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RESUMEN

Este estudio evalua la asociacion entre el
bienestar laboral y el ausentismo laboral en
operadores de call centers, considerando la
carga laboral como factor moderador. Se
adopté un enfoque cuantitativo con diseno
transversal explicativo en una muestra
probabilistica estratificada de 388
trabajadores colombianos. Los resultados
confirmaron una  correlacién  positiva
moderada entre bienestar laboral y
ausentismo laboral (r(386) = 0,48, p < 0,001),
explicando el 235 % de la varianza
compartida. Todas las dimensiones del
bienestar (equilibrio vida-trabajo, satisfaccion
laboral, apoyo organizacional y salud
fisica/mental) mostraron asociacion
significativa con el ausentismo. La carga
laboral modero esta relacion (AR? = 0,023, p

< 0,001), intensificando el efecto en
contextos de alta exigencia. Ademas,
diferencias significativas en ausentismo

segun tipo de contrato (ANOVA F(3, 384) =
8,12, p < 0,001) y un modelo predictivo con
R? ajustado = 0,25 evidenciaron la
multifactorialidad del fendmeno. Se concluye
que reducir el ausentismo requiere
intervenciones integrales en bienestar, carga
laboral y condiciones contractuales,
aportando  evidencia para estrategias
sostenibles en logistica de servicios.
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ABSTRACT

This study examines the association between
job well-being and absenteeism in call center
operators, considering workload as a
moderating factor. A quantitative,
cross-sectional explanatory design was
applied to a stratified probability sample of
388 Colombian workers. Results confirmed a
moderate positive correlation between job
well-being and absenteeism (r(386) = 0.48, p
< 0.001), accounting for 23.5% shared
variance. All well-being dimensions (work-life
balance, job satisfaction, perceived
organizational support, and physical/mental
health) showed significant associations with
absenteeism. Workload moderated this
relationship (AR? = 0.023, p < 0.001),
amplifying the effect under high-demand
conditions.  Significant  differences in
absenteeism by contract type (ANOVA F(3,
384) = 8.12, p < 0.001) and a predictive
model with adjusted R? = 0.25 highlighted the
multifaceted nature of the phenomenon.
Findings suggest that reducing absenteeism
requires integrated interventions addressing
well-being, workload, and contractual
conditions, providing empirical support for
sustainable service logistics strategies.
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INTRODUCCION

CONTEXTUALIZACION

El sector de servicios al cliente, y en
particular los call centers, representa uno de
los ambitos laborales con mayor crecimiento
en la regidn latinoamericana, caracterizado
por dinamicas intensivas en tiempo y alta
rotacion de personal. Este contexto se ha
convertido en un campo privilegiado para
analizar las tensiones entre las exigencias
organizacionales y el bienestar subjetivo de
los trabajadores, dado que la naturaleza
repetitiva, la presion por metas cuantificables
y la exposicion prolongada a interacciones
emocionales complejas configuran un
entorno laboral susceptible de generar
desequilibrios en la salud fisica y mental
(Agsa Mansha, 2025; Xie et al., 2026). En
este marco, el ausentismo laboral emerge
como un indicador critico de insatisfaccion
organizacional y deterioro en la calidad de
vida laboral, con implicaciones directas en la
productividad y la sostenibilidad de las
operaciones (Rosida et al., 2026; Rezeki et
al.,, 2022). La relevancia de este fenédmeno
trasciende lo econdémico, al incidir en la
equidad laboral y en la capacidad de las
organizaciones para retener talento en
sectores estratégicos. Colombia, como
economia emergente con un mercado formal
en expansion, presenta condiciones idoneas
para explorar estas dinamicas, dado que su
tejido productivo incluye un segmento
significativo de trabajadores en call centers
bajo contratos estandarizados, donde las
politicas de bienestar laboral aun no han sido
sistematizadas en funcién de evidencia
empirica local (University y Reidhead, 2021;
Vinod, 2024).

REALIDAD PROBLEMATICA
Pese a Ila abundante literatura sobre

bienestar laboral y sus correlatos con el
desempefio organizacional, persisten vacios
criticos en la comprension de como las
dimensiones especificas del bienestar
—tales como el equilibrio entre vida laboral y
personal, el apoyo percibido de Ia
organizacién o la salud integral— se
articulan con patrones concretos de
ausentismo en entornos laborales
estandarizados como los call centers.
Estudios previos han documentado la
relaciébn entre carga laboral y ausentismo
(Leovani y Yakuputri, 2024; Saleh et al.,
2026), asi como el papel moderador de
variables contextuales en la relacién entre
estrés ocupacional y resultados laborales
(Camli et al., 2022; Al-Matari, 2025), pero la
evidencia especifica para el caso colombiano
—y en particular para el sector de servicios
al cliente— sigue siendo incipiente. Ademas,
la mayoria de las investigaciones adoptan
enfoques descriptivos o transversales, sin
explorar la posible mediacion de la carga
laboral en la asociacién entre bienestar y
ausentismo, ni analizar cémo las diferencias
en los tipos de contrato (formal vs. informal)
podrian modular esta relacién (Rezeki et al.,
2022; Atig y Usmani, 2023). Este vacio
adquiere mayor relevancia si se considera
que el ausentismo no justificado en call
centers puede superar el 15 % anual en
contextos de alta rotaciéon (Rosida et al.,
2026), generando costos ocultos en
capacitacion, cobertura de turnos y deterioro
de la experiencia del cliente.

JUSTIFICACION

Este estudio aporta elementos tedricos al
precisar las dimensiones del bienestar
laboral y su operacionalizacion en contextos
de alta exigencia temporal, donde la carga
laboral actua como variable moderadora en
la relacion con el ausentismo. Desde el plano
practico, los hallazgos permitiran disefar
intervenciones dirigidas a mitigar el
ausentismo mediante el fortalecimiento de
politicas de bienestar laboral, adaptadas a
las particularidades de los call centers
colombianos. Metodolégicamente, la
integracion de modelos de regresion
jerarquica con interaccién y analisis de
varianza contribuye a superar los limites de
los enfoques correlacionales, al evaluar la
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contribucion relativa del bienestar laboral en
la explicacion de la varianza del ausentismo,
controlando por la carga laboral percibida.
Estos resultados podran servir como base
para futuras investigaciones longitudinales
que exploren la direccion causal de estas
relaciones en contextos dinamicos, asi como
para el disefio de indicadores de
sostenibilidad laboral en sectores intensivos
en mano de obra.

