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Resumen 

El análisis de la percepción del riesgo que tienen los teletrabajadores en la modalidad de teletrabajo 

en un Call center motiva la creación de recomendaciones que contribuyan a mitigar los riesgos. 

Estas recomendaciones propician la solución de la problemática que se centra en la percepción de 

los trabajadores en relación con el teletrabajo en una empresa del sector salud a través del 

reconocimiento de las características demográficas de los trabajadores que integran la organización 

y la percepción de estos referente al teletrabajo para así poder realizar una serie de 

recomendaciones que mejore las condiciones y la productividad del mismo. 

Para la organización es relevante identificar los puntos clave que requieren de la implementación 

de mejoras y aquellos sólidos para sostenerlos en el tiempo pues bien la percepción de los 

trabajadores se ve reflejada en el rendimiento y desempeño de los mismos, por lo que aplicar 

estrategias que favorezcan el desarrollo del teletrabajo significara un aumento en la eficiencia de 

la organización como resultado del conjunto de los esfuerzos individuales y colectivos de los 

trabajadores.  

Finalmente, la organización se encuentra en la libre decisión de implementar parcial o 

completamente las recomendaciones que se sugieren en el trabajo, incluso de ser necesario se 

puede realizar ajustes que se adapten mejor a la disposición de recursos de esta, empero, las 

recomendaciones se enfocan en dar respuesta efectivamente a la mejora de la percepción de los 

trabajadores para motivar el incremento de la productividad en el teletrabajo, otorgando las 

condiciones adecuadas en todos los aspectos que le conciernen. 

Palabras clave: teletrabajo, riesgos laborales, salud y seguridad en el trabajo. 
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Abstract 

The analysis of the risk perception that teleworkers have in the teleworking modality in a Call 

center motivates the creation of recommendations that contribute to mitigating risks. These 

recommendations favor the solution of the problem that focuses on the perception of workers in 

relation to teleworking in a company in the health sector through the recognition of the 

demographic characteristics of the workers that make up the organization and their perception 

regarding the telecommuting in order to make a series of recommendations that improve the 

conditions and productivity of the same. 

For the organization, it is relevant to identify the key points that require the implementation of 

improvements and those that are solid to sustain them over time, since the perception of the 

workers is reflected in their performance and performance, so applying strategies that favor the 

development of teleworking will mean an increase in the efficiency of the organization as a result 

of the group of individual and collective efforts of the workers. 

Finally, the organization is in the free decision to partially or completely implement the 

recommendations that are suggested in the work, even if necessary, adjustments can be made that 

are better adapted to the availability of its resources, however, the recommendations are focused 

in responding effectively to the improvement of the perception of workers to motivate the increase 

in productivity in teleworking, granting the appropriate conditions in all aspects that concern it. 

Keywords: telework, occupational risks, health and safety at work. 
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Introducción 

Debido a la pandemia del COVID 19 fue necesario que las empresas a nivel mundial 

migraran adaptándose a la fuerza a diferentes formas de trabajo a distancia haciendo uso de la 

tecnología y herramientas digitales, es por ello por lo que la OMS y la OIT realizaron un análisis 

buscando recomendaciones aplicables para que el teletrabajo y trabajo híbrido sean seguros y 

eficaces. Esto debido a que lo anterior es un factor considerable para que la vigilancia y el control 

de los riesgos en cada uno de los lugares de trabajo de cada persona no sea la indicada y esto 

conlleva a la aparición de enfermedades y accidentes relacionados con el trabajo.  

Aunque la modalidad de teletrabajo no es nueva, sino por el contrario está reglamentada a 

nivel nacional por la ley 1221 de 2008, las empresas no estaban preparadas para migrar a esta 

nueva operatividad laboral, trayendo consigo problemas de adaptación en un momento de crisis; 

entendiendo que el teletrabajo surgió en los años 60 junto con el concepto de teleworking, a partir 

de los años 70 se fue integrando a los conceptos de telecommuting, networking, homeworking, 

telehomeworking y teletravail en países de Europa como Francia (Tellez, s.f). Y para la misma 

época iniciaron las actividades a través de teletrabajo en empresas como IBM en Estados Unidos 

y posteriormente, se expandió en el país como una relación laboral en la que intervenían las 

personas a distancia y la tecnología (Jaramillo, 2014). 

Lo anterior confirma que, a pesar de la existencia del trabajo desde hace muchos años, no 

se garantiza la consolidación de esta en la actualidad en un número considerable de países, por 

ejemplo, en Colombia es poco común hallar este tipo de modalidad de trabajo, pero la pandemia 

por Covid-19 significo la incursión del teletrabajo de forma repentina que ayudo al desarrollo de 

la digitalización en las organizaciones.  
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Por cuestiones del Covid 19 en Colombia, el personal en Teletrabajo y Trabajo en Casa ha 

presentado un incremento en las enfermedades laborales con una cifra de 5.681 casos, lo que 

equivale al 9,4%, dentro de las enfermedades calificadas se encuentran las de origen osteomuscular 

y el COVID 19. (FASECOLDA, 2021). 

Por tal motivo, esta investigación pretende analizar la percepción del riesgo psicosocial 

que tienen los teletrabajadores en la modalidad de teletrabajo en un Call Center con el propósito 

de plantear recomendaciones que contribuyan a mitigar los riesgos. Además, de poder identificar 

como se sienten los teletrabajadores de la organización bajo esta modalidad, y si se está 

cumpliendo con lo establecido por la norma. 
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1 Percepción del Riesgo Psicosocial en los Colaboradores que Laboran en un Call Center 

en la Modalidad de Teletrabajo en una Empresa del Sector Salud en Cali en el 2022 

1.1 Planteamiento del Problema 

El teletrabajo ha sido una modalidad laboral que ha crecido constantemente en las 

organizaciones gracias al desarrollo que han tenido las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC) a nivel mundial. Sin embargo, se ha realizado un análisis a nivel 

latinoamericano con el fin de observar otros casos similares, como lo es el caso de Ecuador, donde 

se ha coincidido en que la entrada de esta nueva modalidad no ha sido llevada de la mejor forma 

en términos jurídicos, al ser una práctica reciente no existe una normatividad que regule este 

sistema en las organizaciones. 

Sin contar que por la pandemia de Covid-19, el teletrabajo fue inducido a la fuerza, siendo 

esta la única solución para continuar con las labores en una etapa de confinamiento que muchos 

de los países adoptaron. Al desarrollarse de esta forma, no se previeron las consecuencias que 

podría acarrear su implementación, además de la inexistencia de un modelo claro de teletrabajo el 

cual adoptar donde se establecieran limites por la combinación de dos ambientes opuestos (laboral 

y familiar).  

Pérez (2021) en su investigación acerca de los vacíos legales de los riesgos laborales por 

el teletrabajo realizada en Ecuador destaco varios aspectos importantes frente a la apresurada 

implementación de esta modalidad en gran escala en el territorio, como fue el caso de la figura del 

empleador como intruso en la intimidad del teletrabajador, abusando de los horarios laborales, 

dando sobrecarga laboral, sin ninguna responsabilidad sobre los riesgos laborales por el 

teletrabajo.  
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Se presume que el teletrabajo o teleworking puede representar beneficios en una triada de 

entornos económico, social y ambiental. En Colombia esta práctica posee ventajas para la 

organización y el colaborador, el primero refleja un incremento de la productividad y bajos costos 

administrativos, y el segundo a un acercamiento de la familia. 

Empero, surge una problemática de este concepto, Valero-Pacheco y Riaño-Casallas 

(2020) denominan este fenómeno como “trabajo precario”, y se debe a una falta de equidad entre 

los colaboradores de planta y a distancia. Así bien, cuando un teletrabajador presenta alguna 

enfermedad o accidente laboral, se supone que este debe seguir el conducto regular que la empresa 

hace comúnmente con la modalidad presencial a través del Sistema de Gestión en Seguridad y 

Salud en el Trabajo (SG-SST), y es a partir de aquí que se evidencia una falta de adaptación en la 

normatividad, ya que este sistema tradicional está basado en una experiencia física/presencial, por 

lo tanto, los casos de riesgo van a variar en gran medida con la experiencia del teletrabajo, y no 

hay un “SG-SST virtual/a distancia”. 

Actualmente, la mayoría de la población trabajadora de la empresa objeto de estudio está 

realizando labores desde casa (trabajo en casa) debido a la pandemia generada por el Covid 19, 

siendo necesario que mientras fuera posible se debía continuar con la operación de esta  y todas 

las unidades de negocio, e improvisadamente se distribuyeron los recursos de la organización para 

tal fin y como principal elemento el apoyo de las TIC. 

El personal del Call center fue de los primeros en ser despachados para realizar trabajo en 

casa y aunque se ha cumplido con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente externo 

garantizando la conectividad y prestación del servicio en la recepción de llamadas telefónicas, no 

se conoce cuál es el concepto de cada uno de los trabajadores que llevan más de un año realizando 
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este tipo de actividades que se han mezclado con la cotidianidad del diario vivir, su entorno 

familiar y personal. 

El teletrabajo implica 3 tipos de modalidades que podrían ser implementadas en la 

organización como lo estipula la legislación vigente, teniendo en cuenta la percepción que el 

trabajador en este caso de la unidad de negocio del Call center tenga bajo la experiencia de trabajar 

desde casa. 

Finalmente, se desconoce un plan de prevención o atención de riesgos laborales para la 

modalidad de teletrabajo en la empresa para cada unidad de negocio. Debido a la premura para 

continuar con los labores durante pandemia, este factor no fue tenido en cuenta y ha quedado en 

el olvido de las directrices, por tal motivo se busca conocer por parte de los colaboradores si 

consideran hay una atención en cuanto a los riesgos laborales que presenta esta práctica. 

1.1.1 Pregunta de investigación  

¿Cuál es la percepción del riesgo psicosocial de los colaboradores en modalidad de 

teletrabajo del call center de una empresa de salud en la ciudad de Cali en el 2022? 

1.2 Justificación 

A pesar de que existe una regulación para el tema de riesgos laborales para los 

teletrabajadores en Colombia que sea precisa, es importante llevar a cabo un diagnóstico en las 

empresas de forma que cada una de ellas pueda implementar un reglamento interno que permita 

atender este factor, independiente a la modalidad presencial o tradicional de trabajo.  

Así mismo, la pandemia conllevó a la implementación de un esquema que permite 

desarrollar las actividades laborales de manera remota denominado “trabajo remoto”, según el cual 

el Ministerio de Trabajo concibe cuando: “el empleador y trabajador no interactúan físicamente, 
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desde su inicio hasta su terminación, se realiza de manera remota mediante la utilización de 

tecnologías de la información y las telecomunicaciones u otro medio” (Decreto 555 de 2022).  

Cabe resaltar que la empresa objeto de estudio en un comienzo tenía el personal utilizado 

en la muestra de esta investigación bajo una modalidad presencial antes de pandemia, una vez se 

encontraron en un escenario de crisis sanitaria pasaron a una modalidad de trabajo remoto, y 

posteriormente terminaron en teletrabajo. 

Esta investigación parte de la necesidad de conocer la percepción que tienen los 

trabajadores de la empresa de salud en sus diferentes unidades de negocio, y las prácticas que 

actualmente tiene la organización en cuanto a la prevención o atención de los riesgos laborales. 

Así mismo, es conveniente hacer un reconocimiento de los riesgos laborales que pueden presentar 

comúnmente las personas al trabajar desde casa, siendo información pertinente para futuras 

investigaciones relacionadas con este factor laboral.  

La investigación termina siendo beneficiosa para 3 partes, la primera mencionada 

anteriormente como un aporte científico que puede ser de guía para otros estudios. En la segunda 

figura beneficiada es la empresa de salud, quienes van a conocer de primera mano la percepción 

del riesgo laboral que tienen sus colaboradores que desempeñan sus actividades en el Call Center 

bajo la modalidad de teletrabajo en la ciudad de Cali, y además van a recibir un plan de 

recomendaciones que puede ser implementado para mejorar las condiciones de seguridad y salud 

en el teletrabajo de esta empresa.  

Finalmente, la tercer figura son todas las empresas que también se encuentran en esta 

situación, que desconocen los riesgos laborales que tienen sus empleados por modalidad a 

distancia o virtual, y no evalúan lo perjudicial que puede llegar a ser esto en cuanto a resultados, 

desempeño y satisfacción laboral. Por tal motivo, los resultados de esta investigación pueden ser 
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un apoyo para implementar esta metodología en su organización y evaluar la percepción de sus 

colaboradores, y consiguiente a eso crear un plan de atención a la Seguridad y Salud en el 

Teletrabajo. 
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1.3 Objetivos 

1.3.1 Objetivo General 

Analizar la percepción del riesgo psicosocial en los colaboradores que laboran en el call 

center en la modalidad de teletrabajo en una empresa de salud de la ciudad de Cali en el 2022. 

1.3.2 Objetivos Específicos 

• Describir socio demográficamente a los colaboradores que laboran en el call center por 

teletrabajo en una empresa de salud en Cali 2022. 

