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RESUMEN

Este estudio analiza la relacién entre el
estrés laboral y la rotacion de personal en
call centers urbanos mediante un enfoque

cuantitativo, disefio no  experimental
transversal y alcance correlacional. La
muestra, seleccionada mediante un

muestreo probabilistico aleatorio simple,
incluy6é a 386 trabajadores de call centers en
el area metropolitana de Santiago de Chile,
quienes respondieron un cuestionario
autoadministrado con escala Likert de 5
puntos. Los resultados evidenciaron una
correlacion positiva fuerte y significativa
entre estrés laboral y rotacién de personal
(r(384) = 0,60, p <0,001), explicando el 35,8
% de la varianza compartida. Todas las
dimensiones del estrés laboral —carga de
trabajo (r = 0,55), conflicto rol (r = 0,43), falta
de control (r = 0,54) y ambiente laboral toxico
(r = 0,54)— mostraron asociaciones
significativas con la rotacion. La hipotesis de
moderacion por antigledad en la empresa
fue rechazada (AR? = 0,001, p = 0,494),
mientras que el modelo de regresion lineal
multiple (R* = 0,38, F(4, 381) = 58,57, p <
0,001) confirmd la capacidad predictiva de
las dimensiones del estrés laboral,
destacando la carga de trabajo como el
predictor de mayor peso (B = 0,22, p <
0,001). Los hallazgos validan una relacion
bidireccional significativa en contextos
laborales de alta exigencia, aportando
evidencia empirica para la gestion de
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recursos humanos en logistica sostenible.
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ABSTRACT
This study examines the relationship

between job stress and employee turnover in
urban call centers using a quantitative,
non-experimental cross-sectional
correlational design. A probabilistic simple
random sample of 386 call center workers
from the Santiago de Chile metropolitan area
completed a self-administered questionnaire
with a 5-point Likert scale. Results revealed a
strong and significant positive correlation
between job stress and turnover (r(384) =
0.60, p < 0.001), accounting for 35.8%
shared variance. All job stress
dimensions—workload (r = 0.55), role conflict
(r = 0.43), lack of control (r = 0.54), and toxic
work environment (r = 0.54)—showed
significant associations with turnover. The
moderation hypothesis by tenure was
rejected (AR? = 0.001, p = 0.494), while the
multiple linear regression model (R? = 0.38,
F(4, 381) = 58.57, p < 0.001) confirmed
predictive validity, with workload as the
strongest predictor (B = 0.22, p < 0.001).
Findings validate a bidirectional relationship
in high-demand work contexts, contributing
empirical evidence for sustainable human
resource management in logistics.
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INTRODUCCION

CONTEXTUALIZACION

La dinamica laboral en sectores intensivos
en servicios, como los call centers, se ha
consolidado como un fenémeno global con
implicaciones criticas en la sostenibilidad
organizacional y el bienestar ocupacional.
Estos entornos, caracterizados por la
interaccion masiva con clientes y la gestion
de informacién bajo plazos ajustados,
representan un laboratorio natural para
analizar las tensiones entre exigencias
productivas y salud laboral. Estudios previos
en industrias afines —como el sector
hotelero o Ila atencién sanitaria— han
documentado cémo el estrés laboral,
entendido como la percepcion subjetiva de
desequilibrio entre demandas laborales y
recursos disponibles, se asocia con patrones
de desvinculacién voluntaria (Salama et al.,
2022; Lazzari et al.,, 2022). Este fendmeno
adquiere particular relevancia en contextos
urbanos densos, donde la presion por la
productividad, la  estandarizacién de
procesos Yy la exposicion a situaciones
conflictivas con usuarios agudizan las
condiciones de trabajo. La literatura
especializada subraya que tales dinamicas
no solo afectan la retencién de talento, sino
que también inciden en la calidad del servicio
y la eficiencia operativa, variables clave en
sectores como telecomunicaciones vy
servicios financieros (Chaudhary et al., 2023;
Kim y Yeo, 2024). En este marco, la
investigacion sobre estrés laboral y rotacion
de personal adquiere un valor estratégico

para disefiar intervenciones que concilien
competitividad empresarial y sostenibilidad
social.

REALIDAD PROBLEMATICA

Pese a la abundante evidencia sobre la
relacion entre estrés laboral y desvinculacién
voluntaria, persisten vacios en |la
comprension de como estas variables se
articulan en entornos especificos como los
call centers urbanos. Mientras la mayoria de
los estudios se centra en sectores
tradicionales —como manufactura, salud o
educacion—, la literatura aplicada a servicios
de atencion al cliente presenta limitaciones
metodoldgicas y tedricas. En primer lugar,
existe una escasez de investigaciones que
analicen simultaneamente las dimensiones
multidimensionales del estrés laboral —tales
como carga de trabajo, conflicto rol y falta de
control— y su covariacién con indicadores de
rotacion, como la intencién de renuncia o el
tiempo de permanencia en la organizacion
(Dodanwala et al., 2021). Segundo, los
modelos explicativos suelen ignorar el papel
moderador de variables demograficas, como
la antigliedad en la empresa, cuya influencia
en la percepcion del estrés y la decision de
abandonar el puesto sigue siendo
controvertida (Dodanwala et al., 2021; Tekle
et al., 2022). Finalmente, el contexto
latinoamericano —y en particular el area
metropolitana de Santiago de Chile— carece
de estudios empiricos que exploren estas
relaciones en un marco de alta
competitividad laboral y precarizaciéon de
empleos en servicios. Esta brecha dificulta la
transferencia de conocimientos generados
en otros paises o sectores, donde las
condiciones culturales, normativas y
economicas pueden diferir
significativamente.