MARCO TEORICO
EL BIENESTAR LABORAL COMO
CONSTRUCTO MULTIDIMENSIONAL

El bienestar laboral se define como la
percepcion subjetiva de equilibrio entre las
demandas del entorno laboral y los recursos
individuales para afrontarlas, abarcando
tanto aspectos cognitivos (satisfaccion,
compromiso) como afectivos (salud fisica y
mental) (Chandra, 2025; Varghese, 2026).
En este estudio, se operacionaliza mediante
cuatro  dimensiones interdependientes:
equilibrio vida-trabajo, entendido como la
capacidad de conciliar responsabilidades
laborales y personales sin conflicto (V, 2025;
Cignitas, 2022); satisfaccion con el
entorno laboral, evaluada a través de la
percepcion de justicia organizacional y
calidad de las relaciones interpersonales
(Vinod, 2024; Agsa Mansha, 2025); apoyo
organizacional percibido, que refleja la
creencia de que la organizacion valora el
esfuerzo y provee recursos para el desarrollo
profesional (Coates et al., 2024; Xu et al.,
2025); y salud fisica y mental, medida
mediante indicadores de estrés percibido,
fatiga y sintomas depresivos (Xie et al.,
2026; Klaperski y Fuchs, 2021). La evidencia
reciente sefala que el bienestar laboral no
opera como un constructo unidimensional,
sino que sus componentes interactuan de
manera compleja: por ejemplo, el apoyo
organizacional puede moderar el impacto del
desequilibrio vida-trabajo en la salud mental
(Varghese, 2026; Xu et al., 2025), mientras
que la satisfaccion con el entorno laboral
actua como predictor directo de la intencion
de permanencia en la organizacion
(Kusmardianto, 2025; Faria et al., 2025).

EL AUSENTISMO LABORAL COMO

INDICADOR DE INSATISFACCION

ORGANIZACIONAL

El ausentismo laboral se
conceptualiza como la frecuencia y duracion
de las ausencias —tanto justificadas como
no justificadas— en un periodo laboral
definido, y se analiza a través de tres
dimensiones clave: frecuencia de
ausencias, que cuantifica la tasa de dias
perdidos por trabajador; duracién promedio
de ausencias, que distingue entre ausencias
puntuales y licencias prolongadas; vy
motivos declarados, que clasifican las
ausencias en categorias como salud fisica,
salud mental, responsabilidades personales
o insatisfaccién laboral (Rosida et al., 2026;
Rezeki et al., 2022). Estudios en contextos
similares han documentado que el
ausentismo no justificado esta asociado con
mayores niveles de estrés laboral y menor
compromiso organizacional (Leovani vy
Yakuputri, 2024; Atiq y Usmani, 2023),
mientras que las ausencias por motivos de
salud —especialmente las vinculadas a
trastornos mentales— representan un costo
oculto para las organizaciones, al
incrementar los gastos en reposicion de
personal y pérdida de productividad (Saleh et
al., 2026; Xie et al., 2026). En el caso de los
call centers, la estandarizacion de los
procesos Yy la dependencia de equipos
humanos para la atencion al cliente hacen
que incluso ausencias breves tengan un
impacto desproporcionado en la
operatividad.

LA CARGA LABORAL COMO
FACTOR MODERADOR EN CONTEXTOS
DE ALTA EXIGENCIA

La carga laboral se define como la
percepcién subjetiva de Ila intensidad,
presion y complejidad de las demandas
laborales, y se estructura en tres
dimensiones criticas: horarios y jornada
laboral, que evalua la percepcion de
sobrecarga horaria y flexibilidad; presion
por metas y desempeio, vinculada a la
percepcion de exigencias cuantificables vy
evaluacion constante; y monotonia y estrés
en tareas repetitivas, que refleja la fatiga
cognitiva asociada a la falta de variabilidad
en las funciones (Leovani y Yakuputri, 2024;

DBJ

Pagina 3 de 15



By

Saleh et al., 2026). La evidencia empirica
reciente sefiala que la carga laboral no solo
actua como predictor directo del ausentismo,
sino que modula la relacién entre bienestar
laboral y resultados organizacionales. Por
ejemplo, en entornos con alta presién por
metas, el apoyo organizacional pierde
eficacia como amortiguador del estrés (Camh
et al., 2022; Al-Matari, 2025), mientras que
en contextos de monotonia, la satisfaccion
con el entorno laboral se ve erosionada
incluso cuando los recursos materiales son
suficientes (Saleh et al., 2026; Faria et al.,
2025). Este patrén sugiere que la carga
laboral no es un simple moderador
estadistico, sino un factor contextual que
redefine la relacion entre bienestar y
ausentismo, especialmente en sectores
donde las tareas son repetitivas y las metas
son externalizadas.

RELACIONES ENTRE  LAS
VARIABLES Y FUNDAMENTACION DE
LAS HIPOTESIS

La literatura sobre bienestar laboral y
ausentismo ha establecido que existe una
asociacion inversa entre ambos constructos,
respaldada por estudios transversales y
longitudinales en  diversos  sectores
(Chandra, 2025; Varghese, 2026; Agsa
Mansha, 2025). Sin  embargo, los
mecanismos subyacentes a esta relacion
varian segun el contexto laboral. En el caso
de los call centers, donde la carga laboral es
intrinseca al modelo de operacién, se postula
que el bienestar laboral —especialmente sus
dimensiones de equilibrio vida-trabajo y
apoyo organizacional— actua como predictor
significativo de la reduccion del ausentismo,
incluso cuando se controlan variables como
la antigliedad o el tipo de contrato (V, 2025;
Cignitas, 2022; Xu et al., 2025). Esta relacion
se fortalece en entornos con alta carga
laboral, donde la percepcion de recursos
insuficientes para afrontar las demandas
amplifica el impacto del bienestar en la
decision de ausentarse (Camli et al., 2022;
Al-Matari, 2025). Ademas, la evidencia
sugiere que los trabajadores bajo contratos
formales —que suelen acceder a mayores
beneficios— presentan patrones distintos de
ausentismo en comparacién con aquellos en

contratos precarios, lo que respalda la
hipotesis de diferencias significativas segun
el tipo de vinculacion laboral (Rezeki et al.,
2022; Atig y Usmani, 2023). Finalmente, los
modelos de regresion jerarquica han
demostrado que el bienestar laboral explica
una proporcién sustancial de la varianza en
el ausentismo, incluso cuando se incluyen
covariables como la carga laboral, lo que
subraya su papel central en la explicacion de
este fenobmeno (Varghese, 2026; Xie et al.,
2026).

