaciones que deben ser atendidas mediante un mayor esfuerzo de los trabajadores que
si se encuentran en su area de trabajo asumiendo roles o actividades que no son parte de sus funciones o
para las que no estan preparados.

En este mismo orden de ideas, Deery et al (2017) consideran que cuando esto se hace constante y repetitivo,
se genera un problema a mayor escala que no solo produce una disminucién significativa de la calidad de
servicio brindada por la empresa, si no que crea un clima organizacional de mucha tension. Lo mencionado
permite segun Stabio (2014) identificar la importancia de comprender por qué sucede este hecho en las
organizaciones, donde se considera que tiene relacion con diversidad de elementos tanto internos y externos
gue dan cabida a esta problemética. Muchos estudios han realizado un andlisis de como afecta el ausentismo
laboral a la calidad de los procesos que se llevan dentro de las instituciones del sector salud. Estas se
caracterizan por los elevados niveles de estrés a los cuales los trabajadores se deben enfrentar
constantemente; tal como se aprecia en investigaciones como las de Feldhaus et al. (2019) y Luengo et al.
(2020).

En el caso de los llamados centros de llamado, Pillay, Buitendach y Kanengoni (2014) destacan que es el
sector de mas rapido crecimiento en el siglo XXI; siendo a su vez uno de los sectores con mayores indices
de ausentismo e insatisfaccion en la actualidad, tal como aporta Marshall (2019). Al citar a Arregui (2018) se
puede mencionar que dentro de la region latinoamericana hay escasos estudios que generen aportes a dicha
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situacion desde la realidad que se enfrenta en este lado del mundo, donde los hallazgos que se logran rastrear
en redes especializadas permiten observar como los elementos culturales y legales hacen que varien las
causas de dicho objeto de estudio.

El caso de los centros de llamado de Barranquilla es sumamente significativo, pues segun lo aportado por
Duarte (2020) los mismos representan uno de sectores mas importantes para la empleabilidad en la ciudad
con un 8% de plazas de empleos de dicho sector en los primeros trimestres del afio 2020. A su vez, el mismo
estudio menciona que las tasas de ausentismo y las probleméaticas que estos generan son sumamente
elevadas presentando en su estudio un aumento del 3.5% desde 2019 hasta 2020 dentro del centro de
llamadas objeto de estudio de dicho investigador.

Ciertamente, Arregui (2018) comenta que es fundamental que para este tipo de organizaciones donde se
manejan elevados niveles de exigencia y estrés constante, en aras de lograr un proceso de optimizacion y
mejora continua es fundamental que se identifiquen todas las problematicas por las que el recurso humano
se encuentra expuesto para que este sea estudiado y posteriormente controlado, mejorando asi los resultados
de atencion al cliente y la calidad de vida del mismo personal que labora en este tipo de organizaciones, tal
como explica Baseman et al. (2018). En este sentido, es posible localizar la problematica que enfrentan los
centros de llamado relacionada con el ausentismo del personal, por lo que se hace necesario aportar desde
la academia un estudio que permita comprender este fenomeno. Por ello, este articulo de investigacion se
desarrolla con el objeto de analizar los factores que intervienen en el nivel ausentismo del personal que labora
en un centro de llamado de la ciudad de Barranquilla (Colombia).

OTROS ANTECEDENTES

Para abordar los diferentes antecedentes de la variable objeto de estudio, es importante hablar sobre el
ausentismo laboral; este se refiere al fendmeno que tiene un impacto negativo en el normal desarrollo de la
empresa, lo que reducira la productividad de la empresa y aumentara los costos (especialmente el tiempo)
porgue se debe dedicar mas tiempo y personal a otras funciones., segun aportan Burgos, Faggioni y Pérez
(2018). Por otra parte, Rodriguez et al. (2019) se refiere al ausentismo como la pérdida de tiempo de trabajo
es el resultado de que los trabajadores no se presenten en la empresa para realizar sus funciones dentro de
la organizacion.

De acuerdo con Camarota y Pardifias (2015), se considera que el ausentismo laboral se refiere a una
aplicacion del término ausentismo aplicado al area laboral, la cual se relaciona hacia el incumplimiento de las
jornadas laborales por parte de los trabajadores. Autores como Baptista et al (2016) explican que la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) lo define como la inasistencia de un trabajador a su sitio de
trabajo el cual se tenia estipulado iba a asistir; excluyendo los periodos vacacionales, huelgas o el ausentismo
de causa medica que se reconoce como una incapacidad personal que se excepciona para las derivadas de
carcel o embarazo.

