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Los call centers se han definido como entornos laborales desafiantes donde los teleoperadores enfrentan demandas significativas
que pueden afectar su salud. En México, el crecimiento de este sector plantea desafios en términos de condiciones laborales y salud,
existiendo problemas ergondmicos, psicosociales y de estilo de vida que contribuyen a la fatiga laboral (Martinez, 2019). La
macroergonomia (Hendrick, 2000) ofrece un enfoque valioso para abordar estos desafios, destacando el Método de Andlisis y
Disefio de la Macroergonomia (MEAD) como una herramienta clave (Kleiner, 2006).

Disefiar e implementar una intervencidn participativa
basada en el método MEAD con el fin de identificar,
modificar y reducir los factores ergondmicos, psicosociales
y de estilo de vida que contribuyen significativamente a la
fatiga laboral de los trabajadores.

Este estudio mixto emplea un disefio empirico-analitico y
cuasi-experimental de serie temporal interrumpida para
evaluar el impacto de la intervencién.

POBLACION

Personal de un Call Center bilingle que vende seguros de
danos por siniestro en Estados Unidos; con un estimado de
entre 25 y 34 participantes. Se desarrollard con estricto
apego a consideraciones éticas, garantizando la privacidad
y la proteccién de datos personales.

INSTRUMENTOS
e Guias de entrevista y focus group
¢ Método ROSA para evaluar puestos de trabajo de
oficina
¢ Guia de referencia 2, NOM-035-STPS-2018 para medir
factores psicosociales

e Cuestionario FANTASTICO para evaluar estilos de vida
e Cuestionario modificado de sintomas de fatiga laboral
de Yoshitake.

PROCEDIMIENTO

El procedimiento incluye realizar una evaluacién inicial,
disefio e implementacion de la intervencién, y evaluacion
post-intervencion.

ANALISIS

El andlisis estadistico comprenderd una regresiéon multiple
para identificar la contribucién de variables independientes
en la prediccion de fatiga laboral, pruebas T y ANOVA para
comparar resultados antes y después de la intervencion.
Ademds, se empleardn técnicas de andlisis de contenido o
temdtico para analizar los datos cualitativos recolectados.

Esta propuesta aborda la necesidad de comprender y mejorar las condiciones laborales en los call centers mexicanos, con la
esperanza de generar mejoras significativas en el sistema de trabajo de este call center y contribuir al avance del
conocimiento en el campo de la macroergonomia y la salud laboral y ofrecerd un enfoque integral para abordar los desafios
en los entornos laborales de los Call Centers en México. Al combinar métodos cuantitativos y cualitativos, y emplear
herramientas como el Método (MEAD), busca comprender y mejorar las condiciones laborales, reduciendo la fatiga laboral
entre los empleados. Sus resultados pueden beneficiar la gestion de los Call Centers, mejorando la eficiencia operativa y el
bienestar de los trabajadores, contribuyendo asi al conocimiento en macroergonomia y salud laboral.
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