JUSTIFICACION

El presente estudio aporta elementos
tedricos, practicos y metodolégicos para
avanzar en la comprension de las dinamicas
entre estrés laboral y rotacion de personal en
call centers. Desde una perspectiva tedrica,
contribuye a precisar los mecanismos
mediante los cuales las dimensiones
especificas del estrés —como el conflicto rol
o la percepcion de ambiente toxico— se
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relacionan con distintos indicadores de
desvinculacién, enriqueciendo los modelos
existentes basados en la teoria de job
demands-resources (Chigeda et al., 2022;
Xue et al., 2022). En el ambito practico, los
hallazgos pueden orientar a gestores de
recursos humanos en la identificacion de
perfiles criticos de riesgo —tales como
empleados con alta carga de trabajo y baja
antigledad— y en el disefio de estrategias
de retencién centradas en la reduccion de
demandas psicosociales.
Metodologicamente, el empleo de técnicas
de analisis correlacional y regresion
jerarquica permite evaluar la robustez de las
asociaciones propuestas, controlando por
variables de confusién y explorando efectos
de moderacion, lo que refuerza la validez
interna del estudio (Lazzari et al., 2022; Xu et
al.,, 2024). Ademas, al enfocarse en un
contexto urbano especifico, el trabajo ofrece
insumos para politicas publicas y normativas
laborales que promuevan entornos de
trabajo sostenibles en sectores de alta
rotacion, alineandose con los objetivos de
desarrollo sostenible relacionados con
condiciones laborales dignas y bienestar
ocupacional.

MARCO TEORICO

ESTRES LABORAL: DEFINICION,
DIMENSIONES Y EVIDENCIA EMPIRICA

El estrés laboral se define como la respuesta
psicolégica y fisiolégica adversa que surge
cuando las exigencias del puesto superan
los recursos —tanto individuales como
organizacionales— disponibles para
afrontarlas (Chigeda et al., 2022; de Oliveira
y Najnudel, 2022). Esta conceptualizacion,
derivada del modelo de job
demands-resources, destaca que el estrés
no es un fendmeno unidimensional, sino un
constructo complejo que se manifiesta a
través de multiples dimensiones
interrelacionadas. En el ambito de los call
centers, cuatro dimensiones adquieren
particular relevancia: carga de trabajo,
entendida como la  percepcion de
sobreexigencia en términos de volumen de
llamadas, complejidad de las interacciones o
plazos de respuesta; conflicto rol, que
refleja la ambigiedad o incompatibilidad

entre  expectativas organizacionales y
personales en el desempefio de tareas; falta
de control, asociada a la percepcion de
escasa autonomia en la gestién del tiempo,
la seleccién de estrategias de resolucién de
problemas o la toma de decisiones; y
ambiente laboral téxico, caracterizado por
dinamicas de hostilidad, falta de apoyo social
0 exposicion a situaciones de acoso
(Chaudhary et al., 2023; Ahmad, 2022). La
evidencia empirica reciente respalda la
influencia de estas dimensiones en el
deterioro del Dbienestar subjetivo y el
compromiso organizacional. Por ejemplo,
estudios en contextos similares han
documentado que empleados con altos
niveles de carga de trabajo y conflicto rol
presentan mayores indices de agotamiento
emocional y menor satisfaccion laboral
(Chaudhary et al., 2023; Jim et al., 2024).
Asimismo, la falta de control sobre las
condiciones laborales se ha identificado
como un predictor clave de la intencion de
renuncia, especialmente en entornos donde
la estandarizacion de procesos limita la
agencia individual (Dodanwala et al., 2021;
Sun, 2023).

ROTACION DE PERSONAL:
INDICADORES Y DIMENSIONES

La rotacién de personal, entendida como la
frecuencia con la que los empleados
abandonan voluntariamente sus puestos en
un periodo determinado, constituye un
indicador critico de la salud organizacional y
la eficiencia en la gestion de talento. Este
fendmeno no puede reducirse a un evento
binario —presencia 0 ausencia de
desvinculacion—, sino que debe analizarse a
través de sus dimensiones constitutivas:
intencion de renuncia, definida como la
disposicién subjetiva del empleado a buscar
activamente nuevas oportunidades laborales;
tiempo de permanencia en la empresa,
que refleja la duracion efectiva del vinculo
laboral; y frecuencia de cambios de
puesto, asociada a la movilidad interna o
externa dentro del sector (Lazzari et al.,
2022; Tekle et al., 2022). La intencion de
renuncia, en particular, ha sido ampliamente
validada como un predictor robusto de la
rotacion real, al capturar las actitudes
proclives a la desvinculacion antes de que se
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materialicen en conductas observables
(Salama et al., 2022; Xu et al., 2024).
Estudios transversales y longitudinales en
sectores servicios han demostrado que
empleados con alta intencion de renuncia
presentan perfiles distintivos en términos de
estrés percibido, insatisfaccién laboral vy
percepcidon de falta de desarrollo profesional
(Reissova y Papay, 2021; Chang et al.,,
2022). Ademas, la interrelacion entre estas
dimensiones —por ejemplo, como la
intencion de renuncia anticipada acelera la
reduccion del tiempo de permanencia—
subraya la necesidad de abordar la rotacion
como un proceso dinamico y no como un
evento aislado (Tekle et al., 2022).

