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RESUMEN

La finalidad de este estudio fue determinar si existian factores de
riesgos psicosociales en los teleoperadores de la seccion de ventas de un
contact center de la ciudad de Guayaquil, identificando los factores de
riesgos a traves del Método de Evaluacion de Factores Psicosociales del
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo ( INSHT), F-Psico
version 3.1, estableciendo que los factores participacion/ supervision vy
autonomia se encontraban influyendo negativamente en la poblacién
objeto de estudio. Se concluye esta investigacion demostrando que existe
un nivel alto de estrés en los teleoperadores de la seccion ventas
aplicando el cuestionario de evaluacion del estrés en su tercera version
elaborado por la Pontifica Universidad Javeriana y avalado por el
Ministerio de Proteccién social mediante el analisis de los sintomas
presentados de acuerdo a sus cuatro categorias: fisioldgicos, de
comportamiento social, intelectuales - laborales y psicoemocionales.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine if there were any
psychosocial risks factors in the telemarketers sales section of a contact
center in the city of Guayaquil, identifying the risk factors using The
Evaluation Method of Psychosocial Factors of the Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el trabajo (INSHT), F-Psico Version 3.1,
establishing that Supervision/Participation and Autonomy were negatively
affecting in the call center study group.This research concludes that a high
level of stress was found in the telemarketer sales section in the sales
Department, after applying the stress evaluation questionnaire, version
3.1, as designed by the Pontifica Universidad Javeriana and endorsed by
the Ministry of Social Protection by analyzing the symptoms presented
according to the four categories: physiological, social behavior,
intellectual-labor related and psycho emotional.
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PROLOGO

Durante el transcurso de la historia, el ser humano ha desarrollado
actividades que en un principio les eran necesarias para sobrevivir,

actualmente depende de un trabajo para satisfacer sus necesidades.

Las condiciones de trabajo en las que se desarrolla el individuo,
pueden influir en él, de forma favorable, pudiendo ser fuente de salud,
pues al percibir un salario esté le permite adquirir los bienes necesarios
para sobrevivir, pero al mismo tiempo le ofrece la oportunidad de
desarrollar una actividad fisica y mental revitalizando su organismo, asi
como acrecentar su autoestima al establecer relaciones sociales que le

permiten sentirse util frente a la sociedad.

No obstante, el trabajo en algunas ocasiones se acompafia de un
ambiente no favorable lo que conlleva al individuo a estar sujeto a
diferentes riesgos laborales a lo largo de su vida profesional afectando a

su salud.

Estos riesgos psicosociales, podrian tener dos causales:

e Personales, como las caracteristicas propias de cada ser humano,
entre estas tenemos la personalidad, condicion fisica, el estado de
salud, el nivel de atencion, el grado de conocimiento, experiencia,
destreza y las caracteristicas sociodemograficas.

e Ambientales, como las condiciones de trabajo, tanto materiales como

organizativas.

Las condiciones del medio ambiente laboral y el tipo de



Prélogo 2

organizacion del trabajo también han ido evolucionando con el pasar del
tiempo a causa de la globalizacién, esto ha generado que las empresas
se planteen exigencias no solo en su productividad y calidad de sus
productos, sino también en la distribucion y comercializacion de los
mismos, observandose un fuerte incremento en el uso de las tecnologias
de informacion y comunicacion lo que ha generado cambios en los
diversos ambitos a nivel empresarial, dando lugar a nuevos riesgos
profesionales, como son los psicosociales, evidenciandose actuales
repercusiones en la salud del individuo como es la neurosis ocupacional

y otros trastornos emocionales o conductuales.

Algunas Organizaciones Internacionales como Unién Europea
(UE), Organizacion Internacional del trabajo (OIT), Organizacion Mundial
de la Salud (OMS) consideran a los riesgos psicosociales como riesgos
profesionales emergentes, los cuales no presentan la misma incidencia en
las diversas actividades laborales, evidenciandose estos con mayor
intensidad en el macro “sector del servicio” , siendo uno de los mas
afectados el telemarketing, adquiriendo su estudio y reconocimiento en
otros paises gran importancia, ya que estos perjudican a la salud, fisica

y psiquica de los trabajadores.

Hoy en dia la evaluacién de estos riesgos es un paso hecesario
dentro de nuestra funcién preventiva laboral siendo necesario detectar,
prevenir y/o corregir las posibles situaciones problematicas relacionadas
con los riesgos psicosociales, tales como los ritmos de trabajo intensos,
tareas repetitivas, monotonia, multiplicidad de las tareas, y turnos
rotativos, etc., pues la existencia de ellos en el trabajo hacen que la
incidencia y magnitud de estos riesgos sean de gran relevancia afectando
no solo a la salud de los trabajadores sino también al desempefio del

trabajo como tal, y por ende a la productividad de la empresa.

Por lo antes expuesto, consideré indispensable realizar el
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siguiente trabajo de investigacion teniendo como finalidad el evaluar los
factores psicosociales que inciden negativamente en los teleoperadores
de un contact center de la ciudad de Guayaquil, pues a partir de los
resultados obtenidos se pretende brindar una propuesta de mejoras frente
a la probleméatica detectada que permitan disefiar e implementar
acciones para el control y mitigacion de los factores psicosociales
desfavorables , con el proposito de mejorar las condiciones y medio
ambiente de trabajo previniendo asi las enfermedades relacionadas con
el estrés laboral como lo son los problemas emocionales,

cardiovasculares, osteomusculares, sociales y organizacionales.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la situacion Problematica

Actualmente, el fendmeno de globalizacién, el desarrollo de la
ciencia y la tecnologia ha impactado en el mundo laboral, trayendo
consigo una economia mas competitiva e implantando nuevas formas de
organizacién en el trabajo, generando diferentes formas de empleo y
condiciones de trabajo, las mismas que demandan una gran capacidad de
adaptacion, tension emocional y cognitiva de los trabajadores, ya que
dia a dia trabajar va siendo menos una actividad fisica y pasa a ser
principalmente una actividad intelectual, de procesamiento de informacion,
de solucion de problemas y de gestion de incertidumbre, lo que conlleva a
un aumento de la carga psiquica y mental en el trabajo, lo que ha influido
en el surgimiento de nuevos factores de riesgo denominados

psicosociales.

Estos, factores psicosociales frente a los riesgos laborales hoy en
dia cobran importancia, ya que durante mucho tiempo dentro del ambito
de la seguridad y salud ocupacional se les ha dado mas valor a los

riesgos fisicos y ambientales.

Actualmente el ser humano se encuentra mas expuesto a estos
riesgos psicosociales, reconociéndolos hoy en dia de forma mas amplia,
aunque, la incidencia de estos, no es la misma en todos los sectores de la
actividad, evidenciandose con mayor intensidad en el macro “sector del

servicio”.
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Esta clase de actividad exige la autorregulacion de las emociones,
lo que demanda mas trabajo emocional en los colaboradores, debido a
que ellos deben de demostrar emocionalmente lo que no sienten, lo que
en un futuro podria incrementar la prevalencia de trastornos de salud
mental, generando preocupacion en todos aquellos profesionales que nos
encontramos laborando en el area de la Seguridad y Salud Ocupacional
siendo necesario identificar, evaluar y controlar estos riesgos con el fin de
preservar la salud en nuestros trabajadores. Los sectores de servicios
como los contact centers emplean a personas, en su mayoria jévenes
gue se encuentran alrededor de entre los 20 y 27 afios, generalmente
siendo esta su primera experiencia laboral, realizando largas jornadas de
trabajos en condiciones poco favorables, estando expuestos a factores
de riesgos como: Trastornos musculos esqueléticos ( tendinitis, dolor de
cuello y espalda etc.), fatiga visual, estrés, disconfort auditivo, riesgos
derivados de los factores organizacionales, etc. ; pudiendo llegar a
producir secuelas de tipo fisicas o psicoldgicas. La tendencia actual es
que los servicios de contact centers en los proximos afios se
incrementen en Sudamérica debido al abaratamiento de sus costos
laborales con relacién a los paises de Norteamérica y Europa , situacion
gue preocupa, debiendo el gobierno implementar una ley que regule la

actividad de los teleoperadores en nuestro pais.

1.2 Formulacion del Problema
¢,Cuales son los factores de riesgos psicosociales intralaborales

gue inciden en la salud de los teleoperadores de la seccion de ventas de

un contact center de la ciudad de Guayaquil?

1.3 Objeto de Estudio

Brindar propuestas de mejoras que permitan reducir los factores de

riesgos psicosociales que se encuentran incidiendo negativamente en los
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teleoperadores.

Mejorar las condiciones y medio ambiente de trabajo, previniendo

asi las enfermedades relacionadas con el estrés laboral

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Evaluar los factores de riesgos psicosociales a los que estan
expuestos los teleoperadores de una empresa de contact center de la

ciudad de Guayaquil.

1.4.2 Objetivos especificos

e |dentificar los factores de riesgos psicosociales a los que estan
expuestos los teleoperadores de una empresa de contact center de la
ciudad de Guayaquil

e Establecer los factores de riesgos que presentan altos grados de
peligrosidad en el cargo de teleoperadores

¢ Identificar el nivel de estrés laboral en los teleoperadores de la seccién
de ventas

e Analizar las exigencias administrativas dentro del cargo de
teleoperadores como factores de riesgos

o Plantear estrategias que mejoren los factores de la organizacion del

trabajo
15 Justificaciéon de la Investigacion
En el Ecuador se evidencian pocos estudios realizados a nivel del

sector de servicios, como el telemarketing siendo un gremio laboral que

ha estado tradicionalmente descuidado, estando expuestos a riesgos
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psicosociales generados por condiciones inadecuadas de trabajo
significativos que parecen ser dificiimente manejados o simplemente
ignorados, los cuales repercuten no solo en la calidad de vida y
condiciones de salud de los trabajadores, sino que tienen un importante
costo para el sistema de seguridad social y productividad, hasta el punto
de que la dimensién de este problema se podria considerar una cuestion

de salud publica.

Esto, justifica la necesidad de realizar el presente trabajo de
investigacién, con la finalidad de llegar a conocer los factores de riesgos
psicosocial a los que podrian estar expuestos los teleoperadores dentro
de nuestra realidad psicosocial, con los resultados obtenidos se pretende
brindar propuestas de mejoras frente a nuestra situacion social que
permitan disefiar e implementar acciones de prevencion para el

mejoramiento de las condiciones y medio ambiente de trabajo.

1.6 Alcance

El ambito de aplicacion de este estudio incluye al personal
operativo de la seccidén de ventas que lleva mas de un afio ejecutando el

cargo de teleoperador.

El presente tiene como finalidad el evaluar los factores
psicosociales intralaborales de la organizacion del trabajo de un contact
center de la ciudad de Guayaquil, por medio de un software para la
aplicacion del método de evaluacion Fpsico version 3.1, y en base a estos
resultados establecer cuales influyen de manera negativa en los
teleoperadores pudiendo llegar a producir los llamados riesgos

psicosociales como: estrés laboral.

Para poder determinar la presencia y el nivel de estrés laboral

presentes en los teleoperadores de la seccion de ventas se aplico el
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cuestionario impreso de la metodologia elaborada por la Pontifica
Universidad de Javeriana, tercera version, llevando a cabo un analisis en

base a los sintomas presentados de acuerdo a sus cuatro categorias:

1. Fisiolégicos,
2. Comportamiento social,
3. Intelectuales - laborales

4. Psico - emocionales.

1.7 Limitaciones

En el desarrollo de este estudio se presentaron las siguientes

limitaciones:

e Este método no evalla los riesgos psicosociales extra laborales ni los
factores personales de los teleoperadores.

e Se excluyen del estudio los teleoperadores que tengan menos de un
afio en el cargo.

e Se excluyen a los teleoperadores de las secciones de inbound,
outbound, DTH CV1y CV2

e No se evaluara al personal con cargos administrativos del contact
center cuyo trabajo es desarrollado en oficina y que no tiene ningun
tipo de contacto telefénico con los clientes

¢ No se incluiran los test para valorar otros riesgos psicosociales como
insatisfaccion laboral, sindrome del agotamiento psiquico o burnout,
acoso laboral o Mobbing y violencia en el trabajo, debido al tiempo

asignado para evaluar a los teleoperadores de la seccion de ventas.
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MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Existen investigaciones que demuestran el vinculo que existe entre
el estrés y la enfermedad, como es el caso del estudio realizado por los
psiquiatras Thomas Holmes y Richard Rahe, en 1967, quienes basaron su
investigacion en examinar los registros meédicos de mas de 5000
pacientes, con el proposito de determinar si los eventos estresantes
durante el transcurso de la vida de un ser humano podian contribuir a la
aparicion de enfermedades, dando como resultado que existe una
correlacién positiva de 0,118 entre los eventos de sus vidas y sus
enfermedades.

Es partir de 1974 que los Estados Miembros de la Organizacién
Mundial de la Salud comienzan a preocuparse por los factores
psicosociales que intervienen sobre la salud y el desarrollo humano,
siendo asi, la Asamblea Mundial de la Salud solicita que se establezcan
programas multidisciplinarios con el propdsito de investigar la influencia
de estos factores, para poder disponer de la informacion necesaria y
efectuar propuestas que fortalezcan las actividades de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) en ese ambito.

Mediante un importante estudio realizado en 1990 sobre Carga
Global de Morbilidad se estableci6 que las 10 primeras causas de

discapacidad a nivel mundial son psiquiatricas, ocupando el primer lugar
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la depresion unipolar, lo que indica que estamos ante una enfermedad
global y un problema de salud publica, pues se calcula que esta afecta

alrededor de 350 millones de personas a nivel mundial.

La depresion, el mobbing y el hostigamiento psicoldgico producen
efectos devastadores en los trabajadores siendo estas algunas de las
principales causas de baja laboral pues reducen de manera importante las
capacidades del individuo constituyéndose en un grave problema, no solo
de salud sino también de productividad, siendo cada dia mas evidente
este problema en Alemania, Australia, Austria, Dinamarca, Estados
Unidos, Reino Unido y Suecia.

Es importante recalcar que existe una relacion significativamente
alta entre depresion y suicidio, siendo esta la causa de aproximadamente
1 millbn de muertes anuales en todo el mundo, este puede ser el factor
coadyuvante del 10 al 15 por ciento de los suicidios ocurridos en Suecia,
mientras que el Instituto Nacional de estadisticas en Espafia registré 3559

suicidios en el 2012.

Segun como indicé Jerénimo Saiz, Jefe de Servicio de Psiquiatria
del Hospital Ramoén y Cajal de Madrid, aproximadamente, “entre el 40-

60% de estos casos, tenian detras un historial clinico de trastorno mental”.

El Sindicato de trabajadores del Sector Publico en Canada, efectla
un estudio en 1994, manifestando que el 70 % de los encuestados habian

sufrido agresion verbal como principal forma de violencia.

Entre tanto, otras investigaciones indican que el 53% de los
trabajadores en el Reino Unido han sido victimas de amedrentamiento y
persecucion laboral y que un 78 % han presenciado este tipo de

comportamientos dentro del trabajo.
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El Instituto Federal de Salud y Seguridad en el Trabajo reveld a
través de una encuesta que el 93% de las mujeres interrogadas habian

sido objeto de acoso sexual en su trabajo durante su vida activa.

Algunos otros estudios demuestran la relacion directa que existe
entre los factores psicosociales del trabajo (FPS-T), la salud y el

rendimiento de los trabajadores.

Entre estos tenemos el estudio realizado por Van de Doef y Maes
(1999) en el cual demuestra que los factores psicosociales del trabajo
impactan en la salud mental, generando especialmente problemas de

ansiedad, depresion, agotamiento y sintomas psicosomaticos, entre otros.

Laurell, Martinez, Méndez, Noriega & Villegas en el 2000
estudiaron una serie de patologias como: trastornos mentales
(irritabilidad, ansiedad y depresion), trastornos del suefio, trastornos
psicosomaticos digestivos (gastritis, Ulcera gastrica y Ulcera duodenal),
trastornos psicosomaticos cardiovasculares (hipertension y enfermedad
isquémica del corazoén), trastornos neuroldgicos (cefalea tensional y
migrafia) y fatiga, demostrando dentro de su estudio que las condiciones
proporcionadas en el trabajo, son factores influyentes en el desarrollo de

patologias.

En base a lo antes mencionado, los factores psicosociales
relacionados con el trabajo han adquirido gran importancia en los ultimos
afios, sobretodo, por el reconocimiento de las relaciones encontradas
entre los riesgos psicosociales en el trabajo y el incremento de procesos

morbidos en los trabajadores (Villalobos, 2004).

Uno de los problemas de mayor prevalencia en Colombia es la
depresion quien obtuvo el 19.6%, como resultado del Estudio Nacional de

Salud Mental en el 2004, identificAndose otros con menor porcentaje,
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entre estos: trastornos de suefio (15%), dependencia de sustancias
psicoactivas (12%), déficit de atencion (12%), estrés postraumatico (6%),
panico (3%), ansiedad (19,3%), trastornos del estado de animo (15,0%),
trastornos por uso de sustancias (10,6%), intento de suicidio al menos una
vez en la vida (4,9%) e intento de suicidio en los ultimos treinta dias
(1,3%).

La Asociacion Mexicana de Estrés, Trauma y Desastre indica
segun sus estadisticas que 52 millones de mexicanos sufren de estrés lo
que representa el 54 % de la poblacion, por lo tanto se considera que este
pais presenta el mayor porcentaje de estrés vinculado al trabajo, asi lo
revelo GNP seguros (Grupo Nacional Provincial Seguros ) quien indicé
que el 75 % de los empleados padecen este problema, mientras que en
otro estudio efectuado por Medicina del trabajo del Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS) calculé que 25 millones de personas presentan
trastornos mentales como ansiedad, depresion, problemas sicéticos, de

personalidad y adicciones.

El 25 % de los infartos que presenta la poblacibn mexicana se
derivan de una enfermedad ligada al estrés, mientras que China presenta
un 73 % y un 59 % Estados Unidos segun los resultados obtenidos en las

encuestas realizadas por el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS).

Segun la Organizacion Mundial de Ila salud (OMS)
aproximadamente 75000 infartos al afio se registran en México, estas
cifras corroboran que en la actualidad las condiciones laborales no son
favorables en ese pais, pues el 20% de sus trabajadores que cuentan con
Seguro Social padecen del Sindrome de Burnout o estrés causado por el

trabajo.

La violencia en el trabajo en los ultimos tiempos se ha convertido

en un fendmeno que ha generado preocupacion, ya que en la actualidad
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es considerado como un “fendmeno social emergente” o el “nuevo

fendmeno en el derecho laboral”.

Segun uninforme suministrado por la OIT (Organizacion

Internacional del Trabajo) en el afio 2004, indico que:

“‘De los 750.000 trabajadores, un 6% de la poblacion asalariada
estaria afectada por este nuevo fenomeno del derecho laboral, lo cual
podria alcanzar cerca de 1.000.000 de trabajadores en linea, con
porcentajes dados para Francia, Italia y Suecia. En tanto, en 1999, ya el
38% de los trabajadores encuestados, dijo haber sufrido
de mobbing mientras que un 42% decia haber sido testigo de conducta de
hostigamiento laboral respecto de sus compaferos”. (Informe

sumisnistrado por la OIT, 2004)

‘La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en Ginebra,
inform6 que: “Francia, Argentina, Rumania, Canada e Inglaterra han
sefalado las tasas mas elevadas de agresiones y acoso sexual en el
lugar de trabajo, segun indica la Oficina Internacional del Trabajo en un
nuevo informe, basado en el estudio mundial mas vasto que se haya

realizado hasta ahora sobre la violencia en el trabajo”. (OIT, 1998)

No es de extrafiarse, que en el 2005 la Agencia Europea para la
Seguridad y Salud en el Trabajo revel6 que el estrés es considerado el
segundo problema de salud relacionado con el trabajo por presentarse
con mayor frecuencia debido a las condiciones a las que estan expuestos
constantemente los trabajadores, afectando al 22% de los trabajadores de
la Unién Europea (UE) lo que genera de un 50 a 60 % de las pérdidas en
los dias laborados. Segun un estudio efectuado por REGUS
(Regus Group Companies), en Colombia, las diversas presiones en las
organizaciones repercuten en el 38% de 16.000 profesionales

encuestados manifestandose en problemas de salud a causa del estrés.
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Segun el Informe del National Institute for Occupational Safety and
Health (NIOSH), Estados Unidos, revelé que entre el 28 al 40% de los
trabajadores informaron que su trabajo resultaba estresante, perdiendo
mas dias de trabajo en quienes presentaban cuadros de ansiedad, estrés

o alteraciones neurdtica.

En el 2009, la Organizacion Mundial de la Salud revela que una de
cada cuatro personas sufre un trastorno mental a lo largo de su vida,
calculando que para el 2020 la depresion sera la principal causa de
discapacidad en todo el mundo llegando a ocupar el segundo lugar en el
indicador Disability adjusted life year (DALY’s) o Afios de vida ajustados
por discapacidad. (AVAD).

El Ministerio de Trabajo e Inmigracion del Gobierno de Espafia
realiza una Encuesta sobre Calidad de Vida Laboral en el 2010,
concluyendo que el 49.9% de las personas ocupadas manifestaron
niveles altos o muy altos de estrés frente al 17.4% que expresaron niveles

bajos o muy bajos.