• Caracterizar la percepción que se tiene sobre los riesgos en los colaboradores que laboran 

en el Call center en la modalidad de  teletrabajo de una empresa de salud en Cali 2022. 

• Establecer recomendaciones que contribuyan con las condiciones de seguridad y salud en 

la modalidad de teletrabajo en la empresa de salud de la ciudad de Cali. 

 

2 Marco Referencial 

2.1 Antecedentes  

Vicente-Herrero et al. (2018) en un estudio sobre el teletrabajo en salud laboral en España, 

lograron detectar como principales riesgos laborales los ergonómicos, psicosociales, separación 

familiar y laboral, y el impacto medioambiental por el uso de las TIC’s. Bajo una metodología de 

revisión bibliográfica para la cual se llevó a cabo un análisis de la legislación y clasificación del 

teletrabajo. Además, destacan que en el área médica visualizan el teletrabajo como una alternativa 

para mejorar las condiciones laborales de las personas con discapacidad, por sus ventajas en la 

movilización al lugar de trabajo y los espacios flexibles. Finalmente, a pesar de los beneficios que 

acarrea el teletrabajo, no existe una regulación debida en seguridad y salud para este campo. 

En su lugar, Pérez (2021) realiza un estudio acerca de los vacíos jurídicos de los riesgos 

laborales del teletrabajo en Ecuador, siendo un modelo reciente que no dispone de una 

normatividad propia, y por ende debe adaptarse como si fuese un trabajo normal. La metodología 
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aplicada fue bajo un enfoque cualitativo de tipo descriptiva, analizando la figura del teletrabajo y 

su normatividad, y su posterior comparación entre la legislación española y colombiana. El autor 

resalta que sin importar donde se realicen las labores, la posibilidad de exposición al peligro es 

positiva, desde un accidente laboral o enfermedad profesional, por ende, debe existir una 

regulación autónoma. 

Continuando en el mismo contexto, una investigación más específica sobre las prácticas 

utilizadas por las organizaciones para la implementación de un sistema de gestión de seguridad y 

salud para teletrabajadores fue llevada a cabo por las investigadoras Valero-Pacheco y Riaño-

Casallas (2020). Esta tuvo el desarrollo de un cuestionario y entrevista para aplicar a los 

teletrabajadores y responsables de la seguridad y salud en el trabajo en varias empresas del sector 

de servicios de la ciudad de Bogotá – Colombia. Como resultados de la investigación se indica que 

gran parte de las empresas participes siguen haciendo uso de estrategias tradicionales de seguridad 

y salud en el trabajo, sin aún diferenciar la modalidad del trabajo y sus implicaciones. 

Durante este mismo año, Bohórquez (2020) reúne a través de una revisión bibliográfica los 

riesgos psicosociales que se originan por el teletrabajo en Colombia. En el transcurso de la misma 

se logra identificar que los líderes comunales optan por el teletrabajo debido a su facilidad y 

seguridad, y en otros casos no acceden a esta modalidad por desinterés o desconocimiento. 

Finalmente, el estudio concluyó que las investigaciones alrededor de los riesgos psicosociales por 

teletrabajo han decaído en la última década. 

En una investigación realizada por Ramírez y Rua (2014) identificaron los retos del 

teletrabajo para la legislación colombiana, partiendo del hecho que se define por la Ley 1221 de 

2008. El enfoque del estudio es cualitativo y de tipo descriptiva, bajo un método de revisión 

documental, para lo cual se concluyó que gran parte de las consecuencias por esta modalidad de 
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trabajo aún no pueden ser determinadas debido a que es una práctica reciente en las organizaciones, 

y que inicialmente solo se pueden ver con claridad las ventajas para el trabajador (flexibilidad 

laboral, disminución de gastos en transporte y alimentación, entre otros). Empero, al referirse de 

la salud y seguridad existen inconvenientes de tipo físicos como un espacio de trabajo no apto, la 

temperatura o iluminación inadecuada, entre otros. 

 

2.2 Marco Teórico 

Antes de mencionar lo que significa el teletrabajo y como ha ido avanzando esta modalidad 

laboral a nivel mundial, se debe realizar aclarar la diferencia entre teletrabajo, trabajo en casa y 

trabajo remoto, que aunque pueden parecer muy similares en su concepto y forma operativa, al 

final no son iguales. Así bien: 

• El trabajo en casa se da de manera temporal por situaciones excepcionales, especiales u 

ocasionales. 

• El trabajo remoto es permanente, la labor será realizada 100 % de forma virtual y no admite 

alternancia. 

• El teletrabajo es una forma de organización laboral, que consiste en el desempeño de 

actividades remuneradas o prestación de servicios a terceros utilizando como soporte las 

tecnologías de la información y la comunicación – TIC- para el contacto entre el trabajador 

y la empresa, sin requerirse la presencia física del trabajador en un sitio específico de 

trabajo, esta forma de organización admite 3 tipos de formas (autónomos, móviles y 

suplementarios), es reversible por parte del empleador y admite ser prestada bajo la 

modalidad de alternancia. (Decreto 555 de 2022) 

2.2.1 Teletrabajo  
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El teletrabajo surgió en los años 60 junto con el concepto de teleworking, a partir de los 

años 70 se fue integrando a los conceptos de telecommuting, networking, homeworking, 

telehomeworking y teletravail en países de Europa como Francia (Tellez, s.f). Para la misma época 

iniciaron las actividades a través de teletrabajo en empresas como IBM en Estados Unidos y 

posteriormente, se expandió en el país como una relación laboral en la que intervenían las personas 

a distancia y la tecnología (Jaramillo, 2014). 

El teletrabajo se encuentra en una continua evolución debido a la incorporación de nuevas 

tecnologías de la información y comunicaciones a causa de la globalización que obligo a las 

industrias de diferentes sectores económicos transformarse y adaptarse a las nuevas condiciones 

de económicas, sociales, ambientales y tecnológicas, por lo que se reoriento el desplazamiento del 

trabajo hacia el trabajador, evitando el enfoque del trabajador hacia el trabajo como 

tradicionalmente se llevan a cabo las relaciones laborales. La integración del teletrabajo como 

nueva forma de trabajo acarrea una serie de cambios tanto a nivel tecnológico como de talento 

humano, entendiendo que los trabajadores deben contar con las herramientas tecnológicas para 

desarrollar sus actividades sin dificultad y a su vez, deben contar con las capacidades y 

competencias para ejecutar sus tareas efectivamente conforme a la tecnología otorgada (Jaramillo, 

2014). 

El teletrabajo es cualquier forma de trabajo realizada por un individuo dentro de la jornada 

laboral, efectuada en un lugar distinto al lugar habitual de trabajo, es decir, se realizan las 

actividades de trabajo desde un puesto de trabajo remoto o a distancia mediante el uso de las 

tecnologías de la información y comunicaciones (Selma, 2015). También se puede definir como 

el trabajo que se realiza en un espacio distinto a la empresa a través de las redes de 

telecomunicación para dar cumplimiento a las labores otorgadas (RAE, 2022).  
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En otras palabras, el teletrabajo es aquel trabajo remunerado apoyado del uso de las 

tecnologías junto con las herramientas brindadas por la empresa para ello, siempre y cuando se 

realice fuera del puesto de trabajo o de la empresa en sí, sin exigir la permanentemente la presencia 

de la persona en esta (Selma, 2015).  

En Colombia, el artículo 2 de la ley 1221 del 2018, define el teletrabajo como las 

actividades laborales remuneradas con el apoyo de las tecnologías de la información y de las 

comunicaciones para mantener el Callo entre el trabajador y la empresa, sin requerir de la presencia 

permanente del trabajador en el puesto del trabajo.  

El teletrabajo cuenta con 3 formas de clasificación:  

1. Por el lugar en donde se presta el servicio;  

2. Por la forma de realizar la transferencia de orden, información y resultados;  

3. Por la organización del trabajo. 
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Tabla 1. Clasificación del Teletrabajo. 

 

Fuente: (Vicente-Herrero et al., 2018, p.291) 

De acuerdo con lo anterior, se puede deducir que la organización objeto de estudio se 

clasifica por el lugar en que se presta el servicio como teletrabajo a domicilio; por la forma de 

realizar la trasmisión de orden, información y resultados en teletrabajo off line; y por la 

organización del trabajo es a tiempo completo. Debido a que la organización cuenta con diferentes 

unidades de negocio y una de ellas se enfoca en el Call center, realizando el trabajo desde el 

domicilio propio del trabajador de manera permanente a tiempo completo como se encuentra 

estipulado de forma contractual, con el seguimiento y control correspondiente para el 
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cumplimiento de actividades, además de contar con las herramientas necesarias otorgadas por la 

empresa, empero, no se establece una conexión permanente entre el trabajador y la empresa, 

otorgando una libertad al trabajador para la ejecución de sus funciones sin un control excesivo por 

parte de la empresa, pues el trabajador se encuentra en la tarea de notificar y actualizar 

oportunamente como se están llevando a cabo dichas actividades. En detalle, las actividades que 

realiza el personal de Call Center de la organización consiste en la atención de llamadas telefónicas 

para agendar citas de consultas y/o programar exámenes médicos, por lo que no es necesario 

encontrarse de manera presencial dentro de las instalaciones de la organización puesto que sus 

actividades no dependen de ese espacio para su posible desarrollo. 

Por otra parte, existen otras tres modalidades de teletrabajo que se ajustan al espacio, la 

tarea y el perfil del trabajador, estas son: el teletrabajo autónomo que consiste en el desarrollo de 

tareas a través de las tecnologías de la información y comunicaciones realizadas por el trabajador 

desde cualquier lugar físico; el teletrabajo suplementario que consta de la realización de las 

actividades laborales en el puesto de trabajo dentro de la empresa y en un lugar físico ajeno a esta 

de manera alterna; y teletrabajo móvil donde los trabajadores hacen uso de teléfonos móviles para 

ejecutar sus actividades permitiendo su ausencia en las oficinas y no delimitando un espacio físico 

para la realización de estas (Blanco, 2012). La organización estudio aplicaría entonces el 

teletrabajo autónomo disponiendo del domicilio del trabajador para ejecutar las actividades en 

apoyo de la tecnologías. 

En cuanto a los modelos asociados al teletrabajo, en este caso se ajustaría el modelo de 

aceptación tecnológica pues se realiza un desplazamiento del trabajador de su puesto de trabajo a 

su propio domicilio por lo que debe tener conocimiento acerca de las herramientas tecnológicas 
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que utilizara para llevar a cabo sus actividades, entendiendo que estas herramientas aportaran al 

rendimiento del trabajador y como su nivel de complejidad afectaran el desempeño de este.  

Por otra parte, Bohórquez (2020) concibe la existencia de dos modelos asociados al 

teletrabajo, descritos de la siguiente manera: 

Tabla 2. Modelos asociados al Teletrabajo 

Modelo Descripción 

Modelo de 

Aceptación 

Tecnológica (TAM) 

Consiste en la predicción de la aceptación por parte de un usuario 

frente a una tecnología. Cuando un usuario empieza a hacer uso de 

nueva tecnología, este percibe dos aspectos: la utilidad percibida y 

la facilidad de uso. 

La primera hace referencia a la creencia por parte del usuario 

frente a la mejora del rendimiento, causa de la tecnología 

implementada. El segundo refiere al nivel de complejidad para 

manejar la nueva tecnología. 

Tecnología – 

Organización – 

Entorno (TOE) 

Hace referencia a la gestión para adoptar tecnología innovadora en 

las organizaciones, abarcando factores que afectan dicho proceso. 

Fuente: Bohórquez (2020, pp.19-20) 

2.2.2 Ventajas 

Como parte de los beneficios del teletrabajo, se deben diferir las ventajas para cada una de 

las partes 
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2.2.2.1 Teletrabajadores 

• Conciliación de la vida personal y laboral. Esta fórmula equilibra con éxito la vida 

profesional y la felicidad personal al tener un mayor nivel de libertad.  

• Menor estrés. El teletrabajo puede mejorar el nivel de vida al poder realizar el trabajo 

desde casa, un entorno de seguridad y bienestar emocional. 

• Mayor flexibilidad de horarios. Adaptación del horario de trabajo en función de las 

propias necesidades personales. Esto aporta un mayor nivel de respuesta para atender 

posibles imprevistos de última hora en la agenda. 

• Reducción de gastos. Al evitar las comidas fuera de casa y el coste del transporte urbano 

te permite un ahorro extra cada mes.  

• Mayor productividad. El teletrabajo permite una mejor gestión del tiempo, al no tener 

que depender de factores externos como los atascos para ir y volver a la oficina, o los 

horarios del transporte público. Esta gestión del tiempo puede tener consecuencias muy 

positivas en tu productividad, pudiendo aprovechar las primeras horas del día para sacar 

más cantidad de trabajo. 

2.2.2.2 Empresa 

• Menores costos. Permite reducir los costos de infraestructura en las instalaciones al poder 

ahorrar espacio. 