Objetivos e hipotesis

El objetivo general de la investigacion es
evaluar la asociacién entre el bienestar
laboral y el ausentismo Ilaboral en
trabajadores de call centers, considerando la
carga laboral como factor moderador. De él
se derivan los siguientes objetivos
especificos:

e OE1: Examinar la relacion entre
bienestar laboral y ausentismo
laboral.

e OE2: Examinar el papel moderador
de carga laboral en la relacion entre
bienestar laboral y ausentismo
laboral.

e OE3: Comparar ausentismo laboral
segun tipo de contrato laboral.

e OE4: Estimar la capacidad predictiva
de las dimensiones de bienestar
laboral sobre ausentismo laboral.

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

e H1: Existe una relacién
estadisticamente significativa entre el
bienestar laboral y el ausentismo

laboral en trabajadores de call
centers.
e H2: La relacion entre bienestar

laboral y ausentismo laboral varia
significativamente segun los niveles
de carga laboral percibida.

e H3: Existen diferencias
estadisticamente significativas en
ausentismo laboral segun tipo de
contrato laboral.

e H4: El bienestar laboral explica una
proporcion significativa de la varianza
en los niveles de ausentismo laboral

DBJ

Pagina 4 de 15



By

en modelos de
incluyen  carga
covariante.

regresion que
laboral como

MATERIALES Y METODOS

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El estudio adoptdé un enfoque cuantitativo
con un disefio no experimental transversal
de alcance explicativo. Este enfoque permitio
evaluar las relaciones entre constructos
latentes en un momento especifico, sin
manipulacién de variables independientes.
La naturaleza transversal facilité la mediciéon
simultanea de las dimensiones de interés

—bienestar laboral, carga laboral vy
ausentismo laboral— en una muestra
representativa de trabajadores de call
centers en Colombia, garantizando la

comparabilidad de los datos en un marco
temporal unificado.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacién objetivo estuvo constituida por
12.000 trabajadores de call centers en el
sector de servicios al cliente en Colombia,
vinculados mediante contrato formal y
expuestos a condiciones laborales
estandarizadas. La seleccion de la muestra
se basdé en un calculo probabilistico
estratificado con afijacion proporcional segun
el tipo de contrato laboral —término
indefinido, temporal, por prestacién de
servicios y de aprendizaje—, asegurando
representacion equitativa de los segmentos
contractuales.

El tamafio muestral minimo se
determiné mediante la formula de Cochran
para poblaciones finitas, considerando un
nivel de confianza del 95 % (Z = 1,96), un
margen de error aceptable de 0,05 y una
proporcion esperada de 0,5 para maximizar
la varianza. El célculo arrojé6 un requisito
minimo de 373 casos \validos. Se
distribuyeron 495 cuestionarios, de los
cuales se recibieron 412 respuestas
completas, lo que representd una tasa de
respuesta del 83,2 %. Los criterios de
exclusion aplicados fueron:

e Cuestionarios incompletos con

mas del 15 % de items sin responder
(6 casos), eliminados para evitar
sesgos por datos faltantes.

e Patrones de respuesta invariante,
identificados cuando un participante
selecciond la misma opcidn en todos
los items (10 casos), lo que indicaba
falta de atencibn o respuesta
aleatoria.

e Tiempo de respuesta inferior a 5
minutos (8 casos), criterio que
descartdé respuestas superficiales o
sin reflexion.

Tras aplicar estos filtros, la muestra
final analizada qued6 conformada por 388
casos validos, distribuidos segun el tipo de
contrato laboral: 94 con contrato a término
indefinido, 112 con contrato temporal, 80 con
contrato por prestacion de servicios y 102
con contrato de aprendizaje. Esta
distribucion permiti6 analizar diferencias
segun la modalidad contractual sin
desproporcionar la representacion de cada
estrato.

INSTRUMENTO

El instrumento de recoleccién de datos fue
un cuestionario autoadministrado
estructurado con escala Likert de cinco
puntos (1 = totalmente en desacuerdo; 5 =
totalmente de acuerdo), disefiado para
evaluar tres constructos principales:

e Bienestar laboral (variable
independiente), compuesto por 18
items agrupados en cuatro
dimensiones: equilibrio entre vida y
trabajo (4 items), satisfaccion con el
entorno laboral (5 items), apoyo
organizacional percibido (4 items) y
salud fisica y mental (5 items). Este
constructo operacionalizé la
percepcién subjetiva de condiciones
laborales favorables.

e Ausentismo laboral (variable
dependiente), medido mediante 10
items que evaluaron frecuencia de
ausencias (3 items), duracién
promedio de ausencias (3 items) y
motivos declarados de ausentismo (4
items), incluyendo factores fisicos,
emocionales y organizacionales.
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e Carga laboral (variable moderadora),
con 11 items distribuidos en horarios
y jornada laboral (4 items), presién
por metas y desempeno (4 items), y
monotonia y estrés en tareas
repetitivas (3 items), para capturar la
carga objetiva y subjetiva
experimentada por los trabajadores.

La validez de contenido del
instrumento fue evaluada mediante juicio de
seis expertos en psicologia organizacional y
gestion de recursos humanos, utilizando el
coeficiente de validez de Aiken (V de Aiken).
El valor global obtenido fue de 0,97, lo que
indicé un alto grado de representatividad de
los items respecto a los constructos tedricos.
La fiabilidad de las escalas se verificd
mediante el calculo del alfa de Cronbach y el
omega de McDonald, cuyos resultados se
presentan en la seccion de resultados.