La empresa de investigacion estratégica de mercado reconocida a
nivel mundial GfK (GfK-NuUrnberg Gesellschaft fir Konsumforschung),
efectdo un estudio en el 2012 en las ciudades mas pobladas de Ecuador,
en donde concluye después de entrevistar a 6304 personas que el 10 %
de los hogares ecuatorianos tiene al menos un integrante afectado por el
estrés, lo que en esa época representaba al menos 144.000 habitantes.
El diario Expreso publica en septiembre del mismo afio un articulo sobre
un estudio realizado nuevamente por la empresa GfK (GfK-
Nurnberg Gesellschaft fir Konsumforschung), en algunos paises, entre
ellos, Ecuador, tomando como muestra personas de entre 18 y 65 afos,
de todos los niveles socioecondmicos. Se encuestaron a 1006
ecuatorianos, 514 fueron del Puerto Principal de Guayaquil y 492 de la

capital, Quito, evidenciandose que el 10% de los ecuatorianos padecen
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de estrés, siendo este porcentaje muy parecido al que se registra en
México y Venezuela, aunque mucho menor al de Colombia quien
presento un 14 %. Asimismo, Colombia evidenciéo en este estudio un
mayor porcentaje de depresion con el 9 % en relacion a Ecuador que

mantiene un 2%.

La doctora Eva Ganchozo, encargada de la salud mental en la
Direccion de Salud de Manabi indic6 que durante el transcurso del afio
2012, se registraron en la Direccion Provincial de Salud enfermedades o
sintomas relacionados con el estrés, ingresando a los hospitales publicos
1338 casos con cuadros de ansiedad, 553 con depresion, 2 con psicosis,
105 por alcoholismo, 11 por farmacodependencia, 24 por demencia y 59
intentos de suicidio. Los sintomas que se registraron con mayor
frecuencia a causa del estrés en los ecuatorianos fueron: cefaleas en un
49 %, estreflimiento con un 6% e hipertension arterial en un 4%, siendo

esta ultima la que mas muertes causa en nuestro pais.

“Los resultados de los estudios realizados permiten concluir que los
riesgos psicosociales en el trabajo y sus consecuencias, incluyendo el
estrés laboral, suponen un coste econémico y social importante, hasta el
punto de que la dimension de este problema se puede considerar una

cuestiéon de salud publica”. (Gil Monte, 2012)

Esta situacion preocupa a la Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU) por lo cual hace un llamado a todos los gobiernos sobre el
compromiso que estos adquirieron de elaborar un plan integral,
adoptando medidas especificas para mejorar la salud mental en un
periodo establecido del 2013 al 2020, como su aporte para alcanzar el

objetivo mundial.

La OIT calcula que las pérdidas debidas a indemnizaciones dias
de trabajo perdidos, interrupciones de la produccion, formacion y
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reconversion profesional y gastos médicos, entre otros aspectos,
representan el 4 por ciento del producto interno bruto (PIB) mundial
(1.251.353 millones de ddlares estadounidenses). Cada afio mueren dos
millones de hombres y mujeres por culpa de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales. En todo el mundo se producen anualmente

270 millones de accidentes de trabajo y 16 enfermedades profesionales.

“Las cifras mencionadas son un llamado de atencion sobre el
hecho de que a pesar de las diferentes politicas y medidas de seguridad
social y salud que se han formulado e implementado a nivel mundial, no
se ha podido garantizar el establecimiento de contextos saludables de
trabajo. Sin embargo, es importante anotar que las organizaciones se
preocupan constantemente aunque es una tarea compleja, por garantizar
el bienestar social y la calidad de vida laboral de los trabajadores”.
(Matabanchoy Tulcan, 2012)

Actualmente los paises industrializados estan adaptados al estrés
laboral, no siendo asi, en los paises en vias de desarrollo cuya
adaptacién se ha ido dando poco a poco en comparaciéon con la rapidez
con que se han dado estos cambios.

“El 10 de Octubre se celebré el Dia Mundial de la salud Mental
siendo el mensaje de la OMS para este afio el recordar que la salud
mental es: “parte integral de la salud, tanto es asi que no hay salud sin
salud mental” y recuerda que las patologias estan determinadas por
factores biolégicos, pero también socioecondmicos y medio
ambientales”. (OMS, 2014).

De acuerdo a lo antes mencionado, concluimos diciendo que ante
la problematica actual que estamos viviendo a nivel mundial se hace
inminente e ineludible que las empresas generen acciones encaminadas

a eliminar o minimizar en lo posible los riesgos psicosociales, lo que les



Marco teérico 17

permitird otorgar a sus colaboradores un entorno laboral de calidad
brinddndoles una forma de vida més saludable y equilibrada, como lo

establece la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.

2.2 Bases Tedricas

En la actualidad ha cobrado mucha importancia el estudio de los
factores psicosociales, siendo este un topico de gran complejidad debido
a la imprecision y al desconocimiento de sus términos, pues al describir
a los: factores psicosociales, factores psicosociales de riesgo o factores
psicosociales de estrés y riesgos psicosociales, se refiere a términos
adyacentes vy relacionados entre si, pero con diferencias conceptuales
notables entre ellas.

CUADRO No. 1
FACTORES PSICOSOCIALES LABORALES, DE RIESGO Y RIESGOS
PSICOSOCIALES

FACTORES = Conjunto de percepciones y experiencias
PSICOSOCIALES del empleado; interacciones en el trabajo,
' o sumedio ambiente, satisfaccion,
LABORALES necesidades, cultura y situacion personal

FACTORES « Condiciones organizacionales que poseen
elementos con probabilidad de afectar
negativamente la salud fisica y psicologica

PSICOSOCIALES
DE RIESGO del trabajador

e = Son situaciones laborales que tienen una

RIESGOS alta probabilidad de dafar gravemente
(e e MRS  as salud de los trabajadores, fisica, social
o mentalmente

Fuente: Ministerio de Relaciones Laborales. Factores y Riesgos Laborales .Introduccion a la
Evaluacion Coédigo: DSST-NT-25Revision: 01, 27/09/2013
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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CUADRO No. 2
FACTORES DE RIESGOS, RIESGOS PSICOSOCIALES Y SUS

CONSECUENCIAS
FACTORES DE RIESGO
PSICOSOCIAL
Sufrimiento
L Estrés Laboral psiquico y
Organizacion emocional
Desgaste .
Ambiente fisico Profesional Somatizaciones
Contenido de Violencia Enfermedades
las tareas en el Trabajo (cardiovasculares,
L (=greaion respratonas...
Factores subjetivos peiquica, 30050 Lasi
senual, morsl) psiqlouicas"es
{ensiedad, depresion...)

Fuente: Fundacién para la Prevencién de Riesgos Laborales
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
Dentro del estudio encontramos algunas claves y bases en las
cuales apoyamos nuestra investigacion y las que expondremos para

sustentar nuestras recomendaciones.

2.2.1 Factores psicosociales

En la actualidad se estudia cada dia mas la importancia de los
factores psicosociales en la salud de los trabajadores, pues es probable
que a raiz de la década de 1970 surgiera la inquietud de la dependencia
gue existe entre los factores psicosociales y la salud laboral.

Numerosos estudios dan a conocer la importancia de evaluar los
factores psicosociales a nivel empresarial, ya que en ellas trabajan
personas lo que implica aceptar que existe un componente social, pues
de no aceptar a la persona como un pilar fundamental dentro de la
organizacién conlleva a la aparicion de riesgos psicosociales, siendo

estos responsables de la aparicion de una serie de efectos negativos que
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repercuten en la salud fisica - mental y bienestar de las personas, asi
como en la productividad de las organizaciones.

Los cambios tecnoldgicos u organizativos, asi como el fenbmeno
de globalizacion, son los elementos determinantes en los cambios
producidos en el mundo laboral, acarreando a nivel empresarial
modificaciones en la organizacion del trabajo y en las relaciones
laborales, asi como en la adaptacion del hombre como fuerza productiva,
provocando la aparicion de los denominados riesgos psicosociales
emergentes que tienen efectos sobre la salud de la poblacién debido a
que pueden provocar un mayor estrés laboral, repercutiendo
negativamente en la salud y seguridad de los trabajadores, segun un
informe publicado por la Agencia Europea para la seguridad y la Salud en
el trabajo. Los factores psicosociales en el medio ambiente de trabajo
poseen expresiones equivalentes como “organizacion del trabajo” y
“factores organizativos”, siendo el elemento comun dentro de su concepto
la interaccién entre el contexto laboral y la persona, estos son numerosos

y de diferentes naturaleza.

Segun la OIT: “Los factores psicosociales en el trabajo consisten
en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el
trabajo y las condiciones de la organizacion, por una parte, y por la otra,
las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion
personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y
experiencias, puede influir en la salud, en el rendimiento y en la

satisfaccion en el trabajo”. (Bastida Aramburu, 2013)

Estos factores psicosociales pueden influir en el estado de salud,
rendimiento, satisfaccion vy calidad de vida laboral del ser humano de
manera favorable o desfavorable dependiendo de las condiciones de
trabajo en las que este desarrolle su actividad. Si la persona tiene
ocasion de desarrollar sus capacidades dentro del trabajo, estas
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condiciones laborales serian idoéneas e influenciarian positivamente en

la satisfaccion y por ende en el rendimiento del trabajador.

En cambio, cuando los requerimientos del trabajo no se adecuan a
las necesidades, perspectivas o destreza del trabajador, es decir los
factores organizacionales son disfuncionales, estos, pueden inducir
respuestas de inadaptacion, tension y psicofisiolégicas de estrés
provocando dafio a la salud fisica como enfermedades cardiovasculares,
alteraciones gastrointestinales, afecciones cutdneas etc. , psiquica o
emocional como alteraciones de la conducta, de las capacidades
cognitivas etc. y social del trabajador, ademas de consecuencias
perjudicales sobre la organizacion, manifestandose en un aumento del
absentismo, disminucion de la productividad, asi como también desercién
voluntaria y conflictos laborales por parte de los trabajadores, etc.,

convirtiéndose estos factores, en factores de riesgos o de estrés.

Es importante recalcar que la magnitud y la naturaleza de las
reacciones, asi como sus consecuencias frente a una determinada
situacién psicosocial dependeran de ciertas caracteristicas propias de
cada trabajador como la personalidad, necesidades, expectativas,
vulnerabilidad, capacidad de adaptacion, etc., pues esto obedecera de la
percepcién que tenga cada individuo frente a estos factores y de su
capacidad para hacerle frente o darles respuestas. Si bien es cierto que
estas condiciones de trabajo no favorables son potencialmente factores
de riesgo, no es menos cierto que se diferencian de otras condiciones de
trabajo porque nuestro afan preventivo ha de ser no su erradicacién sino
mas bien su optimizacion, con el propésito de impedir los efectos
perjudiciales e incentivar sus efectos beneficiosos. Siendo esta una razén
mas que suficiente para considerar a los factores psicosociales
relacionados con el trabajo como elementos transcendentales en la
seguridad y la salud laboral; seguramente se incrementaran debido a la

importancia de los factores organizacionales en las estructuras actuales,
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en las cuales se han reducido las demandas fisicas, aumentando las

demandas psicolégicas en los trabajadores.

“Por lo antes expuesto nos vemos obligados a evaluar el entorno y
pretender cambiarlo para crear condiciones de trabajo apropiadas para el
trabajador, ya que condiciones laborales de exposicion cronica a riesgos
psicosociales van mas alla de ser un problema individual, y pueden
constituir un verdadero problema de salud publica cuando la tasa de

prevalencia e incidencia resulta alta.” (Gil Monte, 2012)

2.2.1.1 Taxonomia de los factores psicosociales

Los factores psicosociales se clasifican:

1. Extralaborales
2. Condiciones individuales
3. Intralaborales

2.2.1.1.1 Extralaborales

Los factores psicosociales extralaborales comprenden todas
aguellas situaciones relacionadas con el ambiente familiar, social y
econémico del trabajador, inclusive las condiciones de la vivienda, que

puedan influir en la salud de la persona. (Anexo 1)

2.2.1.1.2 Condiciones individuales o caracteristicas intrinsecas del

trabajador

Las condiciones individuales sugieren todas aquellas
caracteristicas propias de cada ser humano o caracteristicas socio
demografico como: el sexo, la edad, el estado civil, el nivel educativo, la

ocupacion (profesion u oficio), la ciudad o lugar de residencia, la escala
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socio-economica (estrato socio-econdmico), el tipo de vivienda y el
namero de dependientes. Cabe recalcar que estas caracteristicas
sociodemogréaficas pueden modificar la percepcion y el efecto de los

factores de riesgo intralaborales y extralaborales. (Anexo 2)

2.2.1.1.3 Intralaborales

Las condiciones intralaborales son entendidas como aquellas
caracteristicas del trabajo que tienen que ver con la interaccion del
trabajador con el medio laboral, la organizacion y la gestiéon del trabajo
que influyen en la salud y bienestar del individuo. Existen aspectos
ocupacionales de los trabajadores que pueden modificar los factores
psicosociales intra y extralaborales, tales como: la antigiedad en la
empresa, el cargo, el tipo de contratacion y la modalidad de pago, entre

otras. (Anexo 3)

2.2.2 Factores de Riesgo psicosocial

Cuando los factores psicosociales individuales, intra vy
extralaborales bajo determinadas condiciones de intensidad y tiempo de
exposicion tienen la  probabilidad de generar efectos negativos en la
salud de la persona, se los considera como factores de riesgo, es decir,
cuando intervienen como factores que ocasionan tension y estrés.En la
actualidad el mundo empresarial le da mas importancia a la evaluacion
de los riesgos laborales de los puestos de trabajo en el &mbito de la salud
fisica del trabajador, tomando apenas en consideracion a los factores
psicosociales. Cuando los factores organizacionales y psicosociales de
las empresas son disfuncionales, inducen respuestas de inadaptacion y
psicofisiologicas de estrés, considerados factores psicosociales de riesgo
o de estrés. Los riesgos psicosociales organizacionales tienen una
secuencia analoga con respecto a los factores psicosociales siendo estos

elementos contiguos pero diferentes, entiéndase que el “Factor de riesgo
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psicosocial, es la causa generadora mientras que el “Riesgo psicosocial,
es la probabilidad de que se produzca un dafio a la salud en el trabajador
de forma importante. Ejemplo el factor psicosocial es la carga de trabajo,
el factor de riesgo psicosocial es la sobrecarga mental y el riesgo

psicosocial es el la fatiga y el estrés.

Razon por lo cual se hace necesario la evaluacion de los factores

de riesgo psicosocial en el lugar de trabajo en las siguientes situaciones:

e Como requisito legal, para detectar los posibles riesgos psicosociales
existentes en una situacion de trabajo, con la finalidad de establecer
medidas de mejoras, lo indica el Reglamento para el sistema de
Auditoria de Riesgos de Trabajo, Resolucion CD333, SART, Capitulo
II, De la Auditoria de riesgos del Trabajo, en el articulo 9 numeral 2,
Gestion Técnica, Literal 2.2. MEDICION a) y en el Instrumento
Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, Decisién 584, Capitulo I,
Gestion de la Seguridad y Salud en los Centros de trabajo-
Obligaciones de los Empleadores, Articulo 11, Literal b)

e Para evaluar los factores psicosociales en determinadas actividades
de forma mas especifica, luego de una evaluacion global preliminar.

e Para verificar que las medidas de mejoras ejecutadas tras una
evaluacion de riesgos son las idoneas.

e Como verificacién en el caso de que exista sospechas de problemas
de tipo psicosocial.

e Cuando se vayan a implementar e implantar nuevos procesos, equipos,
materiales, procedimientos, capital humano y cambios en la
organizacion del trabajo, etc., que pudieran perturbar la situacion actual
de la empresas.

¢ Nos ayuda también a estimar el grado de aquellos riesgos que no
hayamos podido eliminar o minimizar, adquiriendo la informacion
necesaria que nos permita tomar la decision apropiada sobre qué tipo

medidas preventivas se deben adoptar.
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Segun Bernardo Moreno Jiménez y Carmen Béaez Ledn, de la
Universidad Autonoma de Madrid, los factores psicosociales de riesgo se

caracterizan por:

e Se extienden en el espacio y tiempo, es decir, son dificiles de limitarlos
a un momento concreto.

¢ Dificultad de objetivacion, no hay unidades de medida objetiva para los
factores de riesgo psicosocial, el recurso mas usado para su
evaluacion se centra en métodos que recogen datos sobre las
experiencias y percepciones de los miembros de las organizaciones.

e Afectan a otros riesgos, un aumento en factores de riesgo psicosocial
puede repercutir en el aumento de otros factores como pueden ser
factores de seguridad, higiene o ergonomia, incrementando la
vulnerabilidad de la persona a sufrir riesgos.

e Tienen escasa cobertura legal, no existe una legislacién clara con
respecto a estos factores de riesgos, estan inmersos dentro de las
leyes que rigen a los demas riesgos.

e Se encuentran modulados por otros factores, como las variables
individuales.

¢ Dificultad para la intervencion, no es tan sencillo aplicar medidas que
minimicen los factores de riesgo psicosocial puesto que estan muy

relacionados con la propia naturaleza de la organizacion.

2.2.3 Clasificaciéon de Factores de Riesgos psicosocial

Segun el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo

(INSHT), los factores de riesgo psicosocial se pueden clasificar en:

e Dimensién Colectiva

e Dimension Subjetiva
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2.2.3.1 Dimensién Colectiva

Se refiere a las mismas condiciones de trabajo a la que estan
expuestos todos los trabajadores, dentro de ellas se incluyen los factores
relacionados al ambiente fisico o material, relativos a la organizacion y al
contenido de las tareas. Es asi que dentro del ambito laboral nos

podemos encontrar con varios tipos de estresores:

Condiciones de Medio Laboral: son las condiciones inapropiadas
derivadas del ambiente fisico del trabajo, en estas se incluyen:

¢ Medio ambientales como la iluminacion, ruido, temperatura, etc.

¢ Disefo del puesto de trabajo.

Condiciones de la tarea: Encontramos las siguientes:

e Repetitividad: no existe una gran variedad de tareas, siendo estas
monaotonas y rutinarias.

¢ Ritmo de trabajo: el tiempo de realizacion de la tarea esta marcado por
los requerimientos de la maquina o de la organizacion.

e Sobrecarga o infracarga de trabajo: el volumen, magnitud o
complejidad de la tarea con respecto a la capacidad del trabajador para
responder a la misma.

e Responsabilidad: la tarea implica para el trabajador una gran
responsabilidad.

e Autonomia: es la decisién del trabajador en cuanto a cdmo y cuando

realizar su tarea.

Gestion de la organizacion:

¢ Inseguridad laboral con respecto al futuro en el puesto de trabajo.

e Carencia de promocién o pocas expectativas del trabajador de
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ascender.

Insuficiente participacion por parte del trabajador tanto en temas
relativos a su propia tarea como en otros aspectos del ambito laboral.
Estricta supervision por parte de los superiores limitando el poder de
decision e iniciativa de los trabajadores.

Falta de adiestramiento e instruccién previo al desempefio de una
determinada tarea.

Cambio en la organizacion que implique por parte del trabajador un
gran esfuerzo de adaptacion.

Ambigledad de rol, no existe una informacion clara sobre sus
funciones a desempefiar dentro del cargo.

Conflicto de rol es cuando el trabajador recibe varias 6rdenes de uno o
mas superiores, asignandole mudltiples funciones las cuales debera
cumplir en un tiempo determinado, que en muchas ocasiones el
trabajador no desea cumplir.

Relaciones personales probleméticas que se originan en el ambito
laboral tanto con superiores, subordinados Yy entre compafieros de

trabajo.

CUADRO No. 3
DIMENSION COLECTIVA DE LOS FACTORES DE RIESGOS
PSICOSOCIAL

+Originados en el entorno del trabajador y que pueden influir en su confort.
Son iluminacién, ruido, ambiente térmico y el espacio de trabajo dispuesto
para cada trabajador.

»Son aquellos que sin ser propios de las tareas del trabajador inciden
directamente sobre el desemperio de las mismas. Se engloban bajo este
epigrafe, el modelo de relaciones laborales de la organizacion (tamano de

la empresa, porcentajes de temporalidad en plantilla, desarrollo profesional)
y la gestion de los recursos humanos en la empresa (estilo de mando y
direccidn, la definicion de expectativas y tareas especificadas para el
empleado. tipo de comunicacion ascendente y descendente. formal o
informal establecida en la empresa.

+Sus condiciones y su sistema de trabajo. Entre los mas relevantes se
definen la carga de trabajo. el margen de autonomia para la ejecucion del
trabajo, la presion del tiempo, la monotonia y el trabajo a turnos y trabajo
nocturmno y las conductas violentas y/o abusivas.

Fuente: (Aragon., 2013)
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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2.2.3.2 Dimension Subjetiva

“‘Estos afectan en mayor o menor grado al trabajador segun la
percepcion que éste tenga de éstos y de sus capacidades para hacerles
frente, en ellos inciden las caracteristicas de la persona y sus relaciones

interpersonales”. (Aragon., 2013)

2.2.4 Riesgos Psicosociales

Los riesgos psicosociales laborales son situaciones que poseen
una gran posibilidad de causar dafios a la salud de los trabajadores,
fisica, social o mental, como consecuencia de la incapacidad del
trabajador /a para adaptarse a los puestos, métodos y procesos de
trabajo, o bien como resultado de la influencia negativa de la organizacion
y condiciones de trabajo, asi como de las relaciones sociales en la

empresa y de cualquier otro factor ambiental del trabajo.

