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RESUMEN

La industria de Call Center en Guatemala es uno de los sectores de servicio mas
desarrollados y estructurados en nuestro pais, siendo en la actualidad uno de los
principales generadores de divisas, por concepto de emision o recepcion de llamadas, asi
como una de las principales fuentes de empleo directo, para jovenes que oscilan entre los
18 y 25 afios de edad.

Por su dindmica y funcionamiento rutinario, este tipo de empresas se ven afectadas por el
ausentismo laboral, el cual, impacta de manera directa en la productividad del Call Center,
debido a que no se cumple con las metas de contactos establecidos, o bien no se atiende
el total de las llamadas entrantes por falta de personal, por lo que deben realizarse los
ajustes operacionales en el momento, tales como: extender turnos de trabajo, que a su
vez generan stress en el colaborador por permanecer, mas de 8 horas realizando

contactos con clientes de diversas personalidades.

Dada esta situacion se tomo la decision de realizar el presente estudio que es de tipo de
descriptivo, con el objetivo de determinar las causas que originan el ausentismo laboral y
su impacto en la productividad del trabajo en las empresas de Call Center. El disefio de
investigacion es no experimental, transversal. La unidad de analisis estuvo integrada por
los agentes telefénicos de cuatro Call Center ubicados en las zonas 10 y 13 de la capital,
con mas cincuenta colaboradores, debido a que, por su posicion geografica, situacion
econdémica y desarrollo tecnoldgico, son las zonas con mejores condiciones, las cuales

han sido escogidas por los empresarios para establecerse.

Se disefiaron y aplicaron dos instrumentos, de los cuales uno fue aplicado a los Gerentes,
Coordinadores y Encargados de Call Center, y el otro a colaboradores o agentes

telefonicos.

En el informe de la investigacion se presentan los resultados del trabajo de campo,
acompafados de una discusion de los resultados, donde destacan, varias causas por las

cuales los agentes telefénicos se ausentan de sus labores.

Entre las causas del ausentismo se destaca que, el 40% de los sujetos encuestados
indica que no asisten a su trabajo, porque no cuentan con transporte, otro 20% por

enfermedad propia o de un familiar, por estudios y otro empleo.



Otro resultado interesante que arrojo el estudio, fue que el promedio de la duracion de
turnos en los Call Center oscila entre 6 y 8 horas, por lo que el agente telefénico pasa
sentado un largo periodo de tiempo, realizando una misma tarea, provocando el desgaste
importante por la repeticion de un guion de servicio y la presion de realizar contactos

efectivos (promedio de 30 contactos telefonicos por hora).

La ausencia de una persona a su turno representa una pérdida monetaria de Q3,000.00 o
mas por hora, si este tiene asignado un turno de 6 horas la pérdida ascenderia a
Q18,000.00 por turno. Ademas, un 80% de los entrevistados, refiere que la ausencia de
un agente representa recarga de trabajo y también en un 20% genera descontento en los

colaboradores.

Como producto de la investigacién se procedié a elaborar la propuesta para reducir el
ausentismo en Call Center, la misma tiene como objetivo propiciar mejores condiciones de
trabajo como por ejemplo una guia de estiramiento la cual se aplicara cada cierto tiempo
dentro del turno, afiches informativos de como utilizar adecuadamente el mobiliario y
equipo para evitar lesiones musculares, incentivos para disminuir la ausencia y aumentar
la productividad asi como un perfiles de puesto para reclutar y seleccionar, futuros
agentes y supervisores con el objetivo de identificar aquellos aspectos que pudieran

causar la ausencia a los turnos.

El trabajo finaliza con las conclusiones del estudio y las recomendaciones del

investigador.



INTRODUCCION

El ausentismo laboral no es un problema reciente, desde que el trabajo existe hay
empleados y jefes que se ausentan de sus jornadas laborales, o no responden a las
responsabilidades que les corresponden. Cada empresa, ya sea pequefa, mediana o
multinacional, siempre contara con un porcentaje de trabajadores que, justificadamente o

no, se ausentara de su puesto de trabajo durante un periodo de tiempo indefinido.

Los problemas econdmicos que el ausentismo conlleva para las distintas organizaciones,
produce una serie de deficiencias a nivel organizativo que influyen negativamente en la
planificacion laboral y en el bienestar del resto de trabajadores que si estan presentes en
sus puestos de trabajo.

La planificacion del trabajo, pretende colocar al personal adecuado en el momento justo
para que el Call Center pueda mantener la productividad, y el cumplimiento de objetivos
estratégicos, pero, cuando una o varias personas que estan dentro de esta planificacion
no asisten por diferentes causas se convierte en un problema, afectando asi la
productividad del Call Center, la cual se refleja en el porcentaje o cantidad de llamadas
abandonadas, o que no fueron atendidas en tiempo, asi como no cumplir con la meta de
llamadas salientes para contactar a clientes que se tenia estimada. En los ultimos afios,
la demanda de servicios de los Call Center ha experimentado un importante crecimiento,
cada semana se ven ofertas de empleo en los distintos medios de comunicacién Social,

indicando que es un sector con grandes proyecciones a seguir creciendo.

La presente investigacion se planteo el objetivo general determinar las causas que
originan el ausentismo y su impacto en la planificacion del trabajo en las empresas de

Call Center ubicadas en las zonas 13 y 10 de la ciudad capital.

El informe final comprende 5 capitulos que se encuentran estructurados de la siguiente
manera: El capitulo uno, refiere a los antecedentes, el marco referencial tedrico y empirico
de la investigacion. El capitulo dos, corresponde al marco teorico en donde aparecen las
teorias y conceptos relacionados con el tema principal, que proviene de la revision de la
literatura acerca de temas como: ausentismo laboral, causas y tipos de ausentismo,

definiciones de Call Center, planificacion del trabajo, productividad, burn out y otros.

En el capitulo tres, se describe el proceso metodolégico efectuado para realizar el estudio,
para resolver el problema de la investigacién, se aplic6 el método cientifico en todas sus

etapas, se realizé un estudio tipo descriptivo, no experimental, para recopilar informacion,



se disefio un instrumento (encuesta) el cual fue aplicado a los gerentes, coordinadores y
encargados de Call Center. En el capitulo cuatro, aparecen los resultados obtenidos, a
través de tablas y graficas que describen en forma clara los datos recolectados, asi como
su interpretacion. Y por ultimo en el capitulo cinco, se presenta la propuesta para reducir
el ausentismo en las empresas de Call Center. Seguidamente aparecen las conclusiones,
las recomendaciones, la bibliografia consultada y los anexos en donde se encuentra el

instrumento utilizado.



1. ANTECEDENTES

Guatemala estd experimentando un crecimiento fuerte en el sector de las
telecomunicaciones, aprovechando a plenitud su nueva posicibn como destino para Call
Centers y Outsourcing de procesos de negocio. El mercado cuenta con experiencia tanto
en servicios en idioma espafiol como servicios bilinglies. La gama de servicios que puede
prestar el mercado guatemalteco es de categoria mundial. Aunque el sector nacié con
empresarios locales en afos recientes, muchas empresas de presencia global, han

invertido en Guatemala, tal como: 24/7, Atento, Digitex, ACS, GE y ExxonMobil.

En Guatemala, actualmente se goza de lo que fue una de las mas exitosas privatizaciones
de telefonia estatal en el mundo. Gracias a la liberacion inmediata y gradual, el mercado
tuvo apertura a la inversion extranjera desde 1996, catorce afios después, el pais cuenta
con las tarifas de celulares mas econdmicas y llamadas a larga distancia mas bajas en
América Latina, segun articulo publicado en Revista via libre, Prensa libre el 4 de
diciembre 2009

Por lo anterior Guatemala, es el pais adecuado para las empresas de Call Center por toda
la infraestructura que se tiene.

De acuerdo con estadisticas del Programa Nacional de Competitividad (PRONACOM),
existen 23 Call center en el pais, 22 en la ciudad capital y uno en Quetzaltenango, los
cuales emplean a 12 mil 653 agentes telefonicos. Las estadisticas resaltan que 6 mil 283

son agentes que atienden llamadas en ingles, mientras que 6 mil 370 son en espafiol.

La empresa que cuenta con mas plazas es Atento de Espafia, que emplea a dos mil
quinientos cincuenta personas, seguida de Genpact, anteriormente de GE Money de
Estados Unidos con mil quinientos puestos y en tercera posicion 24/7 Customer de India
con mil empleados. Del total de empresas quince atienden al mercado estadounidense,
cuatro al mercado local, tres al mexicano y uno al espafol, nueve son de capital
guatemalteco, dos de capital espafiol, uno hindd/guatemalteco, uno de origen hindd y uno
mexicano.

En el mes de marzo 2010 Digitex de Espafia anuncié la ampliacion de sus oficinas a
través de una inversion de, aproximadamente, US$6 millones. Esta ampliacion permitira

aumentar las plazas de ochocientas a mil seiscientas convirtiéndose en una de las
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empresas que mas oportunidades de empleo otorga. El nivel de ingles que alcanzan los
guatemaltecos y las capacidades técnicas que los contratados tienen, permite que el pais
se convierta en un atractivo para esta clase de empleos, segin Mario Marroquin de Invest

in Guatemala.

La apertura de los Call Center estan marcando un hito en la historia laboral de Guatemala,
ya que antes de ello los jovenes que egresaban de diversificado tenian pocas opciones de
trabajo. Las fabricas de diferentes productos manufacturados, entre ellas, las maquilas de
ropa- eran una de esas opciones, pero al abrirse el mercado de las telecomunicaciones,
después de la privatizacion de la telefonia estatal, la inversion extranjera empezo a llegar

a este sector desde 1996.

Guatemala ha demostrado su capacidad para el desarrollo en ese sentido, no solo de
centros de llamadas, sino también de contact centers entre otros negocios. Inoshka Linde,
directora de mercadeo y de reclutamiento de la firma 24/7 Customer, comentd que una de
las ventajas de Guatemala es que el pais cuenta con tecnologia de punta y capacidad de

telecomunicaciones.

Como se puede observar, la cantidad de personas que trabajan en los Call Center es alta,
por tal motivo la planificacion de los horarios juega un factor importante para cumplir con
las metas establecidas. Esta industria sufre de dos factores negativos propios del negocio
y que perjudican de una u otra forma la operacion, estos son el ausentismo y la rotacién
de personal. El ausentismo no permite contar con el personal programado para satisfacer
el pico de llamadas entrantes o salientes, perjudicando la productividad en los Call Center,
asi mismo el que una persona falte, recarga el trabajo a las personas que si llegan a su
turno, quienes deben cubrir al ausente provocando stress y presion.

Dubois, G. (1977), realizé un estudio con una perspectiva mas actual, citando el
comportamiento del ausente como una forma de accién obrera que se manifiesta para
expresar el rechazo hacia la situacién laboral o bien para poder obtener la remuneracion
sin trabajar y emplear el tiempo en otras actividades, como pasar el fin de semana
completo con la familia, ir de vacaciones, realizar otros trabajos etc.

En 1977 un grupo investigador de la Universidad de Harvard en Estados Unidos de Norte
América, hizo un estudio en tres compafiias de una industria metallrgica para estudiar el

ausentismo y se descubrié que la influencia del grupo informal de trabajo en el individuo
2



constituia un elemento clave para la determinacion de la produccién y de la presencia o

ausencia laboral”.

Existen estudios de ausentismo, pero, aun no se ha encontrado ninguna investigacion
sobre el ausentismo en los Call center y de su impacto en la productividad del trabajo.
La estructura de los Call Center suele ser plana, usualmente se compone de un
supervisor que a su vez tiene un grupo determinado de agentes telefénicos a su cargo, el
cual le da seguimiento a la productividad de cada uno e identifica sus oportunidades de
mejora, en aspectos como servicio al cliente, consultas, y esta como soporte de la
operacién diaria.

Los agentes telefénicos suelen trabajar por turnos en diferentes jornadas, las cuales se
pueden dividir en matutina, vespertina, nocturna y mixta, generalmente dividen su tiempo

con otra actividad como estudios, deportes u otro empleo.

Una de las funciones principal de un administrador de Call Center es la coordinacién de
horarios, una adecuada programacion de turnos permite contar el personal adecuado en
las diferentes jornadas, para emitir o recibir todas las llamadas que ingresan o que se

tienen programadas realizar con los estandares de calidad establecidos.



2. MARCO TEORICO

En este capitulo se exponen las teorias que fundamentan el tema.

2.1 Teoria de Sistemas

De acuerdo con Hellriegel, Jackson, Slocum Jr, (2005) “ Un sistema es una asociacion
de partes interrelacionadas e independientes”. La teoria de la organizacion y la practica
administrativa han experimentado cambios sustanciales en afos recientes. La
informacion proporcionada por las ciencias de la administracion y la conducta ha
enriquecido a la teoria tradicional. Estos esfuerzos de investigacibn y de
conceptualizacion a veces han llevado a descubrimientos divergentes. Sin embargo,
surgié un enfoque que puede servir como base para lograrla convergencia, el enfoque de
sistemas, que facilita la unificacion de muchos campos del conocimiento. Dicho enfoque
ha sido usado por las ciencias fisicas, bioldgicas y sociales, como marco de referencia

para la integracion de la teoria organizacional moderna.

Un sistema esta constituido por las relaciones entre diversos elementos del mismo.

Cada uno de los elementos puede considerarse, a su vez como un sistema en si mismo.