Asimismo, su contribucién deberia tener en cuenta que las tres excepciones mencionadas por la OIT deberian
incluirse en la medicion del absentismo a fin de establecer normas mas claras a nivel internacional. El
absentismo laboral es un fenémeno, que es un tema muy importante para el normal desarrollo de la empresa
y una de las mayores preocupaciones de los empresarios, porque obviamente es un tema comun debido a su
existencia. Casi todas las empresas tienen un problema en su negocio, un problema de dificil solucién por la
complejidad que lo rodea: la causa, las consecuencias y el impacto.

En primer lugar, aportan Souza et al. (2020) que esto representa para las empresas, este es un problema
grave porgue aumenta los costos y dificulta la planificacién y la consecucién de sus objetivos. Para los
trabajadores expresa una situacién de disconformidad de su relacion asalariada, a la vez que también puede
impactar en sus percepciones econdmicas. Para el Estado disminuye los ingresos de la Seguridad Social. En
este sentido se pueden vislumbrar un poco las consecuencias que trae el ausentismo en las empresas pues,
tal como aportan Dula et al (2019) bajan los indices de calidad y elevan los costes para la empresa, asi mismo
pudiendo representar la pérdida del capital humano. Ciertamente, el ausentismo dentro de las empresas trae
una importante cantidad de implicaciones, entre ellas se puede establecer la siguiente clasificacion basandose
en Arregui (2018) tal como se observa en la tabla 1.

Por tanto, al analizar la dindmica laboral de las organizaciones, varios autores confirmaron la conexién entre
diversas causas y variables, que van desde la meta mas objetiva (como el costo incurrido) hasta la meta
secundaria (como la presion de trabajo). La cultura organizacional con factores humanos y transmitida de
generacion en generacion, la realidad de la organizaciéon y otros factores relacionados han generado
problemas que no apareceran de manera aislada en ninguna empresa. Determinar la causa y formular un
plan de accién dirigido a minimizar o eliminar la causa raiz, y sus consecuencias, para de este modo orientar
su prevencion.
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Tabla 1. Causas del ausentismo laboral

Nivel Conceptualizacién

Laboral: El absentismo se da ante tareas cansadas, monotonas, repetitivas e incompletas,
que reducen enormemente el interés y la motivacion de las personas, y llevando a
una situacion de alienacion, de la que intent6 deshacerse.

Econdmica: | Cuando los trabajadores se enfrentan a que la relacion salarial no es para nada
satisfactoria, aumenta el absentismo, lo que los motivara mas para realizar las
tareas

Social: Cuando los trabajadores enfrentan el desempleo o la crisis econémica, la tasa de
absentismo disminuird, y los esfuerzos para reducir la tasa de absentismo son el
principal instinto de autoproteccion.

En este punto, resulta interesante revisar modelos teéricos como los de Muchinsky (1977). y Marshall, (2019)
gue consideran al ausentismo como una respuesta de adaptacién del trabajador con su ambiente de trabajo,
donde el ausentismo se presenta a partir de la pregunta del que hacen los colaboradores ante bajos niveles
de satisfaccion. Al abordar caso de los centros de llamado, se considera que los bajos niveles de satisfaccion
de los trabajadores traen graves consecuencias como las renuncias voluntarias, baja productividad y los altos
niveles de ausentismo. A su vez, al abordar el caso latinoamericano, estudios como los de Arregui (2018)
permiten observar lo mismo, donde se considera que para medir y comprender el ausentismo en los centros
de llamado se debe abordar desde la diversidad de causales; resaltando la satisfaccion, y otros elementos
gue definen las dinamicas de la organizacion y la sociedad misma.

METODOLOGIA

El presente articulo de investigacion se desarrolla desde el enfoque cuantitativo; siendo este un estudio de
tipo correlacional con un disefio de campo no experimental; pues a través de este se busca establecer el nivel
de asociacion entre el ausentismo y los diversos factores sociodemogréficos que pueden influir en este, donde
las mediciones fueron realizadas en su lugar de origen y sin dar manipulacién de ningun tipo a las variables.
Sobre la muestra seleccionada, se destaca que esta se constituyd por 65 sujetos que laboran en un centro
de llamada de la ciudad de Barranquilla.