La Declaracion Mundial de Medicina del Trabajo celebrada en
Beijing en 1994 reconocio a los riesgos psicosociales en el ambito laboral,
pues incluye al estrés psicosocial como un factor dentro del concepto de

salud en el trabajo.

En la actualidad se considera que forman parte de los riesgos
psicosociales el estrés laboral, sindrome de burnout o sindrome de

guemarse por el trabajo y acoso laboral o mobbing.

La caracteristica de estos riesgos es la frecuencia, incidencia y el
tiempo que se estd expuesto a ellos, concediéndole ciertas
particularidades especiales, pues para ser considerados como tales,
deben estos repercutir sobre la salud del trabajador de forma global
tanto fisico, mental y social, a mas de tener cobertura legal porque afectan
los derechos fundamentales del trabajador.
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CUADRO No .4
RIESGOS PSICOSOCIALES Y CONSECUENCIAS DEL ESTRES

FACTORES DE CONSECUENCIAS

PSICOSOCIAL PSICOSOCIALES OTROS RIESGOS
(ESTRESORES)

Del meadio ambiente:

iluminacion,, fuido, Trastomnos fisicos

femperatura, espacios

de frabajo Conductas
INSequras

Estrés laboral
De la tarea: carga Violencia

mental, control sobre la | ¢ T . " -
tarea rimos de abejo aliga rastomas psiquicos agﬂeﬁ?ﬁ D;nuscub

D la organizacion
Conflicto, ambigledad
del rol, relaciones

ersonales Trastomos

conductuales
Caracteristicas

2.2.4.1 Efectos de los riesgos psicosociales

Si el ambiente laboral no es apropiado, esto favorecera a la
aparicion de los riesgos psicosociales, los cuales se relacionan a
respuestas de estrés agudo o crénico, lo que incrementa las
consecuencias en la salud de los trabajadores, afectando de forma

inmediata a sus mecanismos adaptativos.

1. Respuestas de estrés agudo
¢ Violencia en el trabajo
e Acoso laboral o mobbing

e Acoso sexual
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2. Respuestas de estrés cronico generalizadas
e Estrés laboral
e Sindrome de burnout o sindrome de quemarse por el trabajo
e Workaholic ( adicto al trabajo)

e Insatisfaccion laboral

Afectando en los trabajadores de forma directa en ambos casos

sobre su salud fisica, mental y social.

2.25 Estrés

2.2.5.1 Antecedentes del estrés

En el afio 1936 Hans Selye (1907- 1982), médico austro
canadiense de la Universidad de Mc Gill de Montreal, define por primera
vez al estrés como un sindrome a diferentes agentes nocivos del

ambiente de naturaleza fisica o quimica.

Estos acontecimientos o condiciones externas consideradas como
agentes estimuladores capaces de llegar a desencadenar estrés, reciben

el nombre de estresores. (Troch, 1982)

Segun Lazarus y Folkman (1984), el estrés es el resultado de la
relacion entre el individuo y el entorno, poniendo en peligro el bienestar

de la persona.

Es en 1985, que Gibson, Ivancevich y Donnelly definen al estrés
laboral como una respuesta a la influencia ejercida por caracteristicas
particulares de la organizacién, que ocasionan un impacto sobre el

colaborador.

Segun la OMS. “a inicios del presente siglo, las enfermedades
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provocadas por el estrés habran superado a las enfermedades
infecciosas y se estima desde el afio 2010 en América Latina y el Caribe,
se tendran mas de 88 millones de personas con trastornos afectivos

desencadenados por el estrés.” (Aguilar, y otros, 2013)

2.2.5.2 Definicion de estrés

El uso del término estrés esta tan popularizado actualmente, que
nos encontramos con un sin numero de definiciones al momento de hacer
una revision bibliografica, algunas de ellas lo relacionan indistintamente
como estimulo, respuesta o consecuencia. En nuestro caso abordaremos
al estrés como: la respuesta fisioldgica, psicologica y de comportamiento
de un sujeto que busca adaptarse y reajustarse a las presiones tanto

internas como externas.

Todo ser humano necesita de niveles tolerables de estrés como
una reaccién normal en el diario vivir, pues este, le genera el estado de
alerta necesario para obtener un rendimiento fisico y mental que le
permita ser productivo y creativo, siempre y cuando esté acorde a la

necesidad de cada sujeto en particular.

2.2.5.3 Estrés Laboral

“Segun Gloria Villalobos, el estrés laboral es el resultado de
diversos factores que generan un malestar en el individuo, es decir: “La
Respuesta de un trabajador tanto a nivel fisioldgico, psicolégico como
conductual, en su intento de adaptarse a las demandas resultantes de la
interaccion de sus condiciones individuales intralaborales y extralaborales”
(Colorado Giraldo & Garcia Figueroa, 2014)

Los colaboradores durante su jornada de trabajo se encuentran

expuestos a muchos factores de riesgos psicosocial, como: la autonomia
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o control de los procesos de trabajo, la demanda psicolégica, el apoyo
social, el esfuerzo invertido, el reconocimiento y la justicia organizacional,
los cuales podrian influir negativamente en ellos, pudiendo llegar a

convertirse en estrés o tension psiquica.

La Organizacion Mundial de la salud (OMS), considera al estrés
laboral continuo como una epidemia global, ya que es el Unico riesgo
ocupacional que tiene la probabilidad de afectar al cien por ciento de los
trabajadores, reconociéndolo dentro del panorama laboral actual como
uno de los riesgos emergentes mas significativos, convirtiéndose este, en
la preocupacion y uno de los principales desafios para la seguridad y la

salud a que se enfrentan las organizaciones.

El estrés laboral es una situacion biopsicosocial que afecta a la
poblacion mundial, siendo este uno de los causales de los problemas de
salud en los trabajadores, pues se ha demostrado que la permanencia
sostenida en el tiempo de dicha tension actuara como precursor de
patologia fisica y mental, afectando a la productividad de las empresas
debido a unincremento de la frecuencia de bajas laborales, rotacién
de personal, absentismo, etc.

El estrés laboral se puede presentar a cualquier nivel de la
estructura organizacional de una empresa, es decir, puede llegarla a
padecer cualquier trabajador, sin importar su cargo, aunque cabe sefialar
gue este puede afectar y manifestarse de forma variada en cada ser
humano, pues cada uno de nosotros, somos un ente distinto cuyo patron
psicolégico nos hace reaccionar frente a los estresores de una forma

diferente frente a cualquier situacion de estrés o peligro.

Guerrero ,1992 afirma que el estrés laboral es causado por una
incompatibilidad entre las necesidades y capacidades del individuo y

aguello que el medio ofrece y demanda, complementando su definicion
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inicial, en 1994, en donde afirma que los sintomas como consecuencia de
este, dejan al descubierto las dificultades latentes de la relacion entre el
trabajador y el entorno en el que se desempefia laboralmente,
considerando ademas que resulta mas influyentes los factores

organizacionales que los individuales.

Con respecto a lo antes mencionado diremos entonces que el

estrés laboral podria originarse de un:

e Desbalance entre las demandas del trabajo y las capacidades del
trabajador para afrontar estas demandas

e Desbalance entre las necesidades y aspiraciones del trabajadory la
dificultad que esté presente para satisfacerlas a través sus
capacidades.

e Desbalance entre las necesidades, y aspiraciones del trabajador y la

dificultad que esté presente para satisfacerlas a través su trabajo

A nivel individual puede afectar al bienestar fisico y psicoldgico;
deteriorando la salud de las personas, mientras que a nivel colectivo,
puede perjudicar la salud organizacional, repercutiendo sobre los niveles

de funcionalidad, productividad, eficacia y eficiencia.

Quick, Quick, Nelson y Hurrel (1997) establecen dos tipos de

consecuencias;

e Directas: ausentismo laboral, tardanzas y retraso en el trabajo, rotacion

de personal, poca participacion.

e Indirectas: cantidad y calidad de la productividad; accidentes;
desperdicio o sobre utilizacion de la iniciativa y creatividad; equipos,

maquinarias averiadas y demoras en su reparacion.
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Esto crea la necesidad de indagar su etiologia, para poder
contrarrestar aquellas demandas de la organizacion actual, que pudieran
generar respuestas desadaptativas en el colaborador, permitiéndonos
aplicar medidas de prevencion e intervencidn orientados a establecer

lugares de trabajos méas seguros, saludables y satisfactorios.

Por lo antes mencionado es imprescindible que las empresas
hagan conciencia que la mejor forma de evitar el estrés es implementando
programas encaminados a prevenir y controlar los riesgos psicosociales,
pues de lo contrario esto conduciria a la presencia de enfermedades
relacionadas con el estrés las mismas que son asistidas en su mayor

parte por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

Con su consecuente efecto sobre los presupuestos nacionales,
siendo necesario por lo tanto realizar estudios como el presente para
identificar las areas que requieren atencion para ofrecer soluciones en

beneficio de los colaboradores.

2.2.5.4 Clasificacion del estrés

1. De acuerdo al agente causal el estrés se puede clasificar en:

e Fisico: es una reaccion a una fuerza externa. Cuando hay

demasiado estrés, un objeto se rompe o cambia de forma.

e Emocional o psicolégico: es aquel que puede afectar en sentido
positivo 0 negativo a un individuo, aquel que por el tipo de situacion
o estimulo provoca una movilizacion en el sujeto que le obligue a

modificar su estilo de respuesta.

2. De acuerdo ala duracién, se tomaen cuenta el factor temporal, es
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decir el lapso o periodo de tiempo en que la persona se encuentra en

esa situacion.

e Agudo: puede aparecer en cualquier momento de la vida, es de
corta duracién, de unos cuantos meses, provocado cuando el
estimulo estresor dura poco tiempo (minutos a horas) por lo que el
organismo no sufre un desgaste importante y tiene el tiempo
suficiente para recuperarse, por lo tanto es reversible. Este estrés es

el mas manejable, es el de el diario vivir y esta inducido por:

» Las presiones y demandas de la vida diaria

» Las preocupaciones relacionadas con un futuro cercano y/o lejano

» Las preocupaciones y la culpa por una actuacion, de la cual
dudamos

o Agudo episodico: este tipo de estrés la padecen personas que
asumen demasiadas responsabilidades, se describen a si mismos
como personas que tienen "mucha energia nerviosa" pues siempre
tienen algo pendiente, viven de manera acelerada y casi siempre no
logran organizarse. Este tipo de estrés puede convertirse en estrés

cronico si no se logra controlarlo a tiempo.

e Crénico: es cuando la accion de respuesta y el estimulo estresor
qgue el sujeto debe enfrentar se prolonga en el tiempo (meses o
afos), sobrepasando el limite de resistencia de la persona debido a

la sensacién de constante amenaza percibidas por él.

3. De acuerdo al impacto o efectos provocados en los individuos, algunos

autores clasifican las respuestas de estrés en dos tipos:

e Estrés positivo o eustré: no produce un desequilibrio de tipo

fisiologico, a nivel psicoldgico la persona es capaz de enfrentarse a
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situaciones y experiencias donde el estrés tiene resultados y
consecuencias predominantemente positivos porque produce
estimulacién y activacion adecuada que permite a las personas
lograr en su actividad resultados satisfactorios con costes
personales razonables. En resumen, el eustrés es un estado en el
cual se potencia el mejoramiento del nivel de conocimiento, de las

ejecuciones cognitivas que provee la motivacion.

Estrés negativo o distres, son las experiencias de presion y
demandas del medio excesivas, intensas y /o prolongadas, que la
persona ha de afrontar sin tener los recursos adecuados, superando
su capacidad de resistencia y adaptacion del organismo. Este tipo de
estrés va acompafiado siempre de un desorden fisiolégico existe una
aceleracion de las funciones, hiperactividad, acortamiento muscular,

aparecimiento de sintomas de otras enfermedades etc.

GRAFICO No. 1
CLASIFICACION DEL ESTRES SEGUN SU CAUSA Y DURACION
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Fuente: http:/fisio-med.blogspot.com/2011/11/clasificacion-del-estres.html
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha


http://fisio-med.blogspot.com/2011/11/clasificacion-del-estres.html
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GRAFICO No. 2
CLASIFICACION DEL ESTRES SEGUN SU IMPACTO
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Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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2.2.5.5 Sintomas de acuerdo al nivel de estrés

El ser humano presenta ciertos sintomas o patrones de conductas
de acuerdo al tipo de estrés como una respuesta adaptativa frente a las

presiones del medio.

Las personas que se encuentran frente a un estrés agudo por lo

general pueden presentar la siguiente sintomatologia:

e Desequilibrio emocional: enojo, ira o irritabilidad, ansiedad y/o
depresion momentanea.

e Problemas musculares: cefalea tensional, dolor de espalda o
mandibula y las tensiones musculares que producen contracturas y
lesiones en tendones y ligamento.

e Problemas digestivos con molestias en el estbmago o en el intestino
como diarrea, estrefiimiento, acidez, flatulencia y sindrome de intestino
irritable, etc.

e Activacibn del sistema nervioso simpatico, que provoca
manifestaciones generales transitorias como la elevacion de la presion
arterial, taquicardia, sudor en las palmas de las manos, palpitaciones,
mareos, migrafias, manos o pies frios, dificultad para respirar, y dolor

en el pecho.

Las personas que presentan estrés agudo episédico por lo general
presentan los mismos sintomas del estrés agudo pero de manera
sostenida pudiendo llegar a ser personas hostiles que derivan en un

estrés cronico.

El estrés cronico genera inicialmente alteraciones fisiolégicas, pero
su persistencia crénica produce finalmente serias alteraciones de caracter
psicolégico y en ocasiones falla de 6rganos blanco vitales produciendo

enfermedades de caracter mas permanente, con mayor importancia y



también de mayor gravedad.

Algunas de las alteraciones mas frecuentes son:

1. Fisiolégicas

Dispepsia

Gastritis
Hipertension Arterial
Infarto al Miocardio
Colitis Nerviosa
Trombosis Cerebral
Insomnio

Migrafia

Trastornos Sexuales

2. Psicologicas

Ansiedad

Frustracion
Depresion
Agresividad

Psicosis Severas
Neurosis de Angustia
Adicciones

Conductas antisociales

3. Laboral

Accidentes

Disfunciéon Laboral

4. Familiar

Disfuncion Familiar
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Fuente: Guia: Prevencion de riesgos psicosaciales en el sector teleoperadores
http://portal.ugt.org/saludlaboral/observatorio/publicaciones/cuader_guias/2007_Guia_sectorial_

Teleoperadores.pdf

Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

2.2.5.6 Efectos en la salud

Las consecuencias del estrés son muy diversas y numerosas.

Pueden agruparse:

a) Efectos psicolégicos. Ansiedad, agresion, apatia, aburrimiento,
depresion, fatiga, frustracion, culpabilidad, vergienza, irritabilidad y mal
humor, melancolia, poca estima, amenaza y tension, nerviosismo,
soledad.

accidentes,

Posibilidad de sufrir

drogodependencia, arranques emocionales, anorexia, bulimia, trastorno

b) Efectos  conductuales.


http://portal.ugt.org/saludlaboral/observatorio/publicaciones/cuader_guias/2007_Guia_sectorial_

Marco teodrico 40

obsesivo compulsivo, excitabilidad, conducta impulsiva, habla afectada,

risa nerviosa, inquietud.

c) Efectos cognitivos. Incapacidad para tomar decisiones y

concentrarse, olvidos frecuentes, hipersensibilidad a la critica y bloqueo

mental.

d) Efectos fisiolégicos. Dentro de estos tenemos :

Trastornos Cardiovasculares: anginas de pecho, infartos,
hipertension, hipotension, arritmias

Trastornos Musculo esqueléticos: temblores, tics, contractura
muscular

Trastornos Respiratorios: asma, hiperventilacion, sensacion de
ahogo o dificultad para respirar

Trastornos Gastrointestinales: Ulcera péptica, dispepsia, colon
Irritable hiperacidez géastrica, reduccion de la salivacion

Trastorno en la Matilidad Intestinal: estrefiimiento, diarrea.
Trastornos Endocrinos: hiper o hipoglicemia, hipertiroidismo,
hipotiroidismo, aumento de las catecolaminas y corticoides en
sangre y orina,

Trastornos Dermatol6gicos: sensacion de picor en la piel,
sudoracion excesiva, dermatitis, Alopecia, acné

Trastornos de la sexualidad: alteracion del apetito sexual
Trastornos neuroldgicos: alteraciones en el suefio, cefaleas
Trastornos en el metabolismo: aumento del colesterol vy
triglicéridos.

Trastornos urolégicos: incontinencia

Trastornos ginecoldgicos: alteraciones menstruales

En los teleoperadores ademas de todos estos efectos en la salud

antes mencionados como consecuencia del estrés se incluyen las
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alteraciones de la fonacion a causa de laringitis, nddulos vocales o polipos

vocales.

2.2.5.7 Efectos en las organizaciones

e Absentismo

¢ Relaciones laborales pobres

e Disminucion de la productividad

e Elevado indice de accidentes

¢ Rotacion del personal

e Mal clima laboral

e Antagonismo e insatisfaccion en el trabajo.

Factores de
riesgos de estrés
laboral

Sobrecarga

Bajo control

Falta de apoyo
Inseguridad laboral
Horario prolongado
Baja remuneracion
Etc.

Fuente: (Bastida Aramburu, 2013)

CUADRO No. 6
MECANISMOS DEL ESTRES

Reacciones de
estres

Fisiologieas
Conductuales
Baja productividad
Baja por enfermedad
Tabaco
Errores

Emocionales
Cognitivas

Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

Consecuencias a
largo plazo

Para el trabajador:
Hipertensién Arterial
Desordenes afectivos
Alteraciones metabolicas
Dependencia alcohélica
Desordenes
museuloesqueléticos
Para la empresa y
empresario:
Absentismo
Impuntualidad

Aumento de rotacién
Afectacion del desempeiio
v la productividad
Aumento de costes

Ete.
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CUADRO No. 7
DESENCADENANTES DEL ESTRES LABORAL
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Fuente: Modelo de estrés organizacional (Matteson e Ivancevich, 1987).
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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2.3 Bases legales

Segun el orden jerarquico de acuerdo a la piramide de Kelsen, las
bases legales que obligan al empleador a preocuparse por la seguridad y

salud de sus trabajadores son:

e La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador del 2008

publicado en el registro oficial N0.449.

Articulo 32: La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya
realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos al agua, la
alimentacion, la educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad

social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir,

Articulo 326, numeral 5, determina que: Toda persona tendra derecho
a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio que
garantice sus salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.”

Articulo 331 “Se prohibe toda forma de discriminacion, acoso o acto de
violencia de cualquier indole, sea directa o indirecta, que afecte a las

mujeres en el trabajo.”

e Codigo de trabajo, Codificacion 17, Registro Oficial Suplemento
167 del 16 de Diciembre del 2005.

Capitulo IV, De las obligaciones del empleador y del trabajador.

Articulo 42: Obligaciones del empleador, Numeral 2: Instalar las
fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo y demas
disposiciones y reglamentarias, tomando en consideracion, ademas,
las normas que precautelan el adecuado desplazamiento de las

personas con discapacidad.
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e Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores vy

Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo, expedido en el
Decreto Ejecutivo 2393, Registro Oficial 565 de 17 de Noviembre
de 1986.

Titulo I, Disposiciones Generales.

Articulo 11: De las obligaciones del Empleador, dice:

Numeral 2, dice: “Adoptar las medidas necesarias para la prevencion
de los riesgos que puedan afectar a la salud y al bienestar de los
trabajadores en los lugares de trabajo es de su responsabilidad”.

Numeral 4, dice: Organizar y facilitar los Servicios Médicos, Comités y

Departamentos de Seguridad.

Numeral 9, dice: Instruir sobre los riesgos de los diferentes puestos de
trabajo y la forma y métodos para prevenirlos al personal que ingresa a

laborar en la empresa.

Reglamento para el funcionamiento de los Servicios Médicos de
Empresas, Acuerdo Ministerial No. 1404, Registro Oficial N° 679, el
26 de septiembre de 1978.

Titulo I, Capitulo 1, Objetivos.

Articulo 1. “El Servicio Médico de Empresa, que se basara en la
aplicacion practica y efectiva de la Medicina Laboral, tendra como
objetivo fundamental el mantenimiento de la salud integral del
trabajador que debera traducirse en un elevado estado de bienestar

fisico, mental y social del mismo”.
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e Acuerdo Ministerial No. 00128, Ministro de Trabajo y Empleo,
Abogado Antonio Gagliardo Valarezo, Quito 17 de septiembre del
2008.