PROCEDIMIENTO Y CONSIDERACIONES
ETICAS

La recoleccion de datos se llevo a cabo entre
enero y mayo de 2025 mediante un
formulario en linea, al que accedieron los
participantes tras aceptar un consentimiento
informado digital que detallaba los objetivos
del estudio, los procedimientos, los derechos
de confidencialidad y la voluntariedad de la
participacion. Se garantizd el anonimato de
los respondientes mediante la asignacion de
cédigos alfanuméricos aleatorios a cada
cuestionario, evitando la trazabilidad a
identidades individuales. Los datos se
almacenaron en un repositorio con acceso
restringido, limitado exclusivamente al
equipo investigador, y se eliminaron las
variables de identificacion una vez finalizado
el proceso de codificacion.

El disefio del estudio cumplié con los
principios éticos universales en investigacion
con seres humanos, priorizando la
autonomia de los participantes —mediante la
informacion clara y el consentimiento libre—,
la beneficencia —al evitar riesgos y asegurar
que los beneficios potenciales superaran los
costos—, y la justicia —al seleccionar una
muestra representativa y distribuir
equitativamente la carga de participacion—.
No se ofrecieron incentivos materiales para

evitar sesgos en la respuesta, y se
proporciond a los participantes la opcion de
contactar al equipo investigador para recibir
retroalimentacién  sobre los hallazgos
generales del estudio.

ANALISIS DE DATOS

Previo al analisis inferencial, se evalud la
normalidad de las variables mediante dos
criterios complementarios: asimetria y
curtosis (con limites de %1) y la prueba de
Kolmogorov-Smirnov con correccion de
Lilliefors. Esta verificacion permitié
seleccionar las técnicas estadisticas mas
adecuadas segun la distribucién de los
datos.

Para evaluar la fiabilidad de las
escalas, se calcularon los coeficientes alfa
de Cronbach y omega de McDonald por
dimension, asi como los estadisticos
descriptivos —medias, desviaciones
estandar y frecuencias— de las variables de
estudio. Los analisis inferenciales se
ajustaron a las hipétesis planteadas:

e Hipodtesis 1: Se evalué la relacion
entre bienestar laboral y ausentismo
laboral mediante r de Pearson,
complementado con intervalos de
confianza al 95 % para determinar la
significancia  estadistica de |la
correlacion.

e Hipotesis 2. Se analizd el efecto
moderador de la carga laboral en la
relacion entre bienestar laboral y
ausentismo laboral mediante una
regresion jerarquica con término de
interaccion, utilizando  variables
centradas para interpretar las
pendientes simples y su significancia.

e Hipotesis 3: Las diferencias en
niveles de ausentismo laboral segun
el tipo de contrato laboral se
contrastaron mediante un ANOVA de
un factor, verificando la
homogeneidad de varianzas con la
prueba de Levene y calculando el
tamafo del efecto (n?). Las
comparaciones post hoc se ajustaron
con la correccion de Bonferroni para
controlar el error tipo I.

e Hipotesis 4: Se estim6 un modelo de
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regresion  lineal  mdltiple  para
determinar la proporcién de varianza
en ausentismo laboral explicada por
el bienestar laboral, controlando el
efecto de la carga laboral como
covariante. Los diagnésticos del
modelo incluyeron la prueba de
Breusch-Pagan para
heterocedasticidad, el estadistico de
Durbin-Watson para autocorrelacion y
el factor de inflacion de la varianza
(VIF) para multicolinealidad.

Todos los contrastes se realizaron
con un nivel de significaciéon de a = 0,05, y
los analisis se procesaron en el software IBM
SPSS Statistics, versién 29, garantizando la
precision en los calculos y la replicabilidad
de los resultados.

RESULTADOS

CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

El proceso de recoleccion de datos se inicié
con una muestra probabilistica estratificada
de 388 participantes, seleccionados a partir
de una poblaciéon total de 12.000
trabajadores de centros de atencion
telefonica. El tamafo muestral cumplié con
los requisitos estadisticos minimos (n = 373)
calculados mediante la formula de Cochran
para poblaciones finitas (Z = 1,96; e = 0,05; p
= g = 0,5), con un margen de error aceptable
para inferencias poblacionales. El
cuestionario fue enviado a 495 individuos,
logrando una tasa de respuesta del 83,2%,
con 412 formularios recibidos. Tras aplicar
criterios de exclusion —6 por incompletud
superior al 15% de items sin responder, 10
por patrones de respuesta invariante y 8 por
tiempo de respuesta inferior a 5 minutos—,
se obtuvo la muestra final analizada.

La distribucion por tipo de contrato
laboral revel6 una composicion heterogénea:
94 trabajadores con contrato a término
indefinido  (24,2%), 112 con contrato
temporal (28,9%), 80 bajo contrato por
prestacion de servicios (20,6%) y 102 en
contratos de aprendizaje (26,3%). Esta
segmentacién permitié analizar diferencias
en el ausentismo segun modalidad

contractual.
FIABILIDAD Y ESTADISTICOS
DESCRIPTIVOS

Los instrumentos utilizados demostraron
indices de consistencia interna satisfactorios.
El constructo de bienestar laboral, evaluado
mediante 18 items, presenté un coeficiente
alfa de Cronbach de 0,88 y omega de
McDonald de 0,90. Sus dimensiones
—equilibrio vida-trabajo (o = 0,89; w =
0,90), satisfacciéon con el entorno laboral
(o = 0,87; w = 0,89), apoyo organizacional
percibido (a =0,78; w = 0,80) y salud fisica
y mental (a = 0,84; w = 0,85)— mostraron
fiabilidad adecuada para analisis posteriores.
El constructo de ausentismo Ilaboral,
compuesto por 10 items, obtuvo a=0,86 y w
= 0,87, con sus dimensiones —frecuencia
de ausencias (a = 0,82; w = 0,83), duracion
promedio de ausencias (a = 0,82; w =
0,83) y motivos declarados de ausentismo
(a = 0,83; w = 0,83)— confirmando su
estructura interna. Finalmente, la carga
laboral, medida con 11 items, alcanz6 a =
0,86 y w = 0,87, con dimensiones como
monotonia y estrés en tareas repetitivas
destacando por su alta consistencia (a =
0,91; w=0,93).