Hellriegel, Jackson, Slocum Jr, (2005) definen una grafica de vision de los sistemas
basicos de la organizacién, indican que el punto de vista de los sistemas de la
administracién representa un enfoque para resolver problemas diagnosticados dentro de
un marco de insumos, procesos de transformacion, productos y retroalimentacion,
El sistema implicado puede ser un grupo de trabajo un departamento o una organizacion

entera como se ve en la siguiente grafica:



AMRIFNTF

Reculr':(?gm?r:anos PROCESO DE PRODUCTOS
fisicos, financieros y de TRANSFORMACION Productos y servicios

informacion

CIRCUITOS DE RETROALIMENTACION

Fuente: Hellriegel, Jackson, Slocum Jr, (2005)

Cada sistema tiene ciertas fronteras que especifican los elementos quedan incluidos
dentro del mismo tienen por objetivo conservar la integridad del mismo.

Las organizaciones constituyen sistemas principalmente abierto, en virtud de que existen
multiples interacciones entre ellos y su medio, para concluir entonces la teoria de

sistemas es un parte fundamental que complementa la administracion.

2.2 Administracion

Koontz, H. y Weihrich, H. (2004), expone que la administracion es el proceso de disefiar y
mantener un entorno, en el que trabajando en grupos, los individuos cumplan

eficientemente objetivos especificos.

Los administradores deberan desarrollar un aparato administrativo que cumpla con cada

uno de los objetivos siguientes:

1. Cuando se desempefian como administradores los individuos deben ejercer las
funciones administrativas de Planeacion, Organizacion, Integracion de Personal, Direccion

y Control.

2. La administracién se aplica a todo tipo de organizaciones.

3. Se aplica a administradores de todos los niveles organizacionales.

4. La intencién de todos los administradores es la misma: generar un superavit.
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5. La administracion persigue la productividad, lo que implica eficacia y eficiencia.

Terry y Franklin (2000), dice que la Administracion consiste en lograr un objetivo

predeterminado mediante el esfuerzo ajeno.

Tannenbaum (1999), menciona que la administracion es el empleo de la autoridad para
organizar, dirigir y controlar a subordinados responsables, con el fin de que todos los

servicios que se prestan sean debidamente coordinados para lograr el fin de la empresa.

Si bien las empresas necesitan de la fuerza de trabajo, es correcto que exista la persona
encargada de dirigir al personal encargado de diversas funciones, es por esto que la
administracion se relaciona directamente con los recursos humanos; éste es el elemento

mas importante a dirigir para el buen funcionamiento de la organizacion.

2.3 Los Recursos Humanos

Los enfoques modernos de gerencia empresarial han llevado a denominar el presente
siglo, como una época de tendencia humanista en el que el manejo inteligente de los
recursos humanos es fundamental para el desarrollo y sostenimiento de las

organizaciones.

Actualmente se reconoce al conocimiento como talento o capital humano, algunas
empresas a nivel mundial estan incluyendo dentro de sus estados financieros su capital
intelectual. A pesar que el factor monetario es vital y pareciera el mas importante, no es
sino a través de la gente que se toman las decisiones sobre los recursos financieros y
materiales de una empresa.

Es el capital humano quien puede multiplicar el recurso financiero a través de sus
decisiones. Para competir dentro de un entorno globalizado, altamente competitivo, de
transformaciones profundas, aceleradas y dinamicas se exige un cambio radical en las
creencias, costumbres y valores de la empresa, donde las personas deben asumir roles
diferentes y adoptar una vision de mayor apertura y flexibilidad ante el cambio. Para lograr
esto se debe luchar por obtener el compromiso del talento humano el cual sélo se
alcanzara si existe equilibrio y justicia empresarial. El verdadero tesoro que puede generar

sostenibilidad y ventaja competitiva a la empresa es el talento humano.



Las transformaciones que se llevan a cabo en las organizaciones buscan el éxito a partir
de nuevas filosofias con nuevos enfoques y que se conforman a partir de nuevos grupos
humanos, renovados, con conocimientos actualizados y cuyo aprendizaje es permanente.
La cultura empresarial varia y sufre modificaciones, cambios sustanciales tanto en su
cultura como en su comportamiento organizacional. Para lograr estas transformaciones,
es necesatria la presencia de lideres con nuevos estilos y enfoques de direccion, que con
su orientacién puedan lograr efectividad en las personas y en las empresas bajo una

perspectiva integral, y que también obtengan una alta productividad en la organizacion.

Por dltimo, con el fin de que las empresas retengan al colaborador y se evite la rotacion;
es importante lograr su integracion, desarrollo, compromiso, satisfaccién, manejo del
tiempo, equilibrio del trabajo y vida familiar, hoy en dia la mayoria de las empresas
reconocen que la administracién de los recursos humanos desempefa una funcion clave
en el desarrollo de una estrategia competitiva viable y como herramienta estratégica es

indispensable para enfrentar los nuevos desafios que impone el medio.

2.4 Administracion de Recursos Humanos

La administracion del recurso humano, segun Chiavenato Idalberto (2004), es la
administracion de las personas que participan en las organizaciones, en las cuales
desempenfian determinados roles. Comprende todos los procesos de gestion de personas
gue hoy conocemos; parte del principio de que las personas deben ser planeadas y
administradas en la organizacion por un organo central de administracion de recursos

humanos.

Para Werther y Davis (2000), el proposito de la administracion de recursos humanos es
mejorar las contribuciones productivas del personal a la organizacion, de manera que
sean responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social. Este es el principio
rector del estudio, y la practica de la administracion de recursos humanos.

Los gerentes y los departamentos de recursos humanos logran sus metas cuando se
proponen fines claros y cuantificables. Estos objetivos equivalen a parametros que
permiten evaluar las acciones que se llevan a cabo.

Es asi como Werther y Davis (2000), definen los objetivos de la administracion de

recursos humanos, clasificados en cuatro areas fundamentales:



1. Objetivos corporativos: trata de contribuir al éxito de la empresa o corporacion. En las
empresas en que se organiza un departamento formal de recursos humanos para apoyar
la labor de la gerencia, cada uno de los supervisores y gerentes continta siendo

responsable del desempefio de los integrantes de sus equipos de trabajo respectivos.

La funcion del departamento consiste en contribuir al éxito de estos supervisores y
gerentes. La administracion de recursos humanos no es un fin en si mismo, es solo una

manera de apoyar la labor de los dirigentes.

2. Objetivos funcionales: Mantener la contribucion del departamento de recursos humanos
a un nivel apropiado a las necesidades de la organizacién es una prioridad absoluta. La
administracion de personal se tiene que adecuar a las necesidades de la organizacién,

para no causar desperdicio de recursos de todo tipo.

3. Objetivos sociales: El departamento de recursos humanos debe responder ética y
socialmente a los desafios que presenta la sociedad en general, y reducir al maximo las

tensiones o demandas negativas que la sociedad pueda ejercer sobre la organizacion.

4. Objetivos personales: El departamento de recursos humanos necesita tener presente
que cada uno de los integrantes de la organizacion aspira a lograr ciertas metas
personales legitimas.

En la medida en que el logro de estas metas contribuye al objetivo comuln de alcanzar las
metas de la organizacion, el departamento de recursos humanos tiene como una de sus
funciones apoyar las aspiraciones de quienes componen la empresa; y de esta manera se

lograra la productividad de los empleados y se disminuira el ausentismo laboral.

2.5 Ausentismo Laboral

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), define el ausentismo laboral como: la no
asistencia al trabajo por parte de un empleado que se pensaba que iba a asistir,

quedando excluidos los periodos vacacionales y las huelgas.



Para Rios Danilo. en su publicacion en la pagina, www.sofofa.clofofa.cl; el ausentismo
laboral es conjunto de ausencias por parte de los trabajadores de un determinado centro
de trabajo, justificadas o no. El autor define dos tipos de ausentismo: el llamado
ausentismo “voluntario” (no asistencia al trabajo por parte de un empleado que se
pensaba que iba a ir y el llamado ausentismo “involuntario” (el ausentismo laboral por

causa medica).

Clemente R. (2006), define que el ausentismo es el hecho fisico o mental de no

encontrarse presente.

Klaric (2008), amplia la definicion de ausentismo, haciendo alusién a determinados
contextos laborales en los que la ausencia representa la ruptura de una situacion de
dependencia y obligatoriedad que actlla como reemplazo de esa situacion. También es
una conducta que puede adoptar la forma de baja por enfermedad, retrasos, accidentes o
huelgas y concluye con la sensacion temporal de ser independientes en los nuevos roles

elegidos para sustituir el trabajo.

Otro aspecto muy importante que indica Klaric (2008) que se debe considerar, es que no
siempre las causas de ausentismo estan en el propio empleado, sino en la organizacién,
en el empobrecimiento de las tareas, en la falta de motivacion y estimulo, en las

condiciones desagradables de trabajo

De acuerdo a Chiavenato Idalberto. (2004), el ausentismo designa las faltas o ausencias
de los empleados al trabajo. Es la suma de los periodos en que los empleados de la
organizacién estan ausentes del trabajo, ya sea por falta o por tardanza, debido a la

mediacion de algun motivo, las principales causas de ausentismo son:

Enfermedad comprobada.

Enfermedad no comprobada.

Diversas razones de caracter familiar.

Tardanzas involuntarias por motivos de fuerza mayor.
Faltas voluntarias por motivos personales.

Dificultades y problemas financieros.

N G NI RN

Problemas de transporte.



v/ Baja motivacion para trabajar.

v' Escasa supervision de la jefatura.
Chiavenato Idalberto (2004), también muestra que el ausentismo se puede dar por:
estrés, fatiga, falta de motivacion que hace que los empleados no tengan alicientes para
asistir al trabajo, falta de satisfaccion personal, de bienestar fisico y mental con los

compafieros de oficina, y por supuesto por problemas de salud fisicos y mentales.

Debido a que las causas del ausentismo en las empresas son dificiles de predecir y
mucho mas de controlar, se debe hacer un mayor esfuerzo por parte de las autoridades

para poder contrarrestar los efectos en la economia y productividad de la organizacion.

Aunque es muy dificil juzgar las tendencias cuando se trata de ausencias de poca
duracién, pues no siempre estan incluidas en los reportes oficiales de las empresas, el
ausentismo parece un problema persistente y en crecimiento en muchas compaiiias del

mundo entero.

Castro L. (2010), en su articulo publicado en www.tamelausentismo.es, una adecuada
politica de motivacién es, sin duda, la mejor arma para luchar contra el ausentismo
laboral. Para aplicarla es necesario averiguar qué medidas pueden contribuir a aumentar
la satisfaccion de los empleados e implantar acciones concretas; Una de las mas
valoradas es la flexibilidad del horario, ya que ayuda a compaginar la vida familiar y
laboral. También puede ser efectiva una politica de asistencia sanitaria que agilice la
atencion médica a los empleados y gracias a ello reduzca el numero de dias y horas de

ausentismo por enfermedad.

Para combatir con éxito el ausentismo laboral Castro indica que es preciso conocer bien
las causas que lo ocasionan, definir el tipo de ausentismo del que se trata y contar con los
mecanismos adecuados para medirlo y valorarlo.

Otras causas adicionales a las ya mencionadas son las siguientes:

v' Permisos legales retribuidos

v' Enfermedades comunes con baja de incapacidad laboral transitoria
v'Accidentes de trabajo con baja laboral
v

Faltas al trabajo por causas injustificadas
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v" Permisos no retribuidos para asuntos personales

Murillo J. (2010), en el documento publicado en; www.almenaraestudios.com referente a

los tipos de ausentismo, menciona los siguientes:

v Ausentismo justificado o involuntario
v Ausentismo injustificado o voluntario

v" Ausentismo presencial

El ausentismo laboral injustificado o voluntario es un fenémeno socioldgico directamente
vinculado a la actitud del individuo y de la sociedad ante el trabajo. Son las condiciones de
trabajo en las que se desenvuelve el trabajador una de las causas directas del ausentismo
laboral. Cuando las condiciones de trabajo son satisfactorias disminuye sensiblemente el
ausentismo laboral, ante condiciones de trabajo precarias aumenta sensiblemente el
ausentismo laboral. Todo lo que propicie una actitud adecuada (integracion, satisfaccion,
motivacion, representatividad, etc.) redunda en un menor ausentismo y todo lo que
favorece un deterioro de esta actitud redunda en un mayor ausentismo (falta de

promocién, tareas monotonas y repetitivas, etc.)

En sintesis, la mayoria de los autores y documentos consultados indican que; el
ausentismo es la suma de los periodos en que los empleados de una organizacion no
estdn presentes en el trabajo y que deberian estar trabajando normalmente, esto no
incluye las vacaciones regulares, ausencias debidas a accidentes en el trabajo y otros
motivos que dependen de la propia organizacion. Otro aspecto muy importante y que se
debe considerar es que no siempre las causas de ausentismo estan en el propio
empleado, sino en la organizacién, en el empobrecimiento de las tareas, en la falta de
motivacion y estimulo, en las condiciones desagradables de trabajo y desafortunadamente
los Call Center enfrentan dia a dia problemas relacionados con el ausentismo laboral

impactando en la productividad.

2.6 Productividad

La productividad es la razdn entre la produccion obtenida por un sistema productivo y los
recursos utilizados para obtener dicha produccién. También puede ser definida como la
relacién entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el

11



tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema. En realidad
la productividad debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la

cantidad de producto utilizado con la cantidad de produccién obtenida.