Considerando:

“Que, mediante Acuerdo Ministerial No. 00068 del 5 de junio del 2008,
se constituyeron treinta y seis comisiones sectoriales, entre ellas:
TECNICOS EN TELECOMUNICACIONES, el mismo que en su Art. 1

textualmente dice:

“Art. 1.- Constituir las siguientes comisiones sectoriales para: revision y
actualizacion de la estructura ocupacional y fijacion de las
remuneraciones sectoriales y/o tarifas para el afio 2008, de los
trabajadores del sector privado que laboran protegidos por el Cédigo

del Trabajo en las distintas ramas de actividad...”;

Que, en sesion final de la Comision Sectorial de TECNICOS EN
TELECOMUNICACIONES de fecha 30 de julio del 2008, se resuelve
por unanimidad en la tabla sectorial: TECNICOS EN
TELECOMUNICACIONES el incremento del 10% del salario basico

general;

Que, en sesion del Consejo Nacional de Salarios efectuada el 27 de
agosto del 2008 se aprueba por unanimidad lo resuelto por la Comision
Sectorial de: TECNICOS EN TELECOMUNICACIONES, con vigencia

desde la publicaciéon en el registro oficial; v,

En uso de las atribuciones que le confiere el Art. 179 de la Constitucion
Politica de la Republica del Ecuador y en concordancia con el Art. 124

del Cédigo del Trabajo,
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Acuerda:

Art. 1.- Fijar las remuneraciones minimas sectoriales legales, a nivel
nacional, que recibiran los trabajadores protegidos por el Codigo del
Trabajo que laboran en la rama o actividad econémica de: TECNICOS
EN TELECOMUNICACIONES de acuerdo a lo siguiente: (Anexo 4)

a) Para las empresas privadas, cuyos trabajadores estan amparados
por el Cadigo del Trabajo y que cumplan funciones de Supervision en
telefonia internacional, el empleador podra considerar la incorporacion

de dicho puesto en sus propias escalas salariales;

b) Para los profesionales de telecomunicaciones que se encuentran
amparados por leyes de escalafon, se acogeran a los salarios fijados
en las mismas, siempre y cuando no sean inferiores al sueldo

establecido en el Art. 1° de este acuerdo;

c) Fijar la jornada ordinaria de trabajo de los profesionales operadores
y supervisores de telefonia del Ecuador, en cuatro horas diarias,
incluido el receso respectivo, siempre y cuando tales personas realicen
las funciones correspondientes a estos puestos de trabajo que constan
en el Art. 1° del presente acuerdo. El trabajo realizado en jornadas
nocturnas, comprendido entre las 19h00 y las 06h00, sera pagado con
el 25% de recargo; y el trabajo ejecutado durante sabados, domingos y
demas dias de descanso obligatorio, sera pagado con el 100% de
recargo. Fijar la jornada ordinaria de trabajo de los profesionales
operadores en el éarea de informatica, cuyas funciones estén
destinadas al trabajo permanente y exclusivo en computadores,
digitacion, control de calidad y terminales, en seis horas diarias,
incluido el receso respectivo. En las entidades o empresas donde
existan estos puestos de trabajo vinculados con el area de

telecomunicaciones que se especifican en los numerales anteriores,
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se elaboraran los turnos estableciendo la jornada contenida en este

articulo; y,

d) Las jornadas de trabajo anteriormente establecidas con un horario
inferior al determinado en todo el literal c), deberd mantenerse sin

modificacion alguna “.

“Articulo 2. Para las ocupaciones o0 puestos de trabajo de este sector
gue no consten en la estructura ocupacional antes transcrita, las
remuneraciones minimas sectoriales legales en ningun caso podran ser

inferiores a las de menor valor establecido en la tabla anterior.
Articulo 3. El incumplimiento e inobservancia de esta obligacion
patronal, sera sancionada de conformidad con lo dispuesto en el

articulo 628 y siguientes del Codigo del Trabajo”.

Resolucion 957, Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad

y Salud en el Trabajo, 23 de septiembre de 2005

Capitulo 1, De la Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Articulo 1 Literal b) Gestién Técnica:

- Identificacion de Factores de Riesgo
- Evaluacion de los Factores de Riesgo
- Control de Factores de Riesgo

- Seguimiento de Medidas de Control

Del Servicio de salud en el Trabajo.

Articulo 4: El Servicio de Salud en el trabajo tendra un caracter

esencialmente preventivo y podra conformarse de manera
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multidisciplinaria. Brindara asesoria al empleador, a los trabajadores y

a sus representantes en la empresa en los siguientes rubros:

a) Establecimiento y conservacion de un medio ambiente de trabajo
digno, seguro y sano que favorezca la capacidad fisica, mental y social
de los trabajadores temporales y permanentes;

b) “Adaptacion del trabajo a las capacidades de los trabajadores,

habida cuenta de su estado de salud fisico y mental”.

Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo,
Resolucion 390, Suplemento Registro Oficial N0.599 del 19 de
diciembre del 2011.

Capitulo I, Generalidades sobre el Seguro de Riesgos del Trabajo.

Articulo 1, “Naturaleza: De conformidad con lo previsto en el articulo
155 de la Ley de Seguridad Social referente a los lineamientos de
politica, el Seguro General de Riesgos de Trabajo protege al afiliado y
al empleador, mediante programas de prevencién de los riesgos
derivados del trabajo, acciones de reparacion de los dafios derivados
de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales u
ocupacionales, incluida la rehabilitacion fisica y mental y la reinsercion

laboral”.

Capitulo 1V, Prevencion de Riesgos Laborales.

Articulo 51, Sistema de Gestidon.- Las empresas deberan implementar
el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, como medio
de cumplimiento obligatorio de las normas legales o reglamentarias,

considerando los elementos del sistema:

a) Gestion Administrativa
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b) Gestién Técnica
c) Gestion del Talento Humano

d) Procedimientos y programas operativos basicos

Reglamento para el sistema de Auditoria de Riesgos de Trabajo,
Resolucion CD333, SART a cargo del Seguro General de Riesgos
del Trabajo. Aprobado por el Concejo Directivo en dos
discusiones, en sesiones celebradas el 29 de abril del 2009 y el 7
de octubre del 2010.

Articulo. 9 Numeral 2 Gestidon Técnica Literal.

2.2 MEDICION

a. “Se han realizado mediciones de los factores de riesgo ocupacional
a todos los puestos de trabajo con métodos de medicion (cuali-
cuantitativo  segun corresponda), utilizando procedimientos
reconocidos en el ambito nacional o internacional a la falta de los
primeros;”

b. “La medicién tiene una estrategia de muestreo definida

técnicamente;”

Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, Decision
584, Sustitucion de la Decision 547, Instrumento Andino de
Seguridad y Salud en el Trabajo, aprobado por la Comunidad
Andina (CAN) en Lima, Peru el 23 de septiembre de 2005.

Capitulo I, Disposiciones Generales.

Articulo 1, literal d) Medidas de prevencion: "Las acciones que se
adoptan con el fin de evitar o disminuir los riesgos derivados del
trabajo, dirigidas a proteger la salud de los trabajadores contra aquellas
condiciones de trabajo que generan dafios que sean consecuencia,

guarden relaciébn o sobrevengan, durante el cumplimiento de sus
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labores, medidas cuya implementacién constituye una obligacion y
deber de parte de los empleadores."

Capitulo I, Politica de Prevencion de Riesgos Laborales.

Articulo 4.- En el marco de sus Sistemas Nacionales de Seguridad y
Salud en el Trabajo, los Paises Miembros deberan propiciar el
mejoramiento de las condiciones de seguridad y salud en el trabajo, a
fin de prevenir dafios en la integridad fisica y mental de los
trabajadores que sean consecuencia, guarden relacion o sobrevengan

durante el trabajo.

Capitulo 1ll, Gestion de la Seguridad y salud en los Centros de trabajo-
Obligaciones de los Empleadores.

Articulo 11, Literal b) “Identificar y evaluar los riesgos, en forma inicial y
periodicamente, con la finalidad de planificar adecuadamente las
acciones preventivas, mediante sistemas de vigilancia epidemioldgica
ocupacional especificos u otros sistemas similares, basados en mapa

de riesgos;”

2.4  Andlisis de la situacion actual de la empresa

2.4.1 Antecedentes de laempresa

Por cuestiones de ética y confidencialidad se omitira el nombre del
contact center donde se llevo a cabo el estudio. Esta empresa experta a
nivel mundial en la gestidon de contact center fue fundada en el afio 2000,
con 120 estaciones operativas, presentando un crecimiento muy dinamico
en el transcurrir de los afios. Es un centro de atencion telefonica y de
servicios con oficinas en Espafia, Estados Unidos, Panama y Ecuador con
la capacidad para conectarse con todo el mundo a través de una red
propia de telecomunicaciones. Actualmente debido a su tecnologia de

Gltima generacion, experiencia y calidad de sus servicios es el centro de
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contacto lider en la industria dentro del mercado ecuatoriano, ubicados
estratégicamente en Guayaquil, capital econdmica del pais y otro en
Quito, la capital politica, con mas de 910 estaciones operativas,

generando empleo a mas de 1800 personas.

2.4.2 Estructura Organizacional

Su estructura organizacional esta formada por un equipo de
directores, coordinadores, supervisores, lideres, agentes y tele asesores,
quienes se vinculan a través de una relacion lineal, esto ha permitido
establecer y definir de manera clara, un sistema de deberes, derechos y
actividades que cada persona ha de desarrollar, logrando trabajar juntos
de forma 6ptima alcanzando metas y objetivos fijados en la planificacion

de cada area y de la empresa en general.
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2.4.3 Misioén

Ofrecer a nuestros clientes nacionales y extranjeros soluciones de
contact center disefladas a la medida de sus necesidades, con altos

estandares de calidad, equipo humano calificado y respaldo tecnoldgico.

2.4.4 Vision

Ser la empresa lider en servicios integrales de contact center,

contribuyendo a superar las expectativas de nuestros clientes

2.4.5 Valores

“Actitud “positiva en el dia a dia, con nuestros clientes, con sus

jefes y sus compafieros de trabajo.

Personas “comprometidas” con la empresa, que busquen la
“calidad” y excelencia en todos los roles que desemperfien dentro y fuera

de la misma.

2.4.6 Distribucion por departamentos

En el contact center de la ciudad de Guayaquil laboran un total de

1549 personas, distribuidas en los siguientes departamentos:

. Presidencia

. Direccién general

. Administrativo/ Financiero
. Recursos Humanos

. Sistemas

. Calidad

. Marketing/Negocios

0o N o o0 A W DN P

. Operaciones
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2.4.7 Distribucién por género

Su distribucidn por género es el siguiente:

CUADRO No.8
DISTRIBUCION POR GENERO DEL PERSONAL DEL CONTACT
CENTER
GENERO NUMERO PORCENTAJE
Femenino 966 62%
Masculino 583 38%
TOTAL 1549 100%

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 9
DISTRIBUCION POR AREA Y GENERO DEL CONTACT CENTER

AREA NUMERO | PORCENTAJE | GENERO | NUMERO | PORCENTAJE
Femenino 54 4%
o ) 106 7%
Administrativa Masculino 52 3%
Femenino 912 34%
Operativa 1443 93% -
Masculino 531 59%
TOTAL 1549 100% TOTAL 1549 100%

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

2.4.8 Actividades en materia de seguridad y salud

2.4.8.1 Recursos Humanos

El departamento de recursos humanos realiza continuamente

disefios estratégicos y planificaciones para atender las necesidades de

sus colaboradores como:
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¢ Programas de Mejora Continua.

e Deteccion de necesidades personales.

e Estrategias de motivacion.

e Mejoras en el ambiente de trabajo.

e Reconocimientos basados en los logros segun objetivos previamente
definidos.

¢ Plan de compensaciones, aumento de la remuneracion de acuerdo a
su desempefio.

e Plan de carrera permitiendo el crecimiento de cada empleado y el

cumplimiento de sus aspiraciones profesionales.

2.4.8.2. Unidad de Seguridad y Salud Ocupacional

La Unidad de Seguridad y Salud esta constituida por un ingeniero
industrial, técnico en Seguridad Industrial el cual reporta las novedades a
la gerencia general y por un médico ocupacional que se encuentra
registrada en el Ministerio de relaciones laborales, categoria B nivel tres
quien ejecuta la vigilancia a la salud de los colaboradores cuya gestion es
supervisada por el jefe de recursos humanos, a quien le reportan las

novedades.

El servicio médico de empresa esta conformado por el médico y
una enfermera. Desde 2009 se encuentra conformado el comité paritario,

el cual sesiona una vez al mes.

En la actualidad cuentan con las siguientes brigadas de primeros
auxilios, de evacuacién y contra incendio, habiendo efectuado los

simulacros correspondientes.

Inician sus capacitaciones relacionadas con la seguridad y salud
ocupacional en el 2014 con el personal administrativo y a partir de abril

del 2015 estan planificadas las capacitaciones para el personal operativo
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cada 2 meses con un asesor externo.

La empresa cuenta con una Politica y Objetivos del Sistema de
Gestion Integrado, como pilar fundamental de todos los procesos, en ella
se resumen los diferentes parametros y lineamientos bajo los cuales se

rigen para dar cumplimiento a la normativa legal.

Con él se comprometen a mantener un ambiente de trabajo
saludable y libre de lesiones, en base al cumplimiento del Reglamento de
Seguridad y Salud, de las exigencias del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social y regulaciones vigentes, asi como las leyes, que tanto a
nivel nacional como internacional, se aprueben en el futuro con sus

respectivas modificaciones.

En el 2013 elaboran el Cddigo de Etica, con la finalidad de

mantener un buen clima laboral mediante:

e El cumplimiento de las leyes y regulaciones laborales
e Elrespeto a los derechos humanos
¢ La Protecciéon del medio ambiente y la salud ocupacional del personal

¢ El cumplimiento de las politicas y reglamentos internos

Actualmente se encuentra en la etapa final del proceso para la
certificacion de las Normas de Calidad ISO 9001 y OHSAS 18001.

2.4.8.3 Recursos Financieros

La alta direccibn ha proporcionado los recursos financieros
necesarios con el fin de promover la salud de sus colaboradores
controlando todos los factores y condiciones que constituyan un riesgo
para la saludy seguridad de los trabajadores dentro de la empresa,

otorgando rubro especifico incluido dentro del presupuesto anual.
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2.4.9 Andlisis de las condiciones de trabajo de un teleoperador

Los call centers surgen como consecuencia directa de la crisis del
petrdleo del 1973, para reducir los costos de las grandes compafias
americanas, implantado el telemarketing como una herramienta

estratégica de venta.

Debido a las nuevas necesidades de los clientes, al éxito obtenido
y al avance de la tecnologia los call centers, han tomado nuevas
dimensiones de servicios incluyendo otras prestaciones como: la gestién
de servicio de atencién al cliente , desvinculandose de la idea exclusiva
de ventas, que fue la razén de su origen, para convertirse en Contact
Centers, experimentando asi, un crecimiento continuo en diferentes
sectores en los ultimos cinco afios, siendo la tendencia actual y la de los
préximos afios que cada vez mas servicios se prestaran desde

Sudamérica debido al abaratamiento de costos.

Esta industria, es relativamente nueva en nuestro pais, pero cada
dia nacen nuevas empresas ofreciendo mas servicios, creando
novedosas herramientas tecnoldgicas, exportando servicios
convirtiéndose en un instrumento estratégico de grandes y pequefias
empresas, con la finalidad de optimizar sus recursos, estrechar los

vinculos con sus clientes y crecer en el mercado.

El contact center cubre las necesidades de las empresas
canalizando de forma &gil y rapida las comunicaciones orales con su
clientes, pues tienen como objetivo contactar o ser contactados por
terceros a través de su personal operativo, los teleoperadores ya sea por
via telefénica fija y celular, tecnologia digital como mensajes de texto,
e-mails, fax, la web o por cualquier otro medio electrénico, para la

prestacion, entre otros de los siguientes servicios: contactos con terceros
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en entornos multimedia, servicios de soporte técnico, gestion de cobros,
gestion mecanizada de procesos administrativos Yy backoffice,

informacion, promocion ,difusién y venta de productos y servicios etc.

Dentro de la parte operativa de un contact center tenemos a los
teleoperadores que son los que trabajan en los call center encargados de
recibir o efectuar llamadas, mientras que los telemarketers son los
encargados de llamar por teléfono a potenciales clientes para generar

ventas de diversos productos.

Los teleoperadores son ubicados en amplias salas las cuales son
divididas por tabiques divisorios generando espacios reducidos o box in,
los cuales constituyen su puesto de trabajo en donde sitlan sus
herramientas de trabajo: una computadora y equipo de teléfono con
audifonos o diadema (manos libres).

Aungue son considerados trabajos de medio tiempo o “part time”
estos requieren de una concentracion y una eficiencia full time, superando
la capacidad normal de concentracion que fisiologicamente ronda los 20

minutos, lo que conduce a la fatiga mental por exceso de concentracion.

Son muchos los estresores a los que se encuentran sometidos los

teleoperadores entre algunos de ellos tenemos:

e Elevados ritmos de trabajo en épocas de campafa

¢ Objetivos desproporcionados.

e Ruido procedente del timbre de los teléfonos y de las conversaciones
telefonicas.

e Competitividad promovida por la empresa entre los propios
trabajadores.

e Carga de trabajo inadecuada.

e Tiempos de descanso insuficientes.
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e Atencion al cliente

La empresa objeto de estudio presta servicio las 24 horas al dia,
365 dias al afio, con diversidad de horarios en turnos permanentes,

rotativos, diurnos y nocturnos.

El personal operativo labora entre 4 a 7 horas contando con 30
minutos de descanso en los cuales ellos deberan realizar todas las
actividades que necesiten, mientras que el personal administrativo labora

8 horas diarias.

Este, cuenta con 1270 teleoperadores distribuidos en la planta alta

y baja de las instalaciones, de acuerdo a sus actividades y tareas.

CUADRO No. 10
DISTRIBUCION DE LOS TELEOPERADORES POR SECCION

] ] GENERO #de
SECCION UBICACION
Femenino Masculino | colaboradores
Outbound 158 72 230
Ccvi 166 93 259
Planta alta
DTH 50 30 80
Ventas 122 56 178
Inbound 253 164 417
Planta baja
CVv2 72 34 106
TOTAL 1270

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

El personal operativo del contact center se encuentra dividido en
varias secciones de acuerdo a las camparfias de promocién y captacion

de clientes para las empresas externas, entre estas:

Inbound: son los encargados de receptar las llamadas para brindar

servicios de atencion al cliente: atiende las quejas y reclamaciones,
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resuelve las dudas e incidencias de los clientes sobre el servicio o el

producto, registra pedidos y ofrece soporte tecnologico.

Outbound: es el encargado de llamar a los clientes con la finalidad
de retenerlos mediante métodos de persuasion (fideliza clientes), lleva el
control de los clientes y realiza tele encuestas.

CV1 encargados de receptar y realizar llamadas, brinda servicios

de atencion al cliente.

CV2 encargados de realizar ventas, tele encuestas, enviar buzon
de mensajes (mailing), buzon electrénico y mensajes cortos SMS a

teléfonos moviles

DTH, encargados de prestar servicios al cliente, da soporte técnico,

ventas de telefonia fijay television por cable

Ventas: es el personal de telemarketing propiamente dicho.

Es importante recalcar que al trabajar con clientes, se exponen con
frecuencia a riesgos psicosociales como agresiones Yy conflictos
interpersonales, sobrecarga de los casos a atender, conflicto vy
ambigiedad de rol, percepciéon de inequidad en los intercambios sociales,

falta de control sobre los resultados, etc.

Debido a la intensa presion que existe en el ritmo de trabajo para
lograr un alto rendimiento en la productividad, este tipo de empresa
presenta una alta rotacion de personal operativo, desertando muchos de

ellos por la dificultad que representa adaptarse al cargo.

Durante su jornada laboral sus llamadas son grabadas para

controlar la calidad de su servicio y son promovidos o ascendidos
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aguellos que cumplan cabalmente sus funciones, respeten los tiempos

asignados y no registren ausentismo.

El trabajo de teleoperador genera patologias o enfermedades por
estrés laboral debido a distrés psiquico o mental por situaciones propias
del trabajo en si, ocasionando cuadros de ansiedad, trastornos psiquicos
(fobia  laboral, depresion) 'y enfermedades  psicosomaticas
(gastrointestinales:  colon  irritable,  gastritis,  Ulcera  péptica)
cardiovasculares (coronariopatias, hipertension arterial, infartos de
miocardio) metabolopatias ( hiperlipemia, diabetes Il ) endocrinopatias

(hipo o hipertiroidismo), etc.

Cabe recalcar que los operadores de las empresas de call centers
presentan un sindrome tipico de tecnoestrés por sobrecarga laboral
llamado el sindrome del teleoperador, debido a que generalmente ejercen
sus actividades en condiciones poco satisfactorias, induciendo respuestas
de inadaptacion, tension y psicofisiologicas de estrés las mismas que
podrian afectar la salud del trabajador, ya sea a corto, mediano o largo

plazo.

2.4.10 Andlisis del puesto del teleoperador de ventas o telemarketing

El estudio en mencion tiene como objetivo identificar y evaluar los
factores de riesgos psicosociales relacionados con el puesto del
teleoperador dedicado al telemarketing por lo cual trataremos de exponer
las condiciones de la organizacion del trabajo en la que ellos deben

desarrollar su actividad.

El contact center realiza varias campafias de promocién y
captacion de clientes para empresas externas, prestando sus servicios a
través de sus operadores. Cuando el teleoperador que se dedica a la

venta se incorpora a su puesto de trabajo se le asigna una campafia de
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una empresa y una cartera de clientes asociada a dicha empresa, pues
su tarea consiste en intentar venderles a estos clientes las nuevas
promociones o0 captar nuevos clientes aun no asociados, lo que se
convierte en un actividad mondétona y repetitiva provocandoles fatiga
mental, ademéas es importante indicar que su trabajo es supervisado por
un jefe quien escucha todas las conversaciones para controlar que no

cometa equivocaciones y que se cumpla el tiempo asignado para la venta.