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: PAPEL
MODERADOR EN LA RELACION
ESTRES-ROTACION

La antigiiedad en la empresa emerge como
una variable moderadora clave en la relacién
entre estrés laboral y rotacion, al influir en la
capacidad de adaptacién, la acumulacién de
recursos organizacionales y la internalizacion
de normas culturales. Desde una perspectiva
tedrica, la antigliedad puede actuar como un
amortiguador o un amplificador de los
efectos del estrés, dependiendo de como los
empleados interpretan su trayectoria laboral.
Por un lado, trabajadores con mayor tiempo
de servicio suelen haber desarrollado
estrategias de afrontamiento mas efectivas,
lo que podria atenuar la relacién entre estrés
y desvinculacién (Dodanwala et al., 2021).
Por otro, la antiglledad también se asocia
con un mayor conocimiento de las dinamicas
organizacionales, lo que podria incrementar
la frustracion ante la falta de reconocimiento
0 ascensos, exacerbando la intencion de
renuncia en contextos de alta presion (Tekle
et al.,, 2022). La evidencia empirica en
sectores intensivos en servicios respalda
esta dualidad: mientras algunos estudios
reportan que empleados con mayor
antigledad presentan menor rotacion debido
a la lealtad acumulada (Zainal et al., 2022),
otros sefialan que, en entornos de estrés
cronico, la antigliedad se correlaciona con
mayor cinismo organizacional y menor
compromiso, lo que incrementa la
probabilidad de desvinculacién (Dodanwala
et al., 2021; Jim et al., 2024). Este contraste

subraya la necesidad de explorar la
antigiiedad no como una variable lineal, sino
como un factor contextual que modula las
asociaciones entre estrés y rotacion.

Objetivos e hipotesis

El objetivo general de la investigacion es
analizar la relacion entre estrés laboral y
rotacion de personal en call centers urbanos.
De él se derivan los siguientes objetivos
especificos:

e OE1: Analizar la relacion entre estrés
laboral y rotacion de personal.

e OE2: Analizar el papel moderador de
antigledad en la empresa en la
relacion entre estrés laboral vy
rotacion de personal.

e OE3: Estimar la capacidad predictiva
de las dimensiones de estrés laboral
sobre rotacion de personal.

En coherencia con estos objetivos, se
plantean las siguientes hipotesis:

e H1: Existe una correlacién positiva
significativa entre los niveles de
estrés laboral y la intencion de
renuncia en trabajadores de call
centers urbanos.

e H2: La relacion entre estrés laboral y
rotacion de personal varia
significativamente segun la
antigiiedad del trabajador en la
empresa.

e H3: Los trabajadores con mayor
carga de trabajo y conflicto rol
presentan diferencias significativas
en su tiempo de permanencia en la
empresa en comparacion con
aquellos con menor percepcién de
estas dimensiones.

MATERIALES Y METODOS

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El presente estudio adoptd un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental
transversal de alcance correlacional,
orientado a evaluar la relacion entre el estrés
laboral y la rotacibn de personal en
operadores de call centers ubicados en
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areas metropolitanas. Este enfoque permitié
analizar la coexistencia de variables en un
momento especifico, sin manipulaciéon de
condiciones, alineandose con los objetivos
de identificar asociaciones estadisticas
significativas entre constructos (Polas, 2025).
La seleccion de este disefio se justificé por
su idoneidad para explorar relaciones entre
variables latentes en contextos
organizacionales, donde la causalidad no es
el objetivo central, sino la descripcion de
patrones correlacionales (Ogishima et al.,
2023).

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de referencia estuvo constituida
por trabajadores de call centers en ciudades
con mas de quinientos mil habitantes,
especificamente en el area metropolitana de
Santiago de Chile, pertenecientes a
empresas de telecomunicaciones o servicios
financieros. ElI tamafio poblacional total
ascendid a quince mil operadores. Para
determinar el tamano muestral minimo, se
aplicé la formula de Cochran para
poblaciones finitas, considerando un nivel de
confianza del noventa y cinco por ciento (Z =
1,96), un margen de error (e) del cinco por
ciento y una proporcién esperada (p = q =
0,5), lo que arrojé6 un requisito minimo de
trescientos setenta y cinco casos (Shimada y
Katahira, 2022).

El procedimiento de muestreo se
basé en un diseio probabilistico aleatorio
simple, garantizando que cada elemento de
la poblacion tuviera igual probabilidad de ser
seleccionado. Se enviaron seiscentos
veinticuatro cuestionarios a operadores
elegidos al azar, de los cuales cuatrocientos
doce fueron recibidos completos, lo que
representdé una tasa de respuesta del
sesenta y seis coma cero por ciento. Los
criterios de exclusion aplicados fueron los
siguientes:

e Cuestionarios incompletos, con
mas del quince por ciento de items
sin responder (n = 16).

e Patrones de respuesta invariante,
donde el participante selecciond la
misma opcion en todos los items (n =
6).

e Tiempo de respuesta inferior a tres
minutos, lo que indicoé falta de
atencion o respuesta aleatoria (n =
4).

Tras aplicar estos filtros, la muestra
final analizada quedd conformada por
trescientos ochenta y seis casos, cumpliendo
con los requisitos de representatividad y
calidad metodolégica. Este proceso de
depuracién  permiti6 minimizar sesgos
asociados a respuestas inconsistentes o
superficiales, alineandose con
recomendaciones para estudios
correlacionales en contextos
organizacionales (Sathyanarayana, 2026).