Del mismo modo, con relacién con el instrumento utilizado se encuentra basado en el realizado por Arregui
(2018) el cual tomd como referencia los constructos de herramientas existentes, validadas y relacionadas a
las variables donde el estudio cualitativo arrojo los resultados mas significativos; se destaca que el presente
estudio realiz6 modificaciones al instrumento para adaptarlo a las necesidades del contexto. Dicho
instrumento contiene dos partes; una primera seccién de 6 items donde ser coloca la informacion
sociodemografica de los encuestados (edad, sexo, nivel de estudios, miembros del grupo familiar, tiempo en
la empresa y cargo); y una la segunda con 36 preguntas y se distribuye en cuatro dimensiones: Riesgo
(sensacién de riesgo del trabajador), Cultura organizacional (los elementos culturales que hacen parte de la
estructura organizacional), Engagement (apego de los trabajadores con su puesto de trabajo y la empresa) y
Ausentismo (capacidad de ausentismo laboral y conductas relacionadas con ello).

Las 36 preguntas del cuestionario son las siguientes: 1) Sé exactamente lo que se espera de mi en el trabajo,
2) Las politicas generales dadas por la gerencia facilitan el buen desempefio, 3) Mi superior/a directo hace
cosas para motivarnos 4) ¢Con qué frecuencia tiene conflictos con su supervisor/a?, 5) Mi supervisor se
preocupa de mi bienestar personal, 6) Mi equipo disfruta de estatus o prestigio dentro de la organizacion, 7)
La relacion entre compafieros de trabajo es buena, 8) ¢, Ha sufrido dolores de cabeza durante los Ultimos seis
meses?, 9) ¢ Le ocurre que no tiene tiempo suficiente para completar su trabajo? ¢ Con qué frecuencia tiene
conflictos con los clientes?, 10) Presto mucha atencion a los clientes, pero obtengo poco agradecimiento a
cambio, 11) ¢ El ritmo de trabajo es alto durante toda la jornada?, 12) ¢ Las exigencias de trabajo mental en
su cargo son altas?, 13) ¢Los métodos de control y evaluacion de mi gestion se fijan en base a metas
realistas?, 14) ¢ Conozco los criterios con los que me evaltan?, 15) ¢ Ha tenido algun problema de salud a
causa de su trabajo?, 16) ¢, Puede abandonar su trabajo por unos minutos sin necesidad de que le sustituyan?,
17) La mayoria de los miembros de este grupo estan muy comprometidos con su trabajo, 18) Existe un
conjunto de valores claro y consistente que rige la forma en que nos conducimos, 19) Existe en el area un
estilo de liderazgo caracteristico con un conjunto de practicas distintivas, 20) Los comentarios Yy
recomendaciones de nuestros clientes conducen a menudo a introducir cambios, 21) En mi trabajo me siento
lleno/a de energia, 22) Mi trabajo es estimulante e inspirador, 23) Estoy orgulloso/a del trabajo que hago, 24)
Me excuso para no ir a trabajar (p.€j: con una lumbalgia) cuando estoy muy cansado, 25) Digo que me
encuentro enfermo, aunque me encuentro bien, porque no deseo ir a trabajar, 26) Digo que me encuentro
enfermo para no ir a trabajar, pero no voy por razones personales y privadas, 27( Alargo unos minutos el
tiempo estipulado que tengo para comer, ir al bafio, etc., 28) Hago una pausa en mi trabajo con la excusa de
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ir al médico, a RRHH, etc. 30) ¢, Cuantos dias en los Ultimos doce meses ha faltado al trabajo?, 31) notifico de
manera apropiada cuando me debo ausentar en al trabajo, 32) me preocupa cuando debo ausentarme en el
trabajo, 33) existe un proceso de control cuando me ausento constantemente, 34) busco motivos para
ausentarme en el trabajo, 35) repongo las horas o los procesos que deje de entender mientras estuve ausente
y 36) No me siento obligado ni responsable por cumplir con mis labores en el trabajo. A su vez, el cuestionario
cuenta con una escala de valoracion de tipo Likert que se desarrolla de la siguiente manera en la tabla 2;

Tabla 2. Escala del instrumento

Valor # | Frecuencia de la respuesta | Valoracion del baremo
1 Nunca Deficiente
2 Casi nunca Malo
3 A veces Regular
4 Casi siempre Bueno
5 Siempre Muy bueno