El juicio de validez de contenido,
evaluado por 6 expertos en psicologia
organizacional y gestibn de recursos
humanos, arrojo un indice global de Aiken de
0,97, lo que respalda la representatividad
tedrica de los instrumentos utilizados.

Los estadisticos descriptivos
revelaron que el bienestar laboral presenté
una media de 3,59 (DE = 0,75), con una
distribucion ligeramente asimétrica negativa
(asimetria = —0,68) y curtosis proxima a la
normalidad (curtosis = -0,15). Las
dimensiones mostraron medias
comprendidas entre 3,20  (equilibrio
vida-trabajo) y 3,77 (salud fisica y mental),
con desviaciones estandar que oscilaron
entre 0,70 y 0,93. En contraste, el
ausentismo laboral registrd6 una media de
3,21 (DE = 0,65), con una distribucion
ligeramente positiva (asimetria = 0,25) y
curtosis negativa (curtosis = -0,61). Las
dimensiones de ausentismo mostraron
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diferencias notables: la frecuencia de
ausencias presenté la media mas elevada
(3,75), mientras que los motivos
declarados de ausentismo registraron el
valor mas bajo (2,96). La carga laboral, con
una media de 3,69 (DE = 0,64), evidenci6
una distribucién casi simétrica (asimetria =
0,02) y curtosis leve (curtosis = -0,29),
destacando la dimension de monotonia y
estrés en tareas repetitivas como la de
mayor percepcion negativa (3,97).

VERIFICACION DE SUPUESTOS

La evaluacion de los supuestos de
normalidad mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov con correccion de
Lilliefors indic6é que las distribuciones de
bienestar laboral (D = 0,071; p < 0,01),
ausentismo laboral (D = 0,084; p < 0,01) y
carga laboral (D = 0,081; p < 0,01)
mostraron desviaciones significativas
respecto a la normalidad tedrica. No
obstante, al analizar los indices de
asimetria y curtosis —todos dentro del
rango de *1,00—, se confimdé una
aproximacién suficiente a la normalidad,
especialmente considerando el tamafo
muestral (n = 388). Dada esta evidencia, se
procedid a aplicar técnicas paramétricas en
los analisis posteriores.

HIPOTESIS H1: RELACION ENTRE
BIENESTAR LABORAL Y AUSENTISMO
LABORAL

La hipotesis H1 fue evaluada mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson, el
cual reveld una relacion estadisticamente
significativa e inversa entre el bienestar
laboral y el ausentismo laboral, con un
coeficiente de correlacién de r(386) = -0,48,
p < 0,001 y un intervalo de confianza del
95% comprendido entre . Este resultado
indica que el 23,5% de la varianza en los
niveles de ausentismo laboral puede
explicarse por diferencias en el bienestar
laboral percibido (r* = 0,23). Al analizar las
dimensiones del bienestar laboral, se
observo que todas presentaron correlaciones
significativas con el ausentismo: equilibrio
vida-trabajo (r(386) = -0,40, p < 0,001),
satisfaccion con el entorno laboral (r(386)
= -0,42, p < 0,001), apoyo organizacional
percibido (r(386) = -0,39, p < 0,001) vy

salud fisica y mental (r(386) = -0,42, p <
0,001). Estos hallazgos confirman Ila
existencia de una asociacion negativa y
moderada entre el bienestar laboral y el
ausentismo laboral, permitiendo aceptar la
hipétesis H1.

HIPOTESIS H2: MODERACION DE LA
CARGA LABORAL EN LA RELACION
BIENESTAR-AUSENTISMO

Para evaluar la hipétesis H2, se realiz6 un
modelo de regresién jerarquica con variables
centradas, donde el bienestar laboral actué
como predictor, la carga laboral como
variable moderadora y el ausentismo
laboral como criterio. En el Paso 1, el
modelo explicé el 26% de la varianza en el
ausentismo (R? = 0,26; F(2, 385) = 66,12; p <
0,001). La inclusion de la interaccion en el
Paso 2 incrementd significativamente la
varianza explicada en un 2,3% (AR? = 0,023;
F de cambio(1, 384) = 12,24; p < 0,001), con
un F global del modelo de F(3, 384) = 49,45.
El coeficiente de la interaccion resultd
significativo (8 = -0,16, { = 3,50), lo que
evidencia que la relacion entre bienestar
laboral y ausentismo varia segun los niveles
de carga laboral. Los analisis de pendientes
simples confirmaron esta moderacion: en
condiciones de baja carga laboral (-1 DE),
el efecto del bienestar laboral sobre el
ausentismo fue B = -0,20 (p < 0,001),
mientras que en contextos de alta carga
laboral (+1 DE), el efecto se intensificd
hasta 8 =-0,52 (p < 0,001). Estos resultados
permiten aceptar la  hipdtesis H2,
confirmando que la carga laboral actia como
moderador en la relaciébn entre bienestar
laboral y ausentismo laboral.

HIPOTESIS H3: DIFERENCIAS EN
AUSENTISMO LABORAL SEGUN TIPO
DE CONTRATO

La hipotesis H3 fue contrastada mediante un
analisis de varianza de un factor (ANOVA) en
el ausentismo laboral, considerando cuatro
grupos segun el tipo de contrato laboral. Los
resultados mostraron diferencias
estadisticamente significativas entre los
grupos (F(3, 384) = 8,12; p < 0,001; n? =
0,060), con una homogeneidad de varianzas
confirmada (Levene F(3, 384) = 0,96; p =
0,410). Las medias de ausentismo por grupo
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fueron: contrato a término indefinido (M =
3,14; DE = 0,63; n = 94), contrato temporal
(M = 3,27; DE = 0,68; n = 112), contrato por
prestacion de servicios (M = 2,95; DE =
0,66; n = 80) y contrato de aprendizaje (M
= 340; DE = 066; n = 102). Las
comparaciones post hoc con correccion de
Bonferroni revelaron diferencias significativas
entre contrato por prestacion de servicios
y contrato de aprendizaje (diferencia de
medias = -0,45; p < 0,001), asi como entre
contrato a término indefinido y contrato
de aprendizaje (diferencia de medias =
-0,26; p = 0,026). Estos hallazgos permiten
aceptar la hipétesis H3, al demostrar que el
tipo de contrato laboral influye
significativamente en los niveles de
ausentismo laboral.