Segun, http://es.wikipedia.org/wiki/Productividad, en el ambito de desarrollo profesional se

le llama productividad (P) al indice econdmico que relaciona la produccion con los
recursos empleados para obtener dicha produccion, expresado mateméaticamente como:

P = produccion/recursos

La productividad evalla la capacidad de un sistema para elaborar los productos que son
requeridos y a la vez el grado en que aprovechan los recursos utilizados, es decir, el valor

agregado.

Una mayor productividad utilizando los mismos recursos o produciendo los mismos bienes
0 servicios resulta en una mayor rentabilidad para la empresa. Por ello, el Sistema de

gestion de la calidad de la empresa trata de aumentar la productividad.

La productividad va relacionada con la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad y gracias a este sistema de calidad se puede prevenir los defectos de calidad del
producto y asi mejorar los estandares de calidad de la empresa sin que lleguen al usuario
final. La productividad va en relacion a los estandares de produccién. Si se mejoran estos
estandares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el aumento de la
utilidad.

Ademas de la relacion de cantidad producida por recursos utilizados, en la productividad

entran a juego otros aspectos muy importantes como:

v Calidad: La calidad del producto y del proceso se refiere a que un producto se
debe fabricar con la mejor calidad posible segun su precio y se debe fabricar bien

a la primera, 0 sea, sin re-procesos.

v Productividad = Salida/ Entradas. Es la relacion de eficiencia del sistema, ya sea

de la mano de obra o de los materiales.

v Entradas: Mano de Obra, Materia prima, Maquinaria, Energia, Capital, Capacidad

técnica.
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v' Salidas: Productos o servicios.

En este estudio la productividad de los Call Center se mide en la varios aspectos, como
por ejemplo:  El tiempo de espera por un cliente para ser atendido, la cantidad de
llamadas recibidas vrs las abandonadas y en el nivel de servicio por parte del agente,

estos términos los veremos en los siguientes capitulos.

2.7 Definiciones de Call Center

Para Sakata (2005), Equipamiento de un Call Center “un Call Center es aquel que provee
a la empresa de los elementos necesarios para, con un servicio centralizado via

telefonica, establezca relaciones de mutuo beneficio, con sus clientes, proveedores, etc.”

Sakata (2005), también sefiala que “es una unidad funcional dentro de la empresa (o
bien una empresa en si misma) disefiada para manejar grandes volumenes de llamadas
telefénicas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes, con el propdsito de dar

soporte a las operaciones cotidianas de la entidad.”

En la publicacion de la Cia. Serintel de Chile (www.serintel.cl/in_proficalidad de
servicio.htm) “El Call Center es una herramienta que se disefia y construye, "a medida”,
atendiendo las necesidades que plantean las areas comerciales. A los requerimientos y
necesidades de esas &reas es necesario incorporar criterios de calidad, los que se
traducen en requerimientos de equipamiento y recursos humanos, que definen o modelan

el Call Center.”

La Cia. Andicel de Colombia (www.andicel.com.co) especifica que: “un Call Center es un
centro de servicio telefénico que tiene la capacidad de atender altos volumenes de
llamadas, con diferentes objetivos. Su principal enfoque es el de la generacion de
llamadas de Salida (Llamadas de Outbound) y la recepcion de llamadas (Llamadas de

Inbound), cubriendo las expectativas de cada una de las campafas implementadas”

Para la consultora de Call Center One to One (www.ontetoone.com.sv) define el término

como un “Centro de llamadas, es un sistema integrado de telefonia y computacién
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orientado a potenciar las tres labores mas importantes de una empresa, por medio de una

comunicacion telefonica: adquisicion de clientes, mantencion de clientes, cobranzas”.

La Cia. Sistecol (www.sta.sistecol.com) define; “el Call center actia como intermediario
entre el cliente y la compafiia. La primera instancia entre la empresa y el cliente es el Call
center. Es una herramienta estratégica para retener y desarrollar relaciones mas rentables

y leales con los clientes”

La Compafia Soluziona (www.soluziona.com) establece que el Call Center, “se disefia
como soporte parcial o integral de la relacion con el cliente. El centro de atencion
telefénica surge con el fin de satisfacer determinados aspectos de la relacién con el
cliente de forma aislada: promociones, informacion y consulta, reclamaciones, cobro,
recepcion de incidencias, entre otros. El objetivo es la propia capacidad de prestar el

servicio de atencion al cliente a través del teléfono con unos niveles de calidad optimo”.

El recurso humano en un Call center es una parte fundamental, debido a que el Agente o

Operador es la persona que directamente recibe la llamada con la necesidad del cliente.

2.8 Operador o Agente de un Call Center

Un elemento importante, es el ser humano. Las personas que contestan las llamadas en
un Call Center reciben el nombre de operador (a) o agente telefénico, ya que se encargan
no solo de contestar las llamadas, también tienen la capacidad de asesorar y atender

cualquier inquietud de los usuarios.

Para solventar o cubrir todas las llamadas entrantes y salientes de los clientes se
requiere de una planificacion de personal que satisfaga la demanda de llamadas, pero
cuando una o varias personas que estan dentro de esta planificaciébn no asisten por
diferentes causas, afecta la productividad del call center. A la acciéon de no presentarse

al trabajo se le llama ausentismo laboral.

Para el buen desemperio de los Agentes del Call Center es necesario que la organizacion

cuente con el mobiliarioy equipo adecuado.

2.9 Componentes de un Call Center:
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Para que la operacion de un Call Center funcione debe estar equipado con terminales

de datos o computadoras, terminales telefénicas o teléfonos provenientes de una central

telefénica, conocidas como PBX, las cuales cuentan con un sistema que permite distribuir

o las llamadas automaticamente a los agentes telefénicos. Ademas, un PBX administra,

dirige y balancea eficientemente las llamadas entre los agentes, con el fin de que las

llamadas entrantes sean contestadas y atendidas para satisfaccion del cliente o

prospecto. www.idtlatam.com.

Para Sandra Figueroa en su documento Call Center integracion, informatica y teléfono,

los componentes que se pueden distinguir en la configuracion basica de un Call Center

son los siguientes:

(0]

Central Telefonica: Aparato que centraliza las llamadas que se reciben en una
organizacion y las distribuye a los distintos puestos de trabajo.

Servidor CTI (Computer Telephone Integration): Cumple la funcion de coordinar
todos los componentes hardware y software del Call Center. Es este servidor el
que, por ejemplo, imparte ordenes para el envio de informacién a los diferentes
puesto de los agentes, o almacena y estructura la informacion para los diferentes
reportes de operacion de los clientes.

Servidor de Bases de Datos: Donde se almacena la informacion de los clientes.
Sistema Interactivo de Respuestas de Voz: Conjunto de hardware y software que
se encarga de la gestién de llamadas entrantes (inbound) a una organizacion.
Permite y facilita la entrega de mensajes hablados a los llamantes de tal forma que
estos puedan acceder a la informacion residente en la base de datos. Se le asigna
los trabajos de suministro de informacion rutinaria, dejando para los agentes la
atencion especializada y especifica de los requerimientos de los clientes.

Sistemas informaticos especificos: Se trata de las aplicaciones que atienden los
temas especificos, como pueden der citas medicas, pasajes aéreos, reparacion de
PC, operaciones bancarias etc.

Estacion de trabajo de los agentes: Cada uno de los puestos de operacion donde
se ubican los agentes telefénicos para realizar su trabajo de interaccion con los
distintos usuarios.

Herramientas: Sillas giratorias de cinco puntos, diademas o auriculares,

Computadoras con filtro visual y teléfono.
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Una vez la organizacion cuente con: Talento humano necesario , mobiliario y equipo, es

necesario determinar el funcionamiento de un Call center.
2.10 Funcionamiento de un Call Center

De acuerdo con Figueroa y Mario Tenzer en su documento Call Center Integracion
informatica teléfono para atencion al cliente, la forma de funcionar es la siguiente: una
persona interesada en obtener determinada informacion sobre una organizacion marca el
namero con el cual quiere comunicarse. La central telefonica transfiere la llamada al
sistema interactivo de respuesta de voz conectado a esta, para que le ofrezca, en una
estructura de menus los deferentes servicios de informacion, donde también se incluye la
atencion personalizada por un agente, si la persona escoge la opcién de ser atendido por
un agente, entonces el sistema ejecuta dos acciones, por una parte, pedira al servidor CTI
(conectado a la central telefénica mediante enlace de datos) transferir la llamada que esta
atendiendo a un anexo telefénico (en el puesto del trabajo del agente) y al mismo tiempo
suministra la identificacion de la persona que llama, a fin de que el servidor CTI extraiga
de la base de datos toda la informacién concerniente y la envie a la estacion de trabajo
del agente. De esta forma, en la estacion de trabajo del agente se recibira la llamada
telefonica del usuario y en forma concurrente aparecera en la pantalla de la pc del agente
toda la informacion de la persona que llama mantenida en la base de datos de la

organizacion.

Existe Call Center de distinta complejidad dependiendo de las caracteristicas y objetivos
gue persiga la empresa. Es posible encontrar desde atencion telefonica como el caso de
servicio a domicilillo donde el agente que atiende la llamada usa la PC para dirigir datos y
extraer informacion, hasta sistemas mas complejos donde permite la grabacion de la
llamada y el despliegue en pantalla de datos historicos del cliente o la derivacion de la
llamada en funcion del tema de interés a otro operador (distribucion automatica de

llamadas).
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Ejemplo de un proceso de llamada
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2.11 Caracteristicas de los Call Center

Para, la empresa Mampower en su estudio denominado Herramientas para la evaluacion

de un Call Center, las caracteristicas principales son:

Se trabaja por turnos adecuados al flujo de llamada.
Los turnos suele ser de 4, 6 u 8 horas.

Cambian los habitos de vida (El desayuno, almuerzo y cena cambian de horario).

WD

Los turnos se planifican de forma que siempre estén las personas necesarias para
satisfacer la demanda de llamadas.

Personal Joven.

El Personal debe estar bien informado.

Se trabaja de lunes a domingo.

Se reciben cualquier tipo de llamadas.

© © N o O

Cuenta con un PBX de 4 digitos.

10. La estructura fisica cuenta con iluminacion adecuada.

En un Call Center al igual que en cualquier empresa es importante también medir el

desempefio laboral, para establecer el impacto dentro de la organizacion.

2.12 Medicion del desempefio laboral en un Call Center

Segun el estudio herramientas para la evaluacion de un Call Center realizado por
Mampower, en términos generales, la operacion de una Call Center debe ser medido bajo

alguna o todas las siguientes alternativas: Monitoreo y Evaluacion de la operacion:

Existen algunas variables usadas por los administradores de los sistemas de Call Center
para cuantificar el desempefio de los mismos y asi asegurar un éptimo nivel de servicio a

los clientes. Los indicadores mas comunes son:

o Nivel de servicio: porcentaje de llamadas respondidas con respecto al total de
estas en un periodo de tiempo medido en segundos.
o0 Tiempo de respuesta: el tiempo que el cliente espera para ser atendido, duracién

promedio de la llamada, tiempo promedio de abandono.
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0 Monitoreo de servicio: se monitorean las llamadas para con el objetivo de verificar
gue el agente cumpla con el guion establecido y asegurarse de la calidad de la

llamada.

Otro aspecto a tener en cuenta es el niumero de agentes con que cuenta el Call Center
para llevar a cabo esta tarea, el cual impacta en el nivel de servicio cuando se presentan
variables como ausentismo, entradas tarde, y sobre todo planificacién de turnos, es por
esto que dentro de la organizacion se cuente con una planificacion de trabajo adecuada

para el 6ptimo desempefio.

2.13 Planificacién del Trabajo

La planificacion de personal es una tarea compleja, requiere la unificacion de
innumerables condiciones y objetivos competitivos, como por ejemplo el lugar y el horario
de trabajo, reglas de planificacion, los contratos, los modelos de turnos orientandose
ademas en la necesidad de personal. Es un gran reto asegurarse de no contar en ningun
momento con mas o menos empleados de los que realmente son necesarios. De esta
forma se controlan los gastos y es posible conseguir que la empresa funcione de la mejor
manera. Sin embargo, asegurar que los turnos de trabajo cubran la necesidad de

personal es vital para el éxito en el clima de negocios actual.

El planificar marca una direccién, reduce el impacto de los cambios, minimiza los costes y
el esfuerzo y fija medios para facilitar el control. Cuando se sabe hacia donde se
encamina el trabajo del grupo, de la organizacion o empresa, y lo que se espera del

trabajador, existe mayor coordinacién, cooperacion y trabajo en equipo.

La planificaciéon ayuda a descubrir las redundancias y las actividades no preferentes, y asi
reducir costes econdmicos y esfuerzos humanos y técnicos. Establecer los métodos que

se deben utilizar para saber en qué se estan consiguiendo los objetivos.

Cuando un trabajador no se presenta al trabajo cuando estaba planificada su asistencia
afecta la productividad del Call center debido a que no se pueden atender todas las

llamadas que ingresan y se deja de realizar llamadas salientes.
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La mayoria de los grupos se caracteriza por tener algunos retardos y ausentismo. Los
resultados en lo produccion son serios, porque cada vez que un trabajador no es puntual
0 no se presenta al trabajo, se hace mas dificil coordinar los esfuerzos del grupo. Mas aln
el impuntual no es digno de confianza y muestra poco respeto a los demas; el ausentismo
revela falta de responsabilidad y desinterés en el trabajo.

