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Resumen 

 

La intermediación laboral en distintos países se ha convertido en el medio para la 

contratación de personal en empresas usuarias. HumanNet Temporales S.A.S., suministra 

personal en misión al Call Center Ecommerce Conversion Center, quién cuenta con 15 

colaboradores, entre 19 a 26 años, compuesto por mujeres y hombres. Se realiza un estudio de 

alcance correlacional para determinar si existe o no relación entre los factores de personalidad y 

la estabilidad laboral, para ello se aplicó el instrumento DISC con el objetivo de identificar los 

factores de personalidad y se hizo una revisión del tiempo que llevan contratados los 

colaboradores para conocer su estabilidad laboral. 

Los resultados principales arrojan que a partir del coeficiente de correlación de Spearman y 

el  método de Kruskal Wallis no existe relación entre las variables, además se encontró que un 

47% de los colaboradores poseen un factor D,  lo que sugiere que este es el factor principal entre 

el equipo de asesores comerciales. 

 

Palabras Clave: Inventario de discernimiento personal, Intermediación laboral, 

Personalidad, Estabilidad Laboral.  

 

 

 

 



Factores De Personalidad Que Se Identifican En Asesores Comerciales En El Call  
Center  ECC A Través Del DISC.  11 
 

Abstract 

  

The labour intermediation in differents countries has become the best option for hire 

personnel in user companies. HumanNet Temporales S.A.S., provides personnel on mission to 

the Call Center Ecommerce Conversion Center, it has 15 employees, between 19 and 26 years 

old, composed for women and men. A correlational scope study is carried out to determine 

whether or not there are a relationship between personality factors and job stability, for that 

reason the DISC instrument was applied to identify personality factors and a review was made of 

the time employees have hired to know their job stability. 

The main results show that from the Spearman's rank correlation coefficient and Kruskal 

Wallis method there are not exist a correlation between the variables, in addition it was found 

that 47% of employees have a D factor, which suggests that this is the main factor among the 

team of commercial advisors. 

 

 Keywords: Personal Discernment Inventory, Job intermediation, Personality, 

Employment stability. 
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Línea De Investigación 

 

El desarrollo humano abarca diferentes etapas de la vida (infancia, juventud, adultez y 

vejez) y con el tiempo la personalidad y los patrones de conducta definen a cada individuo como 

un ser único que se adapta a las exigencias del medio (Fernández, 2011), además de tener la 

necesidad de interactuar con otros para su subsistencia (en particular en el lugar de trabajo) por 

ejemplo, con sus superiores, compañeros, clientes y partes interesadas. 

Según lo anterior, Chiavenato (2001) postula que " El hombre moderno pasa la mayor 

parte del tiempo en organizaciones, de las que depende para nacer, vivir, aprender, trabajar, 

ganar su salario, curar sus males y obtener todos los productos y servicios que necesita, 

etc."(p.15). Es así, que las organizaciones forman un aspecto importante en la sociedad, ya que 

las personas pasan la mayor parte de su día dentro de ellas, en búsqueda de satisfacer sus 

necesidades básicas y las de quienes dependen de ellos.  

Al mismo tiempo, dentro de las organizaciones es probable que las personas puedan 

experimentar distintas etapas del ciclo de vida como el inicio de su etapa laboral, promoviendo 

su progreso y crecimiento personal. Muchos de estos colaboradores, inician un nuevo ciclo 

cuando ingresan a una organización, cambiando sus hábitos y costumbres. Por esta razón se ha 

elegido para este estudio la línea de investigación de Desarrollo Humano de la Universidad de 

Cundinamarca (2016) que plantea lo siguiente: "dichas dimensiones se pueden identificar como 

psicobiológicas (neurobiológicas, cognitivas, lingüísticas, emocionales, conductuales), 

psicosocioculturales (intra e intergrupales y de prácticas culturales), sociopolíticas y 

socioeconómicas". Es decir, el estudio del Desarrollo Humano se aborda desde diferentes 

perspectivas, aportando desde cada una para el entendimiento de las dinámicas sociales entre las 
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personas, estudiando las diferencias individuales como la cognición, la emoción, la conducta y 

determinando cómo estas influyen en los grupos: familiar, académico, personal y laboral.  
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Introducción 

 

Con las generaciones modernas y los nuevos modelos gerenciales, las organizaciones 

deben estar en constante transformación para ser competitivas, manteniendo y atrayendo mejores 

talentos; esto con el fin de permanecer en el mercado y obtener reconocimiento, no obstante, 

para lograrlo deben invertir en algo más que capital financiero, ya que no se puede dirigir una 

compañía sin contar con otros aspectos fundamentales como los recursos materiales, técnicos, 

administrativos y no menos importante el talento humano.   

En suma, el centrar la atención en los colaboradores se convierte en una de las estrategias 

que mayor impacto genera en la organización, ya que un equipo de trabajo eficiente generará un 

valor agregado que permite el crecimiento de la misma, afectando positivamente el plan 

estratégico de la compañía. La empresa, además de procurar contar con el mejor talento humano, 

debe promover unas condiciones básicas de calidad y bienestar que promuevan la estabilidad de 

quienes hacen parte de ella, pues ello además de afectar directamente su posicionamiento en el 

mercado, posibilita que los colaboradores puedan crecer y desarrollarse.  

Por lo anterior, las ventajas están encaminadas en dos direcciones, por un lado, el 

colaborador podrá sentirse beneficiado pues en vista de contar con condiciones laborales justas, 

podrá ser más efectivo en su labor y satisfacer sus necesidades, y para la empresa, que podrá 

obtener sus ingresos por medio de los índices de producción, tal como lo señala Martín (2015), la 

estabilidad laboral “garantiza los ingresos del trabajador en forma directa, lo que es medio de 

satisfacción de necesidades del núcleo familiar, garantiza los ingresos de la empresa, por cuanto 

un personal capacitado y experto al mismo tiempo” (p.1). 
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En la Constitución Política de Colombia de 1991 en su artículo 25, se establece que “El 

trabajo es un derecho y una obligación social y goza, en todas sus modalidades, de la especial 

protección del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas” 

(p.9). Si bien, la ley dispone esta condición, es importante señalar lo que dice al respecto la 

Organización Internacional del Trabajo (2015) “Tanto los contratos permanentes como los de 

duración determinada pueden ser escritos o verbales y formales o informales. Disponer de un 

contrato escrito no significa necesariamente que una relación de trabajo sea más estable” (p.9). 

Lo anterior, indica que sin importar el tipo de contrato la frecuencia en la duración de los 

contratos puede variar y dar lugar a cambios en la estabilidad laboral. 

Una de las modalidades de contratación que se está generando actualmente es la 

intermediación laboral por medio de empresas de servicios temporales, una de ellas es 

HumanNet Temporales S.A.S., que está encargada de la selección de colaboradores en misión, 

ubicada en Bogotá, la cual suministra personal a distintos clientes a nivel nacional. Entre los 

clientes de Human, se encuentra ECC, una de las empresas que más facturación genera 

mensualmente por la alta demanda en los procesos de selección que solicita de acuerdo al perfil 

establecido para el cargo de asesor comercial. 

Para fines de la investigación se realiza nuevamente la aplicación del DISC, sin tener en 

cuenta los resultados de la prueba en la fase de selección, ya que se busca identificar los factores 

de personalidad latentes en cada colaborador en el momento de la aplicación, para así llegar a 

establecer si estos se relacionan con  la estabilidad laboral de los colaboradores.  
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Justificación 

 

En Colombia, la población económicamente activa es del 64,1%, mientras que la tasa de 

desempleo es de un 9,2% según las cifras arrojadas por el DANE (2018) en el mes de agosto del 

presente año “la tasa de desempleo fue 9,2%, la tasa global de participación 64,1% y la tasa de 

ocupación 58,3%. En el mismo mes del año anterior estas tasas fueron 9,1%, 64,5% y 58,6%, 

respectivamente”. Considerando que los porcentajes de desempleo, participación y ocupación no 

tuvieron una variación significativa posterior a un año, se observa que la mayor parte de la 

población en edad de trabajar se encuentran actualmente realizando alguna actividad laboral. 

Pero, aun considerando que una cantidad significativa de personas se encuentren 

realizando alguna ocupación, es notable que en la actualidad la población está menos vinculada 

por un contrato laboral, según cifras del DANE (2018): 

En el trimestre móvil diciembre 2017-febrero 2018 la población ocupada informal 

estuvo principalmente compuesta por trabajadores por cuenta propia (independientes, 

oficios varios, entre otros), los cuales representaron el 61,5% de dicha población en 

el total de 13 ciudades y áreas metropolitanas. En 23 ciudades y áreas metropolitanas 

esta proporción fue 63,0%. 

El trabajo informal sigue siendo una modalidad de trabajo que impacta negativamente las 

cifras de estabilidad y legalidad en Colombia, pues de acuerdo con cifras del DANE, más de la 

mitad de la población prefiere acudir a un trabajo informal, aunque no se garantice estabilidad 

laboral. Sin embargo, una encuesta arrojo que el 57 % de los colombianos prefiere un contrato 

laboral con una empresa (El país, 2014), es decir, hacer parte de la nómina directa de la empresa, 

aunque el hecho de trabajar por medio de una temporal, puede ser el camino para iniciar una vida 
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laboral estable y posiblemente, ser contratado directamente por la compañía para la cual se 

encuentra en misión. 

El conocer el periodo de tiempo que lleva contratado en la empresa un colaborador, así 

como su personalidad cobra especial interés en esta investigación porque permitiría a la empresa 

definir un perfil de selección teniendo en cuenta indicadores psicotécnicos de este estilo que 

podrían predecir o sugerir que el colaborador podría tener una trayectoria estable en la empresa. 

A su vez, se puede decir que la novedad del presente estudio consiste en explorar la relación que 

podrían tener algunos factores de personalidad y la estabilidad laboral en condiciones propias 

como las de los Call Center. 

Este es uno de los sectores a los cuales se vincula la población mencionada anteriormente, 

debido a que “genera más de 200.000 empleos en Colombia, de acuerdo con cifras entregadas a 

el empleo.com por parte de la Asociación Colombiana de Contact Center & BPO” (El empleo, 

2018). Este es un rubro que se encuentra en constante crecimiento y por ende tiene un amplio 

mercado laboral que brinda oportunidades de empleo, puesto que, según las estadísticas, en un 

periodo de 2010 a 2016 en Colombia los empleos de Call Center aumentaron en 13.8% (El 

empleo, 2018).  

En estudios sobre Call Center en otros países del capitalismo periférico se encontró que 

predomina la alta rotación en los teleoperadores/as, donde la mayoría de las personas 

entrevistadas aseguran que no laboran más de seis meses en un mismo Call Center (Escobar, 

2012). Lo anterior puede ser una situación preocupante tanto para el colaborador como para la 

empresa ya que la estabilidad laboral puede verse disminuida y la organización puede incurrir en 

costos de capacitación en caso tal que esta se lleve a cabo. Por ejemplo, Escobar (2012) señala 
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que en Chile la contratación masiva de personal femenino juvenil está ligada a las habilidades 

inherentes a este género, por tanto, tienden a trabajar más mujeres en los centros de llamada, lo 

cual implica reducciones de costos de capacitación al personal.  

Respectivamente, en otros estudios realizados en el sector se muestra que el perfil que 

predomina en los operadores telefónicos son jóvenes y en mayor medida mujeres, representando 

un 60-70% de las personas que laboran en este ámbito, además de las posibilidades que se les 

ofrece en los horarios, ya que generalmente son estudiantes o recién graduados en búsqueda de 

su primer empleo, por lo que el principal foco de postulantes en estos cargos resultan ser los 

jóvenes (Farné, 2012). 

Una de las empresas que hace parte de la industria de los Call Center es Ecommerce 

Conversion Center (ECC), la cual y según su actividad económica se encarga de “Actividades de 

centros de llamadas (Call Center)” (HumanNet Temporales S.AS, 2018). Esta es una compañía 

que se encuentra en crecimiento desde el año 2015, que solicita constantemente colaboradores, 

de preferencia jóvenes y que brinda la oportunidad de hacer parte del equipo incluso a aquellas 

personas sin experiencia laboral, que desean iniciarse en el mercado laboral mediante un empleo 

formal. Debido a los requisitos por medio de los cuales son contratados en misión los 

colaboradores de ECC y las políticas internas que este Call Center maneja, es importante precisar 

que los resultados de este estudio van a caracterizar particularmente a los colaboradores 

únicamente de esta compañía y bajo las condiciones laborales exclusivamente de esta. 

Para ECC, resulta pertinente conocer de manera más profunda a sus colaboradores con el 

fin de construir con ellos una trayectoria laboral significativa y estable que aportaría tanto al 

colaborador como a la empresa (disminución de la rotación y costos derivados); por esta razón se 



Factores De Personalidad Que Se Identifican En Asesores Comerciales En El Call  
Center  ECC A Través Del DISC.  19 
 

consideró relevante abordar el problema de investigación en este lugar. Es preciso resaltar que la 

importancia de realizar esta investigación radica en la posibilidad de predecir si de acuerdo con 

un factor de personalidad se puede determinar o no la estabilidad laboral que pueda tener un 

colaborador en la empresa cliente, si existen variables intervinientes que puedan afectar el 

estudio y si a raíz de esto se deben contemplar planes de acción que puedan llegar a mitigar la 

falta de estabilidad laboral en caso de presentarse. 
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Planteamiento Del Problema  

 

La mayoría de personas alguna vez han tenido que comunicarse a un Call Center por 

ayuda, ya sea porque solicitan servicio o presentan queja, se podría decir que la calidad de la 

llamada puede verse afectada por la habilidad de la persona que responde. Y es que, a decir 

verdad, no es solo una cuestión de habilidad la que hace una llamada a un Call Center exitosa, la 

personalidad del colaborador podría inferir en dicho resultado. Para efectos de este escrito, la 

investigación se orienta hacia un aspecto que podría ser clave para un asesor de Call Center: la 

personalidad. Es por ello que esta investigación gira entorno a la personalidad de los asesores 

comerciales de un Call Center, ubicado en la localidad de Chapinero en la ciudad de Bogotá. 

El presente estudio se realizará con los colaboradores de la compañía ECC a los que se les 

aplicó un inventario de personalidad para comprobar si existe relación entre los factores de 

personalidad y su estabilidad laboral, esta última comprendida como el tiempo de duración que 

puede tener un colaborador de forma voluntaria en su trabajo, teniendo como base que esta sea 

superior a un año de acuerdo con la naturaleza del contrato bajo la cual fue vinculado, es preciso 

aclarar que estos colaboradores están contratados por obra o labor por medio de una temporal, en 

este caso HumanNet Temporales S.A.S. 

Con el fin de cuantificar la variable de personalidad, definida según Salvaggio (2014), 

como un resultado de distintos aspectos tanto psicológicos como biológicos que caracterizan a 

una persona, se realizará la aplicación del instrumento: Inventario de discernimiento de 

personalidad (DISC) el cual, sirve para "comprender nuestras percepciones y comportamientos y 

comprender más fácilmente a los demás" (GeierLearning International, 2003). Así mismo es 

relevante considerar que los factores de Dominancia, Influencia, Estabilidad y Conformidad, 
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DISC por sus iniciales, se componen de diversos rasgos, los cuales, en suma, determinan si un 

colaborador tiene una orientación hacia la D, I, S o C. 