Debido al tipo de actividad que desempefan se obligan a trabajar
por objetivos y comisiones, pues su objetivo es realizar un ndmero de
ventas estipuladas en dia, para poder comisionar a fin de mes, siempre y
cuando cumplan con las metas establecidas de acuerdo a cada una de
las camparfias, esto genera presion al tratar de cumplir los objetivos

marcados por la empresa.

Por otro lado, esto también genera una competencia entre
compaferos ya que son promovidos o ascendidos a cargos mejores,
aguellos no solo que cumplan con los objetivos asignados sino que
también efectien cabalmente sus funciones, respeten los tiempos

asignados y no registren ausentismo.

Otro factor de tension ademas de un fracaso en la venta es el trato
de los clientes, siendo muchos de ellos poco amables, mostrandose
indiferentes, ironicos pudiendo muchas veces llegar a Vviolentarse
contestando con insultos u otras ofensas verbales, en forma agresiva,
dafiina, grosera o soez debido al abuso de los tele llamados o por las
horas inoportunas lo que puede llegar a poner en riesgo la salud, la
seguridad o el bienestar del trabajador.

La rotacién en este tipo de trabajos es constante lo que hace que
sea dificil crear buenas relaciones tanto laborales como de amistad siendo

una de las razones el hecho de que las personas que ejecutan el cargo
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generalmente son bachilleres o cursan la universidad, de entre 20 a 29
afos, por lo cual suelen ser considerados trabajos esporadicos y por otro

lado muchos de ellos no logran adaptarse al cargo.

GRAFICO No. 4

g -

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

2.4.11 Matriz de Identificacion de riesgos de los Teleoperadores

El area de Recursos Humanos presenta la matriz de identificacion

de riesgos para el cargo de asesor telefénico (teleoperadores). (Anexo 5)

2.4.12 Andlisis de riesgos y acciones correctivas y preventivas

CUADRO No. 11
ANALISIS DE RIESGOS DE LA SECCION INBOUND

il
AREA: RECURSOS HUMANOS

NOMBRE: ANALISIS DE RIESGOS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
CODIGO: $SH-REG-15
AREA PROCESO PELIGRO RIESGO PROBABILIDAD | CONSECUENCIA VALORACION CONTROL
DEL RIESGO
zr?l?)z:alanr: 2 1 2 Mantener el érea de
- Media Ligeramente Dafiino | Riesgo tolerable | trabajo climatizada
variable
FisicO
2 " P Mantener niveles bajos
Ruido Media Ligeramente Dariino | Riesgo tolerable de m'dﬁa?rrl:‘él:s delas
RECEPCION
INBOUND DE
LLAMADAS Movimientos 1 2 2 Hacer exémenes
ENTRANTES repetitivos Baja Dariino Riesgo tolerable | médicos periodicos
Fatiga visual, | ERGONOMICO 2 ) 4 Adoptar posturas
fatiga gervico- Media Dariino Riesgo Moderado ergonomicas
dorso-lumbar Control médico
Presion laboral, 3 ) 6 Supervision constante
sob{ecsrga de | PSICOSOCIAL Alta Dafiino ) Rierslg 0t Diglogo social
Tabgo importante Control médico

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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CUADRO No. 12
ANALISIS DE RIESGOS DE LA SECCION OUTBOUND

AREA: RECURS0S HUMANQS
NOMBRE: ANALISIS DE RIESGOS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
CODIGO: SSH-REG-15
AREA  |PROCESO |PEUGRO |RESGO  |PROBABILDAD |CONSECUENCIA |VAORACION eoyrpol
DEL RIESGO
Exposicidna 9 1 9 .
e s
variable , Media Ligeramente Dafiino | Riesgo tolerable I
FISICO 9 1 9 ] )
Mantener niveles bajos
Media Ligeramente Dafiino | Riesgo tolerable | de ruido propios de las
Ruido [lamadas
o 1 2 2 :
Movimientos Hacer exémenes
LLAMADAS | repefitivos Baa Daiino Riesgo tolerable médicos periddicos
OUTBOUND | g ENTES ,
o ERGONOMICO
Fatiga visual, ) ) 4 Adoptar posturas
fatigacervico- ergondmicas
dorso-lumbar
Media Dafiino Riesgo moderado | Control médico
Prasidn 3 2 6 Supervision constante.
B0 | pgeosocL i RSO | pionosai
sobrecargode Alta Dafiino inporanie Diglogo social
frabejo Control mécico

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 13
ANALISIS DE RIESGOS DE LA SECCION CV1

AREA: RECURSOS HUMANOS
NOMBRE: ANALISIS DE RIESGOS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
CODIGO: 8SH-REG-15
AREA| PROCESO | PEUGRO | RESGO | PRomaBLDAD | cowsecueci | AORACON | eoyreol
DEL RIESGO
E:;%:C ;&nr; ! _ 1 ! Mante_ner _eI ér_ea de
Vaiable Media LGNt | ot | T clmezaca
, dafiino
Fsico ) | )
_ Mantener niveles bejos
Ruido Veda Lgeale | ol | 2o popis de s
RECEPCION DE dafino [lamadas
LLAMADAS
o E’:LWJEEY Movimientos 1 2 2 Hacer exémenes
repeftivs ‘ Bia Dafino Riesgo olree médices peridicos
LLAMADAS - -———— eRaonGico
Fatiga visual, ) ) ! Adoptar posturas
fatiqa cenvico- erqondmicas
dorso-\umber Meda Dafino | Riesgomoderado|  Control médico
Presién laboral 3 2 f Supervisian constante.
sobrecargode | - PSICOSOCIAL Alta Dafino | Riesgoimportante|  Didlogo social
fae Control médico

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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CUADRO No. 14
ANALISIS DE RIESGOS DE LA SECCION CV2

AREA: RECURSOS HUMANOS
NOMBRE: ANALISIS DE RIESGOS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
CODIGO: $SH-REG-15
AREA | PROCESO | PELIGRO |  RESGO | PROBABILIDAD | CONSECUENCIA | VALORACION | coyrrol
DELRIESGO
Exposiciin a 2 1 2 Mantener el érea
temperatura : de trabajo
varigble Media ngg;?zr;%nte Riesgotolerable | climafizada
FISICO 2 1 2 Mantener niveles
; , Ligeramente | bejos de ruido
Ruido Media Do Riesgo tolerable | - oy o s
llamadas
cva | LLAMADAS 1 hovimientos 1 2 2 Hacer exémenes
SALIENTES | repeivos ’ Baja Dafiino Riesgo olerable | medicos percicos
Fatiga visual, ERGONOMICO 5 ? s Adoptar posturas
fatiga cervico- ergonamicas
dorso-lumbar Media Daiino Riesgo moderado | Control médico
Presion Supervisian
[aboral J 2 b constante
sobrecargb de PSICOSOUAL Alta Daiiino Riesgo importante | Diglogo social
trabajo Control médico

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 15
ANALISIS DE RIESGOS DE LA SECCION DTH

AREA: RECURS0S HUMANOS

NOMBRE: ANALISIS DERIESGOS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

CODIGO: SSH-REG-15

AREA | PROCESO | PEUGRO | RESGO | PROBABILIDAD | CONSECUENCIA | VALORACION - eonrrol

DEL RIESGO
ggg:;ﬂ: 2 _ 1 2 Mant_ener_el é_rea de
bl Vedia ngglezr_nente Rlesqo olerable trabajo climatizada
afino
Fisico y i )
) Mantener niveles
Ruido Media Ligeramente | oo tolrale | s e ruidopropios
. Dafino de [as llamadas

RECEPCION
DE LLAMADAS ——

DTH |ENTRANTESY | Movimientos 1 2 2 Hecer exémens
SALIDADE | repetitivos Bija Datiino Riesqo olrable médicos periddicos
LLAMADAS :

Fatiga visual ERGONONICO 9 ) 4 Adoptar posturas
fatigacarvico- ergondmicas
dorso-lumber Media Dafiino Riesgo moderado | Control médico
IPEJeSiOIn 3 2 6 Supervision constante
aborl,

sobrecargode PSICOSOCIAL Alta Dafiino Riesgo importante | Diglogo social
trabajo Control médico

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANALISIS DE RIESGOS DE LA SECCION VENTAS
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TREA: RECURSOS HUNANOS

NOMBRE: ANALISIS DERIESGOS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
0ODIGO: SSH-REG-5
AREA | PROCESO | PELIGRO | RIESGO | PROBABILIDAD | CONSECUENCIA VALORACION CONTROL
DEL RIESGO
E:rim&[}: 2 | ! _2 Maniener ¢l érea de
" i Ligeramente | Riesgo | trabejo climaizaca
Ve |- Dafing el
FISICO. ) 1 )
i t Mentener niveles bajos
Ruido Med @WWmemwwmmmm
ann lamadas
Movimienics 1 2 2 Hacer examenes
VENTAS | LLAMADA [epemiVOS Baja Dafiino Riesgmme[ame médicos pefi0di005
| FRGONOMICO Adaptar posturas
Fa_ngawsqaL 2 2 : ergondmicas
fafiga cenvico- ]
dorse-umber Media Dafino 50 Cantrol médico
moderado
Presidin J /i § Stpervision constante.
laborl, . Riesgo . .
Sr— PSICOSOCIAL| At Dafino o Diélogo soci
traei0 Control médico

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha




CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Disefo Metodolégico

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo investigacion que se llevd a cabo para este estudio fue
cuantitativo, no experimental, de campo, descriptivo pues se busco
describir, analizar, identificar e interpreta los factores de riesgos a los
que esta expuesto un grupo de teleoperadores y por dltimo, transversal
de acuerdo al periodo de tiempo del estudio.

3.1.2 Estrategia o0 procedimientos de cumplimientos de los

objetivos

Para cumplir con los objetivos especificos planteados fue
necesario en una primera etapa realizar la investigacion y la elaboracion
tedrica sobre el tema en mencién, lo cual me permitié elegir instrumentos

de investigacion, metodoldgicas reconocidas y validadas.

El estudio se ha dividido en 4 partes diferentes, pero
complementarias y necesarias para plasmar la situacion de los riesgos
psicosociales, ya que esto no constituye un fendmeno sencillo que pueda

ser unicamente abordado a partir de un test construido para tal efecto.

Por tanto considere necesario incluir dentro de mi estudio otras
técnicas para recolectar informacion que me pudieran ser de utilidad al

momento de realizar el analisis, entre ellas estan:
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1. Observacion

2. Encuesta

3. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales del Instituto
Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), Version 3.1

4. Cuestionario para la Evaluacion del estrés, tercera version

Se llevo a cabo una encuesta de cuatro preguntas cerradas para
saber la opinién de los teleoperadores con respecto a sus supervisores, a
la actividad que ellos realizan y a su carga de trabajo. (Anexo 6)

Luego, se opté por el uso de una metodologia cuantitativa,
mediante la aplicacion del Método de Evaluacion de Factores
Psicosociales del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo
(INSHT), F-Psico version 3.1, (Anexo 7) a fin de comprobar de qué
manera las variables organizacionales de gestion y las condiciones de

trabajo pueden afectar al teleoperador de la seccién de ventas.

A continuacién se aplico el cuestionario impreso de la metodologia
elaborada por la Pontifica Universidad de Javeriana, tercera version
( Anexo 8), para llegar a conocer el nivel de estrés que manifiestan los
teleoperadores de ventas mediante el andlisis de los sintomas
presentados de acuerdo a sus cuatro categorias: fisiolégicos, de

comportamiento social, intelectuales - laborales y psicoemocionales.

3.2. Poblacion

De acuerdo a la base de datos proporcionada por el departamento
de Recursos Humanos, la poblacion objeto de estudio esta constituida por
87 colaboradores que llevan ejecutando el cargo de teleoperadores por
mas de un afo pertenecientes a la seccion de ventas, quienes
corresponde a la totalidad de la poblacion en estudio. La poblacién

estudiada esta establecida de la siguiente manera:
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De acuerdo al género el 59% corresponden al género femenino y el 41
% al masculino.

De acuerdo a la edad el 61% se encuentran entre los 20 a 29 afios, el
26 % entre los 30 a 39 afios, el 7 % menor o igual a 19 afios y un 6 %
entre los 40 a 49 afios.

De acuerdo a su estado civil, casados, union libre y separados
presentaron un porcentaje del 20 % respectivamente, mientras que el
21 % son divorciados y el 19% solteros.

De acuerdo a su formacion académica los porcentajes fueron los
siguientes: bachiller el 60%, técnicos el 22%, licenciado, profesional o
politécnico el 14% y tecndlogos el 4 %.

De acuerdo al tiempo en el cargo de teleoperador el 84% tienen mas
de un afio a menos o igual cinco afios y el 16 % mas de cinco afios a

igual o menos de 10 afios.

CUADRO No. 17
GENERO DE LA POBLACION EN ESTUDIO

GENERO # PERSONAS PORCENTAIJE
Femenino 51 59%
Masculino 36 41%

Fuente: Departamento de Recursos Humano
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas. Dasha

CUADRO No. 18
EDAD DE LA POBLACION EN ESTUDIO

EDAD # PERSONAS PORCENTAIJE
Menor o igual al9 afios 6 7%
20 a 29 afios 53 61%
30 a 39 afios 23 26%
40 a 49 afios 5 6%

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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CUADRO No. 19
ESTADO CIVIL DE LA POBLACION EN ESTUDIO

ESTADO CIVIL # PERSONAS PORCENTAIJE
Soltero 39 45%
Casado 31 36%
Unidn Libre 12 14%
Separado 3 3%
Divorciado 2 12%

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 20
FORMACION ACADEMICA DE LA POBLACION EN ESTUDIO

FORMACION ACADEMICA # PERSONAS PORCENTAJE
Bachiller 52 60%
Técnico 19 22%
Tecndlogo 4 1%
Licenciado, profesional o politécnico 12 14%

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

TABLA No 21
TIEMPO EN EL CARGO DE LA POBLACION EN ESTUDIO
TIEMPO EN EL CARGO # PERSONAS PORCENTAIE
> 1 afo a < = 5anos 73 84%
> 5 anos a < =10 afios 14 16%

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.3. Operalizacién de variables

Los factores de riesgos psicosociales intralaborales inciden en la
salud de los teleoperadores de la seccion de ventas del contact center

produciéndoles estrés, como un riesgo psicosocial dentro del ambito
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A continuacion se determinan las siguientes variables:

e Variable

independiente:

intralaborales

Factores de

riesgos

e Variable dependiente: Salud de los teleoperadores.

CUADRO No. 22

OPERALIZACION DE LAS VARIABLES
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psicosociales

VARIABLES  [DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESCALA
Método de Evaluacidn de Factores Psicosociales
Es la causa generadora 0 {del INSHT, evalua 9 factores.
. |condiciones organizacionales|L. Tiempo de trabajo (TT) Percenti2P85  Muyelevado
Factores de riesgos A . .
ks quep0§§enelementoscon 2.Aut0n0m|a(AU) P75$Percent!|<P85 Elevado Ordinal
- prob§b|||dad de afectar‘ &Cargadetrabgjo(cn Pos< Pgrcent||<P75 Moderlado Inervalo
negativamente a salud fisica. |4. Demandas psicologicas (OP) Percenti<P65  Situacin adecuada
Y psicol6gica del rabajador (5. Variedadicontenido (VC)
Percentl<P65  Situacion
Lasalud esunestadode  |*Cuestionario para la evaluacion del estiés’ , evalla Audliares y operarios
sintomas reveladores de fa presencia de Muybao 00265
completobienestarfSeo,  leacciones deestiés disibuidosenctato (B 66all8
. cateqorias principales segdn elipo de Sitomas de [Vedio 1192170
Salud de los Ml S0 o estrés: Ato 1712234 Ordinal
teleoperadores Solmertela alsenci de a)ﬁsiolégicos‘, | Muyato 2352100 Inenvalo
b) comportamiento social,
afecciones o erfemedades (¢ ERCAS y aboras
0) psico - emocionales
(OMS.1948)

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4 Técnica metodolbgica

3.4.1 Técnica de recoleccién de datos

Esta investigacion se desarroll6 previa realizacion de los tramites

administrativos mediante oficios y reuniones solicitando la autorizacion del

estudio a las maximas autoridades del contact center, luego se procedié a

coordinar con el departamento de recursos humanos la socializacién de
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los instrumentos.

La psicologa de la empresa hizo la entrega de la encuesta, el
cuestionario de evaluacion de riesgo psicosocial y de la evaluacion del
estrés al grupo objeto de estudio, los cuales fueron llenados de forma

anonima y confidencial.

Estos fueron receptados en departamento de recursos humanos,

para luego ser recogidos por la investigadora y ser evaluados.
3.4.2 Descripcion de los instrumentos
3.4.2.1 Encuestas

Con la finalidad de tratar de llegar a conocer ciertas opiniones de
los teleoperadores se realiza una encuesta en base a cuatro preguntas
cerradas, sefalando una sola respuesta dentro de las cinco opciones
dadas, con las cuales se tratara de llegar a conocer la opinion de los

teleoperadores con respecto a su:

¢ Relacién con sus Supervisores, realizandole las siguientes preguntas :

¢Qué tan a gusto se siente con la relacién laboral que tiene con su

supervisor?

a. Extremadamente a gusto
b. Muy a gusto

c. Un poco a gusto

d. Ligeramente a gusto

e. Nada a gusto

¢, Qué tan alentador es su supervisor en cuanto a su trabajo?
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e Con respecto a la actividad que ellos realizan

Extremadamente alentador
Muy alentador

Un poco alentador
Ligeramente alentador

Nada alentador

¢ Qué tan estresante es su trabajo?

a.
b
C.
d.
e

Extremadamente estresante
Muy estresante

Un poco estresante
Ligeramente estresante

Nada estresante

De acuerdo a su carga de trabajo

¢ Qué tan justa es su carga de trabajo?

a.

b
C.
d.
e

Extremadamente justa
Muy justa

Un poco justa
Ligeramente justa

Nada justa
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3.4.2.2 Método de Evaluacion de Factores Psicosociales del INSHT.

Para la evaluacion de los riegos psicosociales se eligid la

utilizacion del Método de Evaluacion de Factores Psicosociales elaborado

por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (INSHT) por

varias razones:

e Asegura el anonimato y la privacidad de las personas que lo realizan
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e Permite ser aplicado en cualquier empresa independientemente de su
tamafio o actividad

e Es un método con validez cientifica

e Permite obtener valoraciones grupales de trabajadores en situaciones
relativamente homogéneas

e Es un método aceptado por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social y Ministerio de Relaciones Laborales

e Participan activa y directamente los trabajadores/as quienes conocen
mejor de su trabajo y las condiciones de este, identificando mejor los
riesgos a los que estan expuestos

e Ofrece un informe final a través de un software lo que nos permite
obtener la informacion necesaria para poder intervenir y dar las
propuestas de mejoras.

e Es un método que nos permite conocer las condiciones de trabajo o

las condiciones organizativas de la empresa

A este método también se lo conoce como F-Psico, siendo su
version actualizada la 3.1, el proposito de este método es conseguir
informacion, a través de las percepciones de los trabajadores sobre los
diferentes aspectos de su trabajo para evaluar las condiciones

psicosociales de la empresa.

“Sus posibles aplicaciones son:

e Evaluacion de situaciones concretas

e Localizacion de fuentes de problemas

e Disefiar cambios y priorizar situaciones

e Comparativa entre grupos o de un mismo grupo en diferentes
momentos

e Tomar conciencia de la situacion y evaluacion preliminar”. (Melendez

Lépez)
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Se obtiene la informacion requerida a través de un cuestionario de
preguntas cerradas el cual consta de 44 preguntas, algunas de ellas
multiples, de forma que el nimero de items asciende a 89, con un tiempo
estimado para su realizacion entre 20 a 30 minutos. El método ofrece

informacion sobre 9 factores, que son:

. Tiempo de trabajo (TT)

. Autonomia (AU)

. Carga de trabajo (CT)

. Demandas psicolégicas (DP)

. Variedad/contenido (VC)

. Participacion/Supervision (PS)

. Interés por el trabajador/Compensacion (ITC)
. Desempefio de rol (DR)

© 00 N O O o W N P

. Relaciones y apoyo social (RAS)

3.4.2.2.1 Tiempo de trabajo (TT)

“Con este factor evaluamos los distintos aspectos que tienen que
ver con la ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo
largo de la semana y de cada dia de la semana. Este factor evalla el
impacto del tiempo de trabajo desde la consideracién de los periodos de
descanso que permite la actividad, de su cantidad y calidad y del efecto
del tiempo de trabajo en la vida social. La evaluacion de la adecuacion y
de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de ocio se hace a partir de los

siguientes 4 items”: (Beltran del Hierro, 2015)

CUADRO No. 23
FACTOR TIEMPO DE TRABAJO Y SUS ITEMS

TIEMPO DE TRABAJO (TT)

Trabajo en sébados (item 1)

Trabajo en domingos y festivos (item 2)
Tiempo de descanso semanal (item 5)
Compatibilidad vida laboral-vida social (item 6)
Fuente: (Perez Bilbao)

Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha
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3.4.2.2.2 Autonomia (AU)

“Bajo este factor se acogen aspectos de las condiciones de trabajo
referentes a la capacidad y posibilidad individual del trabajador para
gestionar y tomar decisiones tanto sobre aspectos de la estructuracion
temporal de la actividad laboral como sobre cuestiones de procedimiento
y organizacion del trabajo. El método recoge estos aspectos sobre los que

se proyecta la autonomia en dos grandes bloque:

3.4.2.2.2.1 Autonomiatemporal.

Se refiere a la discrecidn concedida al trabajador sobre la gestion
de algunos aspectos de la organizacion temporal de la carga de trabajo y
de los descansos, tales como la eleccion del ritmo, las posibilidades de
alterarlo si fuera necesario, su capacidad para distribuir descansos
durante la jornada y de disfrutar de tiempo libre para atender a cuestiones
personales. Abordan estas cuestiones los items siguientes” (Cobos
Narvaez, 2014):

CUADRO No. 24
FACTOR AUTONOMIA TEMPORAL Y SUS ITEMS
AUTONOMIA (AU)

* Autonomia temporal

Posibilidad de atender asuntos personales (item 3)
Distribucion de pausas reglamentarias (item 7)
Adopcién de pausas no reglamentarias (item 8)

Determinacion del ritmo de trabajo (item 9)

Fuente: (Perez Bilbao)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.2.2.2.2 Autonomiadecisional.