• Mejores candidatos. Los procesos de selección de personal permiten conectar con mejores 

candidatos al poder establecer colaboraciones de trabajo a distancia. 

• Reduce el ausentismo laboral. Esta metodología de trabajo también reduce el ausentismo 

laboral ya que el trabajador tiene una disposición de horario para gestionar su agenda de 

trabajo en beneficio de la conciliación laboral.  
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• Retención del talento. Desde el punto de vista corporativo, el teletrabajo fideliza a los 

profesionales más exigentes que valoran esta forma de colaboración como un ingrediente 

que mejora su calidad de vida.  

• Mejora de objetivos. La empresa prioriza el trabajo por objetivos en lugar de seguir 

enfocando el valor en la gestión del tiempo. Y este cambio de mentalidad acorde a las 

necesidades del presente marcado por la revolución tecnológica, mejora la marca 

corporativa de la empresa y sobre todo hace aumentar la productividad de los empleados. 

2.2.3 Desventajas o riesgos 

• Posible desvinculación emocional del trabajador con la compañía: Una de las 

consecuencias que se pueden dar a medio y largo plazo es que el trabajador pierda la 

vinculación con su compañía. El hecho de no reunirse con sus compañeros y de no 

compartir un espacio común, hace que el trabajador pierda nexo, unión y referencia 

emocional con la compañía. 

• Se elimina el ambiente laboral: Si todos los empleados van a teletrabajar, el ambiente 

laboral ya no es que se reduzca o merme, sino que se elimina totalmente. ¿Dónde quedan 

ahora los descansos con café? 

• Dificultad para controlar al empleado: Cada vez más, el trabajo se mide por objetivos y 

resultados en lugar de por el número de horas que se pasan sentados, pero a día de hoy 

todavía hay empleos que no se pueden cuantificar de esta manera, como pueden ser los de 

atención al cliente.  

• Dificultad para el trabajo en equipo: Cada vez son más las tareas y los trabajos que 

precisan de reuniones colaborativas entre sus trabajadores. Teletrabajar provoca que los 

empleados tengan mayores dificultades a la hora de reunirse si no existe un lugar físico en 
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el que hacerlo. Puede hacerse de forma virtual, con videollamadas, pero no siempre es 

posible ni los resultados son iguales. 

• Cambio en la cultura y organización de la empresa: La compañía, casi seguro, tendrá 

que dar un pequeño giro a su filosofía. La organización y la forma de gestionar la compañía 

podría cambiar y debe estar preparada para ello. 

• Aislamiento: La falta de ese ambiente de trabajo y de la relación con otros compañeros 

puede provocar que el trabajador se acabe excluyendo y sintiéndose demasiado solo. El 

Callo humano sigue resultando fundamental.  

• Descenso de la productividad: No es fácil ni sencillo generar un ambiente de trabajo en 

tu propia casa, ni todos son capaces de inspirarse en centros coworking. Como resultado el 

rendimiento del trabajador puede verse afectado. 

• Reducción del aprendizaje: En cierta manera, el aprendizaje puede reducirse, ya que el 

empleado puede terminar realizando tareas mecánicas y rutinarias, o únicamente funciones 

de su entorno. El aprendizaje grupal y colaborativo, tanto profesional como personal, ya 

no tiene cabida aquí.  

• Pérdida de la confidencialidad: Es uno de los grandes problemas y retos de las empresas 

actualmente. Los ciberataques continúan siendo uno de los grandes riesgos a los que se 

tienen que enfrentar las compañías. Muchos trabajos y algunas de las funciones que 

realizan los empleados, gestionadas desde fuera de la oficina, pueden poner en riesgo la 

confidencialidad de la compañía.  

• Posible inversión y costos iniciales: Es muy probable que la compañía tenga que hacer 

una pequeña inversión. Costear equipos y formación no será barato inicialmente, pero bien 

es cierto que a largo plazo la recuperación será mayor. 
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Teniendo en cuenta que la investigación está orientada a identificar la percepción de riesgo 

que tienen los colaboradores, se considera pertinente escribir que se entiende percepción como: 

“relativa a la situación histórico-social pues tiene ubicación espacial y temporal, depende de las 

circunstancias cambiantes y de la adquisición de experiencias novedosas que incorporen otros 

elementos a las estructuras perceptuales previas, modificándolas y adecuándolas a las condiciones” 

(Melgarejo, 1994, p.50). 

2.2.4 Factores de riesgo psicosocial 

De acuerdo con el Colegio de Expertos sobre el Seguimiento de los Riesgos Psicosociales en el 

Trabajo de Francia, Rubbini (2012) plantea la siguiente clasificación: 

Tabla 3. Clasificación por tiempo de trabajo 

1 No. 2 Factor 3 Descripción 

4 1 

5  

6 Intensidad del 

trabajo 

7 Se encuentra relacionado con la exigencia, 

esfuerzo y complejidad en una serie de 

actividades.  

8 Tiempo de trabajo a) Duración 

b) Organización del tiempo de trabajo. 

• Trabajo nocturno 

• Trabajo rotativo 

• Horarios antisociales 

• Extensión de la disponibilidad 

• Presentismo 

c) Consecuencias del equilibrio entre el trabajo 

y lo externo a el. 

9 2 10 Exigencias 

emocionales 

a) Relación con el público 

b) Callo con el sufrimiento 

c) Tener que esconder emociones 

d) Miedo 
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11 3 12 Falta de autonomía a) Autonomía en la tarea (procedimientos y 

objetivos) 

b) Opción de anticipar en el trabajo 

c) Incremento de las competencias 

d) Placer en el trabajo 

e) Autonomía colectiva (participación en las 

decisiones) 

13 4 14 Malos vínculos 

sociales en el trabajo 

a) Vínculos entre los trabajadores 

• Cooperación 

• Integración 

• Autonomía colectiva 

• Estrategias e ideologías defensivas 

b) Vínculos entre el trabajador y la organización 

que lo emplea 

• Relaciones con la jerarquía 

• Otras formas de la relación con la empresa 

(remuneración, adecuación, evaluación del 

trabajo, etc.) 

• Violencia interna 

c) Vínculos con el exterior de la empresa 

(reconocimiento por los clientes o el público, 

valorización social de la profesión) 

15 5 16 Conflictos de valor 17 Laborar en contra de sus valores éticos, 

profesionales y sociales. 

18 6 19 Inseguridad de la 

situación de trabajo 

a) Inseguridad socioeconómica 

b) Riesgos de cambios no controlados en la tarea 

o de las condiciones de trabajo 

Fuente: Rubbini (2012, pp.3-5) 

Conforme a la anterior clasificación, la organización objeto de estudio se enfoca en tiempo 

de trabajo en relación con el equilibrio del trabajo y el exterior, entendiendo que al realizar 
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teletrabajo se puede desdibujar la línea de entre trabajo y vida personal, puesto que al ser una 

actividad asociada al Call center los usuarios pueden llamar en horarios fuera de los hábiles 

incomodando las actividades personales del trabajador o “imponiendo” en cierta medida la presión 

de dar respuesta a la solicitud del usuario.  

La percepción se puede definir como un proceso cognitivo efectuado por la conciencia que 

consiste en la identificación, análisis, interpretación y significación, que posteriormente permite la 

creación de juicios conforme a las sensaciones conseguidas por medio del ambiente social y físico, 

en la percepción también participan otros procesos psíquicos como la memoria, el aprendizaje y 

la simbolización (Vargas, 1994).  

Por otra parte, es importante reconocer los riesgos laborales dentro de las organizaciones 

con el propósito de crear una gestión preventiva o un sistema general de riesgos laborales que se 

encuentre basado en una cultura preventiva cuyo enfoque consista en adoptar las medidas 

necesarias para asegurar la preservación y protección de la seguridad y salud de los trabajadores, 

de modo que, las organizaciones logren reconocer cualquier tipo de riesgo con el fin de mitigarlo 

o eliminarlo a través del establecimiento de planes de acción, políticas, principios, etc. (Guevara, 

2015). 

En exigencias emocionales, en cuanto se expone constantemente a la relación con el 

público que, en ocasiones suele ser intolerante y agresivo con el trabajador, ubicando a este último 

en una contraposición entre su ética profesional y la exigencia del respeto como derecho 

fundamental del ser humano, además, el trabajador limita la expresión de sus emociones al 

encontrarse dentro del entorno laboral como justificación de la no interrupción y afectación de sus 

labores, esto puede ocasionar episodios de estrés que dificulte el desarrollo del trabajo con 

normalidad. (Rubbini, 2012) 

La falta de autonomía también es evidente en el caso, en lo que respecta con no contar con 

la opción de anticipar sus labores dado que su actividad principal depende en la mayoría de los 

casos del usuario final, quien Calla a la organización para agendar citas, por lo que el trabajador 

debe estar a la espera de dicho Callo y ajustarse a la disponibilidad del usuario para agendar, 

empero, existen casos como el agendamiento de exámenes que pueden anticiparse y notificarse 

con antelación al usuario para que este se ajuste a los horarios establecidos por la organización, 

que por lo general oscilan entre amplios lapsos de tiempo. (Rubbini, 2012) 
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2.3 Marco Legal 

Tabla 4. Normatividad para la seguridad y salud en el trabajo y teletrabajo. 

NORMA AÑO CONTENIDO 

Ley 100 1993 Se crea el Sistema de Seguridad Social Integral 

Decreto 1295 1994 Por el cual se determina la organización y Administración del 

Sistema general de riesgos Profesionales, dictaminando las 

actividades y promociones pertinentes para la protección de la salud 

de los trabajadores en relación con los riesgos que se pueden 

ocasionar antes, durante y después de la ejecución de actividades 

laborales.  

Ley 1221 2008 Por la cual se establecen normas para promover y regular el 

Teletrabajo. 

Decreto 0884 2012 Por la cual se reglamenta la ley 1221 de 2008. 

Ley 1562 2012 Sistema de Riesgos Laborales del Sistema de Gestión de Seguridad 

y Salud en el Trabajo, por el cual se modifica el sistema de riesgos 

laborales del decreto 1295 de 1994 y se dictan otras disposiciones 

en relación con la salud ocupacional. 
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Decreto 1477 2014 Por el cual se expide el decreto único reglamentario del trabajo, 

ampliando los agentes de riesgos, las enfermedades laborales y lo 

grupos de enfermedades, para identificar el diagnóstico acertado de 

los trabajadores afectados.  

Ley 2088 2021 Por la cual se regula el trabajo en casa- 

Fuente: elaboración propia. 
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3 Metodología 

3.1 Enfoque de investigación  

El enfoque para la investigación es cuantitativo debido a que busca describir la percepción 

por parte de los trabajadores de una empresa de salud en el área de Call Center ubicada en la ciudad 

de Cali.  

Hernández et al., (2014) reconocen el enfoque cuantitativo como “la recolección de datos 

para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin 

establecer pautas de comportamiento y probar teorías” (p.4). 

3.2 Tipo de estudio 

Esta investigación es de tipo descriptivo, permitiendo indagar las características del 

fenómeno objeto de análisis por medio de la recolección de información sobre las variables 

contenidas. 

3.3 Población y muestra 

3.3.1 Población 

La población en estudio está conformada por 115 colaboradores del Contac Center que 

atienden las campañas de una empresa del sector salud. 

Cabe resaltar que la unidad de negocio de la empresa del sector salud es el Contac Center 

la cual consta de 3 procesos: Call Center,  CAP y Gestión del Riesgo. De esos 3 se escogió 

solamente el Call Center, y salieron 45 colaboradores. 

3.3.2 Muestra 

Para el cálculo de la muestra se utilizó la fórmula para poblaciones probabilísticas 
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Siendo: 

• N = 115 (población total)  

• 𝒁 2/∝  = 1,96 (si la seguridad es del 95%)  

• 𝑝 = 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑜𝑟𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎, 5% (0,05) 

• 𝑞 = (1 – p) = 1 – 0,05 = 0,95 

• 𝑑 = 5% (𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟)                      

 

Reemplazando los valores en la fórmula se tiene: 

𝑛 =
115 ∗ 1,962 ∗ 0,05 ∗ 0,95

0,052 ∗ (115 − 1) + 1,962 ∗ 0,05 ∗ 0,95
=  11,71 = 45 

La muestra para la investigación es de 45 trabajadores a quienes se les aplicará un 

cuestionario de percepción. 

3.3.3 Criterios de inclusión y exclusión 

3.3.3.1 Criterios de inclusión: 

• Trabajadores que se encuentren activos en la modalidad de teletrabajo. 

3.3.3.2 Criterios de exclusión: 

• Trabajadores que no deseen participar en el estudio  

• Trabajadores con antigüedad menor a un año 

3.4 Métodos, técnica, tratamiento y procesamiento de la información  

El instrumento utilizado para esta investigación fue la encuesta, la cual consta de 4 

secciones, en las cuales se busca conocer datos sociodemográficos de la población y la percepción 

psicosocial del riesgo laboral por la modalidad de teletrabajo, a través de escalas de medición 

(Likert). Esta investigación tuvo lugar a las siguientes fases para dar cumplimiento a los objetivos 

de la investigación: 
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Tabla 5. Fases de la investigación. 

