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Artículo 7. Correlatos del 
engagement con las áreas de 
vida laboral en operadores 
telefónicos de cobranza de la 
empresa Franshey 

Engagement corusings with work 
life areas in collection telephone 
operators from Franshey Company 

 
Valle, Abigail Guadalupe; 
Hernández Gracia, Tirso Javier 
Universidad Autónoma del Estado 
de Hidalgo 
 

Problema de investigación  

El estudio se llevó a cabo en la empresa de 

cobranza telefónica Franshey. Una organización 

de servicios que funciona como call center, donde 

los operadores (trabajadores) desempeñan sus 

labores contactando a personas que cuentan con 

un crédito en mora, para recordarles que deben 

ponerse al corriente con sus pagos atrasados. Las 

funciones de los operadores requieren de un alto 

nivel de compromiso, responsabilidad, energía y 

paciencia para lograr los objetivos establecidos; no 

obstante, a pesar de los cursos de inducción que 

reciben por parte de la empresa, no se han logrado 

disminuir los niveles de rotación de personal, que 

implican un costo para los propietarios, pues 

deben invertir más tiempo y dinero en los procesos 

de reclutamiento, selección y capacitación. 

Aunado a lo anterior, los directivos han expresado 

durante diversas entrevistas semiestructuradas su 

preocupación al notar de manera frecuente que el 

personal presenta algunos problemas asociados a 

la falta de tolerancia, frustración, desánimo, agobio 

y, sobre todo, una falta de energía y entusiasmo 

para desarrollar el trabajo. 

El problema se aborda a partir de la 

metodología de estudio de caso; no obstante, se 

pretende realizar, mediante un enfoque 

cualitativo y cuantitativo, un diagnóstico previo 

general, que permita conocer el estado real de la 

percepción que actualmente tienen los 

trabajadores sobre los conceptos señalados por 

los directivos, incluyendo un análisis de su vida 

laboral. Todo ello a fin de identificar de manera 

posterior áreas de oportunidad y ofrecer a la 

empresa estrategias de solución que posibiliten 

mejorar la actitud y las sensaciones negativas 

que pudieran estar presentes en sus operadores 

y puedan repercutir de manera positiva en los 

niveles de rotación de personal, para que la 

empresa minimice costos e incremente sus 

utilidades en el corto plazo. 

 

Objetivos del estudio 

Objetivo general 

Identificar los correlatos entre las dimensiones del 

engagement y las áreas de vida laboral en 

operadores telefónicos de la empresa de 

cobranza Franshey, a fin de reconocer áreas de 

oportunidad y proponer estrategias de atención a 

la problemática presentada por la organización 

objeto de estudio, que posibilite minimizar costos 

y maximizar sus utilidades. 

 

Objetivos específicos 

 Conocer los niveles de vigor, 

dedicación y absorción que 

presentan los operadores telefónicos 

de la empresa Franshey, con el 

propósito de integrar un diagnóstico 

inicial del engagement. 

 Identificar la percepción actual que 

tienen los trabajadores de la empresa 
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Franshey en relación con la carga de 

trabajo, la recompensa, la justicia, el 

control y los valores de la organización 

que permita integrar un perfil de vida 

laboral. 

 Identificar los correlatos del 

engagement con las áreas de la vida 

laboral de los trabajadores de la 

empresa Franshey con el propósito de 

establecer estrategias de 

fortalecimiento de ambos constructos 

que posibiliten la disminución de la 

problemática presentada. 

 

Aspectos claves de la revisión de la 

literatura 

El engagement es definido, dentro del estudio de 

la psicología laboral positiva, como un estado 

psicológico deseable que contribuye a transformar 

las estrategias de gestión de recursos humanos en 

resultados positivos del empleado, tales como una 

mejora del desempeño y retención del personal 

(Fletcher, 2017). Para Salanova y Llorens (2008), 

es importante conservar el término anglosajón 

engagement en los estudios en castellano, pues 

consideran que no existe un “término que abarque 

la total idiosincrasia del concepto, sin caer en 

repeticiones, simplezas o errores”, o bien, para no 

ser confundido con otros constructos como el work 

involvement conocido como implicación en el 

trabajo, el organizational commitment o 

compromiso organizacional, el work attachment o 

enganche, e incluso el workaholism o adicción al 

trabajo. 