Vale la pena aclarar, que los sujetos con factor D, tienden a esperar resultados inmediatos, 

así como a asumir su autoridad y manifestar su poder ante los demás, un sujeto I, puede llegar a 

generar a los lugares a los que llegue, una sensación favorable, participar en los grupos y hablar 

directamente. Por su parte un colaborador con una S alta, tiene a ser paciente, conservar el orden 

y orientarse a los detalles, así como un C, quien está ligado a la norma, es analítico y metódico 

(Disc Classic, 2008). 

Inicialmente el inventario DISC, se creó gracias a William MoultonMarston (1893-1947), 

con el fin de identificar el comportamiento del ser humano normal desde una perspectiva 

predictiva, obedeciendo a los que se podría catalogar como su “teoría de psicología predictiva”. 

(Pérez, 2010), Marston, tenía una especial fijación por descifrar el comportamiento humano, a tal 

nivel que publico un libro titulado “Emotions Of Normal People (1928)”. 

Al crear el DISC, Marston se basó en una compleja metodología matemática la cual 

incurría en un análisis denso que tomaba bastante tiempo en interpretarse posterior a la 

aplicación de la prueba, es por esta razón que años más tarde Geier, alivianó la carga, reduciendo 

la metodología matemática a su máxima expresión, haciendo fácil su aplicación e interpretación. 

(Pérez, 2010). 

Por su parte, para lograr la cuantificación de la segunda variable estabilidad laboral de los 

colaboradores se revisarán las historias laborales, haciendo énfasis en la fecha de ingreso, con el 

fin de conocer el periodo de tiempo que llevan contratados los colaboradores por medio de la 

temporal y por ende en misión para el Call Center, de esta manera, se puede tener un antecedente 
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o seguimiento del tiempo que lleva la persona en la compañía y así, una vez supere su primer 

año, tiempo establecido por la temporal por medio de un contrato comercial con ECC, se podrá 

establecer si el colaborador es o no es estable.  

Respecto a la variable de estabilidad laboral, se considera que es un asunto relevante en la 

actualidad; en el caso de que la vinculación de un colaborador se realice a través de una 

intermediación laboral, su permanencia en la empresa puede obedecer a su voluntad, tal como lo 

señala Vargas (2015) la estabilidad laboral, sugiere por regla general una dependencia directa al 

tiempo, por tanto la suspensión depende única y exclusivamente de la voluntad del colaborador; 

en contraste, se disolvería debido a causales específicas que dependería del empleador. 

Finalmente, no existen aún o al menos no se encuentran publicadas investigaciones que 

relacionen directamente las variables presentadas en este estudio, debido a que no se abordan los 

constructos personalidad y estabilidad laboral. Sin embargo, sí se han encontrado estudios acerca 

de la personalidad, los cuales se relacionan con otras variables diferentes de las que se están 

utilizando: “Factores de la personalidad y su relación con el bienestar subjetivo y psicológico” 

(Olivera y Simkin, 2016),” Factores de personalidad predictores de la disposición para la venta. 

Un estudio exploratorio con postulantes laborales” (Blum, Lozzia, Abal, Picón y Attorresi, 2009) 

y “La personalidad como factor clave en la empleabilidad de los individuos” (Casquete de Prado, 

2014). Sin embargo, se encontró una investigación que hace alusión a los “Rasgos de 

personalidad y su relación con la inestabilidad laboral como estresor psicosocial” (Mendoza, 

S.F), pero esta es abordada desde el campo clínico y laboral. 
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Teniendo en cuenta lo mencionado se busca dar respuesta a la siguiente pregunta: ¿Existe 

relación entre los factores de personalidad identificados en los asesores comerciales por medio 

del DISC y su estabilidad laboral en un Call Center ubicado en Bogotá? 
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Objetivos 

 

General 

 

Establecer si existe relación entre los factores de personalidad y la estabilidad laboral entre 

los colaboradores de un Call Center ubicado en Bogotá. 

 

Específicos 

 

Establecer los rasgos de personalidad correspondientes a cada factor DISC en los asesores 

comerciales. 

Determinar si por medio de un procedimiento estadístico es posible relacionar los factores 

de personalidad con la estabilidad laboral. 

Proponer herramientas que permitan promover la estabilidad laboral entre los 

colaboradores. 
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Marco Teórico 

 

Acudir a una entidad externa para administrar el personal se ha convertido en una de las 

herramientas esenciales en las empresas actualmente, debido a que se puede disminuir el tiempo 

y optimizar los procesos administrativos que se requieren. Sin embargo, algunos empleadores en 

Colombia pueden tener diferentes maneras de vincular el personal en condiciones desfavorables, 

bajo modalidades atípicas, ya sea en condiciones de poca temporalidad, pagos de salarios menor, 

o a través de terceros que a su vez vinculan trabajadores en condiciones precarias para ponerlos a 

su servicio (Clavijo, 2017).  

En Colombia también existe la modalidad de empleo típico, que comprende la 

tercerización laboral autorizada legalmente, donde un tercero reconoce al trabajador las 

prestaciones laborales establecidas por la ley. Son las Empresas de Servicios temporales las que 

están autorizadas de realizar esta actividad en Colombia (Clavijo, 2017). Vale la pena destacar 

que, en distintos países, aunque el rubro de las temporales sea el mismo, se puede nombrar de 

diferente forma, por ejemplo, en España se habla de ETT empresas de trabajo temporal, por su 

parte en Chile se habla de EST empresas de servicios transitorios, mientras que, en Colombia, 

aunque también se use la misma sigla que en Chile está hace referencia a Empresas de Servicios 

Temporales. Para comprender este sector se entrará en detalle en el siguiente apartado. 

Empresas de servicios temporales (EST) – Intermediación laboral 

 

Para abordar el tema de empresas de servicios temporales, primero es necesario establecer 

una diferencia entre lo que podría confundirse como tercerización e intermediación laboral. 
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Existe una diferencia establecida por Ámbito jurídico (2018), donde se aclara la 

tercerización laboral de la intermediación laboral. La primera, obedece a una relación de 

naturaleza civil, donde se pueden suministrar bienes o servicios por medio de la contratación de 

un tercero para que lo ejecute autónomamente, mientras que en la segunda se refiere a enviar 

personal en misión para que realice algún trabajo temporal bien sea a empresas o a instituciones 

para que realicen alguna labor en particular. 

Monroy, Urazan y Barros (2012) concuerdan con la definición de intermediación laboral, 

señalando lo siguiente: “Es aquella, que contrata la prestación de servicios con terceros 

beneficiarios para colaborar temporalmente en el desarrollo de sus actividades, mediante la labor 

desarrollada por personas naturales, contratadas directamente por la Empresa de Servicios 

Temporales” (p.141). Estas personas naturales, son quienes ejecutan la obra labor en la empresa 

cliente, su administración y gestión están ligadas a la temporal, pues esta es empleadora directa 

de los colaboradores. 

Un concepto similar es realizado por Sánchez (2015) quién menciona “son aquellas que 

prestan el servicio de personal en misión, el cual las empresas usuarias solicitan, con el fin de 

apoyar labores puntuales por temporadas altas, picos de producción, picos de ventas, entre 

otras”. (p.11). 

Las empresas de servicios temporales (EST) son las encargadas de enviar trabajadores en 

misión para colaborar temporalmente a empresas o instituciones en el desarrollo de sus 

actividades, siendo solamente las EST las que podrán realizar esta actividad según el artículo 71 

de la Ley 50 de 1990 y el Decreto 4369 de 2006, hoy incorporado en el decreto único 

reglamentario 1072 de 2015 (Ámbito Jurídico, 2018). Por consiguiente, es importante resaltar 
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que esta actividad no está permitida para ninguna persona natural o jurídica que no esté 

acreditada como empresa de servicios temporales, tal como lo estipula la Ley. 

Para comprender la dinámica de las empresas de servicios temporales en Colombia es 

importante conocer su origen; se dio a mediados de los años sesenta bajo la premisa de 

suministrar empleados de manera temporal a una empresa usuaria, esto bajo una total libertad de 

empresa, sin perder la obligación inicial de empleador (Blanco, 2007). También las 

organizaciones de diversos países se han visto beneficiadas en el transcurso del tiempo por esta 

nueva modalidad de trabajo, como en los Estados Unidos en la época de la segunda post-guerra, 

donde comenzaron a resolver una demanda: la de empleados temporales que no representarán 

responsabilidades laborales a la empresa a la que se prestaba el servicio (Arenas, Piedrahíta y 

Plata 2007). 

Así como en Estados Unidos, diferentes países cuentan con un mayor número de Empresas 

de Servicios Temporales, los principales son Japón, Reino Unido y Alemania, representando el 

54% de todos los países del mundo (Monroy, Urazan y Barros,2012). Lo anterior, refleja que las 

Empresas de Servicios Temporales están en constante crecimiento. 

A su vez, en países como Bolivia, Ecuador y Venezuela esta modalidad está prohibida 

(Clavijo, 2017). Lo anterior y sin dejar a un lado el contexto colombiano donde cada vez se 

regulan más a las empresas temporales, se hacen evidentes las falencias que este modelo de 

negocio podría representar para los colaboradores en misión; según Munera (2018) “Tener un 

contrato indefinido o, por el contrario, uno temporal puede marcar la diferencia entre poder 

alquilar una vivienda, pedir un crédito o emanciparse”. 
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Así también, existe una brecha salarial que algunas temporales permiten, los colaboradores 

en misión, aunque realicen las mismas funciones de quienes están contratados directamente por 

la empresa, experimentan diferencias en sus salarios y en algunas condiciones extralegales de las 

cuales gozan solo aquellos quienes están con contrato en la compañía (Munera, 2018). 

En Colombia, en algunos casos se considera deficiente esta modalidad de contratación en 

medio de las cuales algunas temporales violan lo que la OIT (2015), establece como trabajo 

decente “trabajo productivo con remuneración justa, seguridad en el lugar de trabajo y protección 

social para el trabajador y su familia”, por tanto, en la medida que a un trabajador se le pudieran 

garantizar unas medidas de trabajo estable, se podría cerrar las brechas y percepciones fallidas de 

algunas empresas de no contratar con empresas del medio Temporal. 

Es importante destacar que, pese a las falencias de esta modalidad de contratación, las 

empresas de servicios temporales generan el 5,4% de los empleos formales que hay en 

Colombia, es decir que unos 500.000 trabajadores están contratados con ellas (El Heraldo, 2017) 

Además hay 62.000 entre agencias de empleo privadas y empresas de servicios temporales con 

un total de 150.000 sucursales a nivel mundial que emplean a 762.000 personas, como personal 

de planta (Monroy, Urazan y Barros, 2012). 

Según ACOSET (2015), gremio encargado de fomentar la utilización y desarrollo de las 

Empresas de Servicios Temporales en Colombia, se estima que existen alrededor de 616 

empresas de servicios temporales en Colombia, de las cuales están legalmente aprobadas 243 por 

parte del Ministerio de trabajo.HumanNet Temporales S.A.S., hace parte de este conteo. 

Cabe destacar que Arenas Piedrahíta y Plata (2007) mencionaban que en las empresas de 

servicios temporales no había una vinculación directa entre la persona que realizaba la labor y 
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quién la recibía, siendo un tipo de vinculación indirecta, donde existe una vinculación laboral 

formal, pero el trabajador se vincula con una empresa especializada (Arenas, Piedrahíta y Plata 

2007). Lo que estaría en oposición con la aclaración que hace Ámbito Jurídico (2018) al respecto 

“En la intermediación laboral, la contratación de trabajadores en misión es directa y no indirecta, 

ni precaria. Es el mecanismo previsto por la ley para la formalización del trabajo flexible”, en 

otras palabras, bajo esta modalidad los trabajadores en misión de las EST son contratados 

directamente por estas con contrato laboral como cualquier otro empleado en el país de acuerdo 

con la ley 50 de 1990. 

Respecto a los contratos laborales en las empresas de servicios temporales se encuentra 

que de acuerdo con lo mencionado por la Organización Internacional del Trabajo (2015) “El 

empleo temporal, conforme al cual se contrata a los trabajadores por un período específico, 

comprende los contratos de duración determinada, los contratos basados en proyectos o en tareas 

y el trabajo ocasional”. Es así, como la duración estimada del contrato dependerá de la necesidad 

de la empresa usuaria y de las condiciones que establezca. 

Cabe destacar que en la actualidad una de las tendencias de las EST es el programa de 

felicidad laboral, que involucra dos aspectos esenciales, por una parte, está la referente a salarios, 

remuneraciones y recompensas, la otra orientada a las personas, sus relaciones con los demás y 

el impacto positivo del trabajo en su vida. De ahí que, en una consulta realizada a algunas 

empresas de servicios temporales, se descubrió que dentro de las metas de los candidatos al 

conseguir un empleo no solo era primordial el salario, también estaban los beneficios, la 

oportunidad de aprendizaje, el crecimiento profesional, un ambiente de trabajo con políticas de 

felicidad laboral, trabajo flexible y contribuciones a la responsabilidad empresarial (Revista 

ACOSET, 2016). Lo anterior refleja la preocupación que las empresas de servicios temporales 
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les dan a los programas que están encaminados en la calidad de vida de los colaboradores, 

teniendo en cuenta que existen otros factores importantes en las organizaciones aparte del 

salario. 

En el proceso de búsqueda de los candidatos este tipo de empresas también le dan 

trascendencia al tema de la innovación en las pruebas, sobre todo las que miden competencias, 

entre las que se encuentra la prueba DISC “basada en los criterios de Dominancia, Influencia, 

Solidez y Control revelan rasgos comportamentales de los candidatos, cómo interactúan con 

otros, los principales obstáculos y habilidades para el logro de metas y, finalmente, el ajuste al 

cargo” (Revista ACOSET, 2016). 

Para concluir, se ha encontrado que existen diversos aspectos del fenómeno que están a 

favor y en contra de la intermediación laboral. Se ha evidenciado que en algunos países esta 

modalidad está en constante crecimiento y regulación, no obstante, en otros países 

latinoamericanos como se mencionó, esta práctica es prohibida pues viola los derechos de los 

trabajadores. En Colombia esto no es una excepción, pues esta actividad está regulada mediante 

diferentes leyes y normatividad laboral que ampara los derechos de los colaboradores. 

Contextualización de HumanNet Temporales SAS. 

 

Es una empresa de origen chileno que se constituye en Colombia el 15 de abril del año 

2014, está compuesta por un equipo multidisciplinario de Consultores profesionales con una 

sólida y vasta experiencia en las áreas de Recursos Humanos, Gestión Comercial, 

Administración, Áreas Operacionales y Logística. Están presentes en Chile y Colombia en forma 

directa, y en Perú, Panamá y Ecuador a través de aliados estratégicos, siendo conformada por 

cerca de 800 personas (HumanNet Temporales S.A.S., 2014). 
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HumanNet Temporales S.A.S. (2014) tiene como visión ser “Ser la mejor alternativa del 

mercado para la prestación de servicios externos, reconocida por sus clientes por su alta calidad 

en la entrega de valor a su gestión interna y de negocios, a través de una plataforma de Recursos 

Humanos” y dentro de su misión esta “Ofrecer y brindar servicios de externalización de procesos 

y funciones, en todo el espectro del quehacer organizacional y empresarial, actuando como una 

plataforma anexa para sus clientes, e integrándose armónicamente con sus procesos humanos, 

comerciales, administrativos, operacionales y tecnológicos”. 

Dentro de la filosofía de HumanNet S.A.S. (2014) también se hace énfasis en la 

importancia de las personas, tanto en los colaboradores como en los clientes: “desde su 

fundación en HumanNet hemos creído que el foco debe estar puesto en las personas. Aspiramos 

a llevar esto a la práctica en nuestra propia organización y que también nuestros clientes lo 

apliquen”.  