Es de destacar que, con respecto a la dimension de ausentismo del instrumento, dichos resultados son
colocados a la inversa de la escala. Se menciona a su vez, que para validar y determinar confiabilidad se hizo
necesario realizar cambios al instrumento, especialmente enfocandose en crear sistema de baremo mas
eficiente que el utilizado por Arregui (2018). Realizados los cambios, se validod el instrumento por 5 expertos
en el area de los recursos humanos y se determiné su confiabilidad por medio del Alfa de Cronbach, donde
se obtuvo un puntaje considerado como bueno segun Taber (2018) en su estudio sobre la recolecciéon de
informacién en estudios desde los instrumentos investigativos; siendo este de 0,83. Por Ultimo, con relacion
al analisis de los datos, se destaca que estos se hicieron empleando la estadistica descriptiva por medio de
las frecuencias, los porcentajes y el coeficiente de Correlacion de Pearson.

RESULTADOS

En primera instancia, para desarrollar el proceso de andlisis de los resultados, se realizé una caracterizacion
de los principales factores sociodemograficos de los sujetos objeto de estudio. A partir de los resultados
obtenidos en dicho proceso, se procedié a elaborar un perfil con los elementos mas representativos de la
poblacion en la figura 1. Posterior a la elaboracion del perfil caracteristico de los sujetos, se procede al analisis
de las dimensiones del instrumento aplicado para reconocer los principales factores que intervienen en el
ausentismo personal que labora en el centro de llamado objeto de estudio son los siguientes, tal como se
observan en la figura 2:

Nivel de estudios:
Todos bachilleres y en
su mayoriatenicos

Edad: Entre los 21 y los Sexo: En su mayoria del
30 afios sexo femenino

Miembros del grupo
familiar a su cargo:
Entre dos y 5 personas

Tiempo en la empresa: Cargo: Agente de
Menos de tres meses llamadas

Fig. 1. Perfil sociodemografico de los sujetos
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= edias

Dimension Riesgo
Laboral

3.5 3.04

Dimensidén Ausentismo Dimensién Cultura

2.78

3.22
Dimensién Compromiso

Fig. 2. Resultados de las dimensiones por medias

Tomando en cuenta la figura anterior, se puede observar como las medias registradas en cada uno de los
indicadores se encontrd en un rango de 2,02 a 3,22 dentro del puntaje del instrumento; tomando en cuenta
gue los valores mas bajos describen niveles negativos de cada uno de los indicadores. En vista de ello, se
puede apreciar como la dimensién de engagement conto con la media mas alta de 3,22 por lo que se puede
considerar que los niveles de esta son positivos; seguido de la dimension de riesgo laboral la cual tuvo una
media de 3,04, siendo esta también positiva, pero con niveles bajos dentro de este mismo rango. Del mismo
modo, la dimensién de cultura obtuvo una media de 2,78 la cual ya se encuentra dentro de un rango negativo,
se seguido de la dimension ausentismo 2,02 la cual también conto con una media cuyos valores responden
a niveles negativos de esta dimension. Esto se observa del mismo en siguiente tabla 3:

Tabla 3. Media por dimension y media total

Dimension Media
Dimension Riesgo Laboral 3,04
Dimension Cultura 2,78
Dimension Engagement 3,22
Dimension Ausentismo 2,02
Media total 2,76

Al observar el cuadro anterior se puede determinar que la media total obtenida en el instrumento aplicado fue
de 2,76 la cual es un valor que representa niveles negativos sobre las dimensiones del ausentismo descritas
en el instrumento aplicado, pudiendo considerar asi que la organizacion donde ser realizo la medicion se
encuentra en una situacion desfavorable con respecto a lo mencionado. Una vez realizados el perfil
sociodemogréfico y el analisis de las medias del instrumento se procede a comparar dichos resultados para
lograr verificar si existe o no algun tipo de asociacion entre estos elementos. De este modo, se requirié calcular
la relaciéon existente entre las variables de estudios; para ello se aplicé el Coeficiente de Correlaciéon de
Pearson.