Segun Molinera J. (2006), el ausentismo constituye un grave problema en la planificacion
para las empresas, puesto que cuando un trabajador falta a su puesto de trabajo, en

muchas ocasiones no hay otro empleado que le pueda sustituir.

El efecto del ausentismo en la planificacién del trabajo radica en pérdida de tiempo
para que el empleado sustituto conozca, se adapte y se familiarice con la nueva tarea,
muchas veces son el origen de los errores cometidos en el proceso productivo y son la
causa de una menor calidad del servicio ofrecido, estas son situaciones a las que obliga

el ausentismo laboral.

Por lo anterior es importante realizar un estudio de las causas de los ausentismos en los

Call Center, su efecto en la planificacion del trabajo y el colaborador.

2.14 Sindrome de “Burn Out”

Segun (http:/es.wikipedia.org/wiki/Burn-out), el concepto de "burn out" o quemadura

interna fue creado por Herbert Freudenberger haciendo una metafora con los restos de un
edificio consumido por un incendio. Hace referencia a la sensacion de destruccion
completa al interior de una estructura, mientras que hacia el exterior la estructura se

mantiene.

El sindrome de “Burn-Out”, sindrome de desgate profesional o del trabajador desgastado
0 consumido es un tipo de estrés prolongado motivado por la sensaciéon que produce la
realizacion de esfuerzos que no se ven compensados personalmente. Se suele dar en
trabajos sociales que implican el trato con personas e importantes exigencias
emocionales en la relacién interpersonal, que resultan en un deterioro, desgaste o pérdida

de la empatia.
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El sindrome de “Burn-Out” no es exclusivo de gerentes de empresas, sino que ataca
directamente a deportistas de élite, operadores de call center, asi como a profesiones de
auxilio como enfermeria, medicina, profesorado, etc. Especialmente las mujeres son

victimas de este sindrome, con mas frecuencia que los hombres.

En especial padecen del sindrome de burn-out personas altamente calificadas y
comprometidas, en las que los intereses profesionales predominan sobre los intereses
personales. Las relaciones personales o matrimoniales padecen las consecuencias, Yy
terminan por romperse. El trabajo es lo mas importante en la vida de los afectados.

Debido a fracasos profesionales reaccionan sensiblemente y trabajan mas.

Aungue este sindrome se da mayormente en el &mbito laboral, cada vez mas a menudo
aparecen casos de burn-out en estudiantes. Los afectados suelen ser personas que se
esfuerzan excesivamente en sus estudios 0 que se sienten "agobiados" en las
temporadas de examenes. Esto suele ocurrir cuando al estudiante le cuesta mucho
trabajo entender y memorizar las cosas, y por ello tiene que esforzarse mas de lo normal.
Si el sindrome se prolonga, el afectado suele abandonar los estudios y padecer

depresion.

Lo principal es un fuerte sentimiento de impotencia, ya que desde el momento de
levantarse ya se siente cansado. El trabajo no tiene fin y, a pesar de que se hace todo
para cumplir con los compromisos, el trabajo nunca se termina. Lo que anteriormente era
motivo de alegria ahora no lo es. Aun cuando se tiene tiempo, se siente siempre

estresado.

Visto por otras personas, aparenta sensibilidad, depresion e insatisfaccion.

A los propios sintomas del estrés a nivel corporal, se suman multiples molestias:
insomnio, dolor de cabeza, mareos, dolores musculares, trastornos digestivos,
infecciones, manchas o afecciones en la piel, trastornos respiratorios y circulatorios o

digestivos (variaciones en el peso).

El sindrome “Burn-Out”, suele deberse a multiples causas, y se origina siempre en largos
periodos de tiempo. Se ha encontrado en multiples investigaciones que el sindrome ataca

especialmente cuando el trabajo supera las ocho horas, no se ha cambiado de ambiente
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laboral en largos periodos de tiempo y la remuneracion es inadecuada. Sin embargo, en
personas que trabajan en amplias jornadas pero bien remuneradas es poco comun la

presencia del sindrome.

Por lo expuesto anteriormente, es necesario que en un Call Center en donde se manejen
jornadas de extensas, tengan en cuenta disciplinas como la Ergomia en sus instalaciones

con el fin de crear un mejor ambiente laboral y hacer sentir mas comodo al colaborador.

2.15 Ergonomia

Segun, (http://es.wikipedia.org/wiki/Ergonom), la Ergonomia es una disciplina que busca

gue los humanos vy la tecnologia trabajen en completa armonia, seguridad, disefiando y
manteniendo los productos, puestos de trabajo, tareas, equipos, etc. en acuerdo con las
caracteristicas, necesidades y limitaciones humanas. Dejar de considerar los principios de
la ergonomia llevara a diversos efectos negativos que, en general, se expresan en

lesiones, enfermedad profesional, o deterioros de productividad y eficiencia.

Tortosa (1999), indica que es la definicibn de comodidad, eficiencia, productividad, y

adecuacioén de un objeto, desde la perspectiva del que lo usa.

La ergonomia es una ciencia en si misma, que conforma su cuerpo de conocimientos a
partir de su experiencia y de una amplia base de informacion proveniente de ciencias
como la psicologia, la fisiologia, la antropometria, la biomecanica, la ingenieria industrial,

el disefio y muchas otras.

La ergonomia analiza aquellos aspectos que abarcan al entorno artificial construido por el
hombre, relacionado directamente con los actos y gestos involucrados en toda actividad

de éste.

En todas las aplicaciones su objetivo es comdn: se trata de adaptar los productos, las
tareas, las herramientas; los espacios y el en torno en general a la capacidad y
necesidades de las personas, de manera que mejore la eficiencia, seguridad y bienestar

de los consumidores, usuarios o trabajadores.
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El planteamiento ergondmico consiste en disefiar los productos y los trabajos de manera

de adaptar éstos a las personas y no al contrario.

La logica que utiliza la ergonomia se basa en el axioma de que las personas son mas
importantes que los objetos o0 que los procesos productivos; por tanto, en aquellos casos
en los que se plantee cualquier tipo de conflicto de intereses entre personas y cosas,

deben prevalecer los de las personas.

Los principios ergondmicos se fundamentan en que el disefio de productos o de trabajos
debe enfocarse a partir del conocimiento de cuales son las capacidades y habilidades, asi
como las limitaciones de las personas (consideradas como usuarios o trabajadores,
respectivamente), disefiando los elementos que éstos utilizan teniendo en cuenta estas
caracteristicas. En un Call Center de deben cuidar aspectos como el disefios de las sillas,
el tamafo del cubiculo, los paneles aislantes de sonido, el tipo de auricular, el
computador, teclados, mouse, entre otras cosas, los encargados de este tipo de

organizacién deben, mantener planes de salud ocupacional para sus colaboradores.

2.16 Salud Ocupacional

Una de las principales preocupaciones de una compafia debe ser el control de riesgos
que atentan contra la salud de sus trabajadores y contra sus recursos materiales y
financieros.

Los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales son factores que interfieren en el
desarrollo normal de la actividad empresarial, incidiendo negativamente en su
productividad y por consiguiente amenazando su solidez y permanencia en el mercado;
conllevando ademdas graves implicaciones en el ambito laboral, familiar y social.
En consideracion a lo anterior, la administracion y la gerencia de toda compafiia deben
asumir su responsabilidad en buscar y poner en practica las medidas necesarias que
contribuyen a mantener y mejorar los niveles de eficiencia en las operaciones de la
empresa y brindar a sus trabajadores un medio laboral seguro.

Para ello de acuerdo a las disposiciones de la Organizacion Internacional el Trabajo OIT

se recomienda elaborar un Programa de Salud Ocupacional que tenga como objetivo,
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preservar, mantener y mejorar la salud individual y colectiva de los trabajadores en sus

correspondientes ocupaciones y que deben ser desarrolladas en forma multidisciplinaria.

2.17 Programa de Salud Ocupacional

Consiste en la planeacion, organizacién, ejecucion, control y evaluacion de todas aquellas
actividades tendientes a preservar, mantener y mejorar la salud individual y colectiva de

los trabajadores con el fin de evitar accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

El principal objetivo de un programa de Salud Ocupacional es proveer de seguridad,
proteccién y atencion a los empleados en el desempefio de su trabajo.

El incremento en los accidentes de trabajo, algunos mas serios que otros, debido entre
otras cosas a los cambios tecnoldgicos o la poca capacitacion de los empleados, a la
manipulacién de materiales de uso delicado, infraestructuras inadecuadas y en alguna
medida por fallas humanas, hacen necesario que toda empresa pueda contar con un
manual que sirva de guia para minimizar estos riesgos y establezca el protocolo a seguir

en caso de accidentes.

Un programa de salud ocupacional debe contar con los elementos basicos para cumplir
con estos objetivos, los cuales incluyen datos generales de prevencion de accidentes, la
evaluacion médica de los empleados, la investigacion de los accidentes que ocurran y un

programa de entrenamiento y divulgacién de las normas para evitarlos.

2.18 Fisiologia de los 6rganos afectados, al trabajar en un Call Center

Las personas que en su trabajo realizan actividades en un Call Center sentadas frente a
un ordenador, estan expuestas a padecer malestares fisicos como problemas oculares,

auditivos musculares y esqueléticos.

El Dr. Pérez-Caballer, de la Sociedad Espafiola de Cirugia Ortopédica y Traumatologia

(SECOT) en una publicacién en la pagina de internet:
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hola.com/belleza/salud/2010061619096/habitos/posturales/ afirma que los malos habitos

posturales y las deficientes condiciones ergondmicas a las que frecuentemente se
enfrentan los trabajadores con las maquinas e instrumentos (que manejan durante las 8
horas de media que dura la jornada laboral en la oficina o en otros dmbitos laborales),
incrementan el riesgo de sufrir lesiones que afectan negativamente el ritmo de trabajo.
Entre las lesiones mas comunes se encuentran los dolores de cuello, de caracter
muscular o degenerativo (cervicalgias), tendinitis de hombro, codo o mufieca, dolores
lumbares (lumbalgias y lumbociaticas), sindromes compresivos de los nervios de la mano
(tanel carpiano) o del codo (nervio cubital), entre otras. Y, lamentablemente, se trata de
lesiones cada vez mas frecuentes debido al estrés de la vida laboral.

Ademds de esto, el excesivo nimero de horas en la misma posicién, el mal uso de los
teclados o el ratdon, han hecho que en los Ultimos afios se haya incrementado
considerablemente el nimero de consultas a especialistas debido a este tipo de lesiones.
En este sentido, la regién lumbar, la zona cervical y la extremidad superior son las partes

mas vulnerables a sufrir este tipo de lesiones.

En cuanto a problemas oculares, es comun el aumento en la miopia, no pocos acaban

optando por la cirugia laser para corregir las dioptrias adquiridas en el trabajo.

Miguel Moya, oculista privado en su publicacion de internet,

www.estrategiaspnl.com/aid asegura que “los sintomas directos de una exposicion

diaria a la pantalla del ordenador son por un lado el escozor de ojos, vista cansada y

perdida progresiva de vision.

Al igual que la vista los oidos sufren de lesiones, esto puede ser debido a que los
auriculares no tienen la graduaciéon adecuada y muchas veces se escucha el sonido bajo
o muy fuerte provocando un esfuerzo adicional, asi mismo la presién en las orejas por los

auriculares causa tension.

Una misma actividad se puede efectuar utilizando el propio cuerpo de distintas maneras,
pero si se realiza respetando ciertas normas posturales y ergondémicas, se consigue
reducir la carga que soporta la espalda durante las tareas diarias y aumentar la seguridad

del trabajo, previniendo muchos problemas de salud.
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Debido a lo anteriormente expuesto, los Call Center aparte de tener programas de salud
ocupacional, mobiliario y equipo ergondémico, también deben de tener programas de
compensacién para sus agentes, para apoyar a las metas de cumplimiento de la

organizacion.

2.19 Compensacion Laboral

Conforme a los aportes de Mondy y Noe (2005, pag 284), acerca de las compensaciones

como perspectiva global, se extrae lo siguiente:

La administracion de la compensacion es una de las tareas de recursos humanos mas
dificiles y desafiantes para la alta gerencia porque contiene muchos elementos, y produce
un impacto trascendental en las metas estratégicas de una organizacion.
Se determina que la compensacién es el total de los pagos que se proporcionan a los
empleados a cambio de sus servicios.
Los propdsitos generales de proporcionar una compensacion son atraer, retener y motivar
a los empleados.
Las compensaciones econémicas pueden ser directas e indirectas:

v/ Compensacion econémica directa es el pago que una persona recibe en la forma

de sueldos, salarios, comisiones y bonos.
v' Por otro lado compensacién econdémica indirecta, o bien prestaciones, son todas

las gratificaciones econdémicas que no estén incluidas en la compensacion directa.
Asi también en determinadas ocasiones se da la compensacion no econdémica, como la

satisfaccibn que una persona recibe del puesto o del ambiente psicolégico y/o fisico

donde el trabajo se lleva a cabo.
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3. METODOLGIA DE LA INVESTIGACION

Para realizar el presente estudio se seleccioné el tipo de investigacion descriptiva, con el
objetivo de determinar las causas que originan el ausentismo y su impacto en la

productividad del trabajo en las empresas de Call Center ubicadas en las zonas 13 y 10.