‘La autonomia decisional hace referencia a la capacidad de un
trabajador para influir en el desarrollo cotidiano de su trabajo, que se
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manifiesta en la posibilidad de tomar decisiones sobre las tareas a
realizar, su distribucion, la elecciébn de procedimientos y métodos, la
resolucion de incidencias, etc. El método aborda la evaluacion de estos
aspectos a partir del item 10, el cual contempla, a su vez, siete aspectos
concretos sobre los que se proyecta la autonomia decisional”. (Fundacion

para la prevencion de riesgos laborales, 2014)

CUADRO No. 25
AUTONOMIA DECISIONAL Y SUS ITEMS

AUTONOMIA (AU)

» Autonomia decisional
Actividades y tareas (item 10 a)
Distribucion de tareas (item 10 b)
Distribucion del espacio de trabajo (item 10 c)
Métodos, procedimientos y protocolos (item 10 d)
Cantidad de trabajo (item 10 e)
Calidad del trabajo (item 10 )

Resolucion de incidencias (item 10 g)
Distribucién turnos (Item 10h)

Fuente: (Perez Bilbao)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

1.4.2.2.3 Carga de trabajo (CT)

“Es el nivel de demanda de trabajo a la que el trabajador ha de
hacer frente, es decir, el grado de movilizacion requerido para resolver lo
gue exige la actividad laboral, con independencia de la naturaleza de la
carga de trabajo (cognitiva, emocional). Se entiende que la carga de
trabajo es elevada cuando hay mucha carga (componente cuantitativo) y
es dificil (componente cualitativo) Este factor valora la carga de trabajo a

partir de las siguientes cuestiones:
3.4.2.2.3.1 Presiones de tiempos
La presion de tiempos se valora a partir de los tiempos asignados a

las tareas, la velocidad que requiere la ejecucion del trabajo y la

necesidad de acelerar el ritmo de trabajo en momentos puntuales.
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Abordan estas cuestiones los items siguientes:” (Fundacion para la

prevencion de riesgos laborales, 2014)

CUADRO No. 26
PRESIONES DE TIEMPOS Y SUS ITEMS

CARGA DE TRABAJO (CT)
* Presiones de tiempos
Tiempo asignado a la tarea (item 23)
Tiempo de trabajo con rapidez (Item 24)

Aceleracion del ritmo de trabajo (item 25)
Fuente: (Perez Bilbao)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.2.2.3.2 Esfuerzo de atencion.

“Con independencia de la naturaleza de la tarea, ésta requiere que
se la preste una cierta atencion, Esta atencién viene determinada tanto
por la intensidad y el esfuerzo de atencion requeridos para procesar las
informaciones que se reciben en el curso de la actividad laboral y para
elaborar respuestas adecuadas como por la constancia con que debe ser
mantenido dicho esfuerzo. Los niveles de esfuerzo atencional pueden
verse incrementados en situaciones en que se producen interrupciones
frecuentes, cuando las consecuencias de las interrupciones son
relevantes, cuando se requiere prestar atencion a multiples tareas en un
mismo momento y cuando no existe previsibilidad en las tareas Lo items

del método que recogen estos aspectos son los siguientes” (CCOO):

CUADRO No. 27
ESFUERZO DE ATENCION Y SUS ITEMS

CARGA DE TRABAJO (CT)
» Esfuerzo de atencién
Tiempo de atencion (item 21)
Intensidad de la atencion (item 22)
Atencion sobre mdltiples tareas (item 27)
Interrupciones (item 30)
Efecto de las interrupciones (item 31)

Previsibilidad de las tareas (item 32)
Fuente: (Perez Bilbao)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha
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3.4.2.2.3.3 Cantidad y dificultad de la tarea.

“La cantidad de trabajo que los trabajadores deben hacer frente y
resolver diariamente es un elemento esencial de la carga de trabajo, asi
como la dificultad que suponen para el trabajador el desempefio de las
diferentes tareas. El método valora estos aspectos en los items
siguientes” (CCOO):

CUADRO No. 28
CANTIDAD Y DIFICULTAD DE LA TAREA Y SUS ITEMS
CARGA DE TRABAJO (CT)

e Cantidad y dificultad de la tarea
Cantidad de trabajo (item 26)
Dificultad del trabajo (item 28)
Necesidad de ayuda (item 29)

Trabajo fuera del horario habitual (item 4)

Fuente: (Perez Bilbao)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

14224 Demandas psicolégicas (DP)

“Se refieren a la naturaleza de las distintas exigencias a las que se
ha de hacer frente en el trabajo. Tales demandas suelen ser de

naturaleza cognitiva y de naturaleza emocional.

Las exigencias cognitivas vienen definidas por el grado de presién
o movilizacion y de esfuerzo intelectual al que debe hacer frente el
trabajador en el desempefio de sus tareas (procesamiento de informacion
del entorno o del sistema de trabajo a partir de conocimientos previos,
actividades de memorizacion y recuperacion de informacion de la
memoria, de razonamiento y busqueda de soluciones, etc.). De esta forma
el sistema cognitivo se ve comprometido en mayor o menor medida en

funcién de las exigencias del trabajo en cuanto a la demanda de manejo
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de informacién y conocimiento, demandas de planificacion, toma de

iniciativas, etc.

La evaluacion de las exigencias psicolégicas se hace a partir de

los siguientes items”: (Cobos Narvaez, 2014)

CUADRO No. 29
EXIGENCIAS COGNITIVAS Y SUS ITEMS
DEMANDAS PSICOLOGICAS (DP)

* Exigencias cognitivas

Requerimientos de aprendizajes (item 33 a)
Requerimientos de adaptacién (item 33 b)
Requerimientos de iniciativas (item 33 c)
Requerimientos de memorizacién (item 33 d)

Requerimientos de creatividad (item 33 e)

Fuente: (Cobos Narvaez, 2014)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha
“Se producen exigencias emocionales en aquellas situaciones en
las que el desempefio de la tarea conlleva un esfuerzo que afecta a las
emociones que el trabajador puede sentir. Con caracter general, tal
esfuerzo va dirigido a reprimir los sentimientos 0 emociones y a mantener
la compostura para dar respuesta a las demandas del trabajo, por ejemplo

en el caso de trato con pacientes, clientes, etc.

El esfuerzo de ocultacion de emociones puede también, en
ocasiones, ser realizado dentro del propio entorno de trabajo; hacia los

superiores, subordinados,...

Las exigencias emocionales pueden derivarse también del nivel de
implicacién, compromiso o involucracién en las situaciones emocionales
qgue se derivan de las relaciones interpersonales que se producen en el
trabajo y, de forma especial, de trabajos en que tal relacion tiene un

componente emocional importante (personal sanitario, docentes, servicios
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sociales, etc...)

Otra fuente de exigencia emocional es la exposicién a situaciones
de alto impacto emocional, aun cuando no necesariamente exista

contacto con clientes.

La evaluacidon de las exigencias emocionales se hace a partir de
los siguientes items”: (Fundacion para la prevencion de riesgos laborales,
2014)

CUADRO No. 30
EXIGENCIAS EMOCIONALES Y SUS ITEMS
DEMANDAS PSICOLOGICAS (DP)

* Exigencias emocionales

Requerimientos de trato con personas (item 33 f)
Ocultacién de emociones ante superiores (item 34 a)
Ocultacién de emociones ante subordinados (item 34 b)
Ocultacién de emociones ante compafieros (item 34 c)
Ocultacién de emociones ante clientes (item 34 d)
Exposicidn a situaciones de impacto emocional (item 35)

Demandas de respuesta emocional (item 36)

Fuente: (Cobos Narvéaez, 2014)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.2.2.5. Variedad/contenido (VC)

“Este factor comprende la sensacion de que el trabajo tiene un
significado y utilidad en si mismo, para el trabajador, en el conjunto de la
empresa y para la sociedad en general, siendo, ademas, reconocido y
apreciado y ofertando al trabajador un sentido mas alla de las
contraprestaciones econdmicas. Este factor es medido mediante una serie
de items que estudian en qué medida el trabajo esta disefiado con tareas

variadasy con sentido, se trata de un trabajo importante y goza del
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reconocimiento del entorno del trabajador”. (Lopez Vicario, 2012)
Los items que comprendes este factor son:
CUADRO No. 31

VARIEDAD/CONTENIDO Y SUS ITEMS
VARIEDAD/CONTENIDO (VC)

Trabajo rutinario (item 37)

Sentido del trabajo (item 38)

Contribucién del trabajo (item 39)

Reconocimiento del trabajo por superiores (item 40 a)
Reconocimiento del trabajo por compafieros (item 40 b)
Reconocimiento del trabajo por clientes (item 40 c)

Reconocimiento del trabajo por familia (item 40 d)

Fuente: (Cobos Narvaez, 2014)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.2.2.6 Participacién/Supervision (PS)

“Este factor recoge dos formas de las posibles dimensiones del
control sobre el trabajo; el que ejerce el trabajador a través de su
participacion en diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la
organizaciéon sobre el trabajador a través de la supervision de sus

guehaceres.

Asi, la “supervisidn” se refiere a la valoracion que el trabajador
hace del nivel de control que sus superiores inmediatos ejercen sobre

aspectos diversos de la ejecucion del trabajo.
La “participacion” explora los distintos niveles de implicacion,
intervencion y colaboracion que el trabajador mantiene con distintos

aspectos de su trabajo y de la organizacién”. (Cobos Narvaez, 2014)

Los items que comprendes este factor son:
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CUADRO No. 32
PARTICIPACION / SUPERVISION Y SUS ITEMS

PARTICIPACION/SUPERVISION (PS)

Participacién en la introduccién de cambios en equipos y materiales (item 11 a)
Participacién en la introduccién de métodos de trabajo (item 11 b)
Participacion en el lanzamiento de nuevos productos (item 11 c)

Participacion en la reorganizacion de dreas de trabajo (item 11 d)

Participacion en la introduccién de cambios en la direccién (item 11 e)
Participacién en contrataciones de personal (item 11 f)

Participacion en la elaboracién de normas de trabajo (item 11 g)

Supervision sobre los métodos (item 12 a)

Supervision sobre la planificacién (item 12 b)

Supervision sobre el ritmo (ftem 12 )

Supervision sobre la calidad (item 12 d)

Fuente: (Lopez Vicario, 2012)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.2.2.7 Interés por el trabajador/Compensacion (ITC):

El interés por el trabajador hace referencia al grado en que la
empresa muestra una preocupacion de caracter personal y a largo plazo
por el trabajador. Estas cuestiones se manifiestan en la preocupacion de
la organizacion por la promocion, formacion, desarrollo de carrera de sus
trabajadores, por mantener informados a los trabajadores sobre tales
cuestiones asi como por la percepcion tanto de seguridad en el empleo
como de la existencia de un equilibrio entre lo que el trabajador aporta 'y la
compensacion que por ello obtiene. Los items con que el método aborda

estas cuestiones son:
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CUADRO No. 33
INTERES POR EL TRABAJADOR/COMPENSACION Y SUS ITEMS

INTERES POR EL TRABAJADOR/COMPENSACION (ITC)

Informacién sobre la formacién (item 13 a)

Informacién sobre las posibilidades de promocién (item 13 b)
Informacién sobre requisitos para la promocién (item 13 c)
Informacién sobre la situacién de la empresa (item 13 d)
Facilidades para el desarrollo profesional (item 41)
Valoracién de la formacién (item 42)

Equilibrio entre esfuerzo y recompensas (item 43)

Satisfaccién con el salario (ftem 44)

Fuente: (Cobos Narvéez, 2014)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.2.2.8 Desempefio de rol (DR)

“Este factor considera los problemas que pueden derivarse de la
definicion de los cometidos de cada puesto de trabajo. Comprende dos

aspectos fundamentales:

La claridad de rol: ésta tiene que ver con la definicion de funciones
y responsabilidades (qué debe hacerse, cémo, cantidad de trabajo
esperada, calidad del trabajo, tiempo asignado y responsabilidad del

puesto).

El conflicto de rol; hace referencia a las demandas incongruentes,
incompatibles o contradictorias entre si 0 que pudieran suponer un

conflicto de caracter ético para el trabajador”. (Cobos Narvaez, 2014)

El método aborda este factor a partir de los siguientes items:



CUADRO No. 34
AMBIGUEDAD DE ROL Y SUS ITEMS
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DESEMPENO DE ROL (DR)

e Ambigiiedad de rol

Especificaciones de los cometidos (item 14 a)
Especificaciones de los procedimientos (item 14 b)
Especificaciones de la cantidad de trabajo (item 14 c)
Especificaciones de la calidad e trabajo (item 14 d)
Especificaciones de los tiempos de trabajo (item 14 e)

Especificaciones de la responsabilidad del puesto (item 14f)

Fuente: (Cobos Narvaez, 2014)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 35
CONFLICTO DE ROL Y SUS ITEMS

DESEMPERNO DE ROL (DR)

¢ Conflicto de rol

Tareas irrealizables (item 15 a)
Procedimientos de trabajo incompatibles con objetivos (item 15 b)

Conflictos morales (item 15 c)

Instrucciones contradictorias (item 15 d)

Fuente: (Cobos Narvéez, 2014)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 36
SOBRECARGA DEL ROL Y SUS ITEMS

DESEMPERNO DE ROL (DR)

e Sobrecarga de rol

Asignacion de tareas que exceden el cometido del puesto (item 15 e)

Fuente: (Fundacion para la prevencion de riesgos laborales, 2014)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha
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3.4.2.2.9 Relaciones y apoyo social (RAS)

“Se refiere a aquellos aspectos de las condiciones de trabajo que
se derivan de las relaciones que se establecen entre las personas en los
entornos de trabajo. Recoge este factor el concepto de “apoyo social”,
entendido como factor moderador del estrés, y que el método concreta
estudiando la posibilidad de contar con apoyo instrumental o ayuda
proveniente de otras personas del entorno de trabajo (jefes,
companeros,...) para poder realizar adecuadamente el trabajo, y por la

calidad de tales relaciones.

Igualmente, las relaciones entre personas pueden ser origen, con
distintas frecuencias e intensidades, se situaciones conflictivas de distinta
naturaleza (distintas formas de violencia, conflictos personales,..., ante las
cuales, las organizaciones pueden o no haber adoptado ciertos protocolos

de actuacion”. (Lopez Vicario, 2012)
Los items con que el método aborda estas cuestiones son:
CUADRO No. 37

RELACIONES Y APOYO SOCIAL Y SUS ITEMS
RELACIONES Y APOYO SOCIAL (RAS)

Apoyo social instrumental de distintas fuentes (item 16 a- 16 d)
Calidad de las relaciones (item 17)

Exposicién a conflictos interpersonales (item 18 a)

Exposicién a violencia fisica (item 18 b)

Exposicion a violencia psicologica (item 18 c)

Exposicién a acoso sexual (item 18 d)

Gestion de la empresa de las situaciones de conflicto (item 19)

Exposicién a discriminacion (item 20)

Fuente: (Lopez Vicario, 2012)
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

En el anexo 7 de la actual investigacion se adjunta el test de

Riesgos Psicosociales usado.
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Este método se lo puede aplicar en forma manual imprimiendo el

cuestionario o mediante un software “ manejo de aplicacion informéatica’.

El software consta de 2 aplicaciones diferenciadas:

a. FSICO3.1Cliente, consta de 2 partes.

e Parte variable, muestra una lista de preguntas cerradas cuya
finalidad es indagar ciertos aspectos requeridos dentro de la
investigacion como los datos socio demograficos de la persona.

e Parte fija nos permitira adquirir la informacion de los factores de
riesgos psicosociales puntualizados en el método a través de una

lista de preguntas prefijadas o establecidas.

FSICO3.1Cliente, admite archivar las respuestas de los
cuestionarios una vez que los usuarios hayan respondido a las preguntas,
esto es controlado por un parametro, gue estd ubicado en
FSICO3.Cliente. ini, el cual nos revela donde se localizan las preguntas

variables y donde se registraran los resultados.

b. FSICO3.1Perfiles, permite controlar toda la aplicacién, iniciando desde
la creacién de las preguntas variables al estudio especificado de las

respuestas al cuestionario que se haya implementado.

Este método muestra los resultados en dos formatos diferentes:

e Perfil Valorativo, ofrece las medias del grupo en estudio para cada uno
de los factores.

e Perfil descriptivo, brinda el porcentaje de las respuestas contestadas
por cada una de las opciones de cada una de las preguntas.

“Perfil valorativo, tras la obtencién de evidencias de validez vy
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fiabilidad de la version definitiva del instrumento F- Psico, se procedié al
proceso de baremacion para interpretar las puntuaciones obtenidas en la
administracion de la escala a un grupo determinado. Para ello, se han
transformado las puntuaciones directas en percentiles, lo que permite
determinar distintos niveles de riesgo estos se sitlan en cuatro niveles”.
(Lopez Vicario, 2012)

CUADRO No. 38
NIVELES DE RIESGO

Percentil obtenido Riesgo
Percentil 2 P g5 Muy elevado
Ps <Percentil < Pgs Elevado
Pes< Percentil < P Moderado
Percentil < Pgs Situacién adecuada

Fuente: (Perez Bilbao)
Elaborado por: Dra. Dasha Garcia Huertas

Se representa graficamente con diferentes tonos de color los cuatro
niveles de riesgo citados, mostrando el porcentaje de colaboradores que
se encuentran en cada uno de ellos, por cada factor. La informacion
obtenida en ambos perfiles se complementa entre si. Asi mismo en cada
factor se sefiala con un punto azul la media, indicando su ubicacién en
cada factor.

GRAFICO No. 5
EJEMPLO DE PERFIL VALORATIVO

!Adecuado [t ejorable MrRiezgo elevadn My elevado

Fuente: http://www.tcbilbao.com/doc_prev/estudio_res.pdf
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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e “Perfil descriptivo, ofrecen informacion detallada de como se posicionan
los trabajadores de la muestra elegida ante cada pregunta, permitiendo
conocer el porcentaje de eleccion de cada opcion de respuesta, lo cual
permite obtener datos acerca de aspectos concretos relativos a cada
factor. Esta informacién puede ayudar a orientar las acciones
particulares que se han de emprender para la mejora de un

determinado factor”. (Lopez Vicario, 2012)

Es necesario sefalar que el programa informatico fue disefiado de
tal modo que es indispensable responder todas las preguntas para que
los datos sean archivados.

“Asimismo, como informacion complementaria se incluye el posible
rango de puntuacion de cada factor, facilitAndose para cada unidad de
analisis, la media, la desviaciéon tipica y la mediana y el niamero de

trabajadores en cada nivel de riesgo”. (Perez Bilbao)

3.4.2.3 Evaluacion del estrés

Con la finalidad de identificar el nivel de estrés en los
teleoperadores, se optd por el cuestionario de preguntas cerradas para la
evaluacion del estrés en su tercera version elaborado por la Pontifica
Universidad Javeriana y avalado por el Ministerio de Proteccion social,
pudiendo ser aplicado por los responsables del programa de salud

ocupacional de las empresas por ser este un instrumento de uso publico.

El “Cuestionario para la evaluacién del estrés” consta de 31 items,
el cual fue creado para evaluar sintomas caracteristicos presentes en las
reacciones de estrés, clasificados en cuatro grupos principales segun el

tipo sintomas:

a) fisioldgicos,



b) comportamiento social,
c) intelectuales y laborales

d) psico - emocionales.

CUADRO No. 39
CANTIDAD DE ITEMS SEGUN CATEGORIAS DE SINTOMAS
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; CANTIDAD
CATEGORIAS :

DE ITEMS
Sintomas Fisiolégicos 8
Sintomas de comportamiento social 4
Sintomas intelectuales y laborales 10
Sintomas psico - emocionales 9
TOTAL 31

Fuente: (Grupo de Investigacion biomédica , Dalcame)

Elaborado por: Dra. Dasha Garcia Huertas

Es importante recalcar que se obtendran resultados veraces dentro

del estudio siempre y cuando se aplique la totalidad del test.