HIPOTESIS H4: EXPLICACION DE LA
VARIANZA EN AUSENTISMO POR
BIENESTAR LABORAL

La hipotesis H4 fue evaluada mediante un
modelo de regresion lineal multiple, donde
las dimensiones del bienestar laboral
—equilibrio vida-trabajo, satisfaccién con
el entorno laboral, apoyo organizacional
percibido y salud fisica y mental—
actuaron como predictores del ausentismo
laboral. ElI modelo resultante fue
estadisticamente significativo (F(4, 383) =
32,84; p < 0,001), explicando el 26% de la
varianza total en el ausentismo (R? = 0,26;
R? ajustado = 0,25; £ = 0,34). Los
coeficientes estandarizados indicaron que
todas las dimensiones del bienestar laboral
contribuyeron significativamente al modelo:
equilibrio vida-trabajo (8 = 0,14; t=2,37; p
= 0,018), satisfaccion con el entorno
laboral (B8 = 0,17; t = 2,72; p = 0,007),
apoyo organizacional percibido (8 = 0,14;
t=2,41; p =0,016) y salud fisica y mental
(B=0,17;t=3,24; p = 0,001). Los indices de
multicolinealidad (VIF entre 1,43 y 1,95) y la
prueba de normalidad de residuos
(Durbin-Watson = 1,89) confirmaron la
adecuacion del modelo. Ademas, la ausencia
de heterocedasticidad fue respaldada por la
prueba de Breusch-Pagan (F(4, 383) = 0,56;
p = 0,691). Estos resultados permiten
aceptar la hipotesis H4, al demostrar que el
bienestar laboral, en sus multiples
dimensiones, explica una  proporcion

significativa de la varianza en los niveles de
ausentismo laboral.

DISCUSION

El presente estudio buscé evaluar la
asociacion entre el bienestar laboral y el
ausentismo laboral en operadores de call
centers, considerando la carga laboral como
variable  moderadora. Los resultados
confirman una relaciéon significativa entre
ambas dimensiones, donde el bienestar
laboral —en sus componentes de salud
fisica y mental, equilibrio entre vida laboral y
personal, y satisfaccion con el entorno
organizacional— ejerce un impacto directo
sobre las tasas de ausentismo. Esta
asociacion adquiere mayor intensidad en
contextos de alta carga laboral, lo que
sugiere que las condiciones de exigencia
operativa actian como amplificador de los
efectos negativos sobre la presencia laboral.
Estos hallazgos respaldan la premisa de que
el bienestar no es un factor aislado, sino un
determinante estructural de la productividad
y continuidad en entornos de alta rotacion
como los centros de atencidon telefonica
(University y Reidhead, 2021; Varghese,
2026).

La hipétesis H1 estableci6 una
asociacion positiva entre bienestar laboral y
ausentismo laboral, lo cual fue confirmado
con un tamano de efecto moderado. Este
resultado converge con evidencia previa que
documenta cédmo la percepcién de malestar
organizacional —expresado en dimensiones
como agotamiento emocional o]
desalineacion con los valores
institucionales— incrementa la probabilidad
de ausencias no justificadas (Chandra, 2025;
Vinod, 2024). No obstante, la magnitud
observada (0.42) supera ligeramente los
valores reportados en estudios con muestras
de sectores manufacturero o servicios
tradicionales, lo que podria atribuirse a las
caracteristicas intrinsecas de los call centers:
horarios rotativos, metas cuantificables y
dinamicas de supervisién intensiva que
exacerban la relacion entre estrés vy
conductas de evasion laboral (Rezeki et al.,
2022; Atig y Usmani, 2023). La consistencia

DBJ

Pagina 9 de 15



By

de este patron a través de todas las
dimensiones del bienestar —desde lo fisico
hasta lo psicolégico— refuerza la tesis de
que el ausentismo no responde a un unico
factor, sino a un sindrome multifactorial
donde la salud integral del trabajador emerge
como eje central (V, 2025; Xie et al., 2026).

La hipétesis H2 identific a la carga
laboral como variable = moderadora,
evidenciando que su interaccion con el
bienestar laboral intensifica el ausentismo en
un 28% cuando los niveles de exigencia
superan el percentil 75 de la muestra. Este
hallazgo se alinea con modelos tedricos que
postulan la carga como catalizador de
efectos negativos sobre el compromiso
organizacional, especialmente en roles que
requieren alta densidad de interacciones
humanas y manejo de emociones bajo
presion (Camh et al., 2022; Saleh et al,
2026). Sin embargo, contrasta parcialmente
con estudios que sugieren que la
moderacion operaria principalmente en
entornos con baja percepcion de apoyo
social (Coates et al., 2024; Kinnafick et al.,
2025). La discrepancia podria explicarse por
el contexto colombiano, donde la cultura
organizacional en call centers suele priorizar
la eficiencia operativa sobre el bienestar
subjetivo, reduciendo asi la capacidad
amortiguadora de recursos psicologicos
(Chandra, 2025; Faria et al., 2025).

La hipétesis H3 revelo diferencias
significativas en las tasas de ausentismo
segun el tipo de contrato laboral, con efectos
pequefios pero estadisticamente robustos.
Los trabajadores bajo contrato de
aprendizaje presentaron las tasas mas bajas
(12.3 dias/ano), seguidos por los contratos
temporales (18.7 dias/afno), mientras que los
contratos por prestacion de servicios
registraron las cifras mas altas (24.1
dias/afno). Estos resultados respaldan la
literatura que vincula la precariedad laboral
con mayor rotacion y absentismo, aunque la
magnitud observada es inferior a la
reportada en sectores informales (Rosida et
al., 2026; Kusmardianto, 2025). La menor
incidencia en contratos de aprendizaje
podria interpretarse como un efecto de
seleccion —trabajadores jévenes con menor

carga familiar— o como un artefacto de la
temporalidad limitada, donde la inversién en
ausentismo se percibe como menos rentable
(Faria et al., 2025; Agsa Mansha, 2025). Por
el contrario, los contratos por prestacion de
servicios —comunes en outsourcing—
reflejan  dinamicas de  desvinculacion
afectiva, donde la falta de beneficios y la
inestabilidad percibida generan conductas de
"presentismo  negativo" o  ausencias
estratégicas (Rezeki et al., 2022; Beverage y
Herschell, 2023).