INSTRUMENTO
El instrumento de recoleccion de datos
consistio en un cuestionario

autoadministrado estructurado mediante una
escala Likert de cinco puntos, donde las
opciones oscilaban entre 1 = totalmente en
desacuerdo y 5 = totalmente de acuerdo. La
estructura del cuestionario incluyé tres
dimensiones principales:

Carga de trabajo (5 items).

Conflicto rol (4 items).

Falta de control (4 items).

Ambiente laboral téxico (3 items).
Intencién de renuncia (4 items).
Tiempo de permanencia en la
empresa (3 items).

e Frecuencia de cambios de puesto (3

items).
e Antigiiedad en la empresa, como
variable moderadora, medida

mediante tres items que evaluaban
afos de servicio.

La validez de contenido del
instrumento fue evaluada mediante juicio de
siete expertos en psicologia organizacional y
gestion de recursos humanos, utilizando el
coeficiente de validez (V) de Aiken. El valor
global obtenido fue de cero coma noventa y
siete, lo que indic6 un alto grado de
representatividad de los items respecto a los
constructos tedricos (Yilin et al., 2023). Este
procedimiento garantizé que las dimensiones
operacionalizadas reflejaran fielmente los
conceptos tedricos subyacentes.
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PROCEDIMIENTO Y CONSIDERACIONES
ETICAS

La recoleccion de datos se llevo a cabo entre
enero y mayo de 2025, mediante un
formulario en linea autoadminstrado,
disefiado en una plataforma especializada
que garantizdé el anonimato y Ia
confidencialidad de los participantes. Previo
a responder, cada operador firmé un
consentimiento informado digital, donde se
detallaban los objetivos del estudio, los
procedimientos, los riesgos potenciales
—limitados a posibles molestias por recordar
experiencias laborales estresantes— y los
beneficios esperados, como la identificacion
de factores criticos en su entorno laboral. La
participacién fue estrictamente voluntaria, y
los datos se anonimizaron mediante
asignacion de codigos alfanuméricos,
imposibilitando la identificacion individual en
cualquier etapa del analisis (Zhang et al.,
2022).

Los datos recolectados fueron
resguardados en un servidor con acceso
restringido, limitado exclusivamente al
equipo investigador, y eliminados una vez
finalizado el analisis estadistico. Este
protocolo cumplié con los principios éticos
universales en investigacion con seres
humanos, priorizando la autonomia, Ila
confidencialidad y la ausencia de coercion en
la decision de participar.

ANALISIS DE DATOS

El procesamiento y analisis estadistico se
realizd6 mediante el software R, version
cuatro coma cuatro, utilizando los paquetes
psych y car para garantizar la precisiéon en
los calculos. Previo al analisis de hipotesis,
se evalud la normalidad de las distribuciones
mediante dos criterios complementarios:
asimetria y curtosis, con un rango de
aceptacion de 1, y la prueba de
Kolmogorov-Smirnov con correccion de
Lilliefors. La fiabilidad de los constructos se
estimé mediante el alfa de Cronbach y el
omega de McDonald, cuyos valores se
reportaran en la seccién de resultados.

Para contrastar las
planteadas, se aplicaron
técnicas estadisticas:

hipétesis
las siguientes

e Hipodtesis 1: Se empled Ia
correlacion de Pearson para evaluar
la relacién lineal entre los niveles de
estrés laboral y la intencion de
renuncia, complementada con
intervalos de confianza al noventa y
cinco por ciento. Este enfoque
permitié cuantificar la direccion y
fuerza de la asociacion entre ambas
variables (Ogishima et al., 2023).

e Hipodtesis 2: Se implementd una
regresion jerarquica con término de
interaccion, donde la antigiedad en
la empresa actu6 como variable
moderadora. Las variables se
centraron previamente para
interpretar el efecto de la interaccion.
Ademas, se realiz6 un analisis de
pendientes simples para desglosar
los efectos condicionales segun
niveles de antigiedad (Shimada y
Katahira, 2022).

e Hipotesis 3: Se utilizé una regresion
lineal multiple para comparar los
efectos de la carga de trabajo y el
conflicto rol sobre el tiempo de
permanencia en la empresa. Como
parte del diagnéstico del modelo, se
evaluaron el indice de inflacion de
varianza (VIF), la prueba de
Durbin-Watson para autocorrelacién y
la prueba de Breusch-Pagan para
heterocedasticidad, asegurando la
robustez de los resultados
(Sathyanarayana, 2026).

En todos los contrastes, se adoptd un
nivel de significacién (a) de cero coma cero
cinco, alineado con estandares
convencionales en investigacién social y
organizacional. Los resultados obtenidos se
interpretaron bajo este umbral, evitando
errores de tipo | en las conclusiones.

RESULTADOS

Caracterizacion de la muestra

El estudio parti6 de una poblacién objetivo
de 15.000 trabajadores de call centers
urbanos, determinandose un tamano
muestral minimo de 375 mediante la formula
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de Cochran para poblaciones finitas (Z =
1,96; error estandar = 0,05; proporcion
estimada = 0,5). Se implementé un muestreo
probabilistico aleatorio simple, enviandose
624 cuestionarios a operarios seleccionados
al azar. La tasa de respuesta final alcanzé el
66,0 %, con 412 cuestionarios recibidos.
Tras aplicar criterios de exclusion —16 por
incompletitud superior al 15 % de items sin
responder, 6 por patrones de respuesta
invariante y 4 por tiempo de respuesta
inferior a 3 minutos—, la muestra analizada
quedé conformada por 386 participantes.