“Los items del Cuestionario para la evaluacion del estrés, tienen

una escala de respuestas tipo Likert, en la que el trabajador selecciona

una unica opcion de respuesta, aquella que mejor refleje la ocurrencia de

ciertos sintomas en los Ultimos tres meses. La respuesta escogida se

debe marcar con una X en el espacio correspondiente”. (Grupo de

Investigacion biomédica , Dalcame)

GRAFICO No. 6
ESCALA DE MEDICION TIPO LIKERT

Siempre

Casi

siempre

A

veces

Nunca

Fuente: Bateria MPS — PUJ

Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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CUADRO No. 40
VARIABLES PARA CARACTERIZAR LA EVALUACION DEL ESTRES

Variable Tipo Naturaleza | Pregunta Categoria [ Cddigo
Siempre 1
. Casi
Evaluacion de o _ _
i Cualitativa | Ordinal (1-31) |[Siempre 2
estrés
A veces 3
Nunca 4

Fuente: (Grupo de Investigacion biomédica , Dalcame)
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

La calificacion de cada item sera asignada con valores enteros
entre 0 y 9, con los cuales se obtiene el “puntaje bruto” del cuestionario.
Los resultados con mayor puntaje obtenido, indican un mayor nivel de

sintomas de estrés.

“‘Cada una de las opciones de respuesta de los items
(siempre, casi siempre, a vecesy nunca) tienen un valor, el cual debe
indicar que a mayor puntuacion del item, mayor la ocurrencia del

sintoma”. (Grupo de Investigacién biomédica , Dalcame)

En situacion en que un item no haya sido respondido o presente
una doble marcacion, se tomara como un dato perdido, sin calificacion
alguna. En la siguiente tabla se presentan los valores que se asighan a

las opciones de respuesta para cada item.

CUADRO No. 41
CALIFICACION DE LAS OPCIONES DE RESPUESTAS DE LOS ITEMS

CALIFICACION DE LAS OPCIONES DE
ITEMS RESPUESTA
Casi
Siempre Siempre A veces [ Nunca
1,2,3,9 ,13,14,15,23,y24 9 6 3 0
4,5, 6,10, 11, 16, 17, 18, 19, 25, 26, 27 y
28
7,8,12, 20, 21, 22, 29, 30,y 31 3

Fuente: (Grupo de Investigacion biomédica , Dalcame)
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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“Para obtener el puntaje bruto total se debe hacer la sumatoria de
los siguientes subtotales que corresponden a promedios ponderados.

a. Se obtiene el puntaje promedio de los items 1 al 8, y el resultado se
multiplica por cuatro (4).

b. Se obtiene el puntaje promedio de los items 9 al 12, y el resultado se
multiplica por tres (3).

c. Se obtiene el puntaje promedio de los items 13 al 22, y el resultado se
multiplica por dos (2).

d. Se obtiene el puntaje promedio de los items 23 al 31”. (Grupo de

Investigacion biomédica , Dalcame)

No se debera calcular el puntaje en bruto del cuestionario si sus
items no han sido respondidos en su totalidad, dado que el resultado no

seria fidedigno.

Luego, se procede a realizar una transformacion lineal del puntaje
bruto total a una escala de puntajes que van de 0 a 100, como una
innovacion de la tercera version, lo cual nos permite alcanzar mejores
comparaciones de los puntajes obtenidos en el cuestionario, con la

siguiente formula:

Puntaje bruto total

P je T = X1
untaje Transformado 116 00

Los puntajes transformados deben ser manejados con solo un
decimal a través del método de aproximacion por redondeo, de lo
contrario la comparacion con la tabla de baremos carecera de validez y la

interpretacion sera errada.

Los puntajes transformados solo pueden adquirir valores entre cero
(0) y 100. En caso de que al transformar un puntaje se obtenga un valor

inferior a cero o superior a 100, se deberd rectificar el calculo
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realizado, dado que dichos valores indicaran un error.

Para poder llegar a determinar el nivel de estrés segun la tercera
version del cuestionario, debemos comparar los puntajes transformados
de acuerdo al cargo que ocupa el trabajador con 2 tipos de baremos.
(Anexo 9)

TABLA No. 42
BAREMOS DE LA TERCERA VERSION DEL CUESTIONARIO PARA
LA EVALUACION DEL ESTRES

PUNTAJE TOTAL TRANSFORMADO

NIVEL DE SINTOMAS DE ESTRES Auxiliares y
Jefes , profesionales y técnicos | operarios

Muy bajo 0.0a7.8 0.0a6.5

Bajo 7.9a12.6 6.6a211.8

Medio 12.7a17.7 11.9a17.0

Alto 17.8a25.0 17.1a234

Muy Alto 25.1a 100 23.5a 100

Fuente: (Grupo de Investigacion biomédica , Dalcame)
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

Comparado el puntaje transformado con los baremos que le

correspondan, se podra identificar el nivel de estrés que representa.

Cada uno de los posibles niveles de estrés tiene interpretaciones

particulares que se resefian a continuacion:

Muy bajo: ausencia de sintomas de estrés u ocurrencia muy rara
que no amerita desarrollar actividades de intervencion especificas, salvo

acciones o programas de promocion en salud.

Bajo: es indicativo de baja frecuencia de sintomas de estrés y por
lo tanto escasa afectacion del estado general de salud. Es pertinente

desarrollar acciones o programas de intervencién, afin de mantener la
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baja frecuencia de sintomas.

Medio: la presentacion de sintomas es indicativa de una respuesta
de estrés moderada. Los sintomas mas frecuentes y criticos ameritan
observacion y acciones sistematicas de intervencion para prevenir efectos
perjudiciales en la salud. Ademas, se sugiere identificar los factores de
riesgo psicosocial intra y extralaboral que pudieran tener alguna relacion

con los efectos identificados.

Alto: la cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacion es
indicativa de una respuesta de estrés alto. Los sintomas mas criticos y
frecuentes requieren intervencion en el marco de un sistema de vigilancia
epidemioldgica. Ademas es muy importante identificar los factores de
riesgo psicosocial intra y extralaboral que pudieran tener alguna relacion

con los efectos identificados.

Muy alto: la cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacion
es indicativa de una respuesta de estrés severa y perjudicial para la salud.
Los sintomas mas criticos y frecuentes requieren intervencion inmediata
en el marco de un sistema de vigilancia epidemiolégica. Asi mismo, es
imperativo identificar los factores de riesgo psicosocial intra y extralaboral

gue pudieran tener alguna relacién con los efectos identificados.

3.4.3 Validacion del método

3.4.3.1 Validacién y confiabilidad del Método de Evaluacion de

Factores Psicosociales del INSHT, Fsico version 3.1

El estudio psicométrico ha consistido en la obtencion de la
fiabilidad como consistencia interna y diversas evidencias de validez del

instrumento en la medicion de los riesgos psicosociales, entre estas:



e Validez de criterio: relaciones con otras variables

e Validez de Constructo: estudio de la estructura interna

Metodologia 94

Tomando como muestra a 1718 trabajadores a quienes se les

aplico el cuestionario.

3.4.3.1.1 Fiabilidad

“Para cada uno de los factores, asi como para la escala en su

conjunto, se ha obtenido el coeficiente alfa de Cronbach, indicador de la

fiabilidad como consecuencia interna del instrumento.

El coeficiente alfa de Cronbach relativo a la escala global presenta

un valor de 0,895 (n=1108), lo que indica una fiabilidad excelente a nivel
global. (Muiiiz, 2005; Prieto y Mufiz 2000)”. (Valdivieso Mifio, 2014)

CUADRO No. 43

COEFICIENTE DE FIABILIDAD ALFA DE CRONBACH PARA CADA

UNO DE LOS FACTORES

FACTORES DEL FPSICO n a de Cronbach
Tiempo de trabajo 1660 0,697
Autonomia 1455 0,865
Carga de trabajo 1593 0,733
Demandas psicologicas 1465 0,737
Variedad/contenido del trabajo 1539 0,705
Participacion/supervision 1549 0,732
Interés por el trabajador/compensacion 1556 0,844
Desempefio de rol 1582 0,842
Relaciones y apoyo social 1520 0,716

Fuente: (Ferrer Puig & Guilera Ferré, 2011)
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.3.1.2 Validez de criterio

“La validez relacionada con el

criterio hace

referencia a la

correlacion de la prueba con un criterio externo. Los criterios elegidos
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para su comparacion fueron el grado de satisfaccion laboral y la salud
percibida. Se ha calculado el coeficiente de correlacion entre los datos
obtenidos en el cuestionario de factores psicosociales y los obtenidos en
la aplicacion de la Escala General de Satisfaccion (Warr, CooK y Wall,
1979); y el Cuestionario de Salud General( Goldberg,1972). (Tres sube
calas de la version de 28 items). Se ha empleado el coeficiente de
correlacion producto — momento de Pearson”. (Alban Bustillos, 2014).
(Anexo 10)

“Se puede observar que en la mayoria de los casos se obtienen
correlaciones moderadas y elevadas. Se muestran asociaciones con
magnitud superior en los factores autonomia, variedad/contenido, interés
por el trabajador/compensacién, desempefo de rol y relaciones y apoyo

social’. (Ferrer Puig & Guilera Ferré, 2011)

El signo negativo de las correlaciones es algo logico ya que mayor
puntuacion en los factores del método implica mayor riesgo psicosocial, y

por lo tanto es esperable una menor satisfaccion con el trabajo.

3.4.3.1.3 Validez de constructo

Se realiz6 un andlisis factorial confirmatorio de la estructura de 9
factores, a fin de verificar la estructura interna que se planteaba a nivel
tedrico. “Se ha llevado a cabo a partir de la matriz de correlaciones
policéricas, es decir bajo el supuesto de métrica ordinal, siendo el método
de estimaciéon la maxima verosimilitud (ADF —-ERLS, método para
distribuciones libres, adecuado en caso de trabajar en condiciones
dificultosas (elevada curtosis); Ory y Mokhtarian, 2010)”. (Ferrer Puig &
Guilera Ferre, 2011)

Todos los indices de ajuste del modelo propuesto indican un buen

ajuste al modelo de los nueve factores que componen el cuestionario.
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Metodologia 96

INDICES DE AJUSTE DE ANALISIS FACTORIAL CONFIRMATORIO

5,112,622
g.l.=3533
2
X p = 0,096
@/g.l = 1,447
indice de ajuste normado de Bentler-Bonett (BBNFI) 0,925
indice de ajuste no normado de Bentler-Bonett (BBNNFI) 0,943
indice de ajuste comparative (CFI) 0,935
indice de ajuste de Bollen (IFI) 0,956
indice de ajuste GFI de LISREL (GFI) 0,916
indice de ajuste AGFI de LISREL (AGFI) 0,938
Raiz cuadrada de la media cuadratica del residual (RMR) 0,127
Raiz cuadrada de la media cuadratica del residual estandarizado
(SRMR) 0,023
Raiz cuadrada de la media cuadratica del error de aproximacion
0,035
(RMSEA)
(IC: 0,034-0,036 )

Fuente: (Ferrer Puig & Guilera Ferré, 2011)
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.3.2 Validacion y confiabilidad del cuestionario de evaluacién del

estrés

La prueba a utilizar es el resultado de las revisiones realizadas

previamente hasta llegar a la tercera version. Se hicieron varios estudios

que permitieron darle validez a dicha version donde “se estimo la validez

concurrente del cuestionario, tomando la segunda version del mismo

(Villalobos G., 2005), y calculando su correlacién con las escalas de salud

general, vitalidad y salud mental del cuestionario SF-36v2 (Ware, J. E., y

cols., 2007). Cabe precisar que las escalas de salud del SF-36v2 habian

sido previamente validadas en poblacion colombiana.” (Aguilar, y otros,

2013)
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“Una vez realizado lo anterior se correlacionaron de forma inversa y
significativa los resultados con las tres escalas del SF-36v2 (estado
general de salud percibido, vitalidad y salud mental). Se evidencia el
comportamiento esperado, ya que a mayor nivel de estrés menores
condiciones de salud general, de salud mental y de vitalidad; confirmando
asi la validez del cuestionario”. (Aguilar, y otros, 2013)

En cuanto a la consistencia se estima a través del Alfa de
Cronbach, con un coeficiente de 0,889 (p=0,001), no presentando

cambios entre la tercera y segunda version.

3.4.4 Técnicas estadisticas para el Procesamiento y analisis de la

informacién

3.4.4.1 Procesamiento y analisis de las encuestas

Una vez que se obtienen los cuestionarios, se crea una hoja de
excel, a la cual se la identifico como tabulacién preguntas de estrés. En
esta se transcriben las respuestas de cada una de los preguntas de los 87

colaboradores, para su posterior tabulacion.

Los resultados obtenidos en la pregunta uno: ¢Que tan a gusto se

siente con la relacion laboral que tiene con su supervisor?

CUADRO No. 45
RELACION LABORAL CON LOS SUPERVISORES

é¢Qué tan a gusto se siente con la relacion laboral

. . # personas | Porcentaje
que tiene con su supervisor? P )

Extremadamente a gusto 7 8%
Muy a gusto 45 52%
Un poco a gusto 28 32%
Ligeramente a gusto 5 6%
Nada a gusto 2 2%

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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De los 87 teleoperadores encuestados el 8 % mencionaron que se
encuentran extremadamente a gusto con la relacion que mantienen con
su supervisor, mientras que el 52 % respondié sentirse muy a gusto,
demostrando que existe una buena relacion con el supervisor. En cambio
el 32 % manifestd que se sienten un poco a gusto, el 6% ligeramente a
gusto y por ultimo el 2 % nada a gusto. Aunque la mayoria mantienen una
buena relacidn con los supervisores, es importante tener en consideracion
gue un porcentaje representativo deberia fortalecer o mejorar la relacion

CON sSus supervisores.

Los resultados obtenidos en la pregunta dos: ¢Que tan alentador

€S Su supervisor en cuanto a su trabajo?

CUADRO No. 46
MOTIVACION POR PARTE DE LOS SUPERVISORES

¢Qué tan alentador es su supervisor en cuanto
# personas | Porcentaje

a su trabajo?

Extremadamente alentador 4 5%
Muy alentador 50 58%
Un poco alentador 22 25%
Ligeramente alentador 9 10%
Nada alentador 2 2%

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

Del personal encuestado el 5 % manifestd que su supervisor es
extremadamente alentador con respecto al trabajo que ellos realizan,
mientras que el 58 % respondié que era muy alentador, lo que demuestra
que la mayoria de los teleoperadores se sienten motivados por su
supervisor. En cambio el 25 % sefalo que ellos consideran que su
supervisor era un poco alentador, el 10% ligeramente alentador y por
altimo el 2 % nada a alentador. A pesar de que la mayoria de los

teleoperadores siente que su supervisor es extremadamente alentador o
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muy alentador, es importante que no solo la mayoria sino todos
manifiesten que se sienten motivados no solo por sus supervisores sino

también por la organizacion.

Los resultados obtenidos en la pregunta tres: ¢Que tan estresante
es su trabajo?
CUADRO No. 47
EL TRABAJO ES ESTRESANTE

éQué tan estresante es su trabajo? |# personas | Porcentaje
Extremadamente estresante 1 1%
Muy estresante 25 29%
Un poco estresante 42 48%
Ligeramente estresante 16 18%
Nada estresante 3 1%

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

El 96 % de los colaboradores encuestados consideran que su
trabajo es estresante calificandolo de la siguiente manera de acuerdo a
su apreciacion: el 1 % manifestd ser extremadamente estresante, el 29 %
muy estresante, el 48 % un poco estresante, mientras que el 18 %
ligeramente estresante, solo un 4% indico que su trabajo es nada
estresante. Cabe recalcar que la presencia de estrés de manera sostenida
podria ocasionar dafios a la salud.

Los resultados obtenidos en la pregunta cuarta: ¢Que tan justa es
su carga de trabajo?
CUADRO No. 48
EL TRABAJO ES JUSTO

¢Qué tan justa es su carga de trabajo? | # personas | Porcentaje
Extremadamente justa 2 2%
Muy justa 47 54%
Un poco justa 31 36%
Ligeramente justa 7 8%
Nada justa 0 0%

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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De los 87 teleoperadores encuestados el 2 % consideran que su
carga de trabajo es extremadamente justa, un 54 % muy justa mientras
qgue un 36 % la considera un poco justo. Podria ser que los
colaboradores consideren a la carga de trabajo solo como la cantidad de
trabajo asignado mas no a la carga mental que requieren para ejecutar su

trabajo.

3.4.4.2 Procesamiento y andlisis del cuestionario de evaluacion de

riesgos psicosociales

Una vez recolectados todos los cuestionarios, se procede a
ingresar las respuestas de cada uno de estos en el software de manera
manual, codificandolos con un nimero concluido su ingreso, el software
genera el informe preliminar con el analisis de los resultados ingresados.
El informe genera un grafico de acuerdo a los cuestionarios analizados,
mostrando los porcentajes de obtenidos en cada uno de los factores

psicosociales, lo que indica el perfil valorativo.

GRAFICO No. 7
RESULTADOS DEL INFORME/ PERFIL VALORATIVO

!Situacio’n Adecuada DHiesgo moderado .Hiesgo elevado .Hiesgo iy elevado | Media

T 15.06

]
=]
34

Al 12 % 70.92

CT 35.15

|
=]
o

Dp 51.24

¥C 20.92

|‘
@ o
Lad

PS5 4314

[

ITC 26.78

(]

DR 20.80

0
Lad

19.52

RAS

(]

Fuente: Software Fpsico version 3.1
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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CUADRO No. 49
RESULTADOS DE LA EVALUACION DE FSICO DE ACUERDO AL
PERFIL VALORATIVO

FACTOR Valoracion del Factor Mmaﬂcdi:l:%] MD?;TW Elevado (%) MWIE;UEW
1. Tiempa detrabao (TT) Situacion Adecuada f1 17 i 1
2. Autonomia (AU) Flevad L] 10 2 %
3 Carga de trabajo (CT) Situacion Adecuada ] 9 i i
4 Demandas psicologicas (OP) Situacion Adecuada i3 8 9 h
5. Variedadicontenido (VC) Situacion Adecuada i) i] i §
6. Paticipacion/Supenvision (PS) Muy Elevado 7 2 pA 5
7. Interés por el rabajadoriCompensacion ITC)  |Situacion Adecuada i 2 3 ]
8. Desempefio de rol (OR) Situacion Adecuada £ 1 0 T
9. Relaciones y apoyo social (RAS) Situacion Adecuada i 2 i 11

Fuente: Software Fpsico version 3.1
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha

De acuerdo a los porcentajes obtenidos en cada una de los
factores psicosociales con respecto a los niveles de riesgos, se puede
observar que el factor participacion/supervision presenta en un nivel de
riesgo muy elevado, y el factor de autonomia un riesgo psicosocial

elevado.

CUADRO No. 50
RESULTADOS ESTADISTICOS DEL PERFIL VALORATIVO

FACTOR Rango Media Des'\n.acmn Mediana
tipica

1. Tiempo de trabajo (TT) 0-37 15.06 7.7 14
2. Autonomia (AU) 0-113 70.92 27.16 81
3. Carga de trabajo (CT) 0-106 35.15 15.86 31
4. Demandas psicoldgicas (DP) 10-112 51.24 16.01 51
5. Variedad/contenido (VC) 0-69 20.92 12.83 18
6. Participacion/Supervisién (PS) 4-87 43.14 12.06 46
7. Interés por el 0-73 26.78 18.54 24
trabajador/Compensacion (ITC)

8. Desemperio de rol (DR) 1-109 20.8 18.27 18
9. Relaciones y apoyo social 0-97 19.52 19.25 13
(RAS)

Fuente: Software Fpsico version 3.1
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha
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CUADRO No. 51
MEDIA ARITMETICA DE CADA UNO DE LOS FACTORES
PSICOSOCIALES
FACTOR Media

Tiempo de trabajo (TT)

Autonomia (AU) 70.92
Carga de trabajo (CT)

Demandas psicolégicas (DP)

Variedad/contenido (VC)

Participacion/Supervision (PS)

Interés por el trabajador/Compensacién (ITC)

© N o g A W NP

Desempefio de rol (DR)

9. Relaciones y apoyo social (RAS)

Fuente: Software Fpsico version 3.1
Elaborado: Dra. Garcia Huertas Dasha
En el grafico anterior se observa un punto azul lo que representa la
media aritmética en cada uno de los factores psicosociales estudiados, el
cual nos muestra que el factor participacion/ supervision se encuentra en
el color rojo lo que indica riesgo muy elevado, mientras que en
autonomia se localiza en el color anaranjado lo que equivale a un riesgo
elevado. En el resto de los factores el punto azul se encuentra en el color

verde lo que indica que se encuentran en una situacién adecuada.

El perfil descriptivo de este método nos ofrece el porcentaje de
contestacion de cada opcién de respuesta en cada una de las preguntas
de acuerdo a numero de personas correspondiente a la poblacion en

estudio.

Los resultados obtenidos en cada uno de los factores de acuerdo a

sus items son los siguientes:

El factor tiempo de trabajo evalia la adecuacion y la calidad del
tiempo de trabajo, ademas del tiempo de ocio a partir de cuatro items. El
64 % de los teleoperadores trabajan a veces los sabados y un 4 % de



Metodologia 103

ellos, lo hacen los domingos y dias festivos. El 48% indica que disponen
de 48 horas de descanso en el transcurso de la semana mientras que el
32% refiere a veces. La compatibilidad de la vida laboral y familiar se ve
seriamente perjudicada tanto los fines de semana, como de ordinario de
lunes a viernes. Solo el 18% sefiala poder compatibilizarla, o que podria

estar influenciado también por factores extralaborales como el estudio.