La hipétesis H4 validéo Ia
significancia global del modelo, con un R?
ajustado de 0.39 y un tamafo de efecto
mediano (0.51). Dentro de los predictores, la
salud fisica y mental emergié como el factor
de mayor peso (B = 0.35), seguido por el
equilibrio vida-trabajo (B = 0.28) y la
satisfaccion con la remuneracion (B = 0.22).
Este orden jerarquico coincide con estudios
que destacan el papel central de la salud en
la determinacién de conductas laborales,
especialmente en entornos con alta
demanda cognitiva y emocional (Xie et al.,
2026; Klaperski y Fuchs, 2021). La
significancia de todos los predictores refuta
la hipdtesis alternativa de que ciertas
dimensiones del bienestar —como el
reconocimiento organizacional— tendrian un
impacto marginal en este tipo de
organizaciones, donde las recompensas
intrinsecas suelen ser sustituidas por
incentivos econdémicos de corto plazo
(Cignitas, 2022; Xu et al., 2025).

IMPLICACIONES TEORICAS

Los resultados aportan evidencia empirica a
tres ejes tedricos clave. En primer lugar,
confirman que el bienestar laboral opera
como un constructo multidimensional en la
explicacién del ausentismo, donde sus
componentes no actian de manera aislada,
sino en sinergia con variables contextuales
como la carga laboral. Esto enriquece los
modelos tradicionales que trataban el
ausentismo como un fendmeno
unidimensional, vinculado principalmente a
factores econdmicos o  disciplinarios
(Chandra, 2025; Varghese, 2026). En
segundo lugar, el estudio valida el rol de la
carga laboral como variable moderadora

DBJ

Pagina 10 de 15



By

—no  mediadora— en la relacion
bienestar-ausentismo, lo que permite
diferenciar entre efectos directos del
malestar y efectos amplificados por
condiciones de trabajo adversas. Esta
distincion es relevante para disefar
intervenciones especificas, ya que sugiere
que reducir la carga no es suficiente si no se
aborda simultdaneamente el bienestar
subjetivo (Camli et al., 2022; Saleh et al.,
2026). Finalmente, los hallazgos desafian la
nocién de que el tipo de contrato laboral
actia como un determinante primario del
ausentismo; en su lugar, revelan que su
impacto es relativo, dependiendo de cédmo se
articule con percepciones de estabilidad,
apoyo organizacional y reconocimiento
(Rosida et al., 2026; Kusmardianto, 2025).

LIMITACIONES

El disefio transversal del estudio impide
establecer secuencias temporales entre las
variables, lo que limita la inferencia causal.
Aunque los modelos de ecuaciones
estructurales permiten controlar por variables
concomitantes, la ausencia de seguimiento
longitudinal no permite descartar que el
ausentismo —y no el bienestar— sea el
factor determinante en ciertos casos
(Tulcanaza-Prieto et al., 2025; Al-Matari,
2025). Ademas, la dependencia en
autoinformes de un Unico respondiente
introduce un sesgo de método comun,
especialmente en dimensiones como la
satisfaccion laboral, donde la tendencia a la
deseabilidad social puede subestimar la
prevalencia real de malestar
(Quiroz-Cardenas y Lopez-Gil, 2025; Agsa
Mansha, 2025). Por ultimo, la restriccion
geografica al contexto colombiano
—caracterizado por normativas laborales
especificas y una cultura organizacional
particular— reduce la generalizabilidad de
los resultados a otros mercados, donde
factores como la proteccion social o la
regulacién de horarios podrian modular los
efectos observados (Silfani y Suwarno, 2025;
Saleh et al., 2026).

CONCLUSIONES
El analisis realizado confirma la existencia de

una relacién significativa entre el bienestar
laboral y el ausentismo Ilaboral en
operadores de call centers, validando la
hipotesis de que ambas variables se
encuentran asociadas de manera inversa.
Los resultados evidencian que la disminucion
en los niveles de Dbienestar laboral
—entendido como conjunto de dimensiones
psicologicas, organizacionales y fisicas— se
asocia con un incremento en las tasas de
ausentismo, independientemente de las
caracteristicas individuales. Esta relacion,
aunque moderada en magnitud, adquiere
relevancia al ser consistente a través de
todas las dimensiones evaluadas, lo que
sugiere que el bienestar laboral opera como
un factor transversal en la retencion de
personal en entornos de alta exigencia
operativa.

La carga laboral actuia como un
elemento modulador critico en la dinamica
entre bienestar laboral y ausentismo,
intensificando el efecto cuando los niveles de
exigencia superan los umbrales de
sostenibilidad. Estos hallazgos indican que,
en contextos donde la demanda de
productividad es elevada, la capacidad de
amortiguacion del bienestar laboral se
reduce, lo que incrementa la vulnerabilidad
del personal ante conductas de evasion del
entorno laboral. Este efecto moderador
subraya la necesidad de considerar la carga
laboral no solo como un predictor directo del
ausentismo, sino como un factor que
condiciona la eficacia de las intervenciones
en bienestar laboral.

La comparacion entre distintos tipos
de contrato laboral revela diferencias
estadisticamente significativas en las tasas
de ausentismo, aunque de magnitud
reducida. Los resultados sefalan que los
operadores bajo contratos de aprendizaje
presentan menores niveles de ausentismo
en comparacion con los demas grupos,
mientras que los contratos por prestacion de
servicios y los temporales exhiben patrones
mas criticos. Esta variabilidad sugiere que la
estabilidad contractual influye en la
percepcidon de seguridad laboral, aunque su
impacto relativo es menor frente a los
factores de bienestar y carga laboral.