3.1 Unidad de Analisis

Se tomdé como muestra a los Agentes Telefénicos y supervisores de Call Center que
cuentan con mas de cincuenta operadores o agentes telefénicos, ubicados en las zonas
10, 13 de la ciudad capital, a través de contactos con los gerentes de recursos humanos,

gerentes de area o supervisores directos.

3.2 Universo y Muestra del Estudio

Para este estudio se establecié que el universo estaria conformado por la totalidad de los

Call Center de la ciudad capital.

La muestra esta conformada por cuatro Call Center ubicados en las zonas 10y 13 de la

ciudad capital que cuentan con mas de 50 agentes telefénicos

Los Call Centers analizados fueron:

Muestra
Empresa Supervisores Agentes
1 Pollo Campero 3 10
2 Atento 2 10
3 Digitex 3 10
4 Transactel 2 10
TOTAL 10 40
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3.3 Disefio de instrumento:

Se disefiaron dos instrumentos, uno para Supervisores o encargados directos, y otro para
los agentes telefénicos. El instrumento para Supervisores o encargados consta de una
encuesta que se traslado a los 4 Call Center utilizados como muestra la encuestas estan
conformadas por 17 items, los cuales permitieron determinar las causas que originan el
ausentismo laboral y su impacto en la planificacion del trabajo. El instrumento elaborado
para los Agentes telefénicos consta de 10 items, y tiene como objetivo obtener el punto de

vista en cuanto a las ausencias por parte del agente telefonico (Ver anexos).

3.4 Procedimiento

v Se elaboraron los dos instrumentos de investigacion, segun las variables

identificadas
v Lavalidacién de la encuesta se realizo en cuatro Call Center de las zonas 10 y 13.

v' Para realizar la validacion se solicité apoyo a los supervisores directos de cada

Call Center seleccionado, asi como de los agentes telefénicos.

v' Por medio de correo electrénico se contacto a cada uno de los supervisores.

Via correo se envié la solicitud de apoyo para poder realizar el estudio.

AN

Se solicitd una cita, para la realizacion de una entrevista con los Gerentes de
Recursos Humanos, o Supervisores directos.

Para la aplicacién del instrumento se establecié una fecha.

La encuesta se aplico a los supervisores directos.

El segundo instrumento se aplico a los agentes telefénicos.

Se procedié a la tabulacion de los resultados obtenidos.

Los datos conseguidos fueron analizados.

AN N N N RN

Finalmente se procedio a formular las conclusiones y recomendaciones, asi como

una propuesta de mejora, que esta conformada por:

[EnY

. Propuesta de Salud ocupacional

2. Propuesta Ergonoémica.

3. Propuesta de premiar el cumplimiento.
4

Propuesta del perfil y descripcién de puesto para un agente.
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan y analizan los resultados obtenidos en los instrumentos
aplicados a los supervisores y encargados de los distintos Call Center con mas de 50
colaboradores, seguido se presentaran los hallazgos obtenidos por el instrumento
aplicado a los agentes telefénicos o colaboradores.
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center, Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

De las cinco empresas de Call Center que se utilizaron como muestras el 20% es de
alimentos, (comida rapida) otro 40% es de servicio al cliente, un 20% es empresarial y
un 20% de llamadas internacionales.

Esto demuestra la diversidad de servicios que ofrece un Call Center y la importancia de
este servicio como factor estratégico para satisfacer las necesidades del cliente.

29



Gréfica No. 2
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-

septiembre, 2009.

De la muestra utilizada se puede observar que el 60% de las empresas de Call Center

tienen mas de 100 empleados y un 40% restante tiene de 50 a 75 empleados.

El contar con mas de 50 empleados demuestra el trafico de llamadas que se reciben en
los diferentes Call Center, por lo que es importante contar con la totalidad del personal
programado para recibir o emitir las llamadas proyectadas, de lo contrario esto redundara
en pérdidas econdmicas significativas y desatencion al usuario.
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Gréfica No. 3
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

El promedio de edad que se maneja en los Call Center encuestados es de 18 a 25 afios,
jovenes universitarios o que tienen pensado iniciar una carrera, buscan diversidad de
horarios que les permita trabajar y estudiar a la vez, asi mismo para muchos es su
primera experiencia laboral, este negocio en la mayoria de los casos no necesita gente
con experiencia, sino gente con energia y dinamismo que proyecte seguridad y confianza

a la otra persona que esta en la linea.
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Grafica No. 4

Cantidad de Turnos en Call center
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

La investigacion aporta que el 80% de los Call Center programan tres o mas turnos, lo
gque indica que las jornadas de trabajo son extensas, porque inician sus actividades
desde muy temprano y terminan a altas horas de la noche. Los agentes telefénicos
pasan en una misma postura largos periodos de tiempo, en cubiculos pequefios,
recibiendo o emitiendo llamada tras llamada, esto puede causar problemas auditivos,
visuales, burn out (trabajador quemado); ademas, el trabajo es sumamente rutinario,
cada llamada representa una persona con diferentes consultas o problemas y con

caracter muchas veces agresivo que buscan una solucion rapida a su necesidad.
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Gréfica No. 5

Duracion de los turnos
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Se observa gque el 80% de los turnos en los call center manejan un rango de 5 a 8 horas,
lo cual indica que los agentes telefénicos pasan en una misma postura largos periodos de
tiempo, pudiendo provocar en el colaborador lesiones y dafios en el sistema circulatorio,
por mantenerse sentado el 100% del tiempo que permanece en su puesto de trabajo, por
lo que es necesario que al colaborador se le provea mobiliario ergonémico adecuado a su
trabajo. Cada llamada representa una persona con diferentes consultas o problemas y

con caracter muchas veces agresivo que buscan una solucién rapida a sus necesidades.
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Grafica No. 6

Dias que se programa mas personal
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Fuente: Encuesta para Supervisores 0 Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Se puede observar que dependiendo el tipo de negocio hay dias donde se programa mas
personal, y este varia segun las proyecciones vy el trafico de llamadas que se atendera.

Por ejemplo, el los Call Center de comida rapida el dia donde se programa mas personal
es el domingo, asi mismo el viernes representa el 40% siendo el dia que mas gente se

programa, seguidos por el martes, jueves y domingo con un 20%.
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Grafica No. 7

Programacioén de personal
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Fuente: Encuesta para Supervisores o0 Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Se observa que el mayor trafico de llamadas en los distintos call center es en la mafiana,

seguida por una un 20% para la tarde, noche y madrugada.

Esto indica que la mayor cantidad de llamadas son atendidas en esta jornada,
concentrando asi la mayor cantidad de colaboradores. La programacion de horarios
juega un rol clave para el éxito de los Call Center, debido a que una mala programaciéon y
no contar con el personal necesario para cubrir la demanda de llamadas afectaria de

forma directa la productividad del negocio.
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Gréfica No. 8

Ausencias a los turnos programados
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center, Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Los call center utilizados como muestra indican que en el 100% de los turnos establecidos

en la empresa, siempre hay ausencias a los turnos programados.

El no contar con el personal programado a la hora indicada impacta de manera negativa
la operacion, las estadisticas, proyecciones y servicios que presenta el Call Center no se
cumplen, por tal motivo los supervisores o encargados se ven en la necesidad de

extender la jornada laboral del colaborador que esté presente.
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Grafica No. 9

Cantidad de ausencias por turno
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

El nimero de ausencias a los turnos programados es de 2 personas con un 60% y un
40% con 3 a 4 faltas, lo que indica que existe una alta tasa de ausentismo en los Call

Center.

La industria de los Call Center a nivel mundial y Guatemala no es la excepcion sufre de
altas tasas de ausentismo, los cuales tienen distintas causas. Se han utilizado varios
recursos para combatir este mal entre los que destaca bonos por presentismo, que
consiste en otorgar incentivos econémicos a aquellos agentes que Si se presentan a
todos sus turnos en un periodo determinado. La ausencia de un colaborador perjudica la
calidad del servicio que presta la empresa por lo que es vital conocer como impacta esto

en la operacion de los Call Center.
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Grafica No. 10

Dias y fechas que se ausenta mas personal
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Dependiendo el tipo de negocio los dias y fechas que mas personal se ausenta varia, los
supervisores encuestados indicaron que los dias festivos, fines de mes, sabado y

domingo y el dia lunes todos con un 20% cada uno.

Esto coincide en parte con los dias que se programa mas personal. Se puede interpretar
que por ejemplo las faltas de lunes pueden ser causadas por cansancio de haber
trabajado toda la semana incluyendo sabado y domingo, asi mismo las demas fechas
representan una mayor carga de llamadas a la usual lo que puede indicar que los

colaboradores interpretan que estos dias el trabajo se intensifica.
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Gréfica No. 11

Causas mas comunes de las faltas
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Los supervisores encuestados indicaron que la causa mas comun del ausentismo en los
Call Center en un 40 % es la falta de transporte, indicando asi que algunas de los Call
Center entrevistados otorgan transporte a sus colaboradores pero otros no, para este
punto también es importante considerar la distancia de la vivienda del colaborador a su
trabajo que al salir de noche no cuentan con transporte para llegar a su vivienda y con un
20% estan las ausencias causadas por enfermedad, propia o de algun pariente (hijo,
madre etc.)
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Gréafica No. 12

Reporta la ausencia con anticipacion
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center, Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Un 60% de las ausencias no son reportadas y un 40% los colaboradores llaman o
solicitan permiso para ausentarse, a las faltas que no son justificadas los supervisores

encuestados indicaron que, aplican sanciones disciplinarias.
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Grafica No. 13
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Fuente: Encuesta para Supervisores 0 Encargados de Call Center, Guatemala, agosto-

septiembre, 2009

Segun los resultados los supervisores encuestados, indican que, el 60% de las llamadas
que se pierden en los call center estan valoradas en Q100.00, mientras que el 40% de
los encuestados valora la llamada perdida en mas de Q100.00. El costo de las llamadas
perdidas es cuantificado y reportado a las altas gerencias; en estos reportes se
determinan las causas y se toman las respectivas acciones, entre las cuales se pueden
mencionar contratacion de mas personal en turnos de mas demanda, actualizacién de

sistemas de software y hardware para hacer la operacién mas eficiente, penalizaciones a

los ausentes, entre otras.
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Gréafica No. 14

Cantidad de llamadas en promedio
por agente telefonico por hora
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Se identifica que un 40% de de los agentes telefénicos en un call center reciben mas de
35 llamadas por turno. La ausencia de un colaborador a su turno representa pérdidas

cuantiosas para la empresa.
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Gréfica No. 15

Impacto del ausentismo en la operacion
del call center
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

El mayor impacto que se da por el ausentismo del personal en las empresas de call center
es en la pérdida de llamadas salientes o entrantes; las horas o turnos que los agentes no

se presentaron a sus horarios de trabajo establecidos no son pagadas.
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Gréafica No. 16

Impacto del ausentismo en personas que si
llegan al turno
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Fuente: Encuesta para Supervisores o Encargados de Call Center, Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

Las personas que si llegan al turno se ven afectadas por el ausentismo de sus
comparieros, la recarga de trabajo y su turno se vuelve mas extenso, provocandoles

desgaste extra por la cantidad de llamadas.
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Gréafica No. 17

Acciones operativas utilizadas en las
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Fuente: Encuesta para Supervisores o0 Encargados de Call Center. Guatemala, agosto-
septiembre, 2009.

La accién operativa que utilizan los supervisores que manejan el Call Center es extender
los turnos por las ausencias que se presentan, asi mismo esto genera stress en el agente

que se presenta al turno y debe continuar con el siguiente.

45



Andlisis de Respuestas a Cuestionario Aplicado en Agentes Telefénicos
Las encuestas trasladas a los agentes telefénicos arrojaron los siguientes resultados:

1. Satisfaccion en el trabajo:
El 70% de los agentes encuestados indico que se siente satisfecho con su trabajo
mientras que un 30% no lo esta, esto indica que hay un porcentaje importante que
no esta conforme con la labor que realizan. Este resultado otorga una
oportunidad de mejora para plantear estrategias que logren que el 100% de los
colaboradores puedan sentirse satisfechos con su trabajo y asi poder obtener

mejores resultados para lograr alcanzar los objetivos de la empresa.

2. Percepcion del trabajo:
Rutinario, dindmico, cansado y buen Ambiente por los compafieros, en este orden,
es como describen los colaboradores de Call Center a su trabajo. Lo anterior
indica que el trabajo es rutinario por la gran cantidad de contactos que se realizan
en cada turno, por esto es importante reducir los turnos a la menor cantidad de
horas continua, asi mismos realizar intermedios con sesiones de estiramiento

como se plantea a continuacion.

3. Grado de importancia al trabajo en Call Center vrs otras actividades
Un 90% de los agentes tiene otra actividad de igual o mayor importancia al
trabajo. El resultado anterior indica que los agentes telefénicos priorizan muchas
veces asistir a otras actividades primero que al turno de trabajo ausentandose al

mismo.