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 

Elaboración del 

cuestionario a 

partir del 

“Cuestionario R 

3.0 Teletrabajo y 

Confinamiento” 

validado en 

España. 

Se aplicó la 

encuesta 

elaborada para 

esta 

investigación 

con base al 

“Cuestionario R 

3.0”. 

Los resultados de la encuesta 

se analizaron con un 

programa estadístico 

denominado SPSS, a través 

del cual se generaron los 

diferentes resultados para la 

investigación. 

Con base en los 

resultados del 

perfil 

sociodemográfico 

y de la encuesta de 

percepción, se 

estructuraron las 

recomendaciones 

pertinentes con el 

propósito de 

generar un 

ambiente seguro, 

saludable y 

productivo tanto 

para la empresa, 

como para el 

trabajador. 

Cálculo de la 

muestra a través de 

un muestro 

aleatorio 

estratificado para 

determinar la 

cantidad de 

colaboradores a 

encuestar. 

La encuesta a fue 

realizada 

presencialmente 

con el 

acompañamiento 

de la 

investigadora. 

El análisis de contenido se 

realizó con el uso del 

software estadístico SPSS 

como herramienta para el 

procesamiento de la 

información en la cual se 

registraron las respuestas de 

los colaboradores. Esta 

información se agrupo según 

las categorías y 

subcategorías 

preestablecidas, lo que 

posibilita identificar las 

congruencias y 

concurrencias en las 

respuestas de los 

colaboradores. 

Fuente: elaboración propia. 

Para el cumplimiento de los objetivos se aplicó un cuestionario (ver anexo 1) a 45 

colaboradores que se encuentran bajo la modalidad de teletrabajo en el Call Center de una empresa 

de salud en la ciudad de Cali. Siendo así, el cuestionario se divide en 4 secciones, la primera está 

enfocada a preguntas sociodemográficas que permiten conocer datos principales y únicos como el 

género, edad, situación actual y mascotas. La segunda sección está orientada a conocer la 

percepción frente a situaciones que implican el estado físico y emocional de los colaboradores; 
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esta consta de 22 preguntas y fue evaluada bajo una escala Likert de 1 a 5 si ha pasado por alguna 

de las situaciones de tipo emocional o física, siendo: 

• 1 = Nunca 

• 2 = Pocas Veces 

• 3 = A veces 

• 4 = Muchas veces 

• 5 = Siempre 

En caso de que esta situación no se haya presentado o no aplique para un colaborador, 

existe como opción “no aplica”.  

La siguiente sección busca conocer el estado de las herramientas e infraestructura donde el 

colaborador por teletrabajo desarrolla sus actividades laborales, con el fin de saber que óptimas 

son para laborar; esta consta de 10 preguntas y se estableció una escala de 1 a 3 para su evaluación, 

donde: 

• 1 = No funciona 

• 2 = Funciona pero podría mejorar 

• 3 = Funcionan perfectamente 

Finalmente, la última sección tiene por objetivo reconocer el grado de concordancia frente 

a una serie de afirmaciones relativas al teletrabajo; esta consta de 19 preguntas y fueron calificadas 

por medio de una escala de 1 a 5, donde: 

• 1 = Totalmente en desacuerdo 

• 2 = Desacuerdo 

• 3 = Indiferente o Neutro 

• 4 = De acuerdo 

• 5 = Totalmente De acuerdo 
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4 Resultados 

4.1 Descripción sociodemográfica de los colaboradores que laboran en el Call center por 

teletrabajo en una empresa de salud en Cali 2022. 

Los datos sociodemográficos van a permitir hacer correlaciones entre estas variables junto 

con las otras secciones, de forma que se pueda medir el grado de incidencia que tienen estas 

mismas sobre las decisiones frente a situaciones del teletrabajo. 

Tabla 6. Distribución por sexo 

Categoría Recuento % 

Sexo Hombre 8 17,8% 

Mujer 37 82,2% 

Fuente: elaboración propia. 

Se observa que el 82,2% de los teletrabajadores de la organización representan al sexo 

femenino, y el 17,8% al sexo masculino. 

Tabla 7. Distribución porcentual por edades 

Categoría Recuento % 

Edad Entre los 18 a 25 años 18 40 

Entre los 26 a 35 años 23 51,1% 

Entre los 36 a 50 años 4 8,9% 

Fuente: elaboración propia. 

Con respecto a las edades de los colaboradores, el 51,1% se encuentran entre los 26 a 35 

años, el 40% entre los 18 a 25 años, y finalmente solo el 8,9% está entre los 36 a 50 años. 
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Tabla 8. Distribución porcentual por convivencia del colaborador 

Categoría Recuento %  

¿Con quién 

vive? 

Vivo con familiares que no necesitan cuidados 10 22,2% 

Vivo con familiares que requieren cuidado (adultos 

mayores, etc.) 

4 8,9% 

Vivo con mi pareja, sin hijos (ni familiares a cargo) 3 6,7% 

Vivo en familia con niños 22 48,9% 

Vivo solo 6 13,3% 

Fuente: elaboración propia. 

Anteriormente se evidencia los resultados de la situación actual de los colaboradores frente 

a con que personas convive, donde se encontró que el 48,9% viven en familia y con niños, 

consiguiente el 22,2% vive con familiares que no necesitan de cuidados, el 13,3% viven solos, el 

8,9% vive con adultos mayores, y solo el 6,7% vive en pareja y sin hijos. 

Tabla 9. Distribución porcentual por convivencia con mascotas (perros, gatos). 

Categoría Recuento % 

Mascota No 11 24,4% 

Sí 34 75,6% 

Fuente: elaboración propia. 
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4.2 Análisis de la percepción que se tiene sobre los riesgos psicosociales en los 

colaboradores que laboran en el Call center en la modalidad de  teletrabajo de una 

empresa de salud en Cali 2022. 

4.2.1 Situaciones emocionales y físicas del teletrabajador 

Teniendo en cuenta que la pandemia por Covid-19 trajo consigo la implementación de 

nuevas prácticas laborales como el teletrabajo, se es necesario evaluar la percepción de los 

colaboradores en determinadas situaciones. En este sentido, se realizan una serie de preguntas bajo 

esta modalidad laboral, donde el colaborador califica en una escala Likert de 1 a 5 si ha pasado 

por alguna de las situaciones de tipo emocional o física 
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Tabla 10. Percepción frente situaciones emocionales o físicas 

 

No aplica Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre 

Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % 

Se ha sentido cansado/a o sin energía 0 0 7 15,6% 17 37,8% 18 40 2 4,4% 1 2,2% 

Ha sentido con tensión muscular 0 0 12 26,7% 21 46,7% 7 15,6% 3 6,7% 2 4,4% 

Ha tenido problemas para relajarse 0 0 22 48,9% 9 20 9 20 3 6,7% 2 4,4% 

Ha sentido dolor de cabeza 0 0 10 22,2% 16 35,6% 13 28,9% 4 8,9% 2 4,4% 

Ha sentido que se acelera su ritmo cardiaco 0 0 27 60 12 26,7% 5 11,1% 1 2,2% 0 0 

Se ha sentido angustiado/a o con ansiedad 1 2,2% 24 53,3% 7 15,6% 10 22,2% 2 4,4% 1 2,2% 

Se ha sentido bajo/a de moral, 

desanimado/a, triste 

0 0 21 46,7% 15 33,3% 7 15,6% 1 2,2% 1 2,2% 

Ha estado irritable 0 0 21 46,7% 18 40 5 11,1% 0 0 1 2,2% 

Ha tenido problemas para concentrarse 0 0 26 57,8% 14 31,1% 5 11,1% 0 0 0 0 

No podía parar de darle vueltas a los 

problemas que tenía en la cabeza 

0 0 29 64,4% 10 22,2% 5 11,1% 1 2,2% 0 0 

Ha incrementado el consumo de café y/o 

alcohol y/o tabaco diario 

1 2,2% 36 80 4 8,9% 2 4,4% 1 2,2% 1 2,2% 

Ha tenido problemas para conciliar el sueño 

o me ha afectado a la calidad del mismo 

0 0 31 68,9% 11 24,4% 2 4,4% 1 2,2% 0 0 
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Ha descuidado los hábitos de higiene y 

cuidado personal 

0 0 37 82,2% 5 11,1% 3 6,7% 0 0 0 0 

Ha abandonado las obligaciones domésticas 

y/o familiares 

0 0 32 71,1% 8 17,8% 4 8,9% 1 2,2% 0 0 

Mantengo el Callo con las personas que son 

importantes para mí (y que no se 

encuentran 

2 4,4% 5 11,1% 11 24,4% 4 8,9% 8 17,8% 15 33,3% 

Vivo mi situación de soledad como una 

mala experiencia 

8 17,8% 32 71,1% 5 11,1% 0 0 0 0 0 0 

Vivo solo y echo de menos poder tener 

Callo presencial con familiares o amistades 

15 33,3% 23 51,1% 5 11,1% 1 2,2% 1 2,2% 0 0 

Vivo solo y no dispongo de una red social 

para buscar el apoyo emocional o 

instrumental necesario 

16 35,6% 25 55,6% 4 8,9% 0 0 0 0 0 0 

En cuanto a las cargas familiares y/o del 

hogar, existe equilibrio hombre/mujer 

3 6,7% 6 13,3% 7 15,6% 7 15,6% 7 15,6% 15 33,3% 

He sentido necesidad de aislarme de las 

personas 

1 2,2% 29 64,4% 11 24,4% 4 8,9% 0 0 0 0 

He tenido problemas con mi pareja 6 13,3% 20 44,4% 13 28,9% 6 13,3% 0 0 0 0 



Percepción del riesgo psicosocial en teletrabajadores 42 

He tenido problemas con algún miembro de 

la familia que no es mi pareja 

3 6,7% 28 62,2% 8 17,8% 5 11,1% 1 2,2% 0 0 

Fuente: elaboración propia. 
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A partir de la anterior tabla se puede inferir que el 40% de los colaboradores a veces se 

sienten cansados, el 37,8% pocas veces, y el 15,8% nunca. Por el contrario, el 6,6% afirman que 

esta situación se ha presentado muchas veces o siempre.  

Lo anterior puede ser debido a que este pequeño grupo de personas que afirman estar 

constantemente cansadas cuentan con una carga laboral muy alta en comparación a sus 

compañeros. 

Así mismo, todo colaborador, sin importar su modalidad laborar puede llegar a presentar 

tensiones musculares, pero a diferencia de este caso, se busca identificar si bajo la modalidad de 

teletrabajo este fenómeno aumenta la probabilidad de estar más presente en cada persona. Así bien, 

se logra identificar en la anterior gráfica que el 46,7% de los teletrabajadores pocas veces sienten 

tensión muscular, consiguiente el 26,7% manifiesta nunca haber presentado esta situación. Por otra 

parte, el 15,6% afirma a veces tener mayor tensión, y solo el 11,1% coinciden en presentar este 

síntoma muchas veces o siempre. 

En cuanto a los problemas para relajarse, el 48,9% afirman nunca haber presentado esta 

situación, así mismo el 40% coincide en que han sido pocas veces y a veces que han tenido este 

problema. Sin embargo, solo el 11,1% conciben en que han tenido esta problemática muchas veces 

o siempre. 

Por otra parte, se puede evidenciar que el 35,6% de los colaboradores afirman haber sentido 

dolor de cabeza pocas veces, el 28,9% manifiesta que a veces presenta esta situación, y el 22,2% 

coincide en que nunca lo han sentido. El 13,3% disponen que el dolor de cabeza sucede muchas 

veces o siempre. 

Otro diagnóstico realizado en el cuestionario es el sentimiento del ritmo cardiaco que se 

acelera, para lo cual el 60% afirma que nunca ha vivido esta experiencia, consiguiente a ello, el 



Percepción del riesgo psicosocial en teletrabajadores 44 

26,7% lo ha presentado pocas veces, el 11,1% manifiesta que a veces, y solo el 2,2% afirma que 

muchas veces. 

El sentimiento de angustia o ansiedad es muy presente en los colaboradores, y esto puede 

ser causa de diferentes factores como la sobre carga laboral, la falta de autoestima, o 

incumplimiento de objetivos, entre otros. En este sentido, se busca identificar si los 

teletrabajadores del Call Center del centro de salud en Cali presentan esta situación 

constantemente. 

Teniendo en cuenta lo anterior, se logró identificar que el 53,3% nunca han tenido este 

síntoma, el 15,8% lo han presentado pocas veces, y el 22,2% a veces. Por otra parte, el 6,6% 

manifiestan que han sentido angustia o ansiedad muchas veces o siempre.  

A partir de esto, se puede concluir que un poco más de la tercera parte (68,9%) de los 

teletrabajadores del Call Center tienen baja tendencia a tener experiencias de angustia o ansiedad, 

siendo prácticamente nulas. 