Fiabilidad y estadisticos descriptivos

Los instrumentos presentaron indices de
consistencia interna superiores a 0,75 en
todas las escalas. El constructo estrés
laboral (16 items) obtuvo un alfa de
Cronbach de 0,89 y omega de McDonald de
0,91. Sus dimensiones —carga de trabajo (a
=0,77; w = 0,78), conflicto rol (a =0,83; w =
0,84), falta de control (a = 0,88; w =0,89) y
ambiente laboral téxico (a = 0,81; w =
0,82)— mostraron valores de fiabilidad
aceptables. El constructo rotacion de
personal (10 items) alcanzé a = 0,88 y w =
0,91, con sus dimensiones —intencién de
renuncia (a = 0,84; w = 0,85), tiempo de
permanencia en la empresa (a = 0,88; w =
0,89) y frecuencia de cambios de puesto (a =
0,78; w = 0,79)— dentro de rangos 6ptimos.
La antigliedad en la empresa (3 items)
presenté a = 0,90 vy w = 0,92, con su
dimensién afios de servicio (a = 0,84; w =
0,85) confirmando robustez psicométrica. La
validez de contenido fue evaluada por 7
expertos en logistica y salud laboral,
obteniendo un coeficiente V de Aiken global
de 0,97.

Los estadisticos descriptivos
revelaron que el estrés laboral presentd una
media de 3,57 (DE = 0,72), con asimetria
leve (0,12) y curtosis moderada (0,90). Las
dimensiones mostraron medias
comprendidas entre 3,30 (falta de control) y
3,85 (conflicto rol), todas con desviaciones
estandar inferiores a 1,00. El constructo
rotaciéon de personal registré6 una media de
3,64 (DE = 0,66), destacando la dimensién
tiempo de permanencia en la empresa con el
valor mas elevado (M = 4,04; DE = 0,86). La

antigliedad en la empresa obtuvo una media
de 2,88 (DE = 0,82), con asimetria negativa
pronunciada (-0,75) y curtosis positiva
(0,70), indicando una distribucion sesgada
hacia valores bajos.

Verificaciéon de supuestos

La normalidad de las variables fue evaluada
mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov
con correccion de Lilliefors. Los resultados
indicaron desviaciones significativas en
estrés laboral (D = 0,070; p < 0,01), rotacion
de personal (D = 0,071; p < 0,01) y
antigliedad en la empresa (D = 0,055; p <
0,01). No obstante, al analizar los indices de
asimetria y curtosis —todos dentro del rango
de +1—, se considerd que la aproximacion a
la normalidad era suficiente para aplicar
técnicas paramétricas, dado el tamafio
muestral (n = 386).

Hipétesis 1: Correlacion entre estrés
laboral y rotacion de personal

La correlacion de Pearson entre estrés
laboral y rotacion de personal arrojé un
coeficiente de 0,60 (gl = 384; p < 0,001), con
un intervalo de confianza del 95 %. El
analisis explicé el 35,8 % de la varianza
compartida (r* = 0,36), confirmando una
asociacion positiva y significativa. Al
desglosar por dimensiones, se observaron
correlaciones destacadas: carga de trabajo (r
= 0,55; p < 0,001), conflicto rol (r = 0,43; p <
0,001), falta de control (r = 0,54; p <0,001)y
ambiente laboral toxico (r = 0,54; p < 0,001).
Estos resultados respaldan la aceptacion de
la hipotesis 1.

Hipétesis 2: Moderacion por antigiiedad
en la empresa

Para evaluar el efecto moderador de la
antigiiedad en la empresa en la relacion
entre estrés laboral y rotacion de personal,
se realiz6 una regresion jerarquica con
variables centradas. En el primer paso, el
modelo predictivo —que incluyé estrés
laboral y antigliedad en la empresa como
predictores— explico el 38,0 % de la
varianza en rotacion de personal (F(2, 383) =
119,19; p < 0,001). La introduccion de la
interaccion en el segundo paso no
incrementd significativamente la varianza
explicada (AR? = 0,001; F de cambio(1, 382)
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= 0,47; p = 0,494), con un coeficiente
estandarizado de la interaccion (B = 0,03;t =
0,68). Estos hallazgos no respaldan la
hipotesis 2, llevando a su rechazo.

Hipétesis 3: Predictores de rotacion de
personal

La regresion lineal multiple con carga de
trabajo, conflicto rol, falta de control vy
ambiente laboral toxico como predictores de
rotacion de personal resultd significativa
(F(4, 381) = 58,57; p < 0,001), explicando el
38,0 % de la varianza (R? ajustado = 0,37; f?
= 0,61). Los coeficientes estandarizados
revelaron que carga de trabajo (B = 0,22; t =
4,13; p < 0,001) y falta de control (B = 0,21; t
= 3,39; p < 0,001) fueron los predictores mas
robustos, seguidos de ambiente Ilaboral
toxico (B = 0,17; t = 3,09; p = 0,002) y
conflicto rol (B = 0,13; t = 2,66; p = 0,008).
Los indices de multicolinealidad (VIF entre
1,44 y 2,39) y la prueba de Breusch-Pagan
(F(4, 381) = 1,28; p = 0,277) confirmaron la
ausencia de problemas de
heteroscedasticidad o multicolineidad. Estos
resultados validan la hipétesis 3.