4. Actividades que realiza:
Estudios, Deportes y otro empleo en este orden son las actividades que realizan
con el mismo grado de importancia al trabajo que efecttan en el Call Center. La
naturaleza del trabajo en Call Center es por turnos, debido a esto los
colaboradores comparten su tiempo realizando otra actividad, donde algunas

veces deciden asistir a alguna y ausentarse en otra.
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5. Ausencias al trabajo en los ultimos tres meses
El 75% de los agentes consultados ha faltado a sus turnos por lo menos una vez
en los ultimos tres meses. Este porcentaje indica que hay un porcentaje importante

de ausencias que afectan directamente la productividad del Call Center.

6. Sisurespuestaes sipor que razon:
Enfermedad, Estudios, transporte, y otro empleo son las causas mas comunes de

las ausencias.

7. Cuentacon oportunidades de ascenso en su empleo:
Un 70% indica que son muy pocas las oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacién. Lo anterior se debe a que la cantidad de colaboradores en los Call
Center es grande y todos buscan una oportunidad donde hay pocos puestos de

desarrollo.

8. Relaciones laborales con compafieros:
De buenas y muy buenas fueron calificadas las relaciones de trabajo con los
deméas compafieros. Lo anterior indica que existe buena quimica dentro de los

puestos pares de trabaja dentro de un Call Center

9. Lasrelaciones laborales con sus supervisores son:
De Regulares a malas fueron calificadas las relaciones con los supervisores. Estos
resultados indican que existe la oportunidad de trabajar con los supervisores para

que desarrollen un mejor liderazgo hacia el equipo de trabajo

10.Como considera las condiciones del mobiliario y herramientas de su trabajo
De Regulares a buenos fueron calificados el mobiliario y equipo que utilizan los
agentes telefénicos. Esto se debe al uso cotidiano del mobiliario, donde se
pueden encontrar con situaciones como: auriculares en mal estado, sillas

desajustadas, monitores sin filtro protector a la vista, espacio fisico reducido etc.

Los anteriores resultados indican que los agentes de Call Center comparten el grado de

prioridad del trabajo con otra actividad como por ejemplo los estudios donde ellos mismos

47



manifiestan que sus faltas son por asistir a la universidad, asi como enfermedades

propias o de un familiar y también por otro empleo.

Independiente del motivo de la ausencia esta, afecta la operacion del Call Center de dos
formas, y a los demas colaboradores por recarga de trabajo, turnos mas largos entre

otras variables.

Los agentes describen al trabajo como algo rutinario, cansado pero dindmico debido a la
cantidad de contactos que se realizan y el compafierismo que llegan a desarrollar con los
demas colaboradores, esto se da debido a que comparten intereses y estilos de vida en

comdun.

Otro aspecto a resaltar es la falta de oportunidad para crecer dentro de la organizacion,
esto debido a la gran cantidad de colaboradores g buscan un mismo objetivo, provocando
rotacion de personal debido a que muchos busquen ademas, otras fuentes de empleo

donde puedan tener una mayor probabilidad de desarrollo.

Respecto al mobiliario y equipo lo consideran de bueno a regular y hacen énfasis en que
pasan largos periodos de tiempo sentados, consideran que deberian ofrecerles un

ambiente de trabajo mas confortable, saludable y ergonémico.
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5. PROPUESTA

Reduccién del Ausentismo Laboral en las Empresas de Call

Center

Licenciado Edwin Leonel Lemus Urbhina

Guatemala, 2011
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5.1 Introduccién

De acuerdo al estudio realizado, se establecio que las empresas de Call Center, sufren un
porcentaje considerable de ausentismo impactando de manera directa en la operacion del

mismo, en diferentes aspectos como:

v Pérdidas monetarias significativas

v Productividad

v Servicio al cliente deficiente

v' Sobrecarga de trabajo

v' Horarios extensos
Asimismo los supervisores de piso y encargados de los distintos Call Center enfatizan que
las razones por las cuales no asisten a sus labores los agentes telefénicos son varios,
destacandose los problemas para transportarse, los horarios de trabajo, problemas de
salud a nivel personal y familiar, viajes, entre otros. Por lo anterior, es importante aplicar
un plan de accién que permita reducir al menor porcentaje posible el ausentismo. La
siguiente propuesta se basa en aspectos ergonémicos, de salud ocupacional, e incentivos
que motiven al agente a presentarse a sus labores segin se ha programado lo que

redundara en beneficio de la empresa y del trabajador.

5. 2 Justificacion

La propuesta que se presenta tiene como finalidad ofrecer al agente telefénico un lugar de
trabajo confortable, saludable y atractivo para que realice sus tareas con el menor riesgo

posible.

Aspectos como: postura adecuada al estar frente al computador, ejercicios de
estiramiento muscular para evitar lesiones y disminuir la carga de stress, incentivos por
presentismo son aspectos que se consideran en la propuesta. Ademas se presenta el

perfil de puesto adecuado para que contrataciones del agente sean mas efectivas.

Los Call Center consideran importante conservar la salud de los trabajadores y que el
mismo perciba que se valora su trabajo. En la medida que el trabajador se sienta
satisfecho brindard un mejor servicio lo que redundard en beneficio personal y de la

empresa.
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Actualmente los Call Center tienen clara la idea de que un excelente servicio hace la
diferencia y que el objetivo empresarial es mantener y captar nuevos clientes. Los Call
Center se estan convirtiendo en las maquilas modernas y Guatemala presenta una
extraordinaria infraestructura para la creacibn de los mismos, negocios como
restaurantes, bancos, servicios varios han creado sus propios Call Center para brindar

mejor servicio a los clientes.

Esta industria esta dando una gran oportunidad de empleo a jovenes universitarios que
por la facilidad de horarios pueden seguir sus estudios y trabajar al mismo tiempo. Tratar
el problema del ausentismo es de vital importancia para mantener los estandares de
productividad, el no contar con el personal programado para recibir las llamadas

esperadas crea estadisticas negativas y costosas para la empresa.

5.3. Objetivos
5.3.1 General

Propiciar mejores condiciones de trabajo que permitan reducir el ausentismo laboral en

los Call Center.

5.3.2 Especificos

a) Proponer herramientas ergonémicas que permitan que el agente permanezca en su

puesto de trabajo como el menor dafio posible.

b) Disefiar un programa de salud integral para que el agente desempeiie su trabajo

adecuadamente aplicando medidas preventivas.

c) Desarrollar un plan de incentivos, dandole mayor valoracion a la presencia y
colaboraciéon prestada por el agente, esto con el fin de reducir y eliminar el

ausentismo a los horarios establecidos.

d) Proponer un perfil y una descripcién de puesto adecuado al trabajo de Call Center.
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5.4 Programa de Salud Ocupacional
Con el aval del servicio médico de la empresa se proponen las siguientes actividades:

v' Realizar diariamente en los diferentes turnos, sesiones de estiramiento muscular,
antes de ingresar al turno, o bien tres horas después de haberlo iniciado, a traves
de una guia que permita ilustrar los diferentes ejercicios que se pueden realizar en
la estacién de trabajo, esto tiene como objetivo romper la monotonia y brindar
momento de relajacion mental y fisica.

v" Implementar trimestralmente chequeos médicos y cursos para el cuidado de la
voz, disminuyendo de estd forma el riesgo de que el trabajador padezca de
lesiones e infecciones en la garganta.

v' Revisar semestralmente el funcionamiento de oidos y vista para evitar la pérdida

de funcionamiento de ambos sentidos.
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Guia Ejercicios de Estiramientos para Agentes de Call Center
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INTRODUCCION

Estirarse es algo comdn en todas las personas. De hecho, es posible que muchas
personas lo hagan unas cuantas veces mientras estaba sentado o en una posicion
particular frente a la computadora, definitivamente se siente bien, y, mas alla de esta
sensacion de bienestar, un programa consistente de estiramiento puede generar grandes
ganancias en términos de flexibilidad y movimientos articulatorios, asi como econdmicas a

la empresa por preocuparse por sus colaboradores.

Pero primero, se debe aclarar un punto: ¢Qué es el estiramiento?, se puede definir
como el acto de estirar, de extender o alargar su cuerpo o los miembros, el estiramiento
ayuda a desarrollar y mantener un nivel de flexibilidad saludable, reduce la tensién
muscular, mejora la postura, relaja mentalmente, incrementa el nivel de energia,
incrementa la capacidad de movilidad, lo que significa que los miembros y las

articulaciones podran ir mas lejos sin dolor ni sensaciones de incomodidad.

El consenso es absoluto, en cuanto a que todas las personas se deberian estirar,
independientemente de la actividad laboral que realicen, edad, género, o nivel de

flexibilidad. El estiramiento debe de ser parte de su rutina diaria.

Existen algunos ejercicios de flexibilidad sencillos, que incluso puede practicar mientras
ve television, utiliza la computadora, o antes de ir a la cama, en este caso se sugiere una
guia de estiramiento para los agentes de Call Center, quienes pasan varias horas
sentados en una misma posicion, sujetos a stress, y lesiones musculares por la rutina del
trabajo. Esta es una guia sencilla, practica y efectiva que se puede realizar entre 5 a 7

minutos.
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Objetivo

v Proporcionar una guia de estiramientos con ejercicios practicos que disminuyen

la tension y lesiones musculares en los agentes de Call Center .

v' Ofrecer un mejor ambiente laboral,

Procedimiento

La guia de estiramiento se otorgaré al agente telefénico en su periodo de capacitacion
como un documento mas que debe manejar. Se ensefiard como debe realizar cada

ejercicio y a que hora puede efectuarlo.

Se recomienda realizar los estiramientos una vez por turno y al medio de la jornada, esto
quiere decir que si un turno dura 8 horas el estiramiento debe de realizarse a las 4 horas

de haber iniciado el turno, o bien si es de 5 a las dos horas y media.
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10 Segundos cada lado

De pie o sentados, estiramos
lateralmente el cuello, inclinando la
cabeza hacia un lado ayudandonos
de la mano.

10 segundos cada lado

De pie o sentados, con las piernas
ligeramente separadas, inclinamos el
cuerpo hacia un lado. Nos ayudamos
cogiendonos el codo con la mano.
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20 segundos

De pie o sentados, con las manos
entrelazadas por detras de la
cabeza por encima de la nuca. Tire
de la cabeza para llevarla hacia
abajo, sin mover el tronco, hasta
que la barbilla toque el pecho.

20 segundos

De pie o sentados, entrelazamos las
manos y estiramos los brazos hacia

arriba, como si quisieramos tocar el

techo



15 segundos cada brazo

De pie o sentados, con los brazos
sobre la cabeza, se sostiene un codo
con la mano del otro brazo.
Lentamente, tiraremos el codo hacia
la nuca.

2 veces, 5 segundos cada uno

De pie o sentados, con los brazos
estirados pegados al cuerpo,
levantamos los hombros

15 segundos cada brazo

De pie o sentados, pasamos el brazo
por encima del hombro contrario,
estiramos ayudandonos con la otra
mano

15 segundos

Entrelazamos las manos, con las
palmas de las manos hacia delante,
estiramos los brazos hacia delante
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15 segundos

De pie, con las piernas separadas,
las manos apoyadas en la espalda,
echamos la cintura haca delante

15 segundos cada mano
Entrelazamos las manos y giramos la
mufieca en ambos sentidos

i

5 segundos
De pie o sentados, coloque una
mano sobre la frente y con suavidad

2 veces, 5 segundos cada uno
De pie o sentados, con las piernas

lleve la cabeza un poco hacia atras. ligeramente separadas, estiramos
tire con cuidado de la cabeza hacia alternativamente los brazos
atras todo lo que pueda, sin mover intentando alargar una mano mas

el tronco que la otra
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10 segundos cada brazo

I\

15 segundos

De pie o sentados, con un brazo De pie o sentados, cruce una
flexionado por detras y por abajo. El mufieca sobra la otra entrelazando
otro brazo tambien flexionado por las manos. estire y extienda los
detras de la cabeza. Se entrelazan brazos hasta que las manos queden
los dedos de ambas manos. Tirar con por encima de la cabeza y hacia

ambas manos en sentidos contrarios

10 segundos cada lado

De pie, con las piernas separadas,
los brazo apoyados en la cadera,
giramos el torso hacia un lado
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5.5 Programa Ergonémico

Uno de los aspectos menos mencionados, pero que mas influye en la problemética del
ausentismo en la industria de los Call Center, tiene que ver con el mobiliario y la

estructura de sillas, escritorios, teclado, mouse, auriculares, espacio, etc.

Al hablar de mobiliario, uno de los aspectos fundamentales son las sillas. Las sillas deben
permitir que el cuerpo de la persona que va a permanecer sentada por determinada
cantidad de horas, no sufra”, por eso mismo comunicar sobre la postura adecuada al
sentarse, las distancias correctas al estar frente al computador, el uso de mouse, teclado
es importante debido a que usualmente se vincula el “factor silla” al ausentismo: “Si usted
le da a su empleado una silla que le provoca dolor de espalda, al dia siguiente falta

porque le duele esa zona del cuerpo”.

Gustavo Perrotta de Erasmo, uno de los principales fabricantes de sillas para oficinas del
pais, afirma: “Lo mas importante es adaptar la silla a las exigencias de espacio. Ademas,
por supuesto, uno de los intereses de los Call Centers es sacar el maximo rendimiento de

los metros cuadrados que tienen”.

El puesto de trabajo debe necesariamente ser ergondémico. Es decir, tiene que estar de
acuerdo con el cuerpo del que trabaja. Tiene que formarse entre el asiento y la persona
que trabaja una especie de simbiosis. Trabajar implica una cantidad de movimientos que
se hacen consciente o inconscientemente al estar sentado. El asiento debe permitir que

estos movimientos se hagan sin que el operador se dé cuenta.