A raíz de conocer el nivel de constancia de los teletrabajadores del Call Center del centro 

de salud en Cali sobre si se han sentido bajos de moral, desanimados o tristes, se logró identificar 

que el 46,7% de ellos nunca se han sentido así, el 33,3% manifiesta que han sido pocas las veces, 

y el 15,6% afirman que a veces. Sin embargo, el 4,4% coinciden en que han vivido esta experiencia 

muchas veces o siempre. 

También se puede observar que el 46,7% de los teletrabajadores nunca se han encontrado 

irritables, el 40% manifiesta que se han sentido así pocas veces, el 11,1% ha estado irritable a 

veces, y solo el 2,2% afirma que siempre se sienten así. 

En cuantos a los problemas para poder concentrarse en las tareas o actividades por parte de 

los teletrabajadores del Call Center, se ha concluido que el 57,8% nunca han presentado esta 
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situación, el 31,1% manifiesta que han sido pocas veces y solo 5 personas afirman que a veces 

presentan esta experiencia. 

Así mismo, se puede evidenciar que el 64,4% de la población nunca ha estado en una 

situación donde mantienen pensando en los problemas que atraviesan cada persona. El 22,2% 

afirma que pocas veces se han encontrado así, el 11,1% concibe que a veces sucede, y solo el 2,2% 

define que son muchas las veces que eso ocurre. 

El consumo de café, alcohol o tabaco diario puede ser un comportamiento común de las 

personas, pero al mismo tiempo puede representar una adicción que se adhiere a diferentes factores 

externos que inducen a su consumo constante. Por tal motivo, se hace necesario identificar si este 

comportamiento es frecuente en los teletrabajadores del Call Center.  

Como resultado se logró identificar que el 80% nunca consume alguno de estos 3 insumos, 

el 8,9% afirma que lo hace pocas veces, 2 personas dicen que a veces lo hace, y otras 2 personas 

conciben que sucede muchas veces o siempre. 

Al momento de analizar si los teletrabajadores han tenido problemas para conciliar el 

sueño, se logró identificar que el 68,9% nunca han presentado este tipo de problemas de insomnio, 

el 24,4% afirma que pocas veces presentan esta eventualidad, el 4,4% a veces, y solo el 2,2% 

conciben que muchas veces sufren de insomnio. 

Por otro lado, se realizan dos preguntas que están enfocadas a las obligaciones personales, 

domésticas y/o familiares de cada teletrabajador, con el fin de identificar si bajo esta modalidad 

laboral este factor es propenso al descuido. 

De acuerdo con el descuido de los hábitos de higiene y cuidado personal por parte de los 

teletrabajadores, se ha logrado concluir que el 82,2% nunca han presentado este comportamiento, 
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el 11,1% manifiesta que pocas veces ha sido así, y solo el 6,7% de la población afirma que a veces 

descuidan estos hábitos. 

Al igual, se observa que el 71,1% de los teletrabajadores nunca han dejado a un lado estás 

obligaciones, el 17,8% afirma que son pocas las veces que eso sucede, el 8,9% concibe que a veces 

ocurre esta situación, y solo el 2,2% dice que muchas veces abandonan este tipo de obligaciones. 

Por otra parte, se hicieron 4 preguntas enfocadas a analizar las relaciones sociales 

(amistosas y familiares) y de convivencia que tienen los teletrabajadores del Call Center, con el 

fin de identificar el nivel de relación que tienen las personas bajo esta modalidad laboral, y a su 

paso, preceder si el teletrabajo puede ser un factor que afecte negativamente las relaciones o la 

constancia entre ellas, o si por el contrario no tienen relación alguna. 

Dando a conocer que el 33,3% de los teletrabajadores mantienen siempre un Callo con las 

personas importantes para ellos y que no conviven con ellos, el 17,8% afirma que son muchas 

veces en Callo, consiguiente el 8,9% dice que son a veces, y finalmente el 15,5% concibe que con 

pocas veces o nunca que se hace un Callo con este grupo de personas.  

Así mismo,  el 71,1% de los teletrabajadores afirman que nunca han tomado su soledad 

como una mala experiencia, el 11,1% concibe que son pocas veces que sucede así, y para el 17,8% 

de la población no aplica, ya que no viven solos. 

Con respecto a los colaboradores que se encuentran bajo una modalidad laboral a distancia, 

se logró identificar que el 51,1% de ellos nunca a pesar de vivir solos, han extrañado tener Callo 

presencial con familiares o amistades, lo cual significa que no es un factor que puede afectar su 

estabilidad motivacional. Así mismo, el 11,1% afirma que son pocas las veces que los extrañan, y 

el 4,4% coinciden en que a veces o muchas veces suele ser así.  
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Finalmente, el 33,3% califica como no aplica, debido a que este grupo de personas no viven 

solos, y por lo tanto tienen familiares o amistades en su entorno de convivencia cotidiana. 

Por otra parte, el 55,6% de los teletrabajadores afirman que siempre disponen de una red 

social en busca de apoyo emocional, y el 8,9% concibe que casi siempre disponen de una red de 

este tipo. Finalmente, el 35,6% de la población califica esta situación como no aplica, y puede ser 

debido que no viven solos o no necesitan de una red social de este tipo. 

También se expone el equilibrio entre los hombres y mujeres frente a las cargas familiares 

y del hogar, obteniendo como resultado que en el 33,3% de los hogares de los teletrabajadores 

siempre hay un equilibrio en este aspecto, consiguiente 3 grupos poblaciones con una participación 

del 15,6% cada uno afirman que muchas veces lo hay, otras a veces y finalmente pocas veces. Sin 

embargo el 13,3% concibe que nunca hay un equilibrio en las cargas. 

Estas percepciones tan divididas pueden dar a entender que el equilibrio total en las cargas 

familiares como lo son la económica o social no se visualiza en todos los hogares, y eso puede 

llevar a generar problemas de estrés, ansiedad u otra enfermedad debido a que un teletrabajador 

debe sobrecargar con estas responsabilidades, y por ende afectando el desempeño de sus 

actividades. 

En relación con lo anterior, se es importante evaluar el sentido de necesidad que tienen los 

teletrabajadores del Call Center de aislarse de las personas, lo que es un claro escenario de 

depresión o afectación emocional que puede perjudicar el desarrollo de sus acciones en el día a 

día. 

Al igual, se puede observar, el 64,4% de los teletrabajadores nunca han sentido la necesidad 

de alejarse de las personas, el 24,4% afirman que han sido pocas las veces, y el 8,9% conciben que 

a veces suelen sentir este fenómeno.  
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Finalmente, las últimas dos preguntas están relacionadas con los problemas de convivencia 

entre parejas o familiares, esto con el fin de analizar si el hecho de que un colaborador pase más 

tiempo en su hogar debido a su modalidad laboral incide en que los problemas de convivencia sean 

más comunes de lo normal. 

Teniendo en cuenta lo anterior, en primer lugar se logró identificar que el 44,4% de los 

teletrabajadores nunca han tenido problemas con la pareja significativos y que además no se hayan 

visto anteriormente. Así mismo, el 26,9% afirma que pocas veces han vivido situaciones 

problemáticas con su pareja; y el 13,3% manifiesta que a veces suelen estar en esta situación. Por 

otra parte, el 13,3% de la muestra poblacional califica este escenario como inválido, ya que no 

conviven con su pareja. 

En segundo lugar, bajo un escenario de convivencia familiar se logró evidenciar que el 

62,2% de los teletrabajadores nunca han tenido problemas con miembros de la familia. Así mismo, 

el 17,8% afirma que han sido pocas las veces, y el 11,1% a veces. Sin embargo, solo el 2,2% 

concibe que han sido muchas veces que ha vivido esta situación, y solo 6,7% califica esta situación 

como inválida debido a que no conviven con algún familiar. 

4.2.2 Condiciones del lugar de trabajo 

Hay que tener en cuenta que el teletrabajo necesita de herramientas e infraestructura 

adecuada para el desarrollo de sus actividades. Por tal motivo, se le pregunta a los colaboradores 

en qué medida las siguientes condiciones, herramientas, entre otras características, son adecuadas 

para trabajar desde casa o funcionan adecuadamente. 
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Tabla 11. Percepción frente a las condiciones del lugar de trabajo 

Preguntas 
No aplica No Funciona 

Funciona pero 

podría mejorar 

Funcionan 

perfectamente 

Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % 

Espacio propio y diferenciado dentro de la casa 

para trabajar 

1 2,2% 0 0 9 20 35 77,8% 

Equipo informático (ordenador, pantalla, etc.) 0 0 0 0 3 6,7% 42 93,3% 

Herramientas y aplicaciones informáticas 

(comunicación/videoconferencia, procesador de 

texto, etc.) 

2 4,4% 1 2,2% 7 15,6% 35 77,8% 

Acceso a la información para desempeñar el 

trabajo 

1 2,2% 0 0 5 11,1% 39 86,7% 

Conexión a la red (internet) de calidad 0 0 0 0 5 11,1% 40 88,9% 

Mobiliario (mesa y sillas) 2 4,4% 0 0 10 22,2% 33 73,3% 

Iluminación 1 2,2% 0 0 3 6,7% 41 91,1% 

Ruido 5 11,1% 4 8,9% 13 28,9% 23 51,1% 

Temperatura 2 4,4% 4 8,9% 7 15,6% 32 71,1% 

Nivel de aislamiento frente interrupciones y/o 

distracciones 

4 8,9% 5 11,1% 5 11,1% 31 68,9% 

Fuente: elaboración propia. 



Percepción del riesgo psicosocial en teletrabajadores 50 

A pesar de que se cree que las personas suelen no tener un espacio diferenciado para 

trabajar desde casa, en este caso el 77,8% de los trabajadores mencionan que sus espacios 

funcionan perfectamente para trabajar desde casa estando diferenciados y el 20% describieron que 

aunque funcionan podrían mejorar, entendiendo que estos espacios se componen de diferentes 

elementos como lo son la iluminación, el ruido, la comodidad, entre otros, alguno de estos puede 

estar fallando o ausente.  

Es claro que para trabajar desde casa se debe contar con las herramientas pertinentes que 

permitan la ejecución de actividades de manera efectiva, por lo tanto, es importante conocer si los 

trabajadores cuentan con el equipo de cómputo necesario, para la empresa caso de estudio la cifra 

es positiva con un 93,3% con equipo informativo que funciona perfectamente y tan solo el 6,7%, 

equivalente a 3 personas, cuentan con equipo pero podría mejorar.  

Además de contar con un equipo informático adecuado para realizar las labores, estos 

deben tener integradas herramientas y aplicaciones que propicien de manera fácil el desarrollo de 

dichas labores, en el caso de estudio la cifra donde las herramientas y aplicaciones funcionan 

perfectamente sigue siendo superior con un 77,8%, seguido de quienes cuentan con herramientas 

y aplicaciones pero podrían mejorar con un 15,6% y tan solo 1 persona no cuenta con estas. 

Como complemento, para desempeñar las actividades de trabajo, los trabajadores deben 

tener acceso a la información puesto que puede contar con equipo informático, herramientas y 

aplicaciones pero si no posee acceso a la información sus tareas pueden verse imposibilitadas. En 

este caso el 86,7% mencionan que el acceso de la información funciona perfectamente y el 11,1% 

funciona pero podría mejorar. 

La conexión a la red internet de calidad es de suma importante porque permite la 

interconexión entre trabajadores para llevar a cabo labores que necesiten Callo en tiempo real 
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manteniendo las relaciones interpersonales óptimas. El 88,9% de las personas poseen una conexión 

a la red de calidad y el 11,1% podría mejorar las condiciones de su internet.   

Los espacios donde se desarrollan las labores deben tener un mobiliario adecuado que 

brinde comodidad y ergonomía a los trabajadores, en la encuesta el 73,3% cuenta con mobiliario 

que funciona perfectamente, y el 22,2% podría mejorar el mobiliario, podría mencionarse el 

supuesto del uso de mobiliario perteneciente a otros espacios del hogar, en lugar de condicionar 

con mobiliario adecuado para las tareas.  

Parte de las elementos que integran los espacios para trabajar desde casa es la iluminación 

una buena iluminación puede evitar problemas de salud relacionados con la visión por las luces 

que reflejan los equipos informáticos, en la encuesta el 91,1% tiene una buena iluminación y tan 

solo el 6,7% podría mejorar las condiciones de la iluminación.  

El ruido es uno de los elementos más difíciles de controlar en los espacios de trabajo desde 

casa dado que existe ruido del exterior que no es posible controlar por parte de los trabajadores, lo 

cual podría explicar que solo el 51,1% de los trabajadores cuenten con espacios donde se mitigue 

el ruido funcionando perfectamente, el 26,9% podría mejorar las condiciones del ruido y el 8,9% 

cuenta con espacios ruidosos que puede dificultar el desarrollo de las actividades.  

La temperatura también es un elemento importante pues se deben contar con espacios 

aireados que eviten la concentración de partículas contaminantes, en ese sentido el 71,1% cuenta 

con una temperatura perfecta, el 15,7% podría mejorar la temperatura dentro del espacio de trabajo 

en casa y el 8,9% no cuenta con una temperatura adecuada.  