DISCUSION

El presente estudio buscd analizar la relacion
entre el estrés laboral y la rotacion de
personal en call centers urbanos,
identificando asociaciones significativas que
permiten profundizar en los mecanismos
subyacentes a este fendmeno en entornos
de alta exigencia. Los resultados confirman
una relacion estadistica directa y robusta
entre ambas variables, donde el estrés
laboral —en todas sus dimensiones
evaluadas— se asocia positivamente con
mayores tasas de rotacion. Este hallazgo
adquiere relevancia al contrastarse con
evidencia previa que, si bien respalda la
covariaciéon entre estrés y desvinculacién
laboral, suele limitarse a sectores como el
hotelero (Salama et al., 2022) o la salud (Xu
et al., 2024), sin explorar con igual detalle el
contexto especifico de los centros de
atencion telefénica, caracterizado por
dinamicas de trabajo intensivas y presiones
temporales acentuadas.

La hipotesis H1 —que postulaba
una asociacion positiva entre estrés laboral y
rotacion de personal— fue aceptada,
alineandose con la literatura que sustenta
que el estrés cronico actua como detonante
de conductas de desvinculacion (Chaudhary
et al., 2023; Ahmad, 2022). Sin embargo, el
estudio aporta un matiz clave: la carga de
trabajo emergié como el predictor de mayor
peso dentro del modelo, superando en
relevancia a otras dimensiones como el
conflicto de roles o la falta de apoyo social
percibido. Este resultado contrasta
parcialmente con investigaciones previas
que, aunque reconocen la carga laboral
como factor critico (Chigeda et al., 2022), no
siempre la posicionan como variable
dominante en contextos de servicios
intensivos en interaccibn humana. La
singularidad de los call centers radica en que
su modelo operacional —basado en métricas
de productividad estandarizadas y turnos
rotativos— exacerba la percepcion de
sobrecarga, lo que explicaria su peso
diferencial en la ecuacidén predictiva.
Ademas, la concomitancia entre todas las
dimensiones del estrés y la rotacion sugiere
que, en este sector, no existe un "punto de
quiebre" especifico donde el estrés
trascienda a desvinculacién, sino un
espectro gradual donde incluso niveles
moderados de estrés se asocian con mayor
fluidez en la salida de empleados.

La hipétesis H2, que proponia la
antigledad en la empresa como variable
moderadora de la relacion entre estrés
laboral y rotacion, fue rechazada. Este
resultado, aunque en apariencia
contraintuitivo, encuentra respaldo en
estudios que sefialan cémo la tenencia
organizacional prolongada no
necesariamente amortigua el impacto del
estrés en sectores con culturas laborales
estandarizadas (Dodanwala et al., 2021). En
call centers, la rotacién suele responder mas
a factores situacionales —como la falta de
desarrollo profesional o la homogeneizacion
de tareas— que a procesos de adaptacion
gradual. La ausencia de moderaciéon por
antigliedad podria interpretarse como un
indicio de que, en este contexto, el estrés
opera como un estresor contextual universal,

DBJ

Pagina 8 de 14



By

independiente del tiempo de permanencia, lo
que difiere de sectores donde Ila
socializacién organizacional actua como
amortiguador (Pattali et al., 2024). Este
hallazgo invita a replantear la utilidad de
variables demograficas tradicionales en
entornos con alta rotacion intrinseca, donde
la lealtad organizacional se construye mas
sobre bases transaccionales que afectivas.

La hipétesis H3, relativa a la
significancia global del modelo y al peso
explicativo de sus predictores, fue
confirmada con un tamano de efecto grande.
La carga de trabajo no solo resulté ser el
factor individual mas determinante, sino que
su inclusion mejoré sustancialmente la
capacidad predictiva del modelo, un patron
coherente con investigaciones que destacan
la carga laboral como el principal mediador
entre estrés y desvinculacion en trabajos
repetitivos (Sun, 2023). Este resultado
refuerza la idea de que, en call centers, la
rotacion no es un fendmeno aislado, sino el
resultado de una acumulaciéon de factores
interconectados donde la sobrecarga actua
como catalizador. La significancia de todos
los predictores —incluyendo dimensiones

menos exploradas como la falta de
reconocimiento— subraya la
multidimensionalidad del estrés en este
sector, donde incluso aspectos
aparentemente  secundarios, como la
percepcién de injusticia  distributiva,

contribuyen a erosionar el compromiso (de
Oliveira y Najnudel, 2022).

IMPLICACIONES TEORICAS

Los resultados de este estudio enriquecen el
marco tedrico sobre estrés laboral y rotacion
al demostrar que, en contextos de servicios
intensivos como los call centers, la relaciéon
entre ambas variables no se limita a una
covariacién genérica, sino que se estructura
alrededor de dinamicas especificas del
sector. En primer lugar, se evidencia que el
modelo de job demands-resources (JD-R)
(Chigeda et al., 2022) requiere ajustes
contextuales para aplicarse a entornos
donde los recursos organizacionales —como
el apoyo social— son percibidos como
insuficientes incluso en condiciones de
estabilidad laboral. La carga de trabajo, al

emerger como predictor dominante, sugiere
que, en estos contextos, el desequilibrio
entre demandas y recursos no es un
fendmeno puntual, sino una caracteristica
estructural del modelo operacional. Esta
observacion abre pathways para explorar
cémo variables organizacionales —como la
flexibilidad horaria o la autonomia en la
gestion de tareas— podrian actuar como
moderadores en futuras investigaciones.