¿Cómo está estructurada HumanNet Temporales SAS? 
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Figura 1. Estructura organizacional de HumanNet SAS 

 

Call Center 

 

En Colombia, la inclusión de los centros de llamado “Contact Center o Call Center”, han 

tenido un proceso de crecimiento desde hace más de quince años, cuando diversos inversionistas 

extranjeros, atraídos por la creciente economía, empezaron a llegar a Colombia (Revista 

Portafolio, 2016). Es por esto, que la industria de los Call Center, debido a su gran expansión, 

está tomando notable fuerza y se han vuelto más confiables entre nuevos empresarios quienes se 

aprovechan de estas ventajas para incursionar en el medio. 

Según Ana Karina Quessep, directora Ejecutiva de la Asociación Colombiana de Contact 

Centers y BPO (Revista Portafolio, 2017). Establece que “Esta industria ha registrado, además, 

un crecimiento promedio anual de 30 por ciento durante los últimos quince años, una tendencia 

positiva que no muchas industrias se pueden dar el lujo de registrar”. Por tanto, esta tendencia 

positiva al crecimiento, podría sugerir que Colombia, se está abriendo camino a incursionar en 

nuevas modalidades de servicio a distancia, donde un teléfono, se convierte en una herramienta 

fundamental para su desarrollo. 

Por su parte y según la definición de Capdehourat (2006) “un call center consiste en un 

complejo sistema, tanto desde el punto de vista tecnológico, como en lo que refiere a la 
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interacción humana” (p.1). Lo que abre las puertas a una nueva modalidad de servicio, donde no 

se tiene en frente al asesor, pero si se recibe una atención a distancia. 

Un Call Center, constituye un lugar específico de trabajo, donde las personas están 

recibiendo llamadas constantemente, en las cuales brindan asesoría ante algún producto y/o 

servicio por medio de una línea in bond o por el contrario, están realizando llamadas a posibles 

clientes, para ofrecer tanto un producto tangible, como intangible, lo cual se conoce como línea 

out bond (Farné, 2012). Esta telenegociación, permite que el asesor ponga en práctica sus 

competencias, demostrando así sus habilidades persuasivas en torno a la prestación de un 

servicio para el cual fue contratado.  

Trabajar atendiendo una línea in bond, permite entregar información o asesoría con 

respecto a algún producto o servicio, promoviendo así el consumo y permanencia del usuario que 

se contacta.  

Por su parte la línea out bond, permite al asesor contactar a un cliente o usuario por medio 

de una llamada, permitiendo así que el asesor deje ver sus habilidades persuasivas, use un tono 

de voz que permita el enganche con quien está al otro lado de la línea y permita el abordaje de 

este cliente, el cual se conoce como cliente en frio, pues es una persona a la cual no se le ha de 

entregado el producto o servicio prestado por la compañía (Micheli, 2007). 

Los Call Center o centro de atención de llamadas, surgieron a partir de la necesidad de 

prestar un servicio oportuno e inmediato al cliente a través de un teléfono y el apoyo de la 

internet; esta industria, surge alrededor de los años setentas gracias a la necesidad de muchas 

empresas de prestar atención de forma masiva y mantener contacto continuo con sus proveedores 

y clientes (Micheli, 2007). 
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El cargo de asesor comercial en un Centro de llamadas, abarca constantemente a la 

población joven, como lo señalan Castaño y Álvarez (2017) “Esta nueva modalidad de trabajo 

atrae constantemente a la población más joven, que tiene una gran habilidad para el manejo 

operativo de las nuevas tecnologías”. (p.1225), Así mismo, muchos centros de llamadas, más allá 

de buscar personas experimentadas en el medio de contact center, buscan jóvenes hábiles en el 

manejo de nuevas tecnologías a quienes poder desarrollar.  

Por lo anterior, los asesores comerciales del Call Center ECC, son jóvenes, quienes 

manifiestan vivir una de sus primeras experiencias laborales con una modalidad de contratación, 

siendo beneficiados particularmente con la capacidad en tiempo para estudiar y flexibilidad 

horaria, contando también con un salario, seguridad social e incluso algunas actividades de 

recreación. Todo ello, responde a que la calidad de vida laboral está estrechamente relacionada 

con las condiciones de trabajo (Prevención Integral, 2014), sin embargo, los jóvenes traen 

consigo una serie de atributos que hacen parte de sus rasgos de personalidad, los cuales se ponen 

en juego a la hora de desempeñar su trabajo y establecerse en el mismo. 

Personalidad 

 

En la literatura se pueden encontrar diferentes definiciones relativas a la personalidad, ya 

que es un tema que ha generado curiosidad a lo largo del tiempo. El concepto se puede remontar 

desde los griegos quienes " se interesaron por personificar diferentes papeles en el drama de 

dicha cultura, para lo que las personas utilizaban máscaras que cubrían sus rostros" (Montaño, 

Palacios y Gantiva, 2009, p.82). Según lo anterior, los autores hacen referencia al hecho de 

representar una persona diferente, mostrando distintas personalidades, pero siendo los mismos, lo 

que conduce a estudiar la personalidad en sí misma.   
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Teóricos como Gordon Allport (1985) aportaron al estudio de la personalidad brindando 

una definición propia: "Personalidad es la organización dinámica en el interior del individuo de 

los sistemas psicofísicos que determinan su conducta y su pensamiento característicos " (p.47). 

 Entonces se entiende que la personalidad es una suma de elementos o rasgos que determinan las 

características propias de cada individuo, produciendo que este actúe de la manera en que lo 

hace.  

 La personalidad según Salvaggio (2014), "Es el resultado de la articulación dinámica de 

los aspectos psicológicos (...) y biológicos característicos de cada persona y que le distinguen de 

las demás". Por tanto, no será posible encontrar en el mundo dos personas que piensen o actúen 

exactamente igual; podría decirse que, aunque sean estas muy cercanas y en ocasiones sus 

pensamientos o actitudes puedan ser similares, siempre existirá un aspecto diferenciador en el 

actuar.  

En el Manual de Psicología de la Personalidad, Chico (2015) define a la personalidad como 

"un conjunto de características, como son: sentimientos, emociones y pensamientos ligados al 

comportamiento, es decir, estamos haciendo referencia a los pensamientos, sentimientos, 

actitudes, hábitos y la conducta de cada individuo" (p.19). De acuerdo con esta perspectiva, el 

concepto que postula Salvaggio es similar al de este autor, ya que este último concibe la 

personalidad desde las características internas de un individuo, que son finalmente las que 

conducen a una persona a actuar de cierta manera y se diferencie de las demás.  

Para hablar de personalidad, es necesario tener en cuenta que ésta se compone por rasgos, 

los cuales se entienden como patrones conductuales relativamente estables con el paso del 

tiempo (Simkin y Cermesoni, 2014). Entonces son los rasgos de personalidad los que 
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direccionan el comportamiento, por ejemplo, se puede decir que una persona es sumisa, 

expresiva, emocional, tranquila, etc. Cabe resaltar la definición que hace Cloninger (2003) "Un 

rasgo de la personalidad es una característica que distingue a una persona de otra y que ocasiona 

que una persona se comporte de manera más o menos consecuente"(p.4). Pero para comprender 

un poco más el concepto, es preciso hablar desde diferentes posturas y explicar en qué consiste 

como se mostrará a continuación.  

Rasgos 

 

Un rasgo es un carácter distintivo de algo (Salvaggio, 2014), por tanto, es lo que distingue 

a una persona de otra, la hace única y permite que actué de la manera en que lo hace según el 

contexto en que se encuentre, su presencia o ausencia se pueden establecer determinando su 

poca, media o alta frecuencia. Es por esto, que se miden de manera cuantitativa.  

Dichas mediciones permiten o describen el tipo de personalidad de algún sujeto, la manera 

en que varía y los aspectos que pueden hacer que esta se modifique con el paso del tiempo 

debido a experiencias previas e incluso factores biológicos.   

Según Salvaggio (2014), "Se definen como un atributo funcional relativamente persistente 

que inclina al individuo, a ejecutar cierto tipo de respuestas o hacia cierta clase de situaciones", 

por esta razón, todas las personas poseen un sin fin de características diferenciadoras, que pueden 

ser identificadas en el diario vivir, a bordo de situaciones diversas que permitan su expresión.    

 Autores como Simkin y Cermesoni (2014), establecen que Allport en su estudio:    

Construyó una lista con más de 16.000 palabras que definían los rasgos de las 

personas clasificándolos en tres niveles: los rasgos cardinales (los que dominan y 
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moldean a una persona: como la autoconfianza), los rasgos centrales (elementos que 

conforman al comportamiento en general: por ejemplo, la honestidad) y los rasgos 

periféricos (características que se observan sólo en determinadas circunstancias: es el 

caso del altruismo). (p. 7)  

De acuerdo con lo anterior y la gran cantidad de rasgos establecidos, surge la necesidad de 

hablar de factores de personalidad, pues son amplios y logran abarcar también de manera 

cuantitativa cada elemento. 

Factores 

 

 La personalidad, está compuesta de factores que pueden ser evaluados en alguna escala 

por medio de cuestionarios que posibilitan la forma en que estos se evidencian; de esta manera es 

que "dichos factores de la personalidad constituyen la estructura personal responsable del estilo 

subjetivo con el que cada persona se conduce" (Polaino-Lorente, Cabanyes y Del Pozo, 2003, P. 

226).  

Algunos autores como Raymond Cattell proponen distintas formas de categorizar los 

factores de personalidad. Cloninger (2003) en su libro “Teorías de la Personalidad” hace una 

descripción sistemática de la personalidad estableciendo que:  

    Una taxonomía de las diferencias individuales, es esencial antes de que se pueda 

empezar de manera sensible la investigación de las causas de la personalidad. La 

descripción requiere medición, por lo que Cattell y sus colegas desarrollaron 

muchos tests de personalidad. (p. 235)  

De esta manera surge el 16PF, el cual se fundamenta en el análisis factorial, fue creado 
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alrededor de los años 40, pasando por más de cinco versiones de actualización como la que se 

encuentra actualmente. Este " produce 16 puntuaciones de rasgos como audacia social, 

dominancia, vigilancia, estabilidad emocional y conciencia de las reglas, (...) que con el paso de 

los años se han ido perfeccionando" (Anastasi y Urbina, 1998, p.363). 

Según el Consejo General de Colegios Oficiales de Psicólogos (S.F), establecen que Aluja 

y Blanch mencionan que “esta quinta edición del 16PF presenta buenas propiedades 

psicométricas, donde ha mejorado sensiblemente su validez y fiabilidad respecto a versiones 

anteriores".   

De acuerdo con Amador, Forns y Kirchner (2006):  

La quinta edición del 16PF continúa midiendo los mismos dieciséis factores 

primarios de personalidad identificados por Cattell en la década de los cuarentas. Los 

factores primarios se siguen denominando con letras, de la A a la Q4, aunque la 

denominación de los factores se adapta más al contenido de los ítems que conforman 

el factor. El cuestionario consta de 185 elementos, con tres alternativas de respuesta 

y puede aplicarse a adolescentes y adultos.  

Para entender los factores primarios a los cuales hace referencia el test, es pertinente 

presentarlos de la siguiente manera:  
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Tabla 1. 

Escala Primaria 16 PF, Cattel (1957) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esta prueba, puede usarse en selección de personal, pues suele diferenciar perfiles 

profesionales tales como pilotos, policías, docentes o vendedores, entre otros, así como para el 

estudio de otros factores como el “potencial de liderazgo” (Consejo General de Colegios 

Oficiales de Psicólogos, S.F). 

Modelo De Los Tres Superfactores De Eysenck 

 

La Teoría planteada por Hans Eysenck (1981) "demuestra el fundamento psicofisiológico 

de la personalidad y establece tres factores importantes que se relacionan con el comportamiento 

social: extraversión, neurosis y psicosis". Esta teoría ha permitido predecir el comportamiento en 
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cualquier contexto, teniendo en cuenta los tres rasgos fundamentales, que a diferencia del 

modelo de los cinco grandes es más simplificado.  

"Este autor sugiere que existen tres rasgos fundamentales (relevantes) que no se relacionan 

entre sí (ortogonales): extraversión, neurosis y psicosis. Tales rasgos, que se pueden medir y 

describir en un continuo, tienen bases biológicas y muchas implicaciones del comportamiento" 

(Furnham, 2001, p.166). Esto se puede observar en detalle en la Tabla 2. 

Por ejemplo, en el caso de las personas extrovertidas se realizaron investigaciones de 

laboratorio para probar la teoría y se halló lo siguiente " los extrovertidos se comportan de 

formas más sociables que los introvertidos debido a que necesitan más estimulación social para 

excitarse" (Cloninger, 2003, p.260).   

 

Tabla 2 

Tres súper factores, Eysenck (1970) 

 

Factores 

Primarios 

Factores Secundarios 

 

Psicoticismo 

Agresividad 
Orientación a 

logros 

Búsqueda de 

sensaciones 
Masculinidad 

Firmeza Manipulación Dogmatismo 

Extraversión 

Actividad 
Asunción de 

riesgos 
Expresividad 

Falta de 

Responsabilidad 
Sociabilidad Impulsividad Falta de Reflexión 

Neuroticismo 
Baja Autoestima Ansiedad 

Falta de 

autonomía Culpabilidad 

Infelicidad Obsesión Hipocondría 

Fuente: Basado en Eysenck 1970. 
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El estudio anterior abre un panorama que puede facilitar los procesos en las 

organizaciones, ya que en su libro "Psicología Organizacional. El comportamiento del individuo 

en las organizaciones " Furnham (2001) describe las diferencias de los individuos extravertidos e 

introvertidos en relación con sus dinámicas laborales. "Los extravertidos buscan la diversión en 

sus rutinas de trabajo; los introvertidos sienten menos necesidad por lo novedoso" (p.166).  

 Por otra parte, Polaino-Lorente, Cabanyes y Del Pozo (2003), establecen que Eysenck 

propone un abordaje global en torno a lo que refiere al estudio de la personalidad, con el fin de 

responder no solo a lo que un sujeto es y que lo hace diferente, sino que también aborda la 

perspectiva de porque el sujeto es y actúa de la manera en que lo hace.  

Para explicar eso, establece jerarquías entre lo que es personalidad y conducta, las cuales, 

al relacionarse y repetirse, pueden llegar a formar los hábitos,  

 Aquellos hábitos que tienden a darse juntos y, por tanto, muestran covariación, 

representan los rasgos (…). En el esquema propuesto por Eysenck, varios rasgos se 

agrupan en un nivel superior de organización estructural formando los llamados 

superfactores. De esta forma, Eysenck y su equipo proponen el modelo de los tres 

factores, desde el cual intentan dar respuesta a la constitución de las personas. 

(Polaino-Lorente, Cabanyes y Del Pozo, 2003, p.209)  

Para concluir, se puede decir que el estudio de la personalidad ha sido abordado desde 

diferentes puntos de vista, sin embargo, no se ha llegado a un consenso de lo que es realmente la 

personalidad, debido a que todos los modelos dan un aporte y articulan su estructura 

componiéndola de dimensiones, factores y rasgos.  
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Modelo De Los Cinco Grandes 

 

“La teoría de los cinco grandes, puede ser considerada como una taxonomía o sistema 

clasificatorio de aquellos rasgos de personalidad que establecen las diferencias individuales entre 

sujetos” (Polaino-Lorente, Cabanyes y Del Pozo, 2003, p. 236), de esta manera, pueden existir 

categorías entre las cuales se puedan asignar a las personas según su estilo de personalidad, la 

forma en que actúan o como se relacionan, partiendo del hecho de que "estos rasgos explican una 

gran cantidad de varianza del comportamiento humano achacable a la personalidad, y esto es 

válido para la práctica totalidad de las culturas estudiadas" (Alcover de la Hera, Martínez, 

Rodríguez y Domínguez, 2004, p.207).  