Condicionar un espacio en casa donde se puedan ejecutar las actividades correspondientes 

al trabajo puede no encontrarse completamente aislado de distracciones y/o interrupciones, puesto 

que las personas no suelen destinar estos espacios dentro del hogar por lo que cuando es necesario 
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ubicar uno de estos, reacomodan los espacios de todo el hogar para poder disponer de un espacio 

propicio para ello. En la encuesta esto se representa brevemente con un porcentaje del 68,9% que 

sus espacios funcionan perfectamente conforme a los niveles de aislamiento y un porcentaje del 

11,1% tanto para quienes pueden mejorar estas condiciones como para aquellos que no logran 

tener espacios aislados.  

4.2.3 Afirmaciones del teletrabajo 

Finalmente, se hace una valoración del grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones, 

relativas al teletrabajo y a la organización del sector salud. 
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Tabla 12. Percepción frente a afirmaciones del teletrabajo 

Afirmaciones 

Totalmente en 

desacuerdo 
Desacuerdo 

Indiferente o 

Neutro 
De acuerdo 

Totalmente De 

acuerdo 

Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % 

Desde que SE ESTABLECIÓ EL 

teletrabajo creo que soy MÁS 

productivo/a 

2 4,4% 2 4,4% 11 24,4% 17 37,8% 13 28,9% 

Ahora tengo MENOS carga de 

trabajo 
2 4,4% 10 22,2% 17 37,8% 8 17,8% 8 17,8% 

Mis tareas NO se demoran 3 6,7% 8 17,8% 14 31,1% 10 22,2% 10 22,2% 

SIEMPRE puedo acabar mis tareas 

y NO se acumulan 
2 4,4% 3 6,7% 7 15,6% 21 46,7% 12 26,7% 

Puedo organizar mi tiempo de 

trabajo 
0 0,0% 4 8,9% 6 13,3% 21 46,7% 14 31,1% 

Puedo hacer pausas y descansos 

siempre que quiero/necesito 
7 15,6% 9 20,0% 11 24,4% 10 22,2% 8 17,8% 

Dispongo del tiempo necesario para 

atender las exigencias familiares y/o 

del hogar 

3 6,7% 8 17,8% 7 15,6% 19 42,2% 8 17,8% 

Tengo suficiente tiempo para mí y 

mis aficiones 
0 0,0% 10 22,2% 12 26,7% 15 33,3% 8 17,8% 
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Mi responsable inmediato/a está 

accesible y me ofrece ayuda 

(coordinación, supervisión) 

0 0,0% 2 4,4% 13 28,9% 14 31,1% 16 35,6% 

Puedo Callar y compartir la 

información de trabajo que necesito 

con mis compañeros/as 

0 0,0% 1 2,2% 2 4,4% 25 55,6% 17 37,8% 

La organización se preocupa de que 

mis condiciones de trabajo sean lo 

más adecuadas dadas las 

circunstancia 

0 0,0% 5 11,1% 8 17,8% 20 44,4% 12 26,7% 

Recibo la información necesaria 

para realizar mi trabajo 
0 0,0% 3 6,7% 1 2,2% 27 60,0% 14 31,1% 

La organización envía información 

suficiente y adecuada sobre el 

impacto que está teniendo la 

situación de emergencia 

0 0,0% 3 6,7% 3 6,7% 25 55,6% 14 31,1% 

La organización me ha facilitado 

recomendaciones y consejos 

adecuados para teletrabajar 

1 2,2% 2 4,4% 6 13,3% 21 46,7% 15 33,3% 
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Dispongo de las competencias / 

habilidades necesarias para manejar 

las herramientas, tecnología, 

programas, etc. que necesito 

0 0,0% 1 2,2% 3 6,7% 24 53,3% 17 37,8% 

Sé gestionar mi tiempo 

correctamente (organizar y priorizar 

tareas, …) 

1 2,2% 2 4,4% 4 8,9% 24 53,3% 14 31,1% 

Tengo claro qué es lo que tengo que 

hacer 
1 2,2% 0 0,0% 3 6,7% 22 48,9% 19 42,2% 

El teletrabajo es una oportunidad 

para aprender cosas nuevas 
0 0,0% 1 2,2% 4 8,9% 24 53,3% 16 35,6% 

Mi trabajo puede contribuir a que la 

organización supere mejor esta 

emergencia 

1 2,2% 1 2,2% 5 11,1% 23 51,1% 15 33,3% 

Fuente: elaboración propia. 
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El 37,8% afirma que está de acuerdo con que su productividad aumento con el teletrabajo, 

el 28,9% está totalmente de acuerdo y el 24,4% posee una posición neutral, en una cifra menor 

con un 4,4% está totalmente en desacuerdo y de igual modo se registra para quienes están en 

desacuerdo. Estas cifras reflejan los apartados anteriores en línea con los espacios donde 

desarrollan las actividades desde casa puesto que benefician el desempeño de los trabajadores.  

En cuanto a la carga del trabajo, los trabajadores prefieren tener una posición neutra lo cual 

puede significar una abstinencia a dar una respuesta por temor a alguna consecuencia por parte de 

la empresa, a pesar de ser una encuesta confidencial, el 22,2% se encuentra en desacuerdo 

considerando que no existe menos carga de trabajo desde que se realiza teletrabajo, por su parte y 

con cifras iguales el 17,8% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo a que su carga de 

trabajo ahora es menor y solo el 4,4% está totalmente en desacuerdo con dicha afirmación. 

Entonces se puede mencionar que, la carga de trabajo se conserva igual o mayor con el teletrabajo, 

suponiendo que las labores continuaron igual a pesar de la eventualidad de la pandemia por Covid 

19. 

Por otra parte, el 31,1% conserva una posición neutra en la afirmación “mi tareas no 

demoran”, el 22,2% está de acuerdo y totalmente de acuerdo con la afirmación, el 17,8% está en 

desacuerdo y el 6,7% está en total desacuerdo. Las cifras relacionadas con respuestas positivas 

evidencian que el teletrabajo no aumento los tiempos de ejecución de las tareas, manteniéndolos 

igual para no exceder la carga laboral. 

Al igual, el 46,7% logra terminar siempre sus tareas sin acumularlas, el 26,5% lo logra pero 

no por completo, el 15,6% mantiene una posición neutral y solo 6,7% y el 4,4% se encuentra en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente. Esto tiene consecuencia con la pregunta 

anterior puesto que si las actividades no se demoran, es decir, no exceden la carga laboral mediante 
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el aumento de actividades, los trabajadores podrán tener la posibilidad de terminar sus actividades 

evitando la acumulación de estas. 

Así mismo, el 46,7% y el 31,1% está totalmente de acuerdo y de acuerdo con que pueden 

organizar el tiempo de trabajo gracias al teletrabajo, pues logran terminar sus actividades sin 

acumularlas lo cual indica que los trabajadores tiene la posibilidad de disponer de su tiempo para 

realizar sus actividades conforme a la prioridad. Tan solo el 8,9% de los trabajadores considera lo 

contrario y el 13,3% prefiere elegir una posición neutral. Cabe mencionar que, puede existir una 

coyuntura interpretando que se puede organizar el tiempo de trabajo dentro de los horarios 

establecidos u organizar el tiempo de trabajo de forma más flexible que puede implicar el 

establecimiento de nuevos horarios o espacios de descanso. 

Con porcentajes similares del 24,4%, 22,2% y el 20 cuenta con una posición neutral, está 

de acuerdo y en desacuerdo respectivamente, el 17,8% está totalmente de acuerdo y el 15,6% está 

totalmente en desacuerdo, reflejando la diversidad de opiniones entre los trabajadores, lo cual 

podría afirmar que no existe claridad en los tiempos de pausa y descanso que deben tomar los 

trabajadores o que la cantidad de tareas diarias impiden la toma de espacios para realizar pausas y 

descansos necesarios. 

Con una cifra alta el 42,2% los trabajadores están de acuerdo con que disponen del tiempo 

para atender las exigencias familiares y/o del hogar y el 17,8% está totalmente de acuerdo, lo cual 

genera una contradicción entre la pregunta anterior en relación con que si no cuentan con espacios 

de descanso necesarios puede no disponer de tiempo para atender exigencias inesperadas en el 

hogar, empero, la afirmación de la disposición de tiempo para atender las necesidades de la familia 

puesto que logran terminar las actividades diarias sin acumularlas, dejando tiempos libres que 

pueden dedicar a la familia. De igual manera, el 17,8% no está de acuerdo con que cuenta con la 
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disposición de tiempo para dedicar en familia junto con el 6,7% que está totalmente en desacuerdo, 

aunque es un porcentaje menor en comparación con las respuestas positivas, es importante que la 

compañía direccione su atención a este grupo de personas pues puede estar relacionado con la 

desorganización del tiempo de las labores o que se desdibuja la relación trabajo-familia. 

Además del tiempo en familia, es relevante que los trabajadores cuenten con espacio para 

sí mismos y sus aficiones, respecto a esto existe una variedad de percepciones por parte de los 

trabajadores con un 33,3% de acuerdo, el 26,7% con una opinión neutral, el 22,2% en desacuerdo 

y el 17,8% totalmente de acuerdo. Esto puede presentarse por distintos motivos por lo cual es 

necesario realizar una pregunta con mayor detalle para identificar que impide la disposición del 

tiempo para sí mismo.  

En lo que respecta con el acceso al responsable inmediato, el 31,1% afirma que cuenta con 

el acceso, el 35,6% cuenta con el acceso de manera completa, el 28,9% prefiere mantener una 

posición neutral y solo el 4,4% no está de acuerdo. Esto significa que existe una relación 

consolidada entre los trabajadores y sus jefes, teniendo un respaldo por parte de estos últimos para 

propiciar espacios de seguridad donde se puedan atender diferentes cuestiones con el propósito de 

ejercer las labores eficazmente. 

Por otra parte, el 55,6% (de acuerdo) y el 37,8%  (totalmente de acuerdo), afirman que 

pueden Callar y compartir la información de trabajo necesaria con otros compañeros, esto significa 

que el teletrabajo permite compartir información a través de las herramientas y aplicaciones que 

disponen en el equipo de cómputo, además, de facilitar el desarrollo de las actividades gracias al 

acceso de información entre compañeros. 

Un gran porcentaje representa la percepción de que la organización se preocupa por que 

las condiciones de trabajo sean adecuadas, siendo un 71,1% de la población trabajadora, esto ayuda 
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a mejorar la imagen corporativa de la empresa internamente, motivando a su vez a los trabajadores 

a desarrollar sus actividades eficientemente gracias a las condiciones donde se efectúan. Al igual 

que las preguntas anteriores existe un porcentaje considerable que mantiene una posición neutral. 

En relación con la pregunta que señala el Callo y la posibilidad de compartir información 

con los compañeros, se encuentra un gran porcentaje totalmente de acuerdo (31,1%) y de acuerdo 

(60%) con el recibimiento de la información necesaria para el trabajo, por lo tanto, desde el 

suministro de la información primaria hasta la distribución de información entre compañeros, 

dando como resultado un eficiente uso de las herramientas y aplicaciones con las que cuenta cada 

trabajador para poder acceder a la información cuando se requiere. 

La pandemia de Covid 19 sin duda no tuvo precedentes recientes que permitieran su 

manejo fácilmente, por lo que las organizaciones se vieron en el reto de identificar y analizar las 

situaciones que se presentaban en medio de la pandemia para tomar las decisiones acertadas. En 

el caso de estudio, los trabajadores contemplan que la empresa enviaba información suficiente y 

adecuada sobre el impacto de la situación de emergencia, lo que evidencia el compromiso de la 

organización por proteger la salud de sus trabajadores, estando el 55,6% de acuerdo y el 31,1% 

totalmente de acuerdo.  

Debido a la pandemia la alternativa de teletrabajar fue optada por diferentes empresas, que 

incluso se mantuvo una vez superada parcialmente la pandemia, es decir, cuando fue posible 

retornar a la presencialidad, para algunas empresas y por ende para sus trabajadores, esta 

alternativa era novedosa en cuanto a los modos de trabajo por lo que era necesario suministrar 

información que promoviera la adaptación del teletrabajo. Para los trabajadores (80%) de la 

empresa estudio, la organización suministro consejos y recomendaciones para realizar teletrabajo 

eficientemente. 
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En una era digital donde cada vez se incorpora la tecnología en diferentes espacios como 

el transporte, la educación, la salud, etc., las organizaciones deben adaptar a sus trabajadores para 

que puedan hacer uso de las tecnologías correctamente con el propósito de mejorar la 

productividad y la eficiencia en los procesos. En este caso, el 53,3% de los trabajadores se 

encuentran de acuerdo y el 37,8% se encuentran totalmente de acuerdo en relación con las 

competencias de los trabajadores para maneras las herramientas tecnológicas necesarias para el 

desarrollo de las actividades, por su parte, solo el 6,7% considera no contar con dichas 

competencias.  