Se destaca que dentro de la variable sociodemografica del cargo que fue tomada en este estudio para el
andlisis de correlacién, se hizo por medio de una valoracion inversa, a su vez la variable de sexo no fue
considerada pues casi la totalidad de las personas encuestadas son mujeres. Es de considerar que para que
una correlaciéon se considere como significativa, es necesario que este nivel de asociacion sea al 0,01, donde
si este niUmero es positivo el nivel de asociacion tendré este comportamiento y si es negativo asi también serd
la relacion entre las variables, estos se representaran en una tabla con el signo de “*”; tal como se aprecia en
la tabla 4.
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Tabla 4. Correlaciones; *** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Aus. Edad Nivel de | Miembros Tiempo en el |Cargo
estudios | grupo familiar| area de trabajo
a su cargo

Aus Correlacion de Pearson |1 0.401* |-0.089 0.031 0.967*** 0.628***

Sig. (bilateral) 0.001 0.487 0.810 <.001 <.001

N 65 65 65 65 65 65
Edad Correlacion de Pearson | 0.401** 1 -0.072 -0.040 0.348** 0.331**

Sig. (bilateral) 0.001 0.576 0.760 0.005 0.008

N 65 65 65 65 65 65
Nivel de Correlacion de Pearson |-0.089 -0.072 |1 0.038 -0.101 -0.076
estudios  I'gio " hilateral) 0.487 | 0576 0.767 0.431 20.076

N 65 65 65 65 65 65
Miembros Correlacion de Pearson |0.031 -0.040 |0.038 1 0.006 0.002
grupo familiar | .~ 1 ilateral) 0.810 0.760 |0.767 0.963 0.989

N 65 65 65 65 65 65
Tiempo en el | Correlacion de Pearson |0.967*** |0.348* |-0.101 0.006 1 0.604***
f‘r;et‘;"ajdoe Sig. (bilateral) <.001 |0.005 [0.431 0.963 <.001

N 65 65 65 65 65 65
Cargo Correlacion de Pearson |0.628** |0.331** |-0.076 0.002 0.604*** 1

Sig. (bilateral) <.001 0.008 -0.076 0.989 <.001

N 65 65 65 65 65 65

Tomando en cuenta lo mostrado en la tabla anterior, se logra observar cémo existe un nivel de asociacién
significativo entre el ausentismo y las variables sociodemogréficas de edad, cargo y tiempo dentro de la
organizacion; esto permite identificar que por mayor sea el cargo, el tiempo dentro de la organizacion y la
edad existe una mayor tendencia de los trabajadores por contar con menor posibilidad de inclinarse hacia el
ausentismo. De esta manera, dentro de la organizacién existe un muy alto porcentaje de trabajadores jovenes,
con poco tiempo dentro de la empresa y que cumplen con el cargo mas bajo dentro de la organizacion; por lo
gue es preocupante que tres caracteristicas del perfil de los trabajadores sean elementos predictores de
ausentarse de las responsabilidades laborales. Los resultados obtenidos en el presente estudio permiten no
solo caracterizar socio demograficamente el perfil de los trabajadores que laboran en el centro de llamado
objeto de estudio y evaluar el nivel que dicha organizacion obtuvo en el cuestionario aplicado, si no que
permite establecer los niveles de asociacién entre los factores evaluados y los puntajes obtenidos.

De este modo se logro establecer como factores de la edad, tiempo en la empresa y el cargo esta altamente
relacionados con los altos niveles de rotacion y ausentismo que se dan en la empresa. A partir de aqui, se
puede establecer una comparacién entre los resultados obtenidos por parte de Aregui (2018) quien encontré
gue los riesgos laborales se presentaron como los elementos que poseen mas impacto sobre los niveles de
ausentismo, seguido por los elementos de cultura, engagement y clima organizacional. Con base a ello, se
debe destacar que en ese estudio no se tomd en cuenta el elemento del clima como una dimensién en si y
se afadié la dimension de ausentismo. Otro estudio significativo es el de Burgos, Faggioni y Pérez (2018)
quienes encontraron que en la mayoria de las empresas con altos indices de rotacién simplemente no existen
politicas que busque regularlas o disminuirlas, asi mismo determinaron que el ambiente laboral figuro como
uno de los elementos més representativos.

Ciertamente lo aportado por estos autores cobra realidad cuando se verifica que dentro de la organizacién
objetivo de estudio no solamente no existen politicas claras para disminuir o regular la rotacion y el ausentismo
dentro de ella, si no que carecen de un sistema claro para llevar controles de dichos indicadores. Estos
autores, por la necesidad encontrada consideraron fundamental la elaboracion de una propuesta
planteandose como meta fundamental un aumento significativo de la productividad organizacional, del
bienestar de los empleados dentro de un entorno dptimo, con niveles de estabilidad y con capacidad de reducir
los niveles de absentismo del recurso humano.