De acuerdo con Digman, Costa y McCrea, se establece que los cinco grandes, están 

compuestos de la siguiente manera, “Apertura a la experiencia, responsabilidad, extraversión, 

amabilidad y neuroticismo” (Roth y Pinto, 2010). Según la literatura, estas categorías pueden 

encontrarse con distintos nombres, como se ve en la tabla 3. 

Estas dimensiones cuentan con "rasgos bipolares" es decir "tienen dos polos extremos en 

los que pocas personas puntúan, encontrándose la mayoría de la población en los puntos 

intermedios de cada dimensión" (Alcover de la Hera et al, 2004, p.207). Lo anterior se ve 

ejemplificado en la siguiente tabla, que muestra las cinco dimensiones de la personalidad: 

Tabla 3 

Cinco Grandes, McCrae y Costa (1985) 

 
Cinco Grandes 

 

Tímido 

 
Extraversión 

 

Sociable 

 

Cooperativo Conformidad Independiente 
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Responsable 

 
Consciencia  

 

Irresponsable 

 

Relajado 

 
Estabilidad 

 

Tensa 

 

Abierto Apertura Cerrado 

Fuente: Basado en Alcover de la Hera et al, 2004. 

 

 Según Alcover de la Hera et al. (2004), en el centro de la Tabla encontramos los cinco 

grandes, mientras que en los costados izquierdo- derecho se sitúan los polos que indican un rasgo 

opuesto. Primero la extraversión, que en un polo sitúa al individuo sociable y asertivo, en el 

contrario timidez y no asertividad, seguido esta la conformidad que refiere la inclinación a la 

adaptación a los otros, en un polo conductas de confianza en los demás y en el opuesto las 

personas independientes y frías. La dimensión de consciencia expresa el nivel de confiabilidad y 

responsabilidad, en un polo orientación al logro y en el opuesto, comportamientos 

irresponsables, en el cuarto lugar la estabilidad emocional refleja la disposición a soportar 

tensión, por un lado, las personas se muestran despreocupadas y por el otro, conductas de 

nerviosismo. Finalmente, la apertura a la experiencia habla del gusto por las situaciones 

novedosas, por el contrario, encontramos individuos cerrados ante lo novedoso. 

Inventario de Discernimiento de la personalidad (DISC) 

 

En la literatura, autores como Watson y Klassen (2004) afirman que "El primero que 

desarrolló el modelo DISC fue el Dr. William MoultonMarston, de la Universidad de Harvard, 

famoso por su obra The Lie Detector en 1938 y por su importante contribución en el área"(p.8). 

Sin embargo, a través del tiempo el modelo sufre modificaciones, para que su aplicación e 

interpretación sean más sencillos, respecto a ello la PDA International (2014) manifiesta:  
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A fines de la década de los sesentas el Dr. John Geier, de la Universidad de 

Minnesota, realiza estudios sobre las bases del instrumento de Marston/Clarke y, con 

el propósito de simplificar el proceso matemático que llevaba desde el formulario 

hasta el resultado, realizó varias modificaciones. Sus estudios se focalizaron en 

simplificar el proceso matemático, es así que nace el instrumento que hoy se conoce 

como DISC. (p.11)  

Es entonces como a partir del trabajo de Marston, Geier construye el instrumento DISC, el 

cual es modificado e impactado, no sólo en el formulario de aplicación, sino también en la 

modalidad de su respuesta y la reducción en el tiempo de su administración (PDA International, 

2014). También cabe resaltar que para comprender el modelo es preciso comprender el 

significado de sus siglas- DISC-, estas son descritas como cuatro estilos de comportamiento en 

Psigma Corp (2018) "Dominancia, Influencia, Estabilidad, Conformidad", aunque no siempre 

han sido denominadas de esa manera como se verá más adelante. Así que, ya teniendo claro lo 

que indica cada letra es importante especificar a qué se refieren, para ello GeierLearning 

International (2003) define lo siguiente, "DISC es un lenguaje universal o comunicación que 

guía su comportamiento". Así como las letras, DISC representan cuatro factores de personalidad. 

Cada factor refleja una percepción y respuesta diferente:   

a. "Cómo vamos y respondemos a las situaciones de la vida",  

b. La respuesta continua a las nuevas experiencias nos desarrolla a lo largo del 

tiempo,  

c. Los diferentes factores de personalidad varían según nuestras percepciones y 

respuestas según cada persona y cada situación.  
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En un estudio de Pérez (2010), se encuentran los hallazgos que señalan el inicio de lo que 

parece ser el postulado de los cuatro factores de personalidad, que finalmente serian parte del 

legado que dejó William Marston, -cuyos trabajos devienen de la década de los veinte- Él 

consideraba que el temor y el amor eran dos emociones básicas importantes, inclinado por el 

psicoanálisis, pero estas emociones se encontraban en constante conflicto "desencadenando 

tensiones sexuales que se resolvían en actitudes de dominación, inducción, sumisión o 

conformidad (el modelo DISC)" (p.162).  

   Otras investigaciones sostienen que Marston tenía diversos planteamientos, que 

relacionaban el comportamiento con la percepción del entorno en el que se encontraban las 

personas, por ejemplo, Watson y Klassen (2004) manifestaban que él:   

Consideraba que el comportamiento de las personas se regía sobre dos ejes en los que 

las actuaciones tendían a ser activas o pasivas, dependiendo de que la percepción 

individual del entorno fuera favorable o antagonista. Sí se colocan los ejes en los 

ángulos correctos, se forman cuatro cuadrantes que describen un patrón de 

comportamiento. 

a. La dominancia provoca actividad en un entorno antagonista.  

b. La influencia provoca actividad en un entorno favorable.  

c. La estabilidad provoca pasividad en un entorno favorable. 

d. La conformidad provoca pasividad en un entorno antagonista. (p.9) 

Del mismo modo, se puede hacer una comparación de lo que señalan autores como Watson 

y Klassen (2014), quienes anteriormente explicaron como la colocación adecuada de los dos ejes 
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forma los cuatro cuadrantes que describen un patrón de comportamiento, claro está dependiendo 

de la percepción del entorno, de igual manera la descripción que hace la PDA International de 

los cuatro ejes del DISC- 1. Dominancia, 2. Influencia, 3. Estabilidad y 4. Conformidad -hace 

referencia a lo que mide cada eje de acuerdo al tipo de respuestas que se pueden obtener según la 

percepción del ambiente, a continuación, se mencionara cada una:    

a. La respuesta Proactiva en un ambiente percibido como antagónico o desfavorable  

b. La respuesta Proactiva en un ambiente percibido como favorable  

c. La respuesta Pasiva en un ambiente percibido como favorable  

d. La respuesta Pasiva en un ambiente percibido como antagónico o desfavorable. 

(p.11) 

En definitiva, el DISC ha sido aplicado por más de 30 años en el ámbito personal y de los 

negocios, además que la teoría detrás del test está basado en investigaciones de Marston, 

convirtiéndose en un instrumento de evaluación del comportamiento utilizado a nivel 

internacional, confiable y validado (Perfil DISC, 2018). El instrumento DISC deviene de un 

proceso en el cual ha sufrido modificaciones, en sus inicios Marston estaba inclinado por la 

teoría del psicoanálisis para sustentar el instrumento, pero con el pasar de los años autores como 

Geier realizaron variaciones con el fin de simplificar el proceso de administración de la prueba. 

Para comprender el Inventario de Discernimiento personal (DISC), es indispensable aclarar 

y entender la forma en que se aplica e interpretan sus datos. Es así que según el cuadernillo de 

aplicación de Thomas International Ltd. (2009), en el módulo 3, en su apartado de Origen del 

Análisis de perfil personal (PPA) con la que cuenta HumanNet Temporales S.A.S., se aplica y 
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ejemplifica en detalle el inventario mencionado como se muestra a continuación:  

Características de los inventarios de personalidad 

 

Los Inventarios de personalidad a diferencia de otras pruebas " no tienen respuestas 

acertadas o equivocadas" (Muchinsky, 2002, p.108). En consecuencia, estas son útiles para la 

predicción del comportamiento en un determinado contexto, y reflejan características de la 

personalidad que son poco observables, como postula Aiken (2003),  en su libro 

"TestsPsicólogicos y Evaluación", "Los inventarios de personalidad constan de reactivos que 

atañen a las características personales, los pensamientos, sentimientos o a la conducta, (…) en un 

inventario de personalidad los individuos marcan los reactivos que juzgan descriptivos de sí 

mismos" (p.387).  

Es importante tener en cuenta la forma de calificación de esta clase de inventarios, dado 

que los resultados se posicionarán en una escala predeterminada, conformada por preguntas 

similares que señalan elementos como la introversión, la autoridad, entre otros. Los cuales se 

califican según determinada clave, de manera que la respuesta, dependiendo del elemento, 

puntuará un resultado más alto o bajo en la escala correspondiente (Muchinsky, 2002). 

Así mismo, de acuerdo con el autor, se puede afirmar que "Los inventarios de personalidad 

y las técnicas proyectivas en ocasiones han contribuido a tomar decisiones acertadas de 

selección" (Aiken, 2003, p. 336). Esto teniendo en cuenta que los inventarios se acercan a lo que 

se espera en un candidato y lo que se obtiene, pues "Los resultados de estas escalas se utilizan 

luego para predecir el éxito en el puesto "(Muchinsky, 2002, p.109). Sin embargo, desde la 

creación de los inventarios ha existido controversia ya que según lo planteado por Aiken (2003):  
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Al igual que con cualquier medida de lápiz y papel de las características y 

comportamientos humanos, un problema relacionado con los inventarios de 

personalidad tiene que ver con su validez (…) un instrumento psicométrico no puede 

proporcionar resultados validos a menos que sea respondido de manera consistente y 

honesta. (p.387) 

En cuanto al instrumento DISC, se analiza la validez de constructo, que “incluye la 

planificación y ejecución de determinados estudios de investigación orientados a comprobar 

empíricamente que un test mide realmente el constructo o rasgo que pretendemos” (Morales, 

2009, p.61), concibiendo que un constructo es una idea o un concepto elaborado para explicar el 

comportamiento humano, como en este caso lo es la personalidad. En una investigación del 

DISC se encontró que la escala D mide el constructo de dominación, esta se encuentra 

teóricamente relacionada con otros constructos, a modo de ejemplo, alguien que es muy 

dominante puede ser calificado por sus compañeros como más agresivo, por consiguiente el 

dominio y las calificaciones de agresividad de los pares son teóricamente vinculados, por tanto sí 

la medida de dominación tiene alta validez debería correlacionarse con las calificaciones de 

agresividad (Disc Classic, 2008).  

En conclusión, se puede decir que la validez en los inventarios de personalidad como el 

DISC se ha ido trabajando en el tiempo, haciéndose evidente la necesidad de investigar más al 

respecto, sin embargo, hay que resaltar que este tipo de pruebas han sido de utilidad en contextos 

clínicos, educativos y sobre todo en el contexto laboral, al realizar los procesos de selección de 

personal y estudiar las relaciones interpersonales, teniendo en cuenta que las personas pueden 

permanecer la mayor parte del tiempo en su lugar de trabajo, siendo importante hablar de la 

estabilidad laboral. 
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Estabilidad Laboral 

 

La estabilidad laboral como lo especifica Martín (2015) “tiende a otorgar un carácter 

permanente a la relación de trabajo, donde la desunión del vínculo laboral depende únicamente 

de la voluntad del trabajador y solo por excepción del empleador o de las causas que hagan 

imposible su continuación”(p.12), por lo que se entiende que la estabilidad laboral depende 

finalmente de la decisión del colaborador, aunque se puede dar la culminación del contrato por 

parte del empleador, cuyas causas de terminación se especifican en el artículo 61 al artículo 64 

del código sustantivo del trabajo. 

Otros autores como Anker, Chernyshev, Egger, Mehran Y Ritter (2003) consideran la 

estabilidad laboral en función del empleador, tomada en términos de tiempo “se puede definir la 

estabilidad del empleo como la probabilidad de que no se dé por concluida su relación laboral a 

iniciativa del empleador dentro de cierto período (un año, por ejemplo)” (p.175). Esta definición 

va encaminada al contrato laboral que celebre el colaborador, así como la decisión del empleador 

de dar continuación al mismo.   

El tema de la estabilidad laboral no solamente se da en las empresas, también en el aspecto 

social podría tener implicaciones, debido a que la ausencia de estabilidad laboral ha acarreado 

problemas relevantes que han alterado el orden social, tales como: el desempleo, elevados 

índices de pobreza en la población, carencia de mecanismos de seguridad social (por la 

disminución del empleo estable) un alto índice delictivo, entre otras graves consecuencias (Silva, 

2016). Esta situación ha impactado negativamente a la sociedad, ya que las personas al no contar 

con empleo estable no pueden suplir sus necesidades y las de sus familias, lo que puede traer 

secuelas psicológicas por estar desempleado, no contar con un sistema de seguridad social o 
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llevarlos a cometer actos ilegales, por eso es importante considerar que las condiciones que le 

ofrecen las organizaciones a sus colaboradores sean justas y dignas. 

Las expectativas que el colaborador tiene de su empleo hacen que dispongan de su tiempo, 

conocimiento, habilidades, aptitudes y experiencia en pro de la empresa con el fin de lograr los 

objetivos, por tanto, se puede decir que la estabilidad laboral implica que el empleador deberá 

respetar a sus colaboradores, brindando un trato digno y humano (Valdizón, 2015). De acuerdo 

con lo anterior, sí el colaborador aporta en el funcionamiento de la empresa, es importante que 

esta procure su bienestar y protección, evitando despidos ilegales o injustificados, lo que puede 

llevar a preocupación por los ingresos para el sustento de su familia, ya que esta situación puede 

implicar una serie de dificultades que involucran más que el factor económico, un tema 

psicológico, el cual según Buendía (2010) podría acarrear “pérdida de autoestima de 

sentimientos de inseguridad y de fracaso, de una experiencia de degradación social de vergüenza 

o sentimientos de culpa” (p.29). 

Tras estas consecuencias psicológicas, ser inestable laboralmente podría afectar también 

las relaciones con sus grupos cercanos y redes de apoyo, ocasionando que se excluya de eventos 

sociales, pues al no tener una fuente de ingreso permanente y no aportar económicamente 

acarrearía en distorsiones al autoconcepto (Buendía, 2010). El impacto del desempleo puede 

traer repercusiones graves para la persona siempre que esta no lo sepa manejar, tales como 

depresión, dependencia económica y psicológica. 

Se puede concluir que “Gracias al derecho al trabajo y a la estabilidad que dé él se 

desprende, las personas permiten satisfacer sus necesidades fundamentales, obtener un mínimo 

de seguridad y vivir bajo condiciones de bienestar acordes a la dignidad humana” (Cerquera, 
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2018, p.87), esto dependiendo de las condiciones de cada colaborador y de la naturaleza del 

contrato por la que fue acogido. Sin embargo, hay que tener presente que pese a que en la 

Constitución Política de Colombia de 1991 se establece que el trabajo es un derecho, la 

estabilidad laboral va a depender de  la voluntad del colaborador para continuar en su empleo o 

para que se lleve a cabo la desvinculación laboral. 
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Marco Empírico 

 

Según una investigación realizada por Martínez (2014), las empresas están en la búsqueda 

constante de mantener las relaciones interpersonales y un óptimo clima laboral, sin embargo, las 

personas que carecen de estas cualidades no serán productivas en ellas. En consecuencia, se 

puede deducir que el tener dificultades en habilidades sociales o de empatía con el equipo de 

trabajo, puede ocasionar que se vea afectado el futuro del colaborador en la compañía, lo que 

puede estar estrechamente relacionado con la personalidad de cada uno de los miembros. 