La introducción del engagement, como 

concepto que constituía un fenómeno digno de ser 

analizado se le atribuye a William A. Khan, quien 

encontró que el personal de una organización 

hace uso de sí mismo en diferente grado para 

desempeñar sus labores y roles de trabajo, 

fluctuando en altos índices y estrepitosas caídas, 

incluso en una misma jornada laboral y 

respondiendo sólo momentáneamente a los retos 

presentados. Explicó que existían ciertas 

variables que pueden promover el nivel de 

engagement y creó un modelo de tres 

condiciones psicológicas básicas: el significado 

(meaningfulness) refiere al conjunto de 

condiciones que otorgan un significado al trabajo 

como el sentimiento personal de reciprocidad 

física, cognitiva o emocional; la variedad, la 

claridad y la autonomía para desarrollar con 

creatividad las tareas encomendadas, y las 

relaciones sociales establecidas en el medio 

laboral. La seguridad (safety); es decir, el 

sentimiento que el colaborador expresa en el 

lugar de trabajo, desempeñándose sin temor ni 

consecuencias negativas hacia su propia imagen, 

su estatus o su carrera. Por último, la 

disponibilidad (availability), refiriéndose a la 

sensación del individuo de contar con la 

capacidad física, psicológica y emocional para 

desarrollar engagement en un momento 

determinado, midiendo la disposición de las 

personas a comprometerse a pesar de las 

distracciones sociales que vive en el día a día 

(Kahn, 1990). 

Para 1994, Schlenker, Britt, Pennington, 

Murphy y Doherty desarrollaron el Modelo 

Triangular de Responsabilidad (Triangle Model of 

Responsibility), en cuya construcción es utilizado 

el concepto de engagement personal que 

involucra un fuerte sentimiento de 

responsabilidad nacida del desempeño propio del 

trabajador y el dominio que éste posee de las 

tareas que desarrolla y que inherentemente lo 
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compromete a seguir invirtiendo lo mejor de sí. El 

modelo probó su eficacia para fomentar el 

engagement en los colaboradores y estaría en 

función de la responsabilidad que el empleado 

sentía hacia su trabajo, estableciendo que 

dependía, principalmente, de la naturaleza del 

evento, sus prescripciones particulares y de las 

imágenes de identidad. 

Para 2002, Schaufeli, Salanova, González-

Romá y Bakker integran una visión del constructo 

de este estado psicológico definiéndolo así:  

El engagement es un estado mental positivo, 

satisfactorio y relacionado al trabajo, 

caracterizado por vigor, dedicación y 

absorción… El vigor se caracteriza por una 

gran voluntad de dedicar el esfuerzo al trabajo 

y la persistencia ante las dificultades. La 

dedicación se refiere a estar fuertemente 

involucrado en el trabajo y experimentar una 

sensación de entusiasmo, inspiración, orgullo, 

reto y significado. La absorción se caracteriza 

por estar totalmente concentrado y felizmente 

inmerso en el trabajo, de tal manera que el 

tiempo pasa rápidamente y se experimenta 

desagrado por tener que dejar el trabajo 

(Schaufeli, Salanova, González-Romá & 

Bakker, 2002). 

Shaufeli y Bakker (2003), en correspondencia 

con las concepciones anteriores, rescatan el vigor, 

la dedicación y absorción, para la creación de un 

instrumento de medición, la Escala Utrecht de 

Engagement en el Trabajo o Utrech Work 

Engagement Scale (UWES). Desarrollaron una 

investigación compuesta de 25 estudios a 9 679 

empleados holandeses y belgas, en rangos de 

edad de los 15 a los 81 años, para poner a prueba 

su herramienta en tres versiones, UWES 9, 15 y 17.  