Informacién Tecnoldgica — Vol. 31 N° 6 — 2020 83



Factores que intervienen en el nivel de ausentismo del personal gue labora en un centro de llamado Parra

A su vez, resulta importante citar a Marshall (2019), quien encontré desde los estilos de liderazgo y la
motivacion creada hacia los colaboradores la clave para comprender los altos niveles de ausentismo dentro
de los centros de llamado. Realmente resulta interesante contrastar con estos estudios que se enfocan hacia
los elementos caracteristicos de la organizacion, pero no profundizan mucho en las caracteristicas de cada
individuo y como estas afectan su relacidon con la empresa, pues tal como explican diversos autores; la
satisfaccion del trabajador es un resultado subjetivo de la interaccién de cada individuo con la organizacion.
Por Ultimo, se puede realizar un contraste con Duarte (2020) quien aplicé un estudio sobre el ausentismo en
un centro de llamado de la ciudad de Barranquilla; quien también encontré que los niveles de riesgo laboral
dentro de este tipo de organizaciones son sumamente elevados y que el factor de la edad puede ser
considerado como un elemento predictor del ausentismo laboral.

DISCUSION FINAL

En primera instancia, se debe destacar que los altos niveles de ausentismo es una grave problematica a la
gue se enfrentan hoy en dia en muchas empresas, especialmente las que laboran en sector de los centros
de llamado por los elevados niveles de tension que son manejados dentro de estas empresas. De este modo
es esencial que las organizaciones reconozcan como esto no solo afectan negativamente a los colaboradores
al no percibir sus salarios completos si no que afectan negativamente la estabilidad y calidad de las empresas.
Por ello, es preocupante que durante este estudio en sus primeras etapas se busco indagar los historiales de
la organizacién sobre el tema, a lo cual se encontré que no habia bases de datos organizadas.

Una de las barreras mas grandes que se lograron identificar en el trascurso del estudio se relaciona con la
dificultad de establecer contacto con una empresa del sector que estuviese dispuesta compartir su
informacién, esto ciertamente, al haber analizado los resultados y revisado el comportamiento histérico segun
la teoria puede deberse a que el sector de los centros de llamado busca no divulgar informacién negativa para
evitar crear mala reputacion hacia la posible captacion de nuevo personal. Al revisar cada uno de los
indicadores del cuestionario, se logra identificar como las dimensiones de cultura y ausentismo contaron con
puntajes sumamente bajos; para asi reconocer debilidades en estas dos dimensiones dentro de la misma
organizacion. Con relacion a las otras dos dimensiones de estabilidad y engagement, se logr6 comprobar
gue, aunque estos contaron con niveles positivos dentro de la escala, los niveles obtenidos aun fueron bajos
para considerarse excelentes dentro de la empresa.

CONCLUSIONES

De acuerdo con el trabajo presentado y a los resultados obtenidos, se pueden plantear las siguientes
conclusiones principales:

1. Se concluye que el ausentismo presente en el centro de llamada objeto de estudio arrojé resultados
elevados, lo cual se puede justificar al momento de analizar los niveles de Riesgo, Cultura organizacional, y
Engagement; los cuales mostraron ser a su vez bastante negativos. Esto ciertamente demuestra que este
tipo de organizaciones necesitan realizar una revision sobre las practicas tomadas sobre los trabajadores para
incentivar una cultura organizacional positiva, los niveles de engagement y que los colaboradores no sientan
gue el riesgo de perder su trabajo es alto.

2. Del mismo modo, se puede concluir que ciertamente los centros de llamado generan un importante aporte
hacia las economias de los paises latinoamericanos, permitiendo ampliar las capacidades de empleabilidad
en dichas naciones, pero a su vez se considera que es fundamental mejorar las condiciones que estas
organizaciones les brindan a los trabajadores, no solo para disminuir los niveles de ausentismo que
ciertamente genera un efecto negativo en la rentabilidad de la organizacion y la prestacién de sus servicios,
sino que también tiene grandes consecuencias sobre la calidad de vida de los colaboradores.

3. Se concluye a su vez que una de las limitaciones mas grandes con las que conto el presente estudio es el
acceso la informacion del centro de llamada, pues este tipo de instituciones son bastante reservadas con esta
informacién, siendo considerada en muchos otros centros de llamado de la ciudad de Barranquilla como
confidencial.

4. Se recomienda que se sigan desarrollando diversas investigaciones sobre el ausentismo de los
trabajadores en los centros de llamado, partiendo de diversos elementos organizacionales que se relacionen
con la satisfaccion y la calidad de vida; de modo que se puedan visionar diversas propuestas de mejora para
las necesidades de este sector en especifico.
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