En ciertos empleos es importante contar con habilidades sociales para cumplir con la 

misión del cargo, como es el caso de los asesores de Call Center, sin embargo, no es el único 

factor relevante, también la duración que tienen las personas en su empleo puede ser 

determinante, como se observó en un estudio realizado en Argentina por Del Bono (2005), el 

cual encontró que los colaboradores tienen posiciones aproximadas en considerar que el trabajo 

en las empresas de Contact-Center, a pesar de reflejar una oportunidad de empleo, es por un 

periodo temporal, reflejando situaciones de escasa estabilidad laboral e incertidumbre. Mientras 

que en un estudio realizado en el 2012 en Bogotá –Colombia, acerca de la realidad del empleo de 

los Call Centers, se observa una opinión más favorable según las siguientes cifras:   

En general, se puede afirmar que los teleoperadores perciben su trabajo como poco 

estable. Las mujeres son las más optimistas porque 52% consideran que su trabajo es 

seguro del punto de vista laboral. En cambio, los hombres que comparten la misma 

opinión son el 48.7% del total de los encuestados. (Farné, 2012)  

Según lo anterior, se puede evidenciar que las posturas respecto a la estabilidad laboral 

difieren de acuerdo con los sexos, puesto que se demuestra que el trabajo en los Call Center 

“parece marcar ya una tendencia en relación al tipo de empleo que genera: puestos de trabajo 
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baratos, ocupados por estudiantes jóvenes y por mujeres” (Del Bono, 2005, p.23). De modo 

similar en Ecommerce Conversion Center también se observa que el 73% del equipo de 

colaboradores está compuesto por mujeres jóvenes entre las edades de 19 y 26 años, además que 

un 66.6% representa estudiantes universitarios y tecnólogos (HumanNet. Temporales S.A.S, 

2018). 

De acuerdo con las estadísticas de estabilidad laboral se encontró que tres cuartas partes de 

los trabajadores del mundo no tienen un empleo estable de tiempo indefinido, según un nuevo 

informe de la Organización Internacional del Trabajo (OIT) (Dinero, 2015). Entonces la 

estabilidad laboral, de acuerdo con las estadísticas, estaría medida en términos de tiempo, según 

el tipo de contratación realizado, en la mayoría de los casos los contratos en los Call Center son 

por Obra o Labor, lo que produce que una vez culminada la labor se dé por finalizado el contrato. 

En otro estudio llevado a cabo por Robbins (2004) respecto a los aspectos que pueden 

contribuir a una elevada estabilidad laboral, que finalmente son los que incrementan el deseo del 

trabajador por permanecer en la empresa una mayor cantidad de tiempo, se encontró lo siguiente: 

a. Antigüedad: mientras más tiempo lleva una persona laborando para una empresa, 

menor es la posibilidad que renuncie.  

b. El proceso de selección de personal le da un sustento solido a este aspecto, pues se 

debe elegir a una persona cuyos valores concuerden con los de la empresa, para 

que pueda adaptarse rápidamente. 

c. Actitudes y desenvolvimiento positivo: los gerentes deben mantenerse alerta en el 

comportamiento de los trabajadores principalmente porque a través de ello 

reflejan su satisfacción y se mantienen más estables en su empleo. (p.27) 
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En síntesis, se encuentran pocas investigaciones que hablen acerca de la personalidad y la 

estabilidad laboral, aunque los estudios concuerdan con las dificultades que se pueden presentar 

a causa de la falta de estabilidad laboral y como la personalidad para afrontar las contingencias 

juegan un papel fundamental con la percepción de su empleo. 
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Marco legal 

 

En la Constitución Política de Colombia de 1991 en el Artículo No. 25 se menciona que 

“El trabajo es un derecho y una obligación social y goza, en todas sus modalidades, de la 

especial protección del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y 

justas” (p.9). Teniendo en cuenta lo anterior, al ser la Constitución Política ley de leyes ninguna 

puede estar por encima de ella, lo que establece que en Colombia el derecho al trabajo decente es 

de obligatorio cumplimiento y es el Estado el que debe velar porque esto sea una realidad. 

Del mismo modo, la Ley 100 de 1993 también refiere que para conseguir una calidad de 

vida optima hay derechos a los que no se puede renunciar y que el estado debe proteger, esto se 

explica en el Artículo No.1 delSistema de seguridad social integral, que tiene como finalidad 

“garantizar los derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener la calidad de 

vida acorde con la dignidad humana, mediante la protección de las contingencias que la afecten”. 

Además, es importante recordar su objetivo “Garantizar las prestaciones económicas y de salud a 

quienes tienen una relación laboral o capacidad económica suficiente para afiliarse al sistema”. 

Por tanto, se debe garantizar que todas las personas cuenten con un sistema de seguridad social 

para estar protegidas al momento de una vinculación laboral. 

Una manera de vincularse laboralmente puede darse por medio de una empresa de 

servicios temporales, que según lo estipula la Ley 50 de 1990 en el Artículo No. 71 es “aquella 

que contrata la prestación de servicios con terceros beneficiarios para colaborar temporalmente 

en el desarrollo de sus actividades, mediante la labor desarrollada por personas naturales, 

contratadas directamente por la empresa de servicios temporales”. De acuerdo con lo anterior, las 
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empresas de servicios temporales cumplen su función como intermediarias entre la empresa 

cliente y el colaborador, lo cual se señala en el decreto 2025 de 2011 en el Artículo 1: 

 Para los efectos de los incisos 1° y 3° del artículo 63 de la Ley 1429 de 2010, 

cuando se hace mención a intermediación laboral, se entenderá como el envío de 

trabajadores en misión para prestar servicios a empresas o instituciones. 

Aquellas empresas que tengan un objetivo diferente y no estén debidamente autorizadas 

por el Ministerio de la Protección Social no podrán realizar esta actividad; esto está debidamente 

establecido en el artículo 63 de la Ley 1429 de 2010: 

El personal requerido en toda institución y/o empresa pública y/o privada para el 

desarrollo de las actividades misionales permanentes no podrá estar vinculado a 

través de Cooperativas de Servicio de Trabajo Asociado que hagan intermediación 

laboral, o bajo ninguna otra modalidad de vinculación que afecte los derechos 

constitucionales, legales y prestacionales' consagrados en las normas laborales 

vigentes. (p.26) 

Para hablar de vinculación laboral, es preciso definir que es un contrato de trabajo 

estipulado en el Código Sustantivo del Trabajo en el Artículo No. 22 (2008) como: "Contrato de 

trabajo es aquel por el cual una persona natural se obliga a prestar un servicio personal a otra 

persona, natural o jurídica, bajo la continuada dependencia o subordinación de la segunda y 

mediante remuneración"(p.9). Sin embargo, es preciso señalar los tres elementos esenciales para 

que se celebre un contrato de trabajo, estipulados en el Artículo No. 23 del Código Sustantivo del 

Trabajo (2008):  

a. La actividad personal del trabajador, es decir, realizada por sí mismo,  

http://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41060#63
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b. La continuada subordinación o dependencia del trabajador respecto del empleador, 

que faculta a éste para exigirle el cumplimiento de órdenes, en cualquier momento, 

en cuanto al modo, tiempo o cantidad de trabajo, e imponerle reglamentos, la cual 

debe mantenerse por todo el tiempo de duración del contrato, 

c. Un salario como retribución del servicio. (p.10) 

Estos elementos son los que hacen posible que se dé un contrato de trabajo, aunque, hay 

que tener en cuenta que hay diferentes tipos de contrato, uno de ellos es el contrato por obra o 

labor, este cobija a los trabajadores en misión de las empresas de servicios temporales en el 

código sustantivo del trabajo en todo lo relacionado con la normatividad laboral (Art.75, 2008, 

p.27), y se establece que estos trabajadores de acuerdo al Artículo 79. De la ley 50 de 1990:  

            Tendrán derecho a un salario ordinario equivalente al de los trabajadores de la 

empresa usuaria que desempeñen la misma actividad, aplicando para el efecto las 

escalas de antigüedad vigentes en la empresa. Igualmente, tendrán derecho a gozar de 

los beneficios que el usuario tenga establecidos para sus trabajadores en el lugar de 

trabajo, en materia de transporte, alimentación y recreación. (p.19)  

Es preciso señalar que las personas que realizan una actividad en una empresa usuaria son 

denominados trabajadores en misión, según lo estipula el artículo 74. de la Ley 50 de 1990 

"Aquellos que la empresa de servicios temporales envía a las dependencias de sus usuarios a 

cumplir la tarea o servicio contratado por estos"(p.14). No por esta razón se puede considerar que 

estos colaboradores sean menos importantes que aquellos con un tipo de contratación directa con 

una empresa usuaria, es decir ambas partes se benefician de un contrato laboral. 



Factores De Personalidad Que Se Identifican En Asesores Comerciales En El Call  
Center  ECC A Través Del DISC.  58 
 

Así las cosas, tanto los trabajadores en misión, como los trabajadores que están 

directamente contratados por la empresa, deberían gozar de las mismas condiciones y privilegios 

que la empresa usuaria ofrece, se deben incluir en todos los programas que la entidad 

implemente y deben recibir las mismas capacitaciones que su cargo requiera. Como 

consecuencia, el Decreto 1072 de 2015 precisa que, “El empleador o contratante debe establecer 

por escrito una política de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) (…), con alcance sobre todos 

sus centros de trabajo y todos sus trabajadores, independiente de su forma de contratación o 

vinculación” (p.98). 

En el caso del personal en misión el tipo de contrato que se utiliza es por Obra o labor, 

debido a que en este no se fija una fecha de finalización, ya que una vez el trabajador culmine la 

actividad o la actividad finalice, se da por terminado el contrato, como se especifica en el Código 

Sustantivo del trabajo (2008) en el Artículo 45. "El contrato de trabajo puede celebrarse por 

tiempo determinado, por el tiempo que dure la realización de una obra o labor determinada, por 

tiempo indefinido o para ejecutar un trabajo ocasional, accidental o transitorio" (p.14).   

Este tipo de contratación, como se mencionaba anteriormente cobija a los trabajadores en 

misión de las EST. Para que se de esta relación, en la intermediación laboral, se envían los 

trabadores en misión a la empresa cliente, donde la empresa de servicios temporales toma el 

papel de intermediaria. En Colombia, la intermediación laboral tiene “una legislación particular y 

solo se puede prestar por EST debidamente constituidas, que son verdaderos empleadores 

directos de sus trabajadores en misión, con el fin de garantizar los derechos laborales y 

prestacionales de los trabajadores misionales” (Ámbito jurídico, 2018). 
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Esta figura legal no debe confundirse con la tercerización laboral que en el decreto 583, se 

especifica su misión en el Artículo 2.2.3.2.1. Definiciones “Se entiende como tercerización 

laboral los procesos que un beneficiario desarrolla para obtener bienes o servicios de un 

proveedor, siempre y cuando cumplan con las normas laborales vigentes” (p.3). Por 

consiguiente, en la tercerización se habla de un beneficiario, que puede ser la persona natural o 

jurídica que se beneficia directa o indirectamente de un bien o un servicio, y un proveedor que es 

quien provee ese bien o servicio por cuenta propia. Teniendo esto claro, en la tercerización 

laboral no se envían trabajadores en misión a realizar una actividad a la empresa cliente, solo 

están autorizadas las empresas de servicios temporales constituidas, lo cual está regulado por la 

ley 50 de 1990, garantizándoles a los trabajadores en misión un contrato laboral con condiciones 

justas.  
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Marco Metodológico 

 

Tipo de Investigación 

 

Esta investigación obedece a un tipo de estudio cuantitativo, ya que como lo mencionan 

Hernández, Fernández y Baptista (2010) “los estudios cuantitativos plantean relaciones entre 

variables con la finalidad de arribar a proposiciones precisas y hacer recomendaciones 

específicas” (p.19). Para este estudio se tomaron las variables personalidad y estabilidad laboral, 

con el fin de identificar los factores de personalidad en los asesores comerciales del Call Center 

ECC y la relación con su estabilidad laboral, para lograr esto, se recolectaron los datos mediante 

la utilización de un inventario de personalidad, en este caso el DISC, asimismo se hizo una 

revisión de sus historias laborales para conocer sus trayectorias, teniendo en cuenta que la 

estabilidad será entendida como la duración de un trabajador en la compañía.  

Ahora bien, en el call center ECC se busca que los colaboradores sean estables 

laboralmente, con una formación que les permita desarrollar sus habilidades y características de 

personalidad para ajustarse al cargo, de ahí la razón por la cual se realiza este estudio, 

estableciendo si existe correlación entre las variables personalidad y estabilidad laboral. Para 

lograr esto y cuantificar en primera medida la personalidad, se aplicó al universo de 

colaboradores el DISC que evalúa cuatro factores de personalidad: Dominancia, Influencia, 

Estabilidad y Conformidad (Thomas International Ltd., 2009).  

Diseño de la Investigación 

 

Un estudio de alcance correlacional, según Hernández, Fernández y Baptista (2010), tiene 

como objetivo, identificar si existe o no relación, algún grado de asociación entre dos o más 
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variables, categorías o conceptos en un contexto en particular. Por medio de este estudio, se 

puede identificar cómo se relaciona la variable de estabilidad laboral, con los factores de 

personalidad descritos en los colaboradores mediante la aplicación del inventario de 

discernimiento personal. Siendo la personalidad la variable independiente (X), mientras que la 

estabilidad laboral es la variable dependiente (Y).  

En consecuencia, se abordará la estabilidad laboral que se encuentra cuantificada en 

términos de tiempo de duración voluntaria de un colaborador en la empresa ECC, quien debe 

superar mínimo un año continúo laborando en la entidad de acuerdo con la obra o labor bajo la 

cual fue contratado. Esta definición se obtiene de acuerdo con los criterios en la negociación 

entre HumanNet Temporales y ECC, previo contrato comercial entre las empresas. 

Según lo mencionado anteriormente, se establece que además de tener un alcance 

correlacional, se ajusta a un diseño transversal. Hernández, Fernández y Baptista (2010), 

establecen que el estudio debe obedecer a una única aplicación de una prueba. En este caso el 

DISC, el cual fue aplicado el 02 de febrero de 2018, datos con los cuales se realiza el análisis y 

emparejamiento con la información obtenida en las historias laborales de los colaboradores con 

respecto a su estabilidad laboral. 

Paradigma de Investigación 

 

El paradigma Positivista, establece que “todas las “cosas” o fenómenos que estudian las 

ciencias eran medibles” (Hernández, Fernández y Baptista ,2010), por lo tanto, todo 

conocimiento debe partir de hechos comprobables y reales, bien sea por medio de la aplicación 

de algún instrumento que garantice su veracidad o algún hecho o acto que compruebe el tema en 

cuestión. 
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En este orden de ideas, el positivismo establece que todos los fenómenos que estudia la 

ciencia son medibles y se parte de la premisa de la comprobación. Por tanto, para fines del 

presente estudio las variables a evaluar se cuantifican por medio de la aplicación de un 

instrumento estandarizado y de procesos estadísticos, con el objetivo de comprobar sí existe 

relación entre los factores personalidad y la estabilidad laboral de un colaborador de un Call 

Center en Bogotá. 