La concepción del engagement como polo 

opuesto al síndrome de burnout nace de la 

diferencia entre los rasgos y comportamientos que 

presentan los empleados en este estado (Maslach 

& Leiter, 1997). Éste se caracteriza por energía, 

involucramiento y eficacia, mientras que su 

contraparte, transforma estos altos niveles de 

energía en extenuación, el involucramiento activo 

de los colaboradores en cinismo y la efectividad 

en ineficacia (Fletcher, 2017; Bakker, Schaufeli, 

Leiter & Taris, 2008). En el marco del estudio del 

burnout, Christina Maslach y Michael Leiter 

desarrollan el Maslach Burnout Inventory (MBI). 

Un modelo que intenta explicar los factores que 

predicen la aparición de este síndrome 

describiendo el entorno organizacional a partir de 

seis áreas básicas: carga de trabajo, control, 

recompensa, comunidad, justicia y valores. Los 

autores acuerdan que el burnout se origina en los 

desajustes crónicos entre las personas y su 

entorno laboral en alguna de estos aspectos 

(Maslach & Leiter, 1999). 

Las áreas son carga de trabajo (workload): 

es cuando los trabajadores a los que no se les 

concede el suficiente tiempo para recobrar sus 

fuerzas de las exigencias del puesto de trabajo 

que, por su naturaleza es constantemente o 

permanentemente demandante, desarrollan 

generalmente un cuadro de agotamiento crónico.  

Control: se enfoca principalmente en una 

ambigüedad de roles, una ausencia de dirección 

en la organización o cuando existen varias 

autoridades con diferentes demandas y 

exigencias, provocando una confusión en el 

empleado e impidiendo que éste pueda 

establecer prioridades, cumplir en tiempo y forma 

con sus tareas o involucrarse de lleno en su 

trabajo. 

Recompensa (reward): sus efectos negativos 

se presentan cuando el empleado percibe que la 

recompensa que le ha sido asignada no 

corresponde a la labor desempeñada. Elemento 

que puede ser medido en términos del tiempo, el 
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esfuerzo y la experiencia que los miembros del 

equipo brindan en el desarrollo de sus tareas. 

Comunidad (comunity): esta área se relaciona 

con el apoyo social que los individuos reciben de 

sus compañeros de trabajo, sus supervisores y los 

miembros de su círculo familiar cercano, su 

presencia reduce el grado de correlación de las 

exigencias del trabajo con el agotamiento. 

Justicia (fairness): es una actitud de respaldo 

donde el personal que ejerce autoridad tiene la 

responsabilidad de establecer juicios y tomar 

decisiones que afectan el ambiente de la 

organización, sin proveer ventajas individuales o 

privilegios de forma discrecional. 

Valores (values): son uno de los más altos 

detonadores de la ruptura del involucramiento de 

los empleados con sus respectivos trabajos, más 

allá del intercambio utilitario de tiempo por dinero, 

pues la decisión que éstos toman para vincularse 

plenamente con sus actividades, depende 

directamente de la alineación de los valores 

organizacionales con los valores que poseen como 

personas y sus prioridades. 

Los ejes epistemológicos principales en el 

estudio del engagement y de las áreas de la vida 

laboral los constituyen el Modelo de los Recursos 

y Demandas Laborales (Bakker & Demerouti, 

2017), el Modelo de la Conservación de los 

Recursos (Hobfoll, 2011), y la Teoría del 

Intercambio Social (Chughtai & Buckley, 2013). 

Estas teorías explican la naturaleza de la relación 

de involucramiento de los empleados en su trabajo 

y coinciden en que la inversión de los recursos 

proporcionados por los empleadores se relaciona 

directamente con una mayor participación de los 

empleados (Cooper-Thomas, Xu & Saks, 2018). 

En Latinoamérica, durante los últimos cinco 

años, de acuerdo con los resultados de búsquedas 

avanzadas de Google Académico a septiembre de 

2019 se han desarrollado alrededor de 78 estudios 

sobre engagement en poblaciones que laboran 

en call centers, relacionando este constructo con 

la satisfacción laboral, el liderazgo, la motivación, 

el burnout, el estrés, la resiliencia y las demandas 

laborales/recursos personales de los empleados. 