De manera conjunta entre las respuestas totalmente de acuerdo y de acuerdo, el 84.4% de 

los trabajadores logran gestionar el tiempo mediante la organización y priorización de tareas, 

teniendo concordancia con la pregunta de ¿puedo organizar mi tiempo de trabajo? Donde las 

respuestas también fueron positivas, demostrando que los trabajadores cuentan con la capacidad 

de realizar sus actividades conforme son requeridas en cuanto a recursos. 

El 48,9% está de acuerdo con la claridad de sus actividades y el 42,2% está totalmente de 

acuerdo, lo cual significa que a pesar de realizar las tareas desde casa, los trabajadores tienen 

claridad de sus funciones y pueden ejecutarlas desde un lugar remoto sin dificultad pues conocen 

como llevar a cabo su proceso.  

Como resultado, los trabajadores consideran que el teletrabajo es una oportunidad para 

aprender nuevas cosas, entendiendo que el desafío de realizar actividades laborales desde espacios 

remotos como el hogar, propicia el desarrollo de nuevas capacidades y competencias relacionadas 

con la productividad y eficiencia mediante el uso de tecnologías, facilitando la ejecución de 

diferentes situaciones en tiempo real desde cualquier parte del mundo. Lo anterior se evidencia en 

las cifras, con un 53,3% de acuerdo y 35,6% totalmente de acuerdo.  
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En consecuencia, los trabajadores al estar de acuerdo con que el teletrabajo es una 

oportunidad de aprendizaje también contemplan que mediante el teletrabajo efectuado de manera 

eficaz, contribuye a la organización con la superación de la emergencia causada por la pandemia 

y que su permanencia en el mercado es en parte resultado del conjunto de esfuerzos de los 

trabajadores. Con un 51,1% de acuerdo y el 33,3% totalmente de acuerdo, aunque persiste un 

porcentaje con una posición neutra (11,1%). 
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4.3 Consolidado de la percepción de los riesgos psicosociales de los teletrabajadores del 

Call Center 

Una vez presentado los resultados de forma individual para cada una de las preguntas del 

cuestionario aplicado a los 45 colaboradores bajo la modalidad de teletrabajo en el Call Center 

pertenecientes a una organización del sector salud ubicada en la ciudad de Cali, se llegó a hacer 

un análisis por variables para cada una de las secciones evaluadas anteriormente. 

El cálculo para cada una de las variables presentadas a continuación fue el resultado del 

promedio de cada una de las calificaciones dadas por los teletrabajadores en las encuestas. 

Así bien, este análisis comprende 3 partes. La primera tiene por objetivo calificar la salud 

laboral en el teletrabajo, comprendiendo 4 variables denominadas: convivencia, cambios de 

comportamiento, cansancio emocional y cansancio muscular. 

La segunda posee dos variables (herramientas e infraestructura) relacionadas con las 

condiciones del puesto de trabajo del personal bajo modalidad a distancia. Finalmente, la tercera 

parte y última, compila una serie de 7 factores del teletrabajo que de una u otra miden la calidad 

laboral, y en este caso en especial, mide la percepción de los teletrabajadores del Call Center sobre 

dicha modalidad. 

A continuación, se presenta el primer análisis bajo una escala de calificación de 1 a 5, 

donde 1 es el valor más alto y optimo, y 5 la más baja. 
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Gráfica 1. Percepción de la salud laboral en el teletrabajo del Call Center 

 
Fuente: elaboración propia. 

A partir de la anterior gráfica se puede inferir que los factores que conllevan al cansancio 

muscular son más evidentes en esta modalidad del teletrabajo, en comparación a otros como la 

convivencia, cuya variable se destaca por ser la mejor calificada. 

Esto quiere decir, que los problemas de convivencia son menos vistos en los 

teletrabajadores del Call Center, por ende, esta modalidad no resulta siendo un motivo que 

incrementen situaciones de mala convivencia intrafamiliar. 

Por otra parte, los cambios de comportamiento en los teletrabajadores no son muy 

frecuentes, obteniendo una calificación baja de frecuencia para este caso. Así mismo, el cansancio 

emocional tiene el mismo valor promedio y se encuentra en un rango bajo, lo cual es positivo para 

la organización, ya que demuestra que los problemas de ansiedad o depresión, entre otros similares 

no son muy presentes en sus colaboradores bajo esta modalidad laboral. 

Finalmente, la variable de cansancio muscular, en la cual se comprenden subvariables 

como la tensión muscular, problemas de relajación, dolores de cabeza, entre otros resulta teniendo 

una frecuencia mayor que las otras variables, y esto puede estar asociado a factores como las 
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condiciones de los puestos de trabajo (ergonomía), sobre carga laboral, la falta de regulación de 

los horarios laborales. 

Para el segundo análisis, se debe tener en cuenta que la escala de calificación tiene un rango 

de 1 a 3, siendo 1 la más baja y 3 la más alta y óptima. 

Gráfica 2. Percepción de las condiciones del puesto de trabajo 

 
Fuente: elaboración propia. 

De acuerdo con la anterior gráfica se puede percibir que las condiciones de los puesto de 

trabajo de los teletrabajadores del Call Center son bastante óptimas, siendo entendidas que 

funcionan casi a la perfección. Esto refleja que la organización se preocupa por que las condiciones 

de trabajo de sus colaboradores sea la mejor para desempeñar sus labores, comprendiendo las 

herramientas e infraestructura adecuada.  

A partir de esto se puede concluir, que las condiciones de trabajo no requieren de un plan 

de mejora, ya que su estado actual es óptimo, sin embargo, no significa que se deban dejar a un 

lado y desentenderse de las mismas.  
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Finalmente, para el tercer análisis se debe tener en cuenta que la escala de calificación tiene 

un rango de 1 a 5, siendo 1 la más baja y 5 la más alta y óptima. 

Gráfica 3. Percepción de los factores del teletrabajo 

 
Fuente: elaboración propia. 

Así bien, se puede concluir en la anterior gráfica que dentro de los 7 factores del teletrabajo 

agrupados, el factor “manejo de la información” obtuvo la calificación más baja, lo que significa 

que los teletrabajadores la perciben como aceptable. Así mismo, el factor “manejo del tiempo” y 

“productividad”, a pesar de tener una mejor percepción sigue siendo aceptable. 

Por otra parte, los factores de “supervisión y coordinación”, “condiciones de trabajo”, 

“habilidades laborales” y “aspiraciones y contribuciones” alcanzaron una buena calificación por 

parte de los teletrabajadores, siendo percibidas positivamente.  

Finalmente, se encuentra relacionada con la convivencia de mascotas en el hogar, como 

por ejemplo perros, gatos, entre otros. En este sentido, el 75,6% si convive con alguna mascota y 

solo el 24,4% no tiene mascotas en su hogar. 
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Tabla 13. Correlación de convivencia con mascotas y sentimiento de angustia o ansiedad. 

 

Se ha sentido angustiado/a o con ansiedad 

0 1 2 3 4 5 

Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento 

Mascota 
No 0 5 2 3 1 0 

Sí 1 19 5 7 1 1 

Fuente: elaboración propia. 

Así mismo, se ha realizado un análisis acerca de la relación que tiene la convivencia con 

mascotas y el sentimiento de angustia o ansiedad en un teletrabajador, dando a conocer que el 

primer factor no incide en que el teletrabajador del Call Center para la empresa del sector salud en 

la ciudad de Cali para el año 2022 sean más o menos propensas a sentirse angustiadas o ansiosas 

en su vida laboral y/o personal, es decir, que independientemente si el teletrabajador tiene mascota 

o no, su estado emocional no va a variar, lo cual significa que no es un factor de incidencia. 

Tabla 14. Correlación de convivencia con mascotas y desanimo o tristeza 

 

Se ha sentido bajo/a de moral, desanimado/a, triste 

1 2 3 4 5 

Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento 

Mascota 
No 8 1 2 0 0 

Sí 13 14 5 1 1 

Fuente: elaboración propia. 

También se puede decir lo mismo para la anterior tabla, la cual logra evidenciar que la 

convivencia con mascotas no es un factor que incide en el estado emocional del teletrabajador del 

Call Center para la empresa del sector salud en la ciudad de Cali para el año 2022. 

Esto mismo sucede al realizar la correlación entre la convivencia de mascotas y el problema 

para concentrarse en el desempeño de sus laborales. Independientemente si el teletrabajador del 

Call Center convive o no con una mascota, no va a incidir en su capacidad para concentrarse. 
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Tabla 15. Correlación de convivencia con mascotas y necesidad de aislarse de las personas 

 

He sentido necesidad de aislarme de las personas 

0 1 2 3 

Recuento Recuento Recuento Recuento 

Mascota 
No 0 9 2 0 

Sí 1 20 9 4 

Fuente: elaboración propia. 

Se puede concluir a partir de la anterior tabla que los teletrabajadores del Call Center que 

conviven con mascotas pueden ser un poco más propensos a sentir la necesidad de aislarse de las 

personas en comparación a las que no tienen mascotas.  
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4.4 Recomendaciones que contribuyan con las condiciones de seguridad y salud en la 

modalidad de teletrabajo en la empresa de salud de la ciudad de Cali. 

Estos resultados permiten visualizar que factor requiere de mayor atención por parte de la 

organización hacia sus teletrabajadores. Para ello, en primer lugar se recomienda construir canales 

de comunicación eficientes que permitan transportar la información de forma actualizada como lo 

pueden ser Google Drive, donde los archivos son subidos a la nube y ambas pueden visualizarlas 

e incluso modificar sobre la misma. Así mismo, herramientas como Trello o Notion, que permiten 

crear  y organizar actividades, asignar responsables y fechas de entrega, entre otras opciones. 

También como última opción esta el uso de un Sistema Integrado como CRM, el cual recopila 

varios procesos de la organizaciones, llevando un registro de las actividades y almacenamiento de 

datos; esto con el fin de mejorar el factor de “manejo de la información”, “manejo del tiempo” y 

de “productividad” dentro de la organización. 

Por otra parte, se recomienda a la organización del sector salud crear un programa virtual 

de actividades didácticas que tenga por objetivo impartir pausas activas en los teletrabajadores, 

estableciendo así actividades grupales en determinados espacios del horario laboral, esto con el fin 

de “controlar” al teletrabajador a realizar una pausa de sus actividades para generar cambios de 

posición por medio de acciones diferentes al trabajo, como por ejemplo ejercicios de motricidad 

para estimular la parte mental, coordinación, entre otros. 

El programa de pausas activas debe ser dirigido por un profesional en la salud y seguridad 

del trabajo, de forma que tenga conocimiento sobre las prácticas laborales desde casa y así, aportar 

más en los ejercicios otorgados en las actividades didácticas. 

La empresa del sector salud también debería considerar tener un espacio de psicología 

abierto solamente a los teletrabajadores, de forma que ellos puedan solicitar citas y ser atendidos 
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virtualmente. El programa de psicología abierta (así denominado preliminarmente), tiene por 

objetivo escuchar a los teletrabajadores acerca de sus problemáticas de convivencia, estados 

emocionales y otros factores que pueden generar controversia y obstaculizar su desempeño laboral, 

asegurando así que el colaborador tenga acceso a un espacio seguro y de confianza para ser 

escuchado y liberar cargas emocionales no aportan al desarrollo del ser. 

Este programa debe contar con un profesional en psicología inicialmente, el cual esté 

dispuesto en el mismo horario laboral de los teletrabajadores, de forma que pueda crear espacios 

de tiempo de 30 a 60 minutos (según cada proceso y disponibilidad). Posteriormente transcurra el 

tiempo y este programa tenga más acogida, se puede llegar a considerar ampliar el staff de 

psicología, no solamente para los teletrabajadores, sino así mismo para los demás colaboradores 

de la organización. 

Por otra parte, desde el factor de riesgo biomecánico y locativo, se recomienda hacer un 

seguimiento y chequeo de las estancias donde labora cada colaborador, de forma que se pueda 

verificar si las instalaciones siguen siendo las adecuadas y no han cambiado de forma negativa, 

sino por el contrario son cada vez mejores. Estas visitas deben ser periódicas (3 meses) y pueden 

realizarse de forma presencial o virtual (Zoom). 

Finalmente, a partir de los resultados de esta investigación se recomienda a la organización 

del sector salud llevar a cabo una investigación más profunda y amplia que le permita tener una 

percepción total de todos los teletrabajadores de la organización teniendo en cuenta una muestra 

población más representativa. 
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5 Discusión  

 De acuerdo con Vicente-Herrero et al. (2018) en un estudio sobre el teletrabajo en salud 

laboral en España, lograron detectar como principales riesgos laborales los ergonómicos, 

psicosociales, separación familiar y laboral, y el impacto medioambiental por el uso de las TIC’s., 

no obstante, conforme a la encuesta realizada en el call center, los resultados obtenidos contradicen 

la afirmación del autor Herrero, puesto que las condiciones como el lugar de trabajo que conto con 

un puntaje de 2,8 en herramientas y 2,5 de infraestructura, lo cual significa que las condiciones 

son bastante optimas y funcionan casi a la perfección y a su vez, reafirma el compromiso y la 

responsabilidad de la organización por mantener unas condiciones laborales adecuadas para que 

sus trabajadores desempeñen sus labores con éxito; en cuanto a la salud laboral que se encuentra 

relacionada con los riesgos ergonómicos que menciona el autor, en el call center se representan 

cifras menores, siendo el 2,1 para el cansancio muscular entendiéndose como las malas posturas 

que adquieren los trabajadores durante la jornada laboral. 