Enfoque 

 Para este estudio se utilizó el enfoque cuantitativo el cual “usa la recolección de datos 

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

patrones de comportamiento y probar teorías” (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p.4), 

dicho de otra manera, debido a que por medio de la medición numérica y el análisis estadístico 

de los datos, se obtienen resultados concretos, es decir, puntuaciones exactas, son estas quienes 

establecerán por medio de sus procedimientos si lo que se pretende comprobar es verídico o no. 

Por su parte y como mencionan los mismos autores, cada paso dado bajo la luz de un 

enfoque cuantitativo, debe ser secuencial y probatorio, por tanto, se ajusta y responde lo que se 

pretende medir, en términos de confirmar si existe o no una correlación. Por medio de la 

aplicación de una fórmula matemática y un análisis estadístico tal como el coeficiente de 

correlación de Spearman, el cual al estar establecido o parametrizado en la literatura como una 

formula universal para medir la correlación entre dos variables, no da lugar a brincar o eludir 

pasos. 
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 Hipótesis de Trabajo 

 

 Los factores de personalidad identificados en los asesores comerciales por medio 

del inventario de discernimiento personal se relacionan con su estabilidad laboral en un Call 

center ubicado en Bogotá. 

Participantes 

 

En este estudio se tomó una muestra seleccionada por conveniencia no Probabilística. Los 

participantes hacen parte del equipo de colaboradores de un Call Center ubicado en Bogotá, 

compuesto por 20 colaboradores, de los cuales 15 son asesores comerciales y se encuentran 

contratados como personal en misión y los 5 restantes, hacen parte del área administrativa y 

están contratados directamente por la empresa Ecommerce Conversion Center. Para este estudio, 

se tomaron únicamente los colaboradores en misión. 

Con el fin de identificar los factores de personalidad de los asesores y la relación con su 

estabilidad laboral, se cumplen los siguientes criterios: Colaboradores activos en la actualidad 

quienes en promedio llevan 14 meses trabajando en la compañía, sus edades se encuentran entre 

19 y 26 años, están divididos entre 11 mujeres y 4 hombres y se les ha aplicado el inventario de 

Discernimiento personal el 02 de febrero. 

Criterios de inclusión 

 

Todos los trabajadores activos en el cargo el día de la aplicación de la prueba, indiferente a 

la fecha de ingreso, el género y la edad.  
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Instrumento 

 

La elección del DISC se realizó con base a la adaptación cultural al contexto 

latinoamericano, en este caso Chile (debido a que la casa matriz de HumanNet se encuentra 

ubicada en este país y se tiene autorización del Thomas International para su utilización), 

asimismo se tuvieron en cuenta aspectos como la confiabilidad, en el Disc Classic (2008) se 

habla de la capacidad de la herramienta para producir las mismas mediciones en un periodo de 

tiempo establecido, los coeficientes superiores a 70 se consideran aceptables, y los coeficientes 

superiores a 80 se consideran muy buenos, esto se prueba haciendo que las mismas personas 

completen dos veces el cuestionario, con un intervalo de tiempo adecuado entre las dos 

mediciones (test-retest). Luego se comparan los resultados para determinar la relación que tienen 

entre sí, sí el estilo DISC de una persona no ha cambiado, una herramienta estable debería 

producir resultados que son bastante similares entre dos administraciones diferentes.  

Las cuatro escalas de Disc Classic han sido evaluadas por su fiabilidad test-retest durante 

períodos de tiempo variables y se encontraron los siguientes coeficientes en la versión inglesa y 

en ingles americano:  

Tabla 4 

Fiabilidad del Test-retest 

1 Semana 
5-7 Meses 

1 Año (10-14 

Meses) 

Participantes=142 

D: .89 

Participantes=174 

D: .84 

Participantes=138 

D: .79 

i: .87 i: .82 i: .80 

S: .89 S: .77 S: .76 

C: .89 C: .73 C: .71 

Fuente: Basado en el DiSCClassic (2008) 
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Para evaluar la fiabilidad interna del instrumento, se realizó la aplicación de la versión más 

reciente del DISC a una muestra de 412 personas en Chile, que arrojo un coeficiente alfa de 

Cronbach para cada factor: D (79), I (76), S (74), C (76), donde coeficientes por encima de 70 se 

consideran aceptables, y los coeficientes superiores a 80 se consideran buenos y finalmente los 

superiores a 90 con una consistencia interna excepcional. Mientras que en la versión en inglés 

estadounidense del Disc Classic se ha demostrado una consistencia interna de buena a excelente, 

para esto se tomó una muestra de 812 participantes en 1996 que arrojo los siguientes puntajes en 

alfa; D:92, I:87, S: 88 y C: 85. De lo anterior, se puede señalar que el instrumento DISC cuenta 

con una fiabilidad interna sobresaliente en cada una de sus escalas, siendo la escala D la que 

tiene una mayor consistencia interna (Disc Classic, 2008). 

Para  establecer la confiabilidad y validez de esta prueba como evaluación psicológica se 

ha sometido a rigurosas pruebas científicas y auditorias por el Comité Permanente Europeo de 

Pruebas y Pruebas de la  Federación Europea de Asociaciones de Psicólogos, además está 

registrada en la  Sociedad Británica de Psicología (BPS) (Thomas International Ltda., 2009). 

Esto garantiza la ausencia de errores de medida y proporciona estabilidad en las puntuaciones en 

determinados periodos de tiempos, además se asegura que cada grupo de cuatro adjetivos 

evalúen los rasgos que obedecen a cada factor de personalidad que se está midiendo, es por tal 

razón que aplicar esta prueba en el ámbito organizacional podría proporcionar una correcta 

medición de rasgos y factores de personalidad de los colaboradores.  

Por su parte, el DISC es un instrumento de elección forzada que se caracteriza por contar 

con ítems ipsativos (que ofrecen dos opciones de respuesta), donde se les solicita a los 

participantes que seleccionen un adjetivo que crean que los describe más y uno que los describa 

menos, eligiendo así dos adjetivos de un bloque de cuatro repitiendo este proceso 24 veces en la 

http://www.efpa.eu/
http://www.bps.org.uk/
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columna (+) y 24 veces en la columna (-), proporcionando un total de 48 opciones del total de 96 

palabras en toda la prueba (Thomas International Ltda., 2009).  

Es importante establecer entonces los beneficios que ofrece esta prueba, según Escamilla 

(2018): 

a. Determina los estilos comportamentales de los colaboradores facilitando la 

identificación de patrones de interacción, adaptación y ejecución de tareas. 

b. Permite potencializar el desempeño del colaborador porque establece lo que 

realmente es, lo que sabe hacer y lo que le gusta hacer. 

c. Una de las mayores ventajas del modelo, es que no rotula al colaborador. Pues al 

interior de la empresa se generan distintos espacios en los que el colaborador 

puede mostrarse en distintas facetas. 

Esta prueba aborda al individuo de manera integral, teniendo en cuenta sus habilidades y 

competencias, los posibles aspectos que tiene por mejorar sin encasillarlo en alguna categoría en 

particular y no se limita a un único espacio de tiempo, pues considera que un colaborador puede 

cambiar o adaptar su estilo de personalidad según el contexto en que se encuentre. 

Ciertamente hay otros instrumentos para medir los rasgos de personalidad, entre los que se 

encuentra el Cuestionario Factorial de Personalidad 16PF-5, que es un instrumento de medida de 

personalidad tanto para adolescentes como para adultos, cuyo objetivo es determinar dieciséis 

rasgos de primer orden y cinco dimensiones globales de personalidad, estas dimensiones 

resumen la relación entre los rasgos primarios y amplían el panorama de la personalidad, lo cual 
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se ajusta con el modelo de los Big Five (Consejo General De Colegios Oficiales De Psicólogos, 

S.F). 

Sin embargo, existen falencias en el 16PF5, como la eliminación de la opción de 

corrección manual, con lo que no se puede saber que ítems pertenecen a los rasgos de primer 

orden o su combinación para formar las cinco dimensiones globales de personalidad. El 

automatizar el proceso provoca perdida de información valiosa para el evaluador, como el 

conocer los ítems que conforman cada factor, lo que puede impedir el análisis profundo de los 

resultados más allá de los resultados electrónicos (Consejo General De Colegios Oficiales De 

Psicólogos, S. F). Lo anterior sugiere que, pese a que la automatización del proceso facilite el 

mismo, también se omiten aspectos importantes en el momento de la interpretación de la prueba. 

Por otra parte, el DISC permite una panorámica del estilo de conducta del individuo que 

contribuye a la predicción de futuras tendencias de comportamiento, esto mediante la evaluación 

de cuatro factores-dominancia, influencia, estabilidad y conformidad-, en cambio de analizar 16 

o más como lo hace el 16PF-5, por ende, estas características constituyen una ventaja 

comparativa del DISC frente a otras pruebas, ya que una batería de test puede tomar horas en 

completarlo, mientras que el DISC con solo 24 preguntas no toma más de 10 minutos en 

contestarlo (Thomas International Ltda., 2009). 

Para comprender el Inventario de Discernimiento personal (DISC), es indispensable aclarar 

y entender la forma en que se aplica e interpretan sus datos. Según el cuadernillo de aplicación 

de Thomas International Ltd. (2009), en el módulo 3, en su apartado de Origen del Análisis de 

perfil personal (PPA) con la que cuenta HumanNet Temporales S.A.S., A continuación se 

detallan las tres graficas que arroja esta prueba. 
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Percepción Externa (Columna +) 

 

La gráfica de percepción externa, refleja la manera en la que la persona quiere ser vista por 

los demás. Esta es la “mascara” que las personas usan para tener éxito. Los orígenes de esta 

imagen, obedecen a experiencias vividas a lo largo de la vida. Al llegar a la edad adulta, la 

mayoría de las personas han decidido cómo deben actuar para conseguir lo que quieren en la vida 

y ese comportamiento se convierte en su percepción externa. 

 

Figura 2. Criterios de Calificación. Columna (+) 

Comportamiento Bajo Presión (Columna -) 

 

Este es el comportamiento básico de la persona, lo que realmente es. Es un producto de lo 

que ha heredado a lo largo de su vida, este comportamiento se manifiesta en momentos que 

pueden implicar presión o tensión y donde no es fácil mantener la máscara. 

 

Figura 3. Criterios de Calificación. Columna (-) 
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Autoimagen (Columna =) 

 

Representa la diferencia entre las imágenes de percepción externa y comportamiento bajo 

presión, por tanto, refleja la manera en que la persona se percibe a sí misma. Se trata de una 

gráfica resumida, ya que combina dos formas diferentes de percibirse a sí mismo. 

Como se evidencia, cada letra tiene una puntuación distinta, esto representa el grado en el 

cual se encuentra presente el factor al momento de evaluar al candidato.  Es así, que determinar a 

que obedecen estos factores toma relevancia para comprender su aplicación. 

 

Figura 4. Criterios de Calificación. Columna (=) 

Características de los Factores 

 

Para obtener los rasgos de personalidad, de acuerdo al Thomas International Ltd. (2009), 

en el módulo 3, se especifica que los factores predominantes, son los que se encuentran en la 

puntuación más alta por encima de la línea media en el plano cartesiano, específicamente en la 

gráfica de autoimagen, pues esta puntuación, es la que define el factor prevalente en el candidato 

y por tanto es la que refleja los rasgos de personalidad con los que cuenta el colaborador al 

momento de aplicar la prueba.  

 Según lo anterior, el factor D cuenta con un valor máximo de 20, seguido de la I con un 

máximo de 17, la S con un valor máximo de 19 y por último el factor C con un máximo de 15. A 
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continuación, se especifican las características con las que cuenta un candidato de acuerdo al 

factor puntuado más alto, como se explica en el Thomas International Ltd. (2009): 

a. Dominancia (D). A los individuos de alta dominancia les gustan los desafíos. Tal 

vez sean considerados irresponsables. Siempre están listos para la competencia. 

Cuando algo esté en juego, se saca a la luz lo mejor que hay en él.  

b. Influencia (I). Los individuos de alta influencia son extrovertidos, persuasivos y 

sociales. Normalmente son optimistas y consiguen ver el lado bueno de cualquier 

situación. Ellos se interesan principalmente por las personas, por sus problemas y 

por sus actividades. 

c. Estabilidad (S). Los individuos de alta estabilidad son generalmente amables, 

relajados, contentos y tranquilos. Son controlados e inexpresivos. Ya que no son 

explosivos, pueden esconder quejas y guardar rencor. 

d. Conformidad (C). Los individuos de alta conformidad son normalmente pacíficos, 

adaptándose a cualquier situación para evitar antagonismos. Ya que son sensibles 

y buscan el reconocimiento, pueden molestarse fácilmente. Básicamente, son 

humildes, leales y no son agresivos, haciendo todo lo que se espera de ellos de la 

mejor manera posible. (p.6) 

Rasgos por Factor 

Como se mencionó en apartados anteriores, los factores, están compuestos por rasgos que 

los conforman, de esta manera, se muestran a continuación los rasgos principales para cada 

factor. Estos están divididos por la línea media o línea Central, la cual permite diferenciar, como 

en un plano cartesiano, puntuaciones altas de bajas.  
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Tabla 5 

Listado de rasgos por factor 

Dominancia Influencia Estabilidad Conformidad 

Agresivo 

Asertivo 

Brusco 

Competitivo 

Osado 

Decisor 

Exigente 

Directo 

Dominante 

Impulsivo 

Egocéntrico 

Vigoroso 

Cuestionador 

Autoritario 

Seguro 

Cómodo 

Emprendedor 

Aventurero 

Afable 

Carismático 

Cautivante 

Comunicativo 

Seguro 

Efusivo 

Amigable 

Generoso 

Influyente 

Relacionista 

Optimista 

Participativo 

Persuasivo 

Sereno 

Positivo 

Promotor 

Motivador 

Solidario 

Crédulo 

Verbal 

Flexible 

Amable 

Prudente 

Sosegado 

Buen Oyente 

Gentil 

Indulgente 

Metódico 

Inexpresivo 

Pasivo 

Paciente 

Persistente 

Controlado 

Buen Temperamento 

Estable 

Detallista 

Preciso 

Adaptable 

Cuidadoso 

Cauteloso 

Complaciente 

Conservador 

Convencional 

Diplomático 

Disciplinado 

Evasivo 

Lógico 

Mente Abierta 

Muy Dependiente 

Perfeccionista 

Exacto 

Muy Sensible 

Sistemático 

Preocupado 

Flexible 

Conservador 

Temeroso 

Vacilante 

Humilde 

Intimidado 

Poca Decisión 

Servil 

Comedido 

Modesto 

Condescendiente 

Pacifico 

Cauteloso 

Tímido 

Sin Pretensiones 

Discreto 

Inseguro 

Distante 

Agradable 

Factico 

Irritante 

Lógico 

Introvertido 

Prevenido 

Pesimista 

Curioso 

Quieto 

Reflexivo 

Reservado 

Retraído 

Inhibido 

Serio 

Desconfiado 

Tímido 

Activo 

Alerta 

Ansioso 

Expresivo 

Inconforme 

Enérgico 

Critico 

Agitado 

Impaciente 

Impetuoso 

Impulsivo 

Dinámico 

Inquieto 

Autocritico 

Descuidado 

Desafiante 

Valiente 

Firme 

Inamovible 

Independiente 

Determinado 

Persistente 

Rebelde 

Rígido 

Sarcástico 

Moralista 

Obstinado 

Terco 

Insensible 

Poco Convencional 
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Tomando como referencia la línea media, se puede decir que a partir de esta se 

establece si hay un factor presente o ausente, sin embargo, en algunos casos las gráficas se 

hayan muy cercanos a la línea media, por ende, no muestran una tendencia entre factores, 

proporcionando así un tamaño de gráfica reducido y casi paralelo a la línea central, esto se 

conoce como perfil estrecho. 