En ellos es recomendado utilizar otras variables 

que expliquen la aparición y operación de este 

fenómeno. 

 

Justificación y contribución del estudio 

Las empresas altamente competitivas se 

esfuerzan cada vez más en la retención de su 

capital humano y tratan de crear en sí mismas 

entornos enriquecedores en ambientes 

amigables que proporcionen comodidad y 

propicien creatividad e innovación. La empresa 

Franshey se encuentra en una etapa crucial de 

crecimiento, por lo que requiere diseñar 

estrategias que garanticen su desarrollo 

aprovechando sus recursos inteligentemente, de 

manera eficiente y efectiva. 

En México, el estudio del engagement ha 

sido poco abordado. Los trabajos sobre este 

fenómeno se han efectuado mayormente en 

poblaciones de empleados del sector educativo e 

industrial, y aún no ha sido investigado en 

operadores telefónicos de empresas de call 

center, por lo que su medición, así como el 

conocimiento de la relación con los factores por 

los que los colaboradores lo desarrollan es 

relevante. Las implicaciones prácticas de los 

resultados obtenidos serán valiosas para instituir 

mejoras que resulten beneficiosas y contribuyan 

al posicionamiento de la imagen de la empresa 

objeto de estudio y la creación de valor. 

El desarrollo de este estudio aportará 

información útil para establecer intervenciones 

efectivas que posibiliten atender la problemática 

actual de la empresa en relación con la actitud y 
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las sensaciones negativas mostradas por los 

trabajadores y, por ende, la alta rotación de 

personal, logrando con ello en el corto plazo 

minimizar costos e incrementar utilidades. 

 

Limitantes del estudio 

Por su naturaleza, el presente caso de estudio y 

sus resultados sólo aplican específicamente a la 

empresa investigada, a su contexto y 

circunstancias, procesos, personal y 

particularidades, por lo que no se podrán 

establecer patrones que se puedan aplicar de 

manera generalizada. 

 

Propuesta metodológica 

El presente estudio de caso se realizará en 

trabajadores de una empresa de recuperación de 

cartera vencida ubicada en el municipio de Mineral 

de la Reforma, perteneciente al estado de Hidalgo, 

México, donde participa la totalidad del personal, 

compuesto por 40 operadores telefónicos de su 

call center, 6 supervisores y 4 trabajadores 

administrativos. Se utiliza un enfoque mixto que 

consta de dos etapas. 

Etapa cualitativa. Se aplicarán más 

entrevistas a las ya hechas, apreciaciones reales 

con base en observaciones recurrentes, 

recolectando información que será analizada a 

través del software Atlas.ti a fin de encontrar redes 

semánticas, patrones, conceptos comunes y 

percepciones reiterativas entre los trabajadores de 

la empresa Franshey.  

Etapa cuantitativa. Es un estudio descriptivo 

y correlacional, donde se desarrollará un censo 

que permitirá medir el engagement en el trabajo y 

sus dimensiones: vigor, dedicación y absorción 

mediante el uso del instrumento UWES (Utrech 

Work Engagement Scale) de Schaufeli y Bakker 

(2003), constituido por 17 ítems en una escala de 

Likert de 6 puntos. 

De igual manera, serán medidos los niveles 

de los seis factores de las áreas de la vida laboral, 

compuestas por la carga de trabajo, comunidad, 

recompensa, justicia, control y valores mediante 

el Area of Worklife Survey (AWLS) de Christina 

Maslach y Michael Leiter (1999), constituida por 

29 ítems, con escala de medición de tipo Likert de 

5 puntos. Los datos recogidos serán tratados con 

el software estadístico para la investigación social 

SPSS,  

Al momento se ha logrado aplicar una prueba 

piloto con nueve trabajadores donde se hizo un 

análisis de confiabilidad de los instrumentos UWES 

y AWLS, utilizando para ello el coeficiente de Alpha 

de Cronbach, los cuales han arrojado valores de 

0.925 y 0.880, respectivamente. 
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