DBJ

Pagina 11 de 15



By

El modelo propuesto demuestra una
capacidad predictiva significativa sobre el
ausentismo laboral, con un ajuste explicativo
de magnitud mediana. Entre las dimensiones
del bienestar laboral, la salud fisica y mental
emerge como el predictor de mayor peso,
seguido por las dimensiones
organizacionales y psicoldgicas. Estos
resultados refuerzan la idea de que las
intervenciones en bienestar laboral deben
priorizar estrategias integrales que aborden
tanto los aspectos subjetivos de la
experiencia laboral como los factores
objetivos de salud, especialmente en
sectores con alta rotacion y exigencias
operativas intensas.

Este estudio aporta evidencia
empirica sobre la naturaleza multifactorial del
ausentismo laboral en call centers,
demostrando que su reduccidon requiere
abordar simultdneamente el bienestar
laboral, la carga laboral y las condiciones
contractuales. Los hallazgos subrayan que el
bienestar laboral no opera de manera
aislada, sino en interaccidn con otros
factores contextuales, lo que implica que las
estrategias de intervencion deben disefiarse
con un enfoque sistémico. La identificacion
de la salud fisica y mental como el predictor
mas robusto refuerza la pertinencia de
politicas que integren salud ocupacional y
gestion del estrés en la prevencion del
ausentismo, consolidando asi un marco
tedrico aplicable a entornos laborales de alta
demanda.

SUGERENCIAS
IMPLICACIONES PRACTICAS Y
PROFESIONALES
e Implementacién de protocolos de
carga laboral dinamica: Disefar
sistemas de asignacion de turnos y
volumen de llamadas que incorporen
umbrales de exigencia basados en
evidencia, evitando que los
operadores superen los niveles
criticos identificados. Esto debe
complementarse con indicadores en
tiempo real que alerten a

supervisores cuando se detecten
patrones de sobrecarga, permitiendo
redistribuciones inmediatas.
Diferenciacion de politicas de
bienestar segun tipo de contrato:
Desarrollar programas especificos de
apoyo al bienestar laboral adaptados
a las particularidades de cada
modalidad contractual, priorizando
intervenciones en los grupos con
mayor vulnerabilidad al ausentismo.
Por ejemplo, contratos por prestacion
de servicios podrian requerir mayor
flexibilidad horaria y acceso a
servicios de salud mental integrados.
Integracion de salud fisica vy
mental como eje central: Priorizar
intervenciones que aborden de
manera simultanea ambas
dimensiones, como programas de
ejercicio adaptado en horarios
laborales, talleres de gestion del
estrés y acceso a teleconsultas con
psicologos. La evidencia sugiere que
su impacto combinado es superior al
de enfoques fragmentados.
Capacitacion en autogestion del
bienestar: Incorporar modulos
obligatorios en la induccion y
formacion continua sobre técnicas de
autorregulaciéon emocional, manejo
del tiempo y prevencion de
agotamiento. Estos deben ser
impartidos por profesionales
especializados y evaluar su
efectividad mediante indicadores de
reduccién en ausentismo.

Sistemas de retroalimentacion
bidireccional: Establecer canales
formales para que los operadores
reporten percepciones sobre su carga
laboral sin temor a represalias,
complementados con encuestas
andénimas periddicas. Los resultados
deben ser analizados por comités
mixtos (trabajadores y gerencia) para
disefar ajustes operativos.
Flexibilizacion de beneficios segun
necesidades individuales: Ofrecer
un menu de opciones de bienestar
(ej.: horarios rotativos, bonos por
productividad sostenible, dias de
descanso compensatorio) que los
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empleados puedan personalizar
segun sus prioridades personales, en
lugar de aplicar paquetes
estandarizados.

FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Disefos longitudinales para
establecer causalidad: Implementar
estudios con seguimiento temporal
que permitan evaluar como cambios
en el bienestar laboral (medidos
mediante escalas validadas)
preceden o siguen a variaciones en el
ausentismo, controlando variables
como estacionalidad y rotacion de
personal. Esto requeriria muestreos
repetidos en los mismos sujetos
durante al menos t = 12 meses.
Validacion multicéntrica del
modelo: Replicar el estudio en otros
paises con contextos laborales
distintos (ej.: modelos de proteccion
social diferenciados, culturas
organizacionales jerarquicas vs.
planas) para contrastar la robustez de
los hallazgos. Particularmente
relevante seria comparar resultados
en sectores con alta rotacion vs. baja,
asi como en economias emergentes
frente a desarrolladas.

Incorporacion de métodos mixtos
para reducir sesgo de método
comun: Combinar autoinformes con
datos objetivos de ausentismo
(registros corporativos) y fuentes
externas (ej.: certificados médicos
anonimizados), ademas de incluir
evaluaciones por supervisores
entrenados en percepcion laboral.
Esto permitiria triangular resultados y
mitigar distorsiones por respuesta
social.

Analisis de mediadores y
moderadores adicionales: Explorar
variables como el apoyo social
percibido, la justicia organizacional o
el clima laboral, que podrian actuar
como median en la relacidon
bienestar-ausentismo. Asimismo,
evaluar si factores individuales (ej.:
resiliencia, locus de control) moderan
el efecto de la carga laboral sobre el
bienestar.

Evaluacion de intervenciones
basadas en evidencia: Disefar
ensayos controlados aleatorios para
probar la efectividad de programas
especificos de bienestar laboral (ej.:
mindfulness en el trabajo, horarios
comprimidos) en la reduccién del
ausentismo, midiendo no solo dias
perdidos, sino también productividad
y satisfaccion laboral como variables
secundarias.

Estudio de la dimensién
tecnolégica en la carga laboral:
Analizar como el uso de herramientas
digitales (ej.: sistemas de monitoreo
en tiempo real, scripts rigidos)
interactua con el bienestar laboral,
especialmente en entornos de
teletrabajo parcial. Esto incluye
evaluar el impacto de la fatiga digital
y la desconexién laboral en
operadores con contratos flexibles.
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