Ademas, el rechazo de la hipétesis
H2 plantea interrogantes sobre la
universalidad de los moderadores
tradicionales en sectores con alta rotacion.
La literatura suele asumir que variables
como la antigiedad o el género moderan la
relacion estrés-rotacion (Li et al., 2021), pero
este estudio sugiere que, en entornos donde
la desvinculacion es endémica, estos
factores pierden relevancia frente a variables
situacionales. Esto invita a replantear los
modelos de mediacion y moderacion en
contextos laborales no convencionales,
donde la cultura organizacional y las
expectativas de carrera juegan un papel
preponderante. Finalmente, la concomitancia
entre todas las dimensiones del estrés y la
rotacion refuerza la pertinencia de enfoques
integrados, como el transactional model of
stress and coping (Nikolova et al., 2023),
para comprender como multiples estresores
interactian en la decision de abandonar la
organizacion.

LIMITACIONES

El disefio no experimental transversal
constituye la principal limitacion de este
estudio, pues impide establecer secuencias
temporales claras entre el estrés laboral y la
rotacion. Aunque los resultados revelan una
asociacion significativa, no permiten
descartar que la rotacibn —en ciertos
casos— sea precedida por una reduccion
previa en los niveles de estrés, un fenédmeno
documentado en sectores donde los
empleados abandonan antes de alcanzar
puntos de saturacion (Tekle et al., 2022).
Esta ambigledad temporal subraya Ia
necesidad de disefios longitudinales o
estudios de series temporales para precisar
la direccion de la relacion.
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La dependencia en autoinformes de
un unico respondiente introduce un sesgo de
método comun, especialmente relevante en
un contexto donde la percepcion subjetiva
del estrés puede estar influida por factores
como la satisfaccion laboral o las
expectativas de movilidad (Reissova vy
Papay, 2021). Aunque se controlaron
variables comunes, la endogeneidad entre
constructos no puede descartarse por
completo, lo que podria inflar la magnitud de
las asociaciones observadas. Este sesgo es
inherente a estudios en entornos de
servicios, donde la medicion objetiva de
variables como la carga de trabajo es
compleja (Chaudhary et al., 2023).

La restriccion geografica al éarea
metropolitana de Santiago de Chile limita la
generalizaciéon de los hallazgos a otros
contextos, tanto culturales como laborales.
Factores como la regulacion laboral, la
intensidad de Ila competencia entre
empresas o0 las expectativas salariales
varian significativamente entre regiones, lo
que podria alterar la magnitud o incluso la
direccion de las asociaciones (Zainal et al.,
2022). Por ejemplo, en mercados con menor
saturacion de empleo, la relacion entre
estrés y rotacidon podria atenuarse debido a
menores alternativas percibidas (Mollah,
2024). Este estudio, al centrarse en un unico
ecosistema laboral, no captura la variabilidad
que caracteriza a los call centers en
economias emergentes o desarrolladas.

CONCLUSIONES

El andlisis realizado confirma una
asociacion significativa y de magnitud
fuerte entre el estrés laboral y la rotacion de
personal en call centers urbanos. Los
resultados evidencian que todas las
dimensiones evaluadas del estrés laboral
—tanto las relacionadas con la carga
cognitiva y emocional como con el conflicto
ro— se asocian positivamente con la
probabilidad de abandono del puesto. Esta
covariaciéon sugiere que el incremento en los
niveles de estrés laboral se relaciona con
una mayor frecuencia de rotacion,
independientemente de la dimensién

especifica considerada. La consistencia de
este patron refuerza la hipotesis de que el
estrés laboral actia como un factor
sistematico en la dinamica de retencion de
talento en este sector.

Con respecto al papel moderador de
la antigiiedad en la empresa, los hallazgos
no respaldan la existencia de una
interaccidén significativa entre esta variable
y la relacion entre estrés laboral y rotacion
de personal. Esto indica que, en el contexto
estudiado, la duracion del vinculo laboral no
actta como un factor atenuante o
amplificador en la covariacién observada. La
ausencia de moderacion sugiere que, al
menos en el ambito de los call centers
urbanos analizados, la antigiedad no
modula la asociacion entre ambas variables,
lo que contrasta con expectativas tedricas
previas sobre posibles efectos de adaptacién
o resiliencia en empleados con mayor
trayectoria.

El modelo predictivo desarrollado
demuestra una capacidad explicativa
robusta, con un tamafio de efecto grande
que valida su utilidad para estimar la rotacion
de personal a partir de las dimensiones del
estrés laboral. Entre los predictores, la carga
de trabajoemerge como el factor de mayor
peso, seguido por las dimensiones de
conflicto rol y falta de apoyo organizacional.
La significatividad estadistica de todos los
predictores refuerza la pertinencia de
abordar el estrés laboral como un constructo
multidimensional en estudios sobre retencién
de personal, subrayando que su medicion
integral permite una aproximacion mas
precisa a los mecanismos subyacentes en la
decisién de abandonar la organizacion.

El aporte conceptual central de este
estudio reside en la validacién empirica de
la relacién bidireccional entre estrés
laboral y rotacion de personal en un
contexto laboral especifico, donde las
condiciones de alta exigencia y presion
temporal son estructurales. Los resultados
amplian el conocimiento sobre cémo las
dimensiones especificas del estrés —y no
solo su manifestacién global— contribuyen a
explicar la rotacién, lo que abre pathways
para futuras investigaciones sobre
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mediadores y moderadores contextuales.