Perfil Estrecho (X) 

 

En este perfil, se identifica en las gráficas que se encuentran entre la línea punteada tanto 

de la parte superior como de la parte inferior, con respecto a la línea media. 

Cuando esto sucede, no será posible hacer una interpretación de la gráfica, pues sugiere 

que el candidato no ha entendido la instrucción de la prueba o tal vez esté intentando agradar; 

también es probable que no haya entendido las palabras que se encuentran en el cuestionario, por 

tanto se sugiere aplicar nuevamente el cuestionario (Thomas International Ltd. 2009). 

Como en la Figura 5, no se logra hacer una interpretación, existen también otros casos en 

los que esto ocurre. De acuerdo con lo anterior y como se observa en la Figura 6 los resultados 

tanto de percepción externa, comportamiento bajo presión y autoimagen, no tienen ningún factor 

en común, pareciendo así, como si cada gráfica fuera de una persona distinta, en este caso se 

invalida el perfil. 
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Figura  SEQ Figura_ \* ARABIC 5. Perfil Estrecho 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Perfil estrecho 

Perfil invalido 

 

De acuerdo al Thomas International Ltd. (2009), un perfil, se puede considerar inválido, en 

casos en los que los cuatro factores se inviertan en por lo menos dos gráficos, el individuo puede 

haber modificado las respuestas, conscientemente o no. Si esto sucede, se debe indagar al 

candidato respecto a la comprensión de la instrucción, a la comprensión de los adjetivos en la 

hoja de respuestas y sus significados. En este caso, estos resultados no pueden utilizarse como 

parte de su proceso de selección. 

 

 

 



Factores De Personalidad Que Se Identifican En Asesores Comerciales En El Call  
Center  ECC A Través Del DISC.  74 
 

Figura  SEQ Figura_ \* ARABIC 6.Ejemplo perfil inválido 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Perfil invalido 

 

Es importante entonces resaltar que toda personalidad contiene por lo menos algún grado 

de los cuatro factores, aunque algunos sean más altos que otros. La manera particular en que se 

combinan los cuatro factores y el efecto que tiene uno sobre el otro forman un patrón de 

comportamiento. De acuerdo con lo anterior, existen veinte descripciones e interpretaciones 

según los patrones de las gráficas, cinco para cada factor D, I, S, y C. (Thomas International Ltd. 

2009) 

Lineamientos Éticos 

 

Desde el inicio de esta investigación se consideraron aspecto éticos y legales, tomando 

como base lo estipulado en la Ley 1090 de 2006, por la cual se reglamenta el ejercicio de la 

profesión de Psicología, se dicta el Código Deontológico y Bioético y otras disposiciones; según 

lo establecido en el Artículo 2°. De los principios generales. En el numeral No. 5. 
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Confidencialidad. "Los psicólogos tienen una obligación básica respecto a la confidencialidad de 

la información obtenida de las personas en el desarrollo de su trabajo como psicólogos", teniendo 

en cuenta lo anterior al manejar los datos de los participantes, la información quedara 

salvaguardada, según lo estipulado por la misma Ley en el Artículo 10. que menciona “Mantener 

en sitio cerrado y con la debida custodia las historias clínicas y demás documentos 

confidenciales”. 

De acuerdo con lo anterior, las historias laborales y los resultados de las pruebas, se hayan 

consignadas en el archivo de HumanNet Temporales S.A.S. en custodia bajo llave, según previa 

autorización de cada colaborador en un formato de Habeas Data (Anexo 4). Se aclara a los 

participantes que la información se utilizará con fines de la investigación, y una vez esta se 

concluya se les hará retroalimentación de los resultados, acerca de cuál es su factor de 

personalidad predominante y sus rasgos de personalidad. 

También es importante considerar que en la Ley 1090 de 2006 se hace una especificación 

de los lineamientos éticos de la Investigación con participantes humanos, en el Artículo 2° 

numeral No. 9. “El psicólogo aborda la investigación respetando la dignidad y el bienestar de las 

personas que participan y con pleno conocimiento de las normas legales y de los estándares 

profesionales que regulan la conducta de la investigación con participantes humanos”. De 

acuerdo con lo anterior, se puede decir que este es un aspecto fundamental en el estudio, porque 

hace parte integral del ejercer profesional del psicólogo, sobre todo cuando se hace la aplicación 

de una herramienta para medir algún aspecto de la conducta humana, en este caso para conocer 

los factores y rasgos de la personalidad y la información de sus hojas de vida.  
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Se consideraron los aspectos éticos de los instrumentos, en este caso el inventario de 

discernimiento personal (DISC), donde se tuvo en cuenta para una adecuada aplicación de la 

prueba la licencia del Thomas International desde HumanNet Chile, así como el manejo prudente 

de los resultados y las implicaciones éticas, tal como se manifiesta en la Ley 1090 de 2006 en el 

Artículo 2°, numeral No.8 Evaluación de técnicas:   

En el desarrollo, publicación y utilización de los instrumentos de evaluación, los 

psicólogos se esforzarán por promover el bienestar y los mejores intereses del 

cliente. Evitarán el uso indebido de los resultados de la evaluación. Respetarán el 

derecho de los usuarios de conocer los resultados, las interpretaciones hechas y las 

bases de sus conclusiones y recomendaciones. Se esforzarán por mantener la 

seguridad de las pruebas y de otras técnicas de evaluación dentro de los límites de los 

mandatos legales (Pág.2). 

En esta investigación se ha elegido la prueba DISC debido a que “aplica para procesos de 

selección, evaluación, promoción, diagnóstico y desarrollo, entre otros. Porque a partir de esta se 

identifica el comportamiento natural que tiene un individuo y así establecer las prácticas, 

interacciones y contextos que lo favorecen” (Escamilla, 2018). Es entonces como se convierte en 

una herramienta útil para las organizaciones, permitiendo una evaluación global de los 

colaboradores, considerando que el proceso de selección y promoción son trascendentales en este 

estudio, ya que además de identificar el comportamiento, sirve para promover a un colaborador 

de acuerdo con sus habilidades y aptitudes. 

Es importante resaltar que, al ser un estudio de alcance transversal, la aplicación del 

instrumento se realiza una sola vez. Este, cuenta con una duración aproximada de 10 minutos en 
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su aplicación pues únicamente tiene 24 preguntas y en su resolución no ocasiona traumatismos o 

pérdidas de tiempo importantes para la organización, aspectos que se tuvieron presente al 

momento de elegir el instrumento. 

En conclusión, el Código Deontológico que hace parte de la Ley 1090 de septiembre 6 de 

2006 es esencialmente un manual de obligaciones y deberes que tienen los psicólogos en 

Colombia, que los orienta en el ejercicio de la profesión y sienta las bases para tratar la 

información de los consultantes, respetando sobre todo la dignidad de los participantes en los 

casos de investigación. 
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Fases de la Investigación  

Figura 7. Diagrama de Gantt 
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Resultados 

 

A continuación, se hará un análisis detallado de las características de los colaboradores 

evaluados por medio del DISC, quienes componen la población total del Call Center ECC. Como 

se observa en la Figura 8. el 73% del equipo está compuesto por mujeres, dejando un restante de 

27% el cual está compuesto por hombres. 

 

   

 

 

 

 

Figura 8. Población 

En la siguiente figura se observa que tanto en hombres como mujeres los rangos de edad 

están entre los 19 años hasta los 26 años.  
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En la Figura 10. Se establecen las fechas de ingreso de los colaboradores, los más antiguos 

quienes ingresaron a partir de febrero de 2016 y los que a la fecha de aplicación del instrumento 

continúan laborando. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Fechas de ingreso 

 

 

Figura 9. Rangos de edad 



Factores De Personalidad Que Se Identifican En Asesores Comerciales En El Call  
Center  ECC A Través Del DISC.  81 
 
 

A continuación, se mostrarán los periodos de tiempo en meses que llevan laborando los 

colaboradores en ECC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Duración en meses 

Por su parte la Figura 12. contiene información sobre la cantidad de colaboradores que han 

culminado su formación académica o que se encuentran estudiando actualmente.  

 

 

 

 

 

Figura 12. Formación académica 
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En la siguiente figura, se representan en las gráficas la puntuación más alta de acuerdo con 

el factor de personalidad de cada colaborador, aquellos representados con una X indican que su 

perfil es estrecho. 
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Figura 13. Gráficas colaboradores 

 

Con el objetivo de evidenciar en estos jóvenes el factor que se presenta con más 

frecuencia, se muestra en la Figura 14 la cantidad de colaboradores que puntúan más alto en un 

determinado factor.   
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Figura 14. Factores del DISC 

Se encontró que un 47% de los colaboradores poseen un factor D, lo que indica que, en 

promedio, la mitad de la población en ECC poseen los siguientes rasgos de personalidad: una 

tendencia a la iniciativa propia y la capacidad de seguir adelante cuando las cosas se ponen 

difíciles ajustándose a circunstancias adversas, aun cuando no tengan supervisión de un tercero. 

Además, son personas aparentemente competitivas lo que favorece el cumplimiento de las metas, 

el afrontar retos y enfocarse en sus tareas. 

Las personas con una alta influencia (factor I) tienen un mejor desempeño en medio del 

contacto social, el 13% de los colaboradores cuentan con este factor de personalidad, lo que 

provoca que en las situaciones en las que interactúan individualmente con otras personas tiendan 

a ser extrovertidas, persuasivas y seguras de sí mismas, lo que les proporciona confianza al 

momento de establecer contacto con un nuevo cliente. El hecho de ser persuasivas, también les 
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aporta herramientas para el cierre de negocios y convencer a los demás del producto o servicio 

que se está ofreciendo.  

Un 6% de los participantes cuentan con un Factor S (Estabilidad), quienes se caracterizan 

por ser personas aparentemente amables, lo cual puede ser favorecedor al momento de atender 

un cliente, pueden mostrarse prudentes garantizando el manejo adecuado de la información, 

además tienden a ser pacientes y controlados lo que les permite actuar asertivamente en 

momentos de tensión, el poseer una tendencia a ser de buen temperamento y detallistas, les 

permite enfocarse en sus tareas y no perder el control.  

Por otra parte, el 6% de los colaboradores tienen el Factor de conformidad (C), siendo 

personas con una tendencia a la disciplina y organización, lo que les hace ser cuidadosos al 

desempeñar su trabajo, el ser probablemente perfeccionistas hace que eviten hasta el mínimo 

error, lo que provoca que tiendan a ser exactos, lo que puede llegar a ser beneficioso al ejercer 

una actividad como un informe, aunque, puede provocar que se muestren preocupados por 

cumplir una tarea. 

El 27% de los colaboradores tienen un perfil estrecho (X), lo que indica que se pueden 

sentir presionados, ya sea por falta de objetivos claros o porque se sientan frustrados en alguna 

situación de su vida, en la cual crean que pueden dar más de lo que están dando, que conduce a 

sugerir que dependiendo de la percepción del entorno se obtendrá una respuesta favorable o 

desfavorable, lo que explica que el comportamiento de estas personas puede ir ligado a la 

situación, requiriendo ayuda externa para superar su situación de tensión. 

De aquí en adelante, se hará una descripción de las puntuaciones obtenidas por medio de la 

aplicación del DISC, el cual, en su calificación, arroja tres gráficas en las que se miden tres 
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componentes: a) percepción externa; b) trabajo bajo presión; c) autoimagen. Esta última, 

conocida como el compuesto, sobre la cual se realizó la interpretación de los datos resumiendo 

las dos primeras gráficas, con el fin de obtener las puntuaciones de la variable independiente X 

que hace referencia a la puntuación más alta en cada factor en la gráfica de autoimagen. De igual 

manera para conseguir los resultados de la variable dependiente Y estabilidad laboral, se tomó el 

tiempo en meses que llevan trabajando los colaboradores. 

 Para ello, se tuvieron en cuenta las diferentes técnicas no paramétricas de correlación, con 

el objeto de elegir la más apropiada para el presente estudio. Debido a lo mencionado por Badii, 

Guillen, Serrato y Aguilar (2014) “El coeficiente de correlación fluctúa de -1 indicando una 

correlación negativa perfecta de 100%, hasta +1 que a su vez indica una correlación de 100% 

pero en este caso positiva” (p.31), en otras palabras, cuando una correlación es negativa, 

mientras una variable aumenta la otra disminuye, y a su vez cuando la correlación es positiva una 

variable aumenta, la otra también lo hará.   

Según el postulado anterior, se identificó que no existe una correlación entre las variables 

de personalidad determinada por medio de cada factor DISC y la estabilidad laboral (tiempo), 

resultado que fue obtenido a través del coeficiente de correlación de Spearman por medio del 

programa estadístico SPSS. A continuación, se mostrará una tabla con los coeficientes obtenidos 

con un nivel de significancia de 0,05: 
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Tabla 6 

Correlación de Spearman 

 

Por otra parte, se evidencia en la siguiente grafica otro elemento que comprueba la 

inexistencia de la correlación entre las variables X y Y, donde se representa la dispersión de los 

datos, los cuales al estar separados unos de otros, no permiten que se establezca una línea de 

tendencia, por tanto, no se observa correlación entre la estabilidad laboral y la personalidad. 
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Figura 15. Gráfica de dispersión 

Se aplicó el método no paramétrico Kruskal Wallis, debido a que “es más potente que un 

contraste no paramétrico semejante, como el contraste de la mediana” (Universidad Complutense 

de Madrid, 2013, p.20), permitiendo obtener datos confiables como se muestra a continuación:  

Tabla 7 

Prueba Kruskal-Wallis 
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Un resultado de 0, 553 indica que se acepta la hipótesis nula, porque no se observa 

correlación entre los factores de personalidad y la estabilidad laboral. 

De acuerdo con los datos representados, se rechaza la hipótesis de trabajo, ya que se 

observa una notable ausencia de relación entre las variables, por lo que se puede decir que, pese 

a identificar los factores de personalidad y los rasgos que lo componen por medio del 

instrumento DISC, no es posible realizar una aseveración con relación a la estabilidad laboral, 

pues como se muestra en la gráfica de dispersión, no existe una tendencia de correlación entre 

una variable y la otra.  
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Discusión 

 

Identificar el factor de personalidad característico de cada colaborador con el objetivo de 

determinar si existe correlación con la estabilidad laboral, a simple vista, da cuenta de una 

posible correlación entre las variables a estudiar, pues ambas cuentan con características 

comunes las cuales se relacionan con el hecho de poder ser evaluadas en un mismo contexto, con 

una misma población y en un mismo espacio de tiempo. 

Los resultados de esta investigación rechazan la hipótesis propuesta. Se niega que los 

factores de personalidad identificados por medio del inventario de discernimiento personal se 

relacionen con la estabilidad laboral en un Call Center ubicado en Bogotá. En investigaciones 

encontradas, Escobar (2012) menciona que las personas no duran trabajando más de seis meses 

en un mismo Call Center, lo que lleva a considerar que la estabilidad laboral en este sector está 

disminuyendo, no obstante, no se han hallado investigaciones que relacionen la personalidad 

como factor predisponente para la estabilidad laboral. 

En vista de la ausencia de correlación entre las variables se establece que los factores de 

personalidad con los que cuente un colaborador no afectan o interfieren en el tiempo que este 

dure en una organización, por tanto, si un colaborador es estable o no, puede deberse a unas 

variables intervinientes, las cuales se abordarán en otro apartado.  