En cuanto a las medidas, éstas tienen que estar adecuadas al trabajo que se va realizar.
No es lo mismo una persona que trabaja con papel, si usa solamente el teléfono. En
segundo lugar esta la posibilidad de estar aislado dentro del conjunto, tema en el que
entran dos cosas. Por un lado, la percepcién que tiene la persona que tiene una especie
de cubiculo o su propia oficina. Esto tiene que ver con la altura de los paneles, entre otras

cosas. El agente no puede estar en un ambiente de contaminacion sonora.

Empresas que se dedican a la fabricaciébn de cubiculos para Call Center ofrecen

estaciones con caracteristicas vinculadas al aislamiento del sonido, paneles acusticos y
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distintos disefios, dependiendo de la estructura de costos y la identidad de la compafiia

donde se instalen. Por lo anterior se propone:

v' Colocar afiches que comuniquen la postura adecuada la postura adecuada al
sentarse y el uso correcto de las herramientas bésicas de trabajo.

v" Proporcionar sillas adecuadas al puesto de trabajo.

v" Revisar quincenalmente su funcionamiento, usualmente estas sillas tienden a
aflojarse por el uso constante y el darles mantenimiento preventivo contribuira
a evitar lesiones musculares.

v’ Utilizar auriculares adecuados al volumen de llamadas, teléfonos que permitan
graduar el sonido de las bocinas y potencia del micr6fono, con el objetivo de
adecuarse a aquellos clientes que por alguna razén necesitan hablarles mas
fuerte o viceversa; hablar fuerte puede causar lesiones en los oidos.

v' Contar con varias estaciones de bebidas en lugares estratégicos para el uso
de los colaboradores, el estar hablando constantemente provoca que la
garganta se seque y necesita refrescarse constantemente.

v' Las estaciones de trabajo o cubiculos deben tener medidas adecuadas para
proporcionar un ambiente de privacidad y de tranquilidad al agente telefénico,

evitando que el sonido y ruido de las otras llamadas interfieran en su servicio.
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Afiches

Posturas correctas para un agente de Call Center
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INTRODUCCION

Los agentes de Call Center pasan varias horas sentados frente a la computadora,
atendiendo llamadas de clientes que buscan soluciones ripidas a sus solicitudes, es
comun que termine con un dolor en el cuello, dolor en su antebrazo por utilizar el mouse
y el teclado por un tiempo significativo. Por lo anterior mantener una postura adecuada es

importante asi como el uso correcto de las herramientas de trabajo.

Los problemas fisicos inician desde la postura, hay que asegurarnos de tener un asiento
con respaldo, de modo que no afladamos tensidn innecesaria a nuestra espalda. Otro
punto a considerar es el soporte que nos aporta tener los pies bien plantados en el fisico.
También es importante tomar en cuenta la distancia que hay entre nuestro cuerpo y el
teclado o el raton, para evitar dolores posteriores. El monitor no debe causar que giremos
la cabeza, pues acumulamos mas tension en el cuello. Importantisima es la iluminacion,

para evitar el desgaste visual.

La propuesta que se presenta a continuacion consta de tres afiches los cuales ilustran
de forma grafica la forma correcta de sentarnos, las distancias adecuadas para el uso del

espacio fisico entre las herramientas de trabajo y nuestro cuerpo.

Objetivo

v" Informar de forma grafica la postura adecuada de sentarse para una agente de
Call Center.
v' llustrar las distancias adecuadas y usos correctos de las herramientas de trabajo.

v Evitar lesiones por posturas inadecuadas

Procedimiento

Los afiches serdn impresos en tamafio de 11 x 15 pulgadas. Seran colocados en las

carteleras del Call Center.

Durante el periodo de capacitacion se mostrara en base al afiche la postura y distancias

adecuadas en la estacién de trabajo.
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Afiche 1

Siéntese de modo qu
s6lo entre un pufio

entre la silla y la parte
inferior de las piemas.

De pie ajuste
asiento a la aliura

de la rodilla,

Superficia
Altura / : :
ajustable antidesizante | ajuste el respaido
del respaldo para que soporie
’ la curva inferior de
il e la espalda.
de |a inclinacién
del respaldo -
Girg 360 grados Altura
= ajustable
Al menos —— &8 4 =) del asiento
5 soportes
con ruedas

Las piemas deban tener un

espacio adecuado debajo del

te-c%adn. Alli o serdahm!l de La altura del lEGJEIdDddEFB

almacenar herramentas ajustarse a la altura de los
codos con bos brazos calgando.

La superficie de lr“a:n-ar%o debe

ofrecer un espacio cianla

ra todas las herramientas. Si se utiliza temporalmente una
l;"jﬁqua s8an usadas con poca | Mesa de “’“'3_‘5] que no puede
frecuencia deberian de estar SO ajustada:
ubicadas en olros lugares.

Ajuste la altura de la silla hasta
Eun les codos quadan al nivel
el teclado

200 Silos pies gquedan sin tocar el
fs piso y la presion sobre la parte
inferior de las plemas es dema-
simda 2@ debe VIZar un ReEpo-

sapiés (una guia telefénica
puede ser de gran ayudal)

sl R R LT
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Afiche 2
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Afiche 3

45a70 cm

Zona poco comin:
mas de 50 cm

Zona ocasional:
de 25 a 50 cm o= Eg

Zona usual:
hasta 25 cm

Euna poco comuin: para objetos menos utilizados o que sélo basta
mirarlos como ser los retratos, reloj, portaldpices, elc.

| Zona ocasional: para cbjetos que se utilizan perigdicamente come
por ejemplo el teléfono, calculadora, hibretas, et

Iu:-na usual; para los objetos que se utilizan mas frecuentemeante,
como el teclado, el mouse y nutepa:l
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5.6 Propuesta de Incentivos por Cumplimiento.

Con el fin de combatir el ausentismo y ofrecer un panorama laboral atractivo se propone
otorgar un bono mensual correspondiente al 10% del salario a aquellos colaboradores que

no tengan faltas y entradas tarde a sus turnos

Cabe mencionar que cada Call Center puede manejar las variables que considere

necesarias para su funcionamiento.

CUMPLIMIENTO
Descripcion

Se premiara a los colaboradores con un bono del 10% a los que cumpla con las
siguientes variables:

v' Contar con un record completo de asistencias a los turnos programados
durante el mes.
v' Mantener la puntualidad en los turnos programados durante el mes.

Metodologia

v Las personas que incumplan con alguna de las variables anteriores
automaticamente no califican para el bono.

5.7 Costos
Cantidad Descripcion Precio Unitario Total
50 Afiches: Posturas adecuadas para Call Q 20.00 Q 1,000.00
Center
200 Guia: Estiramientos para Agentes de Call Q 19.00 Q 3,800.00
Center
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5.8 Perfil y Descripcién del Puesto para Agente y Supervisor de Call Center

INTRODUCCION

Contar con un perfil de puesto definido y acorde a la necesidad de la empresa ayuda en
identificar personas que pueden ocupar las vacantes y con ellas lograr los objetivos

establecidos por la organizacion.

En este caso, el perfil que se propone es para el agente de Call Center, el cual tiene como
finalidad ayudar a las empresas de este negocio a identificar las habilidades basicas que
se necesita para ser un agente y supervisor efectivo, se toman aspectos como
escolaridad, ubicacion de su vivienda, edad, habitos, entre otros aspectos. El objetivo
principal es proponer un perfil que ayude a identificar factores que pueden influir en
determinado momento a que el colaborador se ausente a los turnos programados,

causando un impacto directo en la en la productividad del Call Center.

Objetivo

v" Proporcionar una perfil del agente y supervisor de Call Center
v" Proporcionar una descripcion de puesto para el agente y supervisor de Call

Center.
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Perfil de un Agente Telefdnico:
Edad: 20 a 25 afios
Sexo: Indiferente
Estado civil: Soltero
Escolaridad: Diversificado
Experiencia: Deseable en servicio al cliente
Lugar de ubicacién: Zonas aledafias al Call Center
Disponibilidad: Completa, disposicidon para trabajar en turnos rotativos dias festivos,

Funcién bésica: Atender las llamadas que ingresan o se realizan desde el Call Center
cumpliendo con los estandares de servicio establecidos para satisfacer las necesidades

del cliente.

Habilidades generales

. Mantener un trato cortés
. Teclear rapidamente sin errores
. Manejo de las necesidades de los clientes

. Escuchar y responder mientras se teclea

. Ingresar informacién en un sistema automatizado
. Ser atento con el cliente

1
2
3
4
5. Presentacion de los servicios en una forma profesional
6
7
8. Entregar mensajes clara y concisamente

9

. Determinar necesidades del cliente
10. Seguimiento de politicas y procedimientos

11. Hacer preguntas apropiadamente

Habilidades telefénicas (cé6mo suena en el teléfono)
1. Tono: debe ser claro, agradable, interpretativo.
2. Ritmo: con pausas, frases cortas,

3. Inflexién: suave, sin que se sienta via teléfono.
69



Es importante que se midan estas caracteristicas en un candidato, tomando en cuenta

gue al pasar por alto la disponibilidad de horario y la ubicacion de su vivienda puede

afectar la productividad en no cumplir con las metas establecidas por tendencia a

ausentarse y dar prioridad a otras actividades.

DESCRIPCION DE PUESTO

© N o g h~ 0 DR

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del puesto:
Departamento:

Categoria del puesto:
Ubicacion fisica de la empresa:
Naturaleza del contrato:

Jefe inmediato:

Personas a su cargo:

Personas en el puesto:

DESCRIPCION DEL PUESTO

v" Funcién Basica

Agente Telefonico de Call Center
Call Center

Operativo

Call Center

Indefinido

Supervisor

Ninguna

50

Atender todas las llamadas que ingresan y salen del Call Center cumpliendo los

estandares de calidad y pasos del guion de servicio. Promover los productos de la

empresa en cada llamada.

lIl DIMENSION DEL PUESTO

v" CONOCIMIENTOS: Dominio de office. Conocimientos basicos de servicio al cliente.

v

INGENIO E INICIATIVA: Ingenio para promover los productos de forma creativa.

v CONDUCTA: Educado, ordenado, responsable, puntual, con valores y principios.
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. RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Econdmica: Ninguna.

Maquinaria'y Equipo: Computadora, teléfonos, auricular, locker, llaves.
Responsabilidad por Informacion confidencial: Datos de clientes, (teléfono,
direccion, tarjetas), cuya divulgacién provocaria graves consecuencias para la
empresa.

Supervision: Supervisor.

Mobiliario: Cubiculos

RELACIONES DEL PUESTO

\YAR

Con personas dentro de la empresa:
0 Supervisores (consultas, asesoria)
o0 Departamento de Servicio al Cliente

Con personas fuera de la empresa: Con clientes

CONDICIONES DE TRABAJO

<

\YAIR

Ambiente: Ambiente agradable de trabajo en la central de llamadas. Cuenta con
buena iluminacion, aire condicionado y servicios basicos (sanitario) ademas con una
cafeteria estilo restaurante.

Equipo de proteccion: Ninguno.

Riesgos: Visual por la computadora, Auditivo por contacto directo con el teléfono,
Dolores musculares en espalda por pasar largos periodos sentados, Dolor en
antebrazo por utilizacion de mouse y teclado

Esfuerzo Fisico: realiza 100% de sus actividades sentado

Esfuerzo Mental: el puesto demanda un esfuerzo mental del 30%

Herramientas Basicas: teléfono, computadora, Auricular.

REQUISITOS DEL PUESTO

Nivel Académico: Minimo graduado de nivel diversificado o ser estudiante
universitario.

Experiencia Laboral: Haber tenido una experiencia laboral previa.
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v' Requisitos Deseables: conocimientos de ventas, servicio al cliente, conocimientos
geograficos de la capital e interior del pais, disponibilidad de horario.

¥v_ Habilidades y destrezas: Digitar rapidamente, Manejo de relaciones interpersonales,
Capacidad de comunicarse adecuadamente, saber escuchar e interpretar.

Creatividad.

Viil. PRINCIPALES ACTIVIDADES

v" Recibir las llamadas que ingresan al Call Center.
Segquir los procedimientos establecidos en la toma de pedidos.
Promover los productos nuevos y promociones.

Escuchar y prestar atencién a las solicitudes del cliente.

NN

Cuidar el equipo de trabajo.