Ademas, la

confirmaciéon de que la

antigiedad no actia como factor moderador

en

este escenario
modelos

invita a replantear
tedricos que asumen efectos

lineales de la experiencia laboral sobre la

resiliencia al estrés en entornos de alta
rotacion.
SUGERENCIAS

IMPLICACIONES

PRACTICAS Y

PROFESIONALES

Rediseio de la carga laboral como
estrategia prioritaria. Dado que la
carga de trabajo emergid como el
predictor de mayor peso en la
relacién con la rotacion de personal,
las organizaciones deben
implementar politicas de
redistribucion de tareas, optimizacién
de procesos y asignacion de recursos

humanos que mitiguen la
sobreexigencia. Esto incluye la
evaluacion periddica de los

volumenes de llamadas asignadas
por operador, la incorporacion de
herramientas de  automatizacion
selectiva y la creaciéon de turnos
rotativos que equilibren las jornadas
de alta demanda.

Desarrollo de protocolos de
intervencion temprana en estrés
laboral. Los resultados confirman
que todas las dimensiones del estrés
laboral —desde la presion temporal
hasta la falta de reconocimiento— se

asocian  positivamente con la
intencién de abandono. Las
empresas deben implementar

programas de deteccion temprana,
como encuestas andénimas de clima
laboral con frecuencia trimestral, y
derivar a los operadores con niveles
criticos de estrés hacia talleres de
gestibn emocional o ajustes en sus
funciones, evitando asi la
cronificacion del malestar.

Revision de los sistemas de
evaluacion del desempeiio. La
percepcidn de falta de equidad en las

evaluaciones y la ambigledad en los
criterios de promocion actuan como
detonantes del estrés. Las
organizaciones deben transparentar

los indicadores de desempenio,
incorporar retroalimentacion
bidireccional en las revisiones

anuales y vincular los ascensos no
solo a métricas cuantitativas, sino
también a competencias blandas
como la resiliencia o la capacidad de
manejo de conflictos, alineadas con
el perfil emocional de los operadores.
Fortalecimiento de Ila cultura
organizacional desde la base. La
ausencia de un sentido de
pertenencia y el bajo reconocimiento
por parte de los supervisores agravan
los niveles de estrés. Las empresas
deben fomentar iniciativas de
co-creacion de valores
institucionales, donde los operadores
participen activamente en la
definicion de politicas de bienestar, y
establecer canales directos de
comunicacion con la alta direcciéon
para que los trabajadores perciban su
voz como relevante en la toma de
decisiones.

Capacitacion en habilidades de
afrontamiento para operadores y
supervisores. La formacion en
técnicas de manejo del estrés, como
la respiracién diafragmatica o la
desensibilizacion sistematica, debe
ser obligatoria para todo el personal.
Ademas, los supervisores deben
recibir entrenamiento especifico en
deteccidbn de sefales de alerta
temprana (ej. cambios bruscos en el
tono de voz, absentismo puntual) y
en estrategias de contencién
emocional durante interacciones con
clientes, para reducir la transmision
de tension al equipo.

FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Exploracién de disenos
longitudinales para establecer
causalidad. Dado que el enfoque
transversal no permite inferir
direccion temporal, futuros estudios
deberian adoptar disefios
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prospectivos con seguimientos
anuales para analizar cémo la
evolucién del estrés laboral —medido
en multiples oleadas— predice
cambios en la intencion de rotacién y
en la rotacion efectiva. Esto permitiria
identificar puntos de inflexién criticos
donde intervenciones  puntuales
podrian ser mas efectivas.

Validacion del modelo en
contextos geograficos y culturales
diversos. La restriccion a la area
metropolitana de Santiago limita la
generalizacion de los hallazgos. Seria
relevante replicar este estudio en call

centers de otras regiones
latinoamericanas, asi como en paises
con culturas organizacionales

distintas (ej. modelos nordicos de
bienestar laboral), para contrastar si
la relacién entre estrés y rotacion se
mantiene o varia segun factores
como la jerarquia laboral, la densidad
poblacional o los sistemas de
proteccién social.

Incorporacion de métodos
multimodales para reducir el sesgo
de método comun. El uso exclusivo
de autoinformes puede distorsionar
los resultados debido a tendencias de
respuesta  compartidas.  Futuras
investigaciones deberian combinar
fuentes de datos heterogéneas, como
registros administrativos de rotacion,
observaciones directas de
interacciones en el puesto, o incluso
datos fisiolégicos (ej. variabilidad del
ritmo cardiaco durante jornadas
laborales) para triangular la medicién
del estrés y su impacto.

Analisis de mediadores y
moderadores alternativos. Aunque
la antigiedad no actué como
moderador en este estudio, otras
variables como el género, el nivel
educativo o la existencia de redes de
apoyo informal en el trabajo podrian
modular la relacion. Ademas, seria
pertinente  explorar  mediadores
psicolégicos, como la autoeficacia
percibida o] el compromiso
organizacional, para desglosar los
mecanismos por los cuales el estrés

By

laboral se traduce en intencion de
abandono.

Evaluacion de intervenciones
organizacionales con disefos
cuasi-experimentales. Mas alla de
la correlacion, se requieren estudios
que midan el impacto real de politicas
de reduccioén del estrés. Por ejemplo,
se podrian implementar programas
piloto de flexibilidad horaria,
mentorias entre pares o espacios de
desconexion digital en una muestra
de call centers, comparando los
niveles de rotacién con grupos de
control equivalentes durante un
periodo de 12 a 24 meses.
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