En lo que se refiere a la personalidad, y de acuerdo con los resultados obtenidos por medio 

del DISC, en donde se observa que 7 de los colaboradores evaluados tienen un estilo de 

personalidad dominante, 2 influyente, 1 estable y 1 de conformidad, los cuales, en suma, son un 

acumulativo de rasgos que como explica Simkin y Cermesoni (2014), son los que componen la 

personalidad y determinan unos patrones que tienden a ser estables con el paso del tiempo. Dan 
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cuenta en particular que independientemente a los factores y los rasgos de personalidad con los 

que cuente un colaborador, este podría ser estable de acuerdo con la expectativa subjetiva que 

tenga de su trabajo (Castellanos, 2013), lo anterior vislumbra que la permanencia de un 

colaborador en una empresa está ligada a la percepción que tenga del mismo y no a los factores 

de personalidad con los cuales cuente. 

Unas de las posibles causas que produjeron la notable ausencia de correlación entre las 

variables, pueden estar mediadas en términos de que muchos jóvenes están viviendo sus primeras 

experiencias laborales, “desconociendo la naturaleza de los puestos disponibles, y su afinidad por 

ellos, por lo que intentan buscar el empleo que se adapte de mejor forma a sus capacidades y 

expectativas” (Busso, 2014, p.6). Por esta razón, es posible que decidan renunciar, intentando así 

encontrar un nuevo trabajo, afectando la estabilidad laboral del Call Center. Por lo anterior, los 

factores de personalidad si bien describen al sujeto, no están directamente relacionados con su 

estabilidad laboral en la compañía. 

Personalidad y Estabilidad Laboral 

 

No se encontraron estudios que traten los temas de personalidad establecida en términos de 

factores altos y la estabilidad laboral entendida como la duración dada en meses de los 

colaboradores contratados por ECC. Es así que se demuestra que no existe relación entre un 

aspecto y el otro, sin embargo, se logra hacer distinción entre las características de cada 

colaborador y las posibles particularidades que estos puedan tener y aportar al rol que cada uno 

desempeña en el ejercicio de su labor. 
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Existen estudios que hablan de estabilidad en la personalidad, quienes determinan que, de 

acuerdo con la edad, la personalidad tiende a ser más estable, es decir, entre mayor sea la edad de 

la muestra, habrá más estabilidad en su personalidad con el paso de los años (Viruela, 2016).  

De igual forma, se encuentran estudios que hablan de personalidad como factor clave en la 

empleabilidad (Prado, 2014), estas variables, están medidas por el modelo de los cinco grandes 

donde se establecen los factores de extroversión, neuroticismo, amabilidad, responsabilidad y 

apertura. Los resultados arrojan que por cada factor existe una correlación, de esta manera si una 

persona es extrovertida, “es un predictor válido de desempeño laboral”, por su parte “el 

neuroticismo no es un rasgo de la personalidad que tenga una gran correlación con el desempeño 

en el trabajo”, también la amabilidad “no revela poder explicativo de la empleabilidad”, a su vez 

en el rasgo de responsabilidad “es lógica la consecuencia de su gran influencia en la 

empleabilidad del individuo” y finalmente la apertura “es la menos significativa de los cinco 

grandes rasgos de la personalidad”. 

Variables Intervinientes 

 

En la presente investigación una de las expectativas que se tenían contempladas estaba la 

comprobación de la existencia de una correlación entre las variables. Sin embargo, la 

identificación de variables intervinientes en el estudio puede estar mediada por las carreras que 

se encuentran estudiando los colaboradores actualmente, el número de hijos que tenga un 

colaborador, las condiciones económicas de su hogar, inadecuadas relaciones interpersonales, 

entre otras. Variables que no se tuvieron en cuenta, pues no hacen parte del objeto de estudio de 

este documento. 
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Profundizando en estas variables y con respecto a los programas académicos que cursan 

algunos colaboradores, se podría sugerir que sí estas no se relacionan con áreas afines a la 

asesoría comercial podría convertirse en un riesgo, ya que estos jóvenes podrían buscar trabajo 

en su disciplina. 

Con respecto al número de hijos que tenga un colaborador o las condiciones económicas de 

su hogar, acarrearía que el colaborador bien encuentre una mejor oportunidad laboral que le 

permita mejorar sus ingresos económicos o pueda renunciar para estar al cuidado de sus hijos. 

Por su parte, Inadecuadas relaciones interpersonales puede ser otra variable que afecte la 

estabilidad laboral de los colaboradores, puesto que de acuerdo con Montes (2016), en el trabajo 

la comunicación constante con las personas es indispensable ya que constituyen un papel crítico 

en una empresa. De esta manera, la percepción que tienen los colaboradores de su empleo y de 

sus compañeros de trabajo, también puede afectar la estabilidad laboral, puesto que sí es una 

percepción desfavorable, esto podría incurrir en deserción laboral. 

Finalmente, la identificación de estas variables intervinientes puede servir como aporte 

para futuras investigaciones, así como también, realizar un nuevo estudio en una población de 

Call Center más amplia, aplicando en ella otro instrumento con el fin de demostrar las diferentes 

causas que provocan que se dé la ausencia de estabilidad laboral. 
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Conclusiones 

 

En el transcurso de la investigación se observó a través del instrumento utilizado que el 

factor principal entre los asesores comerciales es D con un 47% y se expresó que los rasgos de 

personalidad característicos de los colaboradores con este factor de personalidad tienden a ser 

críticos, curiosos, arriesgados y con objetivos claros, ajustándose a lo establecido en el descriptor 

de cargo que le fue diseñado a la empresa cliente ECC de acuerdo con sus requerimientos en el 

personal. No obstante, cabe señalar que las puntuaciones obtenidas de los otros factores también 

guardan estrecha relación con las características buscadas por la empresa, por ejemplo, un asesor 

con un factor influyente tiende a ser persuasivo para lograr una venta, lo cual puede ser benéfico 

para él y para la empresa. 

Se obtuvo un 13% de la población con Factor I, que de igual manera cuentan con rasgos de 

personalidad que favorecen el trato con las personas, mientras que el Factor C se presentó con un 

6%, siendo estos más enfocados en sus tareas y preocupados, al contrario de los colaboradores 

con Factor S que son más pasivos y relajados, pero que también hacen parte del 6% de la 

población. De lo anterior, se deduce que todos los factores de personalidad y rasgos que lo 

componen son trascendentales para desempeñar el cargo de asesor comercial, sin embargo, se 

encontró que un 27% presentan un perfil estrecho, es decir, aunque cada colaborador tiene un 

puntaje para cada factor DISC, estos son bajos, lo que genera que la gráfica tienda a estar entre la 

línea punteada y así, no presentar una prevalencia por algún factor. 

Ya habiendo identificando los factores y rasgos de personalidad de los colaboradores, y 

revisando las historias laborales de los mismos, se realizan dos procedimientos estadísticos para 

establecer si existe relación con la estabilidad laboral; en primer lugar el coeficiente de 
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correlación de Spearman el cual cuenta con una significancia de  ≤0.05, y de acuerdo a los datos 

obtenidos por medio de SPSS  por cada factor y el cual arroja valores con una significancia de 

0.829 para el factor D, 0.499 para el factor I, 0.834 para S y 0.142 para C, se logró determinar 

que no hay relación entre las variables a estudiar, pues todos los puntajes son mayores (>) al 

establecido en el coeficiente de correlación. 

En segundo lugar, al utilizar el procedimiento de Prueba de Kruskal-Wallis, también con una 

significancia de  ≤0.05, se obtuvo un valor de 0.553, lo que quiere decir que se acepta la 

hipótesis nula, de esta manera, se rechaza la posibilidad de encontrar correlacion entre las 

variables. 

Con esta investigación se pudo demostrar como los factores de personalidad no tienen 

relación con la estabilidad laboral en los asesores comerciales de un Call Center ubicado en la 

Ciudad de Bogotá. 

El conocer los factores de personalidad de los colaboradores permitiría aportar 

herramientas para desarrollar sus habilidades, con lo cual se cumple uno de los objetivos 

específicos, que está encaminado a promover la estabilidad laboral, pues este es un aspecto que 

genera un impacto psicológico en el sentido en que puede traer repercusiones graves para una 

persona siempre y cuando esta no lo sepa manejar, como depresión, dependencia económica y 

afectación en sus relaciones interpersonales.  

Se encontró que una opción factible para quienes buscan iniciar su vida laboral son las 

empresas de servicios temporales, ya que ofertan cargos que brindan las garantías contractuales 

establecidas por la ley a todos aquellos que, a pesar de no tener estudios formales, buscan una 

oportunidad en el mercado laboral o para los que ya cuentan con una trayectoria. Es preciso 
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aclarar, que tanto para las personas que no han adquirido experiencia como para las que sí han 

tenido una trascendencia en el ámbito laboral, trabajar por medio de una temporal, es una de las 

opciones más probables que tienen de mantenerse vigentes en el mundo laboral 

Por lo anterior, ECC hace parte de una de las empresas del sector de Call Center que 

contrata su personal por medio de una temporal. Siendo este un rubro asequible y apto para casi 

todo tipo de candidatos o perfiles, pues de acuerdo con Farné (2012), en muchos Call Centers, 

por lo menos el 61.5% de los asesores son jóvenes bachilleres, así como el 70% de la población 

que los componen, tienden a ser mujeres, tal como se evidencia en la población estudiada. 
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Recomendaciones 

 

Es inevitable mencionar algunos aspectos que pueden llegar a ser revisados en futuras 

investigaciones, que pueden aportar y ser de ayuda a los siguientes interesados en estudiar temas 

de personalidad o estabilidad laboral; por lo tanto, se deja planteado lo siguiente:  

a) En vista de la posibilidad de obtener puntuaciones que demuestran perfil estrecho en varios 

colaboradores, es pertinente realizar nuevamente la aplicación del instrumento. Se debe 

tener en cuenta que en ocasiones los colaboradores pueden no comprender la prueba o 

encontrarse en una situación que les genere incertidumbre, es por eso que al aplicar 

nuevamente el instrumento, se reduce el porcentaje de duda ante esta situación.  

b) Otra recomendación orientada también al uso del instrumento DISC, se basa en la frecuencia 

de su aplicación la cual podría realizarse cada vez que el colaborador cumpla un año, con el 

fin de orientarlo en su desarrollo personal, puesto que el hecho de que logren identificar en 

ellos mismos sus rasgos de personalidad, podría convertirse en una oportunidad de mejora 

con referencia a sus estilos de comunicación con los demás, mejorando de esta manera sus 

relaciones asesor-cliente, asesor-asesor. 

c) Una vez identificados los factores de personalidad en los colaboradores, se pueden delegar 

tareas que favorezcan sus factores predominantes con el fin de orientarlos en la búsqueda de 

los objetivos empresariales de acuerdo con sus fortalezas y oportunidades de mejora; así, se 

genera un gana-gana, uno en búsqueda de formar al colaborador y otro en términos de 

aumento de la productividad en la compañía. 
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d) Este inventario de personalidad ofrece la posibilidad de medir, entre otros tantos, el factor de 

Influencia, el cual no es más que la suma de rasgos orientados especialmente a las 

comunicaciones con el otro, su capacidad para persuadirlo e influir en él, en general, se 

espera que un asesor comercial tenga una I alta. Identificados previamente los factores de 

cada colaborador, se propone implementar en la compañía planes de formación orientados a 

promover los rasgos de un factor I, de esta manera se favorece nuevamente tanto al 

colaborador como a la compañía. 

e) Incluir en el plan estratégico de la compañía, planes de formación en los cuales a cada 

colaborador se le realice un acompañamiento psicológico y se le retroalimente con el fin de 

orientarlo al cumplimento de los objetivos de acuerdo con su propia personalidad. Así 

mismo, se pueden entregar estrategias y herramientas acordes a su perfil con el fin de guiar al 

empleado en pro de un autoconocimiento centrado en sus fortalezas y por tanto incrementar 

sus ventas. 

f) Se recomienda extender la presente investigación a otras empresas del sector de Call Center 

con el fin de lograr comparaciones respecto a los resultados, esto debido a las posibles 

similitudes entre la población. En suma, medir la personalidad y la relación de esta con la 

estabilidad laboral en otras empresas del sector. 

g) Promover al interior del Call Center espacios de comunicación con los asesores comerciales 

en los que se establezcan a partir de sus propias experiencias estrategias que optimicen su 

estabilidad laboral en vista de las posibles implicaciones psicológicas que esto puede traer. 

h) Para futuras investigaciones, se sugiere ampliar la muestra y abordar las variables desde otro 

tipo de estudio como, exploratorio, descriptivo, comparativo o explicativo, así como también 
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aplicar un instrumento de medición de personalidad que permita evidenciar si existe o no 

correlación con la estabilidad laboral.  

 

 

 

 

 



Factores De Personalidad Que Se Identifican En Asesores Comerciales En El Call  
Center  ECC A Través Del DISC.  100 
 

 

ANEXO A 
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ANEXO B 
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ANEXO C 
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Glosario 

 

Contexto de trabajo: Condiciones o características del trabajo que pueden cambiar las 

demandas del ocupante; incluye las relaciones interpersonales, las condiciones del trabajo físico 

y las características estructurales del puesto.    

Diferencias individuales: Diferencias entre dos o más personas.  

Diseño de investigación: Proporciona la estructura total o arquitectura del estudio de 

investigación; permite a los investigadores realizar investigación científica sobre un fenómeno de 

interés.  

Estabilidad emocional: Demuestra poco sus emociones; muestra la misma respuesta 

emocional en varias situaciones.  

Experiencia: Participación directa en observación de eventos y actividades que sirve de 

base al conocimiento.    

Habilidades: Acciones practicadas, tales como botar un balón de basquetball, usar el 

teclado de una computadora o convencer a alguien de comprar algo.  

Logro: Faceta de la conciencia que consiste en el trabajo duro, la persistencia y el deseo de 

hacer un buen trabajo.  

Medición: Asignar números a los objetos o a las características individuales de acuerdo 

con ciertas reglas.  
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Métodos cuantitativos: Se apoyan en pruebas, escalas, cuestionarios y medidas 

fisiológicas y producen resultados numéricos.  

Modelo de los cinco factores (M5F): Taxonomía de cinco factores de personalidad que 

consta de conciencia, extroversión, aceptabilidad, estabilidad emocional y apertura a la 

experiencia.  

Motivación: Se relaciona con las condiciones responsables de las variaciones en 

intensidad, calidad y dirección de la conducta.  

Organización: Grupo de personas que unen fuerzas para lograr una meta común y que 

siguen una serie de procedimientos para desarrollar productos y servicios.  

Personalidad: Características conductuales y emocionales del individuo, por lo general 

estables en el tiempo y en variedad de circunstancias; forma habitual en que responde un 

individuo.  

Predictor: La prueba elegida o desarrollada para evaluar los atributos (capacidades) 

identificados como importantes para el desempeño exitoso del puesto.  

Productividad: Relación entre la efectividad (salida) y el costo para lograr ese nivel de 

efectividad (entrada).   

Prueba de lápiz-papel: Una de las formas más comunes de pruebas en la industria que no 

requiere manipulación de otros objetos que no sean los instrumentos usados para responder.  

Test: Procedimiento objetivo y estandarizado para medir un constructo psicológico usando 

una muestra de conducta.  
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Validez: Precisión de as inferencias realizadas basándose en datos de pruebas o del 

desempeño; se dirige a determinar si una medida representa precisa y completamente lo que se 

quiere medir.  
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