Lo anterior señala que, a pesar de las afirmaciones del autor Herrero acerca de los riesgos 

laborales más comunes en España, en Colombia las cifras reflejan lo opuesto, en el caso del call 

center representa que la organización tiene un genuino interés por garantizar adecuadas 

condiciones laborales, de manera que los trabajadores no perciban el teletrabajo como una 

amenaza sino como una oportunidad de potencializar sus habilidades, capacidades y competencias 

a nivel profesional y personal.  

En linea con el autor Herrero, los autores Valero y Pacheco realizaron una investigacion 

acerca de la seguridad y salud en el teletrabajo mediante la realizacion de un cuestionario y 

entrevista en la ciudad de Bogota-Colombia, los resultados concluyeron que en el pais aun se 

conservan practicas de seguridad y salud en el trabajo sin considerar la modalidad en que se 
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desarrolle, lo cual puede dar a entender que el call center es una de las pocas organizaciones donde 

se tienen en cuenta la heterogeneidad de la modalidad del trabajo de forma que se adapten las 

mejores prácticas para cada uno.  

Además, de acuerdo con los resultados positivos obtenidos en la encuesta se puede inferir 

que, la organización considera la gestión en seguridad y salud en el trabajo, evidenciándose en las 

buenas prácticas laborales que previenen los riesgos laborales asociados al teletrabajo. Pues bien, 

las situaciones emocionales negativas han tenido poca presencia en los trabajadores, las 

condiciones laborales son óptimas, las afirmaciones positivas acerca del teletrabajo y los factores 

del teletrabajo coinciden con las percepciones de los trabajadores.  

En consecuencia, la organización es una de las pocas organizaciones que han asumido el 

desafío del teletrabajo con compromiso y responsabilidad alineando las prácticas laborales y la 

gestión en seguridad y salud en el trabajo conforme a la modalidad del teletrabajo. 

Más aun, Bohórquez (2020) a través de una revisión bibliográfica los riesgos psicosociales 

que se originan por el teletrabajo en Colombia, logro identificar que en Colombia los líderes 

comunales optan por el teletrabajo debido a su facilidad y seguridad, y en otros casos no acceden 

a esta modalidad por desinterés o desconocimiento; lo cual tiene una especial relación con las 

percepciones de los trabajadores del call center en cuanto a las aspiraciones, contribuciones, 

habilidades laborales, condiciones de trabajo, manejo del tiempo y productividad que demuestran 

las ventajas y beneficios que trae consigo el teletrabajo, convirtiendo esta modalidad en una 

oportunidad para los trabajadores.  

Por otra parte, evidencia que aquellas organizaciones que aún no desarrollan su 

transformación digital incorporando parcial o completamente la modalidad del teletrabajo ocurre 
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debido, en cierta medida, al desconocimiento y desinterés de estas por incursionar en la 

digitalización, en relación incluso con la poca regulación que existe al respecto.  

En resumen, las afirmaciones teóricas se encuentran en línea opuesta a los resultados del 

presente caso de estudio, con lo cual se concluye que existen excepciones o mejor aún, existe la 

tendencia enfocada a la incursión de la digitalización en las organizaciones como una oportunidad 

de aumentar los esfuerzos productivos, reflejados en la sostenibilidad de la eficiencia a corto, 

mediano y largo plazo.  
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6 Conclusiones  

En definitiva, el teletrabajo significo un gran desafío para las organizaciones y a su vez 

represento una oportunidad para estas pues una vez retornada la presencialidad muchas 

organizaciones decidieron continuar con el teletrabajo parcialmente en algunos de sus procesos 

con la finalidad de ahorrar recursos que podrían ser utilizados como inversión para ampliar las 

actividades productivas, maximizando así los beneficios y utilidades de la organización, 

permitiendo mejorar los niveles de competitividad en el mercado.  

Así mismo, factores como la pandemia trajeron consigo nuevas prácticas laborales como 

el teletrabajo, cambio que ha representado un impacto en los comportamientos, pensamientos y en 

la experiencia afectiva y emocional.   

El sector salud fue el sector clave para sobrellevar la pandemia por Covid-19 que a medida 

de su progreso se vio en la necesidad de implementar nuevas estrategias y planes orientados a la 

respuesta oportuna a los pacientes sin poner en riesgo la salud de sus trabajadores, el caso de 

estudio de una empresa del sector salud en la ciudad de Cali que utiliza del teletrabajo en funciones 

relacionadas con call center, es muestra de ello.  

Con el propósito de potencializar la productividad y la eficiencia de los trabajadores que 

se desempeñan a través del teletrabajo, la identificación de las características demográficas de los 

trabajadores junto con el reconocimiento de las percepciones mediante la aplicación de la encuesta, 

permitió la realización de recomendaciones que favorezcan el sostenimiento del teletrabajo 

garantizando el desempeño eficaz y la conservación de las relacione interpersonales entre 

trabajadores, sin afectar negativamente el desarrollo profesional y personal de estos. 

Finalmente, el resultado de la encuesta evidencio que los trabajadores de la empresa de 

salud cuentan con una buena percepción acerca del teletrabajo puesto que las respuestas eran 
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afirmativas desde las condiciones de trabajo, hasta el acceso de la información y la realización 

efectiva de las tareas, empero existe una especial preferencia por aquellos aspectos relacionados 

con las condiciones del teletrabajo, es decir, con los elementos físicos que integran los espacios 

donde se desarrollan estas labores, lo cual refleja el compromiso de los trabajadores por disponer 

de un espacio adecuado para teletrabajar con el fin de no afectar sus funciones. A pesar de que la 

percepción en la mayoría de las variables es positiva es importante que la organización elabore e 

implemente las estrategias pertinentes de acuerdo a las recomendaciones suministradas, de modo 

que permitan el mantenimiento de estas percepciones positivas por parte de los trabajadores y así 

mismo potencializarlas para mejorar la eficiencia global de la organización.  
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8 Apéndices 

Apéndice A. Encuesta 

Percepción psicosocial del riesgo laboral bajo la modalidad de teletrabajo 

Estimado(a) colaborador(a), 

Se ha elaborado la siguiente encuesta con el fin de conocer la percepción del riesgo por parte de 

los colaboradores del Call Center en la modalidad de teletrabajo en la empresa para el año 2022. 

Solicitamos su valiosa colaboración en este estudio, diligenciando esta encuesta, la cual tiene una 

duración máxima de 10 minutos. 

Su participación en esta investigación es voluntaria. Si decide continuar, por favor conteste con la 

mayor honestidad posible. Sus respuestas serán únicamente utilizadas en términos globales y con 

fines académicos, por lo que se tratarán de manera anónima y confidencial y, en ningún caso, serán 

divulgadas de manera individual. 

Agradecemos su colaboración. 

 

Preguntas 

1. ¿Cuál es su género? (NOMINAL = Texto) 

a. Mujer 

b. Hombre 

c. Prefiero no decirlo 

2. ¿Cuál es su edad? 

a. Entre los 18 a 25 años 

b. Entre los 26 a 35 años 

c. Entre los 36 a 50 años 

d. Más de 50 años 

3. Seleccione la opción que más se ajusta a su situación actual 

a. Vivo solo 

b. Vivo con mi pareja, sin hijos (ni familiares a cargo) 

c. Vivo en familia con niños 

d. Vivo con familiares que requieren cuidado (adultos mayores, etc) 

e. Vivo con familiares que no necesitan cuidados 

4. ¿Convives con alguna mascota (perros, gatos, etc.)? 

a. Si 

b. No 
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Factores como la pandemia trajeron consigo nuevas prácticas laborales como el teletrabajo, 

cambio que ha representado un impacto en nuestros comportamientos, pensamientos y en nuestra 

experiencia afectiva y emocional. 

5. Bajo esta modalidad laboral, califique de 1 a 5 si ha pasado por alguna situación a 

continuación: 

Pregunta Nunca Pocas 

Veces 

A 

veces 

Muchas 

veces 

Siempre No 

aplica 

Me he sentido cansado/a, sin energía       

He sentido mayor tensión muscular 

de lo habitual 

      

He tenido problemas para relajarme       

He sentido dolor de cabeza o 

jaquecas 

      

He sentido que se acelera mi ritmo 

cardiaco 

      

Me he sentido angustiado/a o con 

ansiedad 

      

Me he sentido bajo/a de moral, 

desanimado/a, triste 

      

He estado irritable       

He tenido problemas para poder 

concentrarme (en una tarea, 

actividad…) 

      

No podía parar de darle vueltas a los 

problemas que tenía en la cabeza 
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He incrementado el consumo de café 

y/o alcohol y/o tabaco diario 

      

He tenido problemas para conciliar 

el sueño o me ha afectado a la 

calidad del mismo 

      

He descuidado los hábitos de higiene 

y cuidado personal 

      

He abandonado las obligaciones 

domésticas y/o familiares 

      

Mantengo el Callo con las personas 

que son importantes para mí (y que 

no se encuentran 

      

Vivo mi situación de soledad como 

una mala experiencia 

      

Vivo solo y echo de menos poder 

tener Callo presencial con 

familiares, amistades… 

      

Vivo solo y no dispongo de una red 

social para buscar el apoyo 

emocional o instrumental necesario 

      

En cuanto a las cargas familiares y/o 

del hogar, existe equilibrio 

hombre/mujer 

      

He sentido necesidad de aislarme de 

las personas 

      

He tenido problemas con mi pareja       
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He tenido problemas con algún 

miembro de la familia que no es mi 

pareja 

      

 

6. En qué medida las siguientes condiciones, herramientas, etc., son adecuadas para trabajar 

desde casa o funcionan adecuadamente: 

 No 

funciona 

Funciona 

pero podría 

mejorar 

Funcionan 

perfectamente 

No 

aplica 

Espacio propio y diferenciado dentro de la 

casa para trabajar 

    

Equipo informático (ordenador, pantalla, ...)     

Herramientas y aplicaciones informáticas 

(comunicación/videoconferencia, 

procesador de texto, etc.) 

    

Acceso a la información para desempeñar el 

trabajo 

    

Conexión a la red (internet) de calidad     

Mobiliario (mesa y sillas)     

Iluminación     

Ruido     

Temperatura     

Nivel de aislamiento frente interrupciones 

y/o distracciones 

    

 

En una escala de 1 a 5, donde: 

• 1 = Totalmente en desacuerdo 

• 2 = Desacuerdo 
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• 3 = Indiferente o Neutro 

• 4 = De acuerdo 

• 5 = Totalmente De acuerdo 

Responda la siguiente pregunta: 

7. Valora tu grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones, relativas al teletrabajo y a tu 

organización: 

 1 2 3 4 5 

Desde que SE ESTABLECIÓ EL teletrabajo creo que soy MÁS productivo/a      

Ahora tengo MENOS carga de trabajo      

Mis tareas NO se demoran      

SIEMPRE puedo acabar mis tareas y NO se acumulan      

Puedo organizar mi tiempo de trabajo      

Puedo hacer pausas y descansos siempre que quiero/necesito      

Dispongo del tiempo necesario para atender las exigencias familiares y/o del 

hogar 

     

Tengo suficiente tiempo para mí y mis aficiones      

Mi responsable inmediato/a está accesible y me ofrece ayuda (coordinación, 

supervisión) 

     

Puedo Callar y compartir la información de trabajo que necesito con mis 

compañeros/as 

     

La organización se preocupa de que mis condiciones de trabajo sean lo más 

adecuadas dadas las circunstancias 

     

Recibo la información necesaria para realizar mi trabajo      

La organización envía información suficiente y adecuada sobre el impacto que 

está teniendo la situación de emergencia 

     

La organización me ha facilitado recomendaciones y consejos adecuados para 

teletrabajar 
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Dispongo de las competencias / habilidades necesarias para manejar las 

herramientas, tecnología, programas, etc. que necesito 

     

Sé gestionar mi tiempo correctamente (organizar y priorizar tareas, …)      

Tengo claro qué es lo que tengo que hacer      

El teletrabajo es una oportunidad para aprender cosas nuevas      

Mi trabajo puede contribuir a que la organización supere mejor esta 

emergencia 

     

 

8. ¿Qué consideras que podría mejorar la experiencia de teletrabajo? 
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Apéndice A. Nombre del apéndice 

Apéndice como tal o nota de véase archivo en fuente externa 

 

  



CORNISA ESCRIBIR AQUÍ EL TÍTULO RESUMIDO  84 

Apéndice B. Nombre del apéndice 

Apéndice como tal o nota de véase archivo en fuente externa 

 