Perfil de un supervisor de Call Center:
Edad: 22 a 30 afos
Sexo: Indiferente
Estado civil: indiferente
Escolaridad: minimo tercer afio de universidad, ideal pensum cerrado

Experiencia: Ideal haber trabajado en Call Center, manejo de personal, conocimientos

bésicos administrativos, KPI.
Lugar de vivienda: Zonas aledafias al Call Center
Disponibilidad: Completa, disposicion para trabajar en turnos rotativos dias festivos,

Funcion basica: Atender, auxiliar y dar seguimiento a todas las necesidades de los
agentes telefénicos referentes a informacién, resolucién de problemas con clientes,
manejo de equipo y consultas, para que estos puedan llegar a las metas de venta del

departamento.
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Habilidades generales

. Mantener un trato cortés
. Relaciones interpersonales
. Manejo de las necesidades de los clientes

. Escuchar
. Ingresar informacion en un sistema automatizado

. Ser atento con el cliente

1
2
3
4
5. Presentacion de los servicios en una forma profesional
6
7
8. Entregar mensajes clara y concisamente

9

. Determinar necesidades del cliente y de los agentes a su cargo

10. Seguimiento de politicas y procedimientos

DESCRIPCION DE PUESTO

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

9. Nombre del puesto: Lider Operativo — Supervisor Call Center
10. Departamento: Call Center
11. Categoria del puesto: Operativo
12. Ubicacién dentro de la empresa: Oficinas centrales
13. Naturaleza del contrato: Indefinido
14. Jefe inmediato: Coordinador Operativo y/o Gerente
Call Center
15. Personas a su cargo: Agentes Telefénicos
16. Personas en el puesto: 15

ll. _DESCRIPCION DEL PUESTO

v" Funcién Basica:
Atender, auxiliar y dar seguimiento a todas las necesidades de los agentes telefonicos

referentes a informacion, resolucién de problemas con clientes, manejo de equipo y
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consultas, para que estos puedan llegar a las metas de venta del departamento.
Motivar para el logro de objetivos e identificar las debilidades y fortalezas de cada

integrante del equipo para llevarlos a los estdndares de desempefio deseados.

lIl DIMENSION DEL PUESTO

v

CONOCIMIENTOS: Administracion de personal, Dominio de office. Conocimientos
basicos de indicadores operativos y parametros de calidad. Técnicas de ventas,
manejo de quejas y servicio al cliente.

INGENIO E INICIATIVA: Ingenio para motivar a los integrantes de grupos a lograr
las metas de ventas establecidas. Ser previsor a las eventualities propias del puesto.

CONDUCTA: Educado, ordenado, responsable, puntual, con valores y principios.

RESPONSABILIDADES QUE HA DE ASUMIR

Responsabilidad Econémica: Ninguna

Maquinaria y Equipo: Computadora, Fotocopiadora, Fax, sistema, Planta Telefénica,
Teléfonos, Pantallas.

Responsabilidad por Informaciéon confidencial: Datos de clientes, (teléfono,
direccion, tarjetas), Transacciones, ventas, frecuencia de compra, cuya divulgacion
provocaria graves consecuencias para la empresa

Supervisiéon: Coordinador Operativo.

Recursos Materiales: Cubiculos, papeleria, archivo, cuadernos, teléfono.

RELACIONES DEL PUESTO

Con personas dentro de la empresa:
o Conlos gerentes, lideres o supervisores del Call Center
o Coordinador administrativo para la planificacion de horarios, pagos,
premios.
o0 Con personal de Linea de Servicio al cliente en la resolucién de problemas,
o Con personal de contabilidad para solucién de facturas mal procesadas

o0 Con personal de Apoyo Operativo para el seguimiento a sistemas,
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o Con los agentes telefénicos y con personal de monitoreo para escuchar
llamadas.

Con personas fuera de la empresa: Clientes, proveedores etc.

CONDICIONES DE TRABAJO

A N N NN

\YAIR

Ambiente: Ambiente agradable de trabajo en Call Center. Cuenta con buena
iluminacion, aire condicionado Yy servicios basicos (sanitario)) ademas con una
cafeteria.

Equipo de proteccidon: Ninguno.

Riesgos: Visual por la computadora e hipertension o stress por presién de trabajo.
Esfuerzo Fisico: realiza 50% de sus actividades de pie y 50% sentado

Esfuerzo Mental: el puesto demanda un esfuerzo mental del 50%

Herramientas Béasicas: Base de datos, teléfono.

REQUISITOS DEL PUESTO

Nivel Académico: Estudiante Universitario de cuarto afio de las carreras de
Administracion de empresas, Ingenieria, Recursos Humanos, Mercadotecnia o
carrera a fin.

Experiencia Laboral: Haber trabajado en un Call Center, por lo minimo 2 afios, con
pruebas de alto desempefio y de haber participado directamente en la direccion vy
manejo de personal.

Requisitos Deseables: Conocimiento de la geografia del area metropolitana y
departamental (zonas, municipios, cabeceras) Creatividad, pro actividad, capacidad de
analisis, capacidad critica, disponibilidad de horario.

Habilidades y destrezas: Liderazgo, Manejo de relaciones interpersonales,
Capacidad de comunicarse adecuadamente, saber escuchar e interpretar. capacidad

de trabajar bajo presién, mucha creatividad e iniciativa 'y capacidad de andlisis.

Viil. PRINCIPALES ACTIVIDADES

v
v

Supervisar que los agentes estén realizando bien su trabajo (caminar entre pasillos)

Verificar que los promotores tengan su equipo en buen estado (diadema, PLU)
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Comunicar a los promotores sobre cambios en precios, promociones o eventos
relacionados con la toma de pedidos.

Mantener el rendimiento y productividad del equipo retroalimentando sus resultados
oportunamente.

Motivar al equipo para el alcance de metas.

Estar pendiente sobre las faltas a turnos de los integrantes

Estar pendiente de las entradas a turno.

Mantener el orden en la central de llamadas

Atender a todos los promotores en sus consultas sobre pedidos, direcciones,
producto, etc.

Solucionar problemas referentes a la toma de pedidos.

Atender las quejas de clientes molestos.

Velar por el buen estado del equipo de trabajo (computadoras, teclados, mouse, sillas,
cubiculos)

No tener llamadas en espera (llamadas en cola)

Escuchar a los promotores en sus sugerencias y consultas.

Atender todas las necesidades dentro de la central de todos los promotores cuando lo
soliciten.

Asistir a las reuniones de cada semana.

Y Cualquier otra actividad que el jefe inmediato requiera.
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6. CONCLUSIONES

Las causas mas comunes de las ausencias en los agentes telefénicos de Call
Center son los estudios, esto debido a que la mayoria de las personas que laboran
en Call Center son universitarios, y muchas veces se presentan examenes o0
tareas de ultimo momento, otra causa importante es el transporte, para este punto
también es importante considerar la distancia de la vivienda del colaborador a su
trabajo y el horario que asiste, asi mismo estdn las ausencias causadas por
enfermedad, propia o de algun pariente (hijo, madre etc.) y las causadas por otro

empleo.

Los Call Center manejan turnos en un rango de 5 a 8 horas, lo cual indica que los
agentes telefénicos pasan en una misma postura largos periodos de tiempo,
pudiendo provocar en el colaborador lesiones, por mantenerse sentado el 100%
del tiempo que permanece en su puesto de trabajo, en cubiculos pequefios,
recibiendo o emitiendo llamada tras llamada, esto puede causar problemas

auditivos, visuales, burn out (trabajador quemado) por lo rutinario del trabajo

Los dias que mas se ausenta personal son los dias festivos, fines de semana,

coincidiendo con los dias que mas personal se tiene programado

El mayor impacto que genera el ausentismo en las empresas de Call Center es en
la pérdida de llamadas salientes o entrantes, que redunda en la productividad y en
perdidas monetarias significativas, asi mismo las personas que si llegan al turno
se ven afectadas por el ausentismo de sus compafieros en la recarga de trabajo y
sus turno se vuelven mas largos, provocandoles un desgaste extra por la cantidad

de llamadas.

Debido a la naturaleza de trabajar por turnos, los agentes telefénicos dividen su
tiempo realizando otras actividades entre las que destacan los estudios, deportes y
otro empleo en un mismo grado de importancia al trabajo realizado en el Call

Center.
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7. RECOMENDACIONES

Que las empresas de Call Center establezcan varios turnos, los cuales tengan un
promedio de duracion de cuatro horas, segun los resultados de la investigacion la
mayoria de los agentes que trabajan en los Call center son estudiantes
universitarios se pueden ofrecer turnos de 4 horas para los estudiantes y turnos de

6 — 8 horas para los empleados que no estudian.

Determinar un tiempo prudencial de intermedio entre cada turno, con la finalidad
de que el agente telefénico no pase mas de ocho horas realizando un trabajo
rutinario que le genere stress y que afecte la calidad del servicio, durante este
tiempo el agente puede realizar una serie de los ejercicios de estiramiento,

incluidos en la propuesta.

Proporcionar transporte al personal que tiene turnos noche y de madrugada,
establecer una ruta para recoger y dejar al personal en sus viviendas, esto evitara
que los colaboradores que vivan lejos sean los dltimos en entregar llegando

muchas veces hasta tres horas después del salir del turno.

Contratar personal que satisfaga los requisitos de reclutamiento, seleccién y
contratacion, ubicando al colaboradores que residan cerca del perimetro de la

ubicacion del Call Center lo cual reduce las ausencias por no tener transporte.

Mantener una revisiébn constante del mobiliario y equipo (sillas, cubiculos,
auriculares, computadoras etc.) con el fin de evitar lesiones musculares,

problemas auditivos y visuales etc.

Llevar control estadistico de las ausencias del agente por genero
(masculino/femenino y motivo) con el fin de determinar cual es que mas se

ausenta, lo cual ayudaria a definir mejores estrategias de contratacion y retencion.
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9. ANEXOS
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Universidad de San Carlos De Guatemala
Facultad de ciencias Econémicas
Escuela de Estudios de Post-Grado
No.

Entrevista / Supervisores

Buenos dias / tardes, usted ha sido elegido como muestra para un estudio sobre como afecta el
ausentismo en los Call Center. Por favor responda a cada pregunta en la categoria de su elecciéon. No hay
respuestas buenas o malas. La informacién sera CONFIDENCIAL. Agradecemos de antemano su
colaboracion.

Nombre de la empresa:

Puesto

1. :Quetipo de Call Center maneja?

Alimentos Internacionales Coorporativos- Servicio al cliente | Otros
Bancos

Especifique:

2. ¢Cuéntas personas trabajan en su Call Center?

50 51-75 76-100 Mas de 100 Otros

Especifique:

3. ¢Cual es el promedio de edad que maneja?

18 a 25 afios 26 a 30 afos Mas de 30
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4, ;Cuantos turnos de trabajo tiene en su Call center?

2 turnos

3 turnos

4 turnos

5 turnos

Mas de 6 turnos

¢Por qué?

5. ¢De cuantas horas son los turnos?

3 a4 horas

5a6 horas

7 a8 horas

Mas de 8 horas

Otros

Especifique:

6. Qué dias programa mas personal?

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Sabado Domingo

7. En que horario programa mas personal?

Madrugada

Mafiana

Medio dia

Tarde

Noche

Otros

Especifique:

8. ¢Regularmente tiene alguna ausencia de colaboradores a los turnos programados?

Si

No
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9. ¢Usualmente cuantas personas promedio se ausentan a cada turno?

1 a2 personas

3 a4 personas

5 a 6 personas

Mas de 7 horas

Otros

Especifique:

10. ;. Frecuentemente qué , dias y fechas se ausentan mas personas?

Lunes Martes Miercoles | Jueves Viernes | Sabado | Domingo Dias Festivos | Fin de mes Otros
Especifique:
11. Cuéles son las causas mas comunes de sus faltas?,
Enfermedad Transporte Estudios Viajes Otros
Especifique:
12. ;El colaborador reporta su ausencia con anticipacién?
Sl NO
13. ¢ En términos monetarios cuanto representa una llamada (entrante o saliente) en su call center?
Q25.00 Q50.00 Q75.00 Q100.00 Mas de Q100.00 Otros
Especifique:
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14. ; cuéantas llamadas entrantes o salientes en promedio genera un agente telefénico por hora?

15-20 20-25 25-30 30-35

Mas de 35

Especifique:

15. ; Cémo impacta el ausentismo de las personas en la operacién del Call Center? ¢de que forma?

Perdida de Perdida de Tiempo altos de Productividad
llamadas salientes Illamadas entrantes respuesta a los
clientes

Perdidas
Monetarias
significativas

Todas las
anteriores

16. . Cémo afecta el ausentismo a las personas que si llegan al turno?

Recarga de trabajo Turnos mas
largos

Descontento Otros

Especifique:

17. :Qué acciones operativas toma cuando el personal se ausenta?

. . Alargar turnos Otros
Colocar més personal en cada Quitar personal de .
. de trabajo
turno otras areas
Especifique:

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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No.

Cuestionario / Agentes

Buenos dias / tardes, usted ha sido elegido como muestra para un estudio sobre:; Call Center.
Por favor responda a cada pregunta en la categoria de su eleccion marcando con una X. No hay
respuestas buenas o malas. La informacion sera CONFIDENCIAL.

Nombre de la empresa:

Puesto Sexo: F M

11. Se siente satisfecho con su trabajo:
Si No A veces

12. Cual de los siguientes aspectos describe mejor a su trabajo:
Rutinario____ Dinamico Buen ambiente Cansado Otros

13. Realiza otra actividad con el mismo grado de importancia al trabajo:
Si No

14. Cual de las siguientes actividades realiza:
Otro empleo Estudios Deportes Viajes Otros

15. En los ultimos tres meses se ausentado de su trabajo:

Si No

16. Si su respuesta es si por que razon:
Enfermedad Falta de motivacion Transporte Cansancio____
Estudios Otros

17. Cuenta con oportunidades de ascenso en su empleo:
Si No Muy Pocas

18. Las relaciones laborales con sus compafieros son:
Muy buenas Buenas Regulares Malas

19. Las relaciones laborales con sus supervisores son:
Muy buenas Buenas Regulares Malas

20. Como considera las condiciones del mobiliario y herramientas de su trabajo:
Muy buenas Buenas Regulares Malas

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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