CUADRO No. 52
FACTOR TIEMPO DE TRABAJO

Trabajo | Tiempo o
) Compatibilidad
Trabajo en en de ) _
i i vida laboral-vida
FRECUENCIA sadbados |domingos |descanso o
i social
(tem 1) |y festivos | semanal ;
. . (Item 6)
(Item 2) (Item 5)
siempre o casi siempre 6% 4% 48% 18%
a menudo 13% 9% 12% 20%
a veces 64% 21% 32% 48%
nunca o casi nunca 14% 64% 6% 12%

Fuente: Contact Center

Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No. 8
FACTOR TIEMPO DE TRABAJO

FACTOR TIEMPO DE TRABAJO

64%

M siempre o casi siempre

64%

H a menudo

48%

i a veces

H nunca o casi nunca

Trabajo en sabados Trabajo en Tiempo de Compatibilidad vida
(item 1) domingos y festivos descanso semanal laboral-vida social
(item 2) (item 5) (item 6)

48%

Fuente: Contact Center

Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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El factor autonomia evalla a la capacidad y posibilidad individual
del trabajador para gestionar y tomar decisiones en cuanto a su trabajo,

este valora dos aspectos de la autonomia.

La autonomia temporal es evaluada a partir de cuatro items.

El teleoperador de la seccion de ventas no dispone de mucha
autonomia en su puesto de trabajo, ya que el 55 % manifestd que solo a
veces pueden de disponer de tiempo para atender asuntos personales,

mientras que el 32 % respondié que nunca o casi hunca.

Es importante indicar que el 41% de los teleoperadores refieren
que no pueden decidir cuando realizar sus pausas reglamentarias,
manifestando a su vez el 48% de los encuestados que solo a veces
puede realizar pausas dentro de su jornada laboral fuera de las pausas
reglamentarias mientras que el 35% indica que nunca o casi nunca las

pueden hacer.

Durante la jornada de trabajo el 39% de los teleoperadores

consideran que solo a veces pueden marcar su propio ritmo de trabajo.

CUADRO No. 53
FACTOR AUTONOMIA TEMPORAL

Posibilidad
FRECUENCIA de atender Distribucion Adopcion de
asuntos de pausas pausas no Determinacién
personales | reglamentarias | reglamentarias del ritmo
(item 3) (item 7) (item 8) (item 9)
siempre o casi siempre 5% 17% 4% 17%
a menudo 6% 10% 11% 33%
a veces 55% 31% 48% 39%
nunca o casi nunca 32% 41% 35% 10%

Fuente: Contact Center

Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No.9
FACTOR AUTONOMIA TEMPORAL

FACTOR AUTOMIA TEMPORAL

M siempre o casi siempre  EHamenudo kaveces ©nuncao casinunca

55%

Posibilidad de Distribucion de Adopcion de pausas Determinacion del
atender asuntos pausas no reglamentarias ritmo
personales reglamentarias (item 8) (item 9)
(item 3) (item 7)

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

La autonomia decisional es evaluada a partir ocho items.

El factor de autonomia decisional se ve afectada ya que el 45 % de
los encuestados manifiestan que no pueden tomar decisiones con
respecto a sus actividades o tareas asi como también a como distribuirlas.
Téngase en cuenta que ellos deben de trabajar con un listado de clientes

gue se les asigna cada dia de acuerdo a la campafa.

Su puesto de trabajo estd constituido por un espacio reducido
preestablecido o cubiculo, contestando el 48% que no pueden disponer

con respecto a la distribucion del espacio de trabajo.

El 43% de los teleoperadores indican que no pueden ellos decidir
cémo hacer su trabajo debido que la actividad que ellos realizan demanda

el seguir métodos y procedimientos ya preestablecidos.
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Con respecto a la cantidad de su trabajo esto esta definido por su
jefe quien le asigna la campafa y la cantidad de clientes con los que
debe trabajar durante su jornada laboral, siendo asi el 49 % manifesto

gue ellos no deciden sobre la cantidad de trabajo.

Con respecto a la calidad el 44% indico que la calidad de su
trabajo es calificada y controlada por los supervisores a través de las

grabaciones de las llamadas.
El 43 % de los teleoperadores manifiestan que en caso de
incidentes ellos deben de consultar a sus jefes siendo ellos los que

indiquen los paso a seguir en la solucion a los problemas presentados.

El 65 % de los teleoperadores encuestado no trabajan en turnos

rotativos.
CUADRO No. 54
FACTOR AUTONOMIA DECISIONAL
y Disrbucin | Metodos, | | Calidad Resolucio
vl s |bu0|g elgdps it Calidad {Resolucio o
Disrucion| delespacio {procedmientos| | del | de {Disrhucion
FRECUENCA | ytaeas . devago| | .
- detaress | detral | yorotocolos b HabA {Incidencias| turnos
(fen208) | (ten10g) | (temddq) (e 209 (fem 20g)| tem 1)
sempeocasiseme | I | W | % N/ T T
Amenid W | M | M | M | 1% | 0| W | o
ALES Mo B | B[ Q| M| B Dho| W
uaocasioma | & | &% | 4B B | S | W | S| W
0 a0 aumos ih

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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FACTOR AUTONOMIA DECISIONAL
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FACTOR AUTONOMIA DESICIONAL
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tareas tareas espacio de trabajo procedimientos y trabajo (item 101)
(item 10a) (item 10b) (item 10¢) protocolos (item 10¢)
(item 104)

Msempre ocasisempre  Mamenudo  Waveces  WNUNCAOCAsinuncA  WNO trabajo & turnos

. 4% 9%
EY!
%
2 %
18% oy
% 1 14%
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Distrbucion
turnos
(item 10h)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

El factor carga de trabajo evalla los siguientes aspectos.

Presiones de tiempo con tres items.

El 43% piensa que, el tiempo que disponen para realizar su trabajo

es siempre suficiente, aunque el 41 % opina que a menudo suele ser

adecuado.

La tarea que ellos realizan demanda trabajar siempre con rapidez

o premura, para poder alcanzar las metas establecidas con respecto a la

productividad, asi lo indica el 35% de los encuestados, mientras que el

33% manifestd que solo a menudo deben hacerlo.

El 36% de los teleoperadores indicaron que deben de mantener

siempre un ritmo acelerado de trabajo mientras que un 35 % refirié que

deben de hacerlo a menudo.
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CUADRO No. 55
FACTOR CARGA DE TRABAJO: PRESIONES DE TIEMPO

Tiempo Tiempo de Aceleracion
asignado ala trabajo con del ritmo de
FRECUENCIA i )
tarea rapidez trabajo
(item 23) (item 24) (item 25)
siempre o] casi
] 43% 35%
siempre 36%
a menudo 41% 33% 35%
a veces 8% 17% 22%
nunca o casi nunca 6% 13% 4%

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No.11
FACTOR CARGA DE TRABAJO: PRESIONES DE TIEMPO

PRESIONES DE TIEMPO

H siempre o casi siempre Hamenudo aveces HMnuncao casinunca

43%41%

35%33%

Tiempo asignado a Tiempo de trabajo Aceleracién del
la tarea con rapidez ritmo de trabajo
(item 23) (item 24) (item 25)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

Esfuerzo de atencién con seis items.

Las exigencias de atencidbn en el cargo de teleoperador se

seflalan como importantes.



Metodologia 109

El 44 % de los encuestados considera que la intensidad de
atenciéon es muy alta, pues la mayoria de las veces requieren mantener
una exclusiva atencion durante su jornada laboral, mientras que el 28 %
manifiesta un grado alto debido que dentro de su actividad utilizan frases

protocolizadas.

Solo el 4 % considera su actividad con una intensidad media.
El 44 % de los encuestados consideran que la atencion que ellos deben
de mantener para llevar a cabo su trabajo es muy alta mientras que el

42% manifiesta ser alta.

Asimismo, la necesidad de mantener la atencion de forma
simultdnea para varias tareas no se considera necesaria para el 47%
de los encuestados. El 58% manifiestan que nunca deben interrumpir
sus tareas por otras imprevistas y si se diera el caso el 59% refiere que

estas no alteran la ejecucion de su trabajo.

Como se indic6 anteriormente ellos trabajan con un plantilla de
clientes ya establecida por lo tanto el 47% manifestd que nunca la

cantidad de su trabajo es impredecible mientras el 42 % indico que solo a

veces.
CUADRO No. 56
FACTOR CARGA DE TRABAJO: ESFUERZO DE ATENCION
Tiedmpo At,e]r!cilc')n Interrupciones Ef del Previsibilidad
FRECUENCIA € multiples en la tarea . ecto €las de las tareas
atencion | tareas (item 30) interrupciones (item 32)
(Item 21) | (Item 27) (Item 31)

siempre 0 casi
siempre

28%

5%

2%

2%

1%

a menudo

22%

21%

8%

16%

9%

aveces

40%

25%

31%

21%

42%

nunca o casi

nunca

8%

47%

58%

59%

47%
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Intensidad de la atencion
FRECUENCIA .
(Item 22)
muy alta 44%
Alta 42%
Media 4%
Baja 3%
muy baja 4%

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No.12
FACTOR CARGA DE TRABAJO: ESFUERZO DE ATENCION

ESFUERZO DE ATENCION
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(item21) (item27) (item30) (item31) (item32) (item22)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

Cantidad y dificultad de la tarea con cuatro items.

El 71% de los encuestados consideran que la cantidad de trabajo
asignado por sus jefes es el adecuado, el 47 % indica que el trabajo que
ellos realizan no es complicado y que el 51% no requieren de ayuda
para llevarlo a cabo. A pesar de que consideran que la cantidad de
trabajo es el adecuado el 60 % de ellos a veces tienen que trabajar mas

tiempo de su horario habitual, haciendo horas extras.
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CUADRO No. 57

FACTOR CARGA DE TRABAJO: CANTIDAD Y DIFICULTAD DE LA

TAREA
Cantidad de
FRECUENCIA trabajo
(Item 26)
excesiva 1%
elevada 26%
adecuada 71%
escasa 1%
muy escasa 0%
. . Trabajo
Dificultad Necesidad fuera ciel
FRECUENCIA del trabajo de ayuda horario
(Item 28) (Item 29) habitual
(item 4)
siempre o casi siempre 0% 0% 1%
a menudo 8% 9% 5%
aveces 44% 39% 60%
nunca o casi hunca 47% 51% 28%

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No.13
FACTOR CARGA DE TRABAJO: CANTIDAD Y DIFICULTAD DE

LA TAREA
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(item 29) habitual
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Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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El factor demanda psicoldgica evalla distintas exigencias a las que
se ha de hacer frente en el trabajo, estas pueden ser demandas

psicolégicas o emocionales.

La evaluacion de las exigencias psicologicas o cognitivas se hace

a partir de cinco items.

Las exigencias intelectuales para la ejecucion de este cargo
resultan importantes de acuerdo a los resultados obtenidos. El 45%
considera que siempre, debe aprender métodos nuevos, el 41 %
adaptarse a nuevas situaciones mientras que un 37 % indica que debe

tomar iniciativas con respecto a su trabajo.

Esta actividad demanda siempre habilidades de memorizacion

(56%), creatividad (44%) lo que se aprecia en los resultados obtenidos.

CUADRO No. 58
FACTOR DEMANDA PSICOLOGICA: EXIGENCIAS PSICOLOGICAS O

COGNITIVAS
Requerimientos .
- , .| Requermientos |, . .
Requerimientos| de adaptacion | Requerimientos 5 Requerimigntos
FRECUENCIA (de aprendizejes|  (tem 330) | de inicifivas ~ | decreatividad
(tem 34) (tem 3¢ RO [tem e
(tem 33)
Siempre 0 ¢asi sempre | 45% 4 3T Bt o
AMenuo W 3T 3 il bl
318068 1% % 2% ) 2
1A 0 ¢sirunca h i ) [ o

Fuente: Contact Center

Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha




Metodologia 113

GRAFICO No. 14
FACTOR DEMANDA PSICOLOGICA: EXIGENCIAS PSICOLOGICAS O
COGNITIVAS

FACTOR DEMANDA PSICOLOGICA
Exigencias Psicologicas o Cognitivas
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Requerimientosde  Requerimientos Requerimientos de Requerimientos de Requerimientos de
aprendizajes  de adaptacion iniciativas memorizacion creatividad
(kem33a)  (item33b) (item 33¢) (Item 334) (item33¢)

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

La evaluacién de las exigencias emocionales se hace a partir de
siete items. Con respecto a las exigencias emocionales el 41% de los
teleoperadores considera estar expuesto al trato con clientes de modo
constante. El 34 % sefialan que no mantienen trato con clientes. Ademas,
seflalan que en algunas ocasiones se dan ciertas circunstancias que
pueden ser tensas al momento de tratar con los clientes, aunque el 48%
de los encuestados respondieron que nunca se sienten expuestos a
situaciones que les afecten emocionalmente y el 37% de ellos indicaron
que solo a veces. En este estudio se puede observar que los
teleoperadores a veces tienen que ocultar sus sentimientos ante sus
superiores con el 41% de los casos, el 44% lo hacen ante sus
companieros, y el 26 % manifestd que nunca o casi nunca tienen que

ocultar sus sentimientos antes sus clientes. El 50 % de los teleoperadores
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indicaron que no tienen subordinados y el 48 % de ellos respondieron

gue nunca se espera que ellos deban dar una respuesta a los problemas

emocionales de sus clientes.

CUADRO No. 59
FACTOR DEMANDA PSICOLOGICA: EXIGENCIAS EMOCIONALES

- Ocultacién de | Ocultacién de | Ocultacion de| Ocultacion | Exposicion a
Requerimientos . . . L Demandas
de rato con emociones | emociones | emociones de situaciones de respuesta
FRECUENCIA ante ante ante emociones | deimpacto .
personas . . . . . emocional
(tem 331) superiores | subordinados | compafieros |ante clientes| emocional (tem 36)
(tem34a) | (tem34b) | (item34c) | (tem34d) | (item35)
siempre o casi siempre 41% 10% 4% 3% 17% 2% 16%
amenudo 24% 13% 6% 9% 5% 11% 8%
aveces 16% 41% 20% 44% 16% 3% 21%
nunca o casi nunca 18% 21% 17% 35% 26% 48% 48%
No tengo, no trato 6% 50% 6% 34%

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No. 15
FACTOR DEMANDA PSICOLOGICA: EXIGENCIAS EMOCIONALES
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(item 342) (item 34 b) (item 34¢) (item 344) (item 35)

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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El factor variedad/ contenido del trabajo evalia en qué medida el
trabajo estd disefiado el trabajo disefiado con tareas variadas y con
sentido, a partir de siete items. El trabajo de teleoperador resulta para
la amplia mayoria de los encuestados rutinario ( 49%) aunque el 47%
considera que su trabajo si tiene un sentido. La naturaleza de ser un
teleoperador que, da servicio al permite que los porcentajes sobre este
item sean elevados (41% considera que tiene mucho sentido y un
47% considera que tiene bastante sentido). Igualmente, la mayoria,
considera muy importante su aportacion y contribucion al trabajo.
Asimismo, los teleoperadores a menudo captan una percepcion positiva
sobre el papel que desempefian en su trabajo respecto a sus comparieros
(45%) y su familia. (37%). De igual manera el 41% de los encuestados
perciben a menudo el reconocimiento de su trabajo de sus superiores y

un 35% lo perciben de sus clientes.

CUADRO No. 60
FACTOR VARIEDAD/CONTENIDO DEL TRABAJO 1

Trabajo rutinario
FRECUENCIA (item 37)
no 10%
a veces 49%
bastante 26%
mucho 13%
Sentido del trabajo
FRECUENCIA (item 38)
mucho 41%
bastante 47%
poco 11%
nada 0%
FRECUENCIA Contribucién del trabajo
(Item 39)
no es muy importante 1%
es importante 27%
es muy importante 68%
no lo sé 2%

Fuente: Contact Center

Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 16
FACTOR VARIEDAD/CONTENIDO DEL TRABAJO 1
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Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 61
FACTOR VARIEDAD/CONTENIDO DEL TRABAJO 2

Reconoci- | Reconoci- Reconoci- Reconoci-

miento del | miento del miento del miento del
FRECUENCIA | {rapajo por | trabajopor | trabajopor | trapajo por

superiores compafieros clientes familia

(item 40 a) (item 40 b) (item 40 ¢) (item 40 d)

siempre o casi

siempre 31% 25% 22% 34%
a menudo 41% 45% 35% 37%
a veces 21% 25% 19% 24%
nunca o casi

nunca 5% 3% 12% 2%
No tengo, no

trato 0% 0% 9% 1%

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha|
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GRAFICO No. 17
FACTOR VARIEDAD/CONTENIDO DEL TRABAJO 2

FACTORVARIEDAD/CONTENIDO

siempre o casisiempre @amenudo  Waveces @nuncaocasinunca W Notengo, notrato

45%

Reconocimiento del trabajo Reconocimiento del trabajo  Reconocimiento del trabajo Reconocimiento del
par superiores por compafieros por dientes trabajo por familia
(item40a) (item 40b) (item40¢) (item 404

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

El factor participacion/ supervision evalia las formas de control
sobre el trabajo, el que ejerce el trabajador a través de su participacion
en diferentes aspectos del trabajo y el que ejerce la organizacién sobre el

trabajador a través de la supervision de sus quehaceres.

Participacion a partir de siete items.

El teleoperador encuestado considera en casi todos los items y con
un amplio porcentaje entre el 41 al 66 % que no dispone de ninguna
capacidad de participacion. Por el contrario, la supervision ejercida por los
mandos superiores tanto en lo que respecta a la planificacion del trabajo,
ritmo y calidad del trabajo ejecutado, se considera en la mayoria de los
casos, adecuada. Estos porcentajes oscilan entre el 90% y 87 %.



CUADRO No. 62
FACTOR PARTICIPACION
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Participacion
Partcipacion Participacion [Participacion| Participacion | . e Ia., Participacion o
enla introduccion en Participacion
. y enla enel enla . .
introduccion ntroduccion | anzamiento lreoraanizacion de cambios | contrataciones| enla
FRECUENCIA | de cambios ) g, enla | depersonal |elaboracion
. de métodos | de nuevos | deareasde | . :
en equiposy . . direccion | (temILf) | de normas
. detrabajo | productos | trabajo . .
materiales | : : (tem 1Le) de trabajo
. (tem 11b) | (tem 1Lc) | (item 11d) )
(Item 11 ) (Item 11 )
Puedo decidir % 4% Wh 1% 0% ) 0%
Se me consulta 8% 9% 6% % 1% % 4%
Slo recibo informacion |~ 3% 4% 48% 39% 42% 21% 29%
Ninguna participacion 49% 41% 4% 54% 56% 66% 65%
Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
GRAFICO No. 18
FACTOR PARTICIPACION
FACTOR PARTICIPACION
W Puedodecidir @5 me consulta  WSolo reciho informacion  @Ninguna participacian
66% 65%

54%

Participacion enla Participacionenla Participacion en el Participacion en la Participacionenla  Participacion en

Participacion enla

introduccionde  introduccionde  lanzamiento de  reorganizacionde introduccion de  contrataciones de elaboracion de
cambios en equipos métod os de trabajo nuevos productos  dreasdetrabajo  cambiosenla personal normas de trabajo
y materiales (item 11b) (item 11¢c) (item 114) direccion (item 111) (item 11g)
(item 11a) (item 11€)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha




Supervision a partir de cuatro items:

CUADRO No. 63
FACTOR SUPERVISION
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Supervision | Supervisién | Supervision | Supervision
sobre los sobre la sobre el sobre la
FRECUENCIA ] . y ) ]
meétodos | planificacion ritmo calidad
(tem 12 a) | (tem12b) | (item 12¢c) | (item 12 d)
no interviene 2% 1% 1% 2%
insuficiente 6% 6% 4% 3%
adecuada 87% 90% 90% 89%
excesiva 3% 1% 3% 4%
Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
GRAFICO No. 19
FACTOR SUPERVISION
FACTOR SUPERVISION
Hnointerviene Hinsuficiente & adecuada © excesiva
90% 90% 89%

87%

2%

métodos
(item 12 a)

planificacion
(item 12 b)

ritmo
(item 12 ¢)

3% 2% 3%

Supervision sobre los Supervision sobre la Supervisidn sobre el Supervision sobre la

calidad
(item 12 d)

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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El factor de interés por el trabajador / compensacion evalua el
grado de preocupacion de la empresa hacia el trabajador, con los ocho

items siguientes.

La mayoria de los trabajadores encuestados sefialan que la
informacion y formacion que reciben es adecuada, al igual que las
posibilidades de promocién dentro de la propia organizacion y para el

44 %, es regular la posibilidad de desarrollo profesional.

Con respecto a la formacion que se imparte o se facilita desde la

empresa el 50 % manifiesta que es insuficiente en algunos casos.

Un aspecto importante que hay que destacar es la satisfaccion de
los trabajadores (60%) con el salario que perciben, lo que supone un
aspecto muy positivo a tener en cuenta en el analisis de este factor

psicosocial, pues los trabajadores se sienten compensados sus esfuerzos.

CUADRO No. 64
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 1

Informacion
Informacién sobre Informacion
FRECUENCIA
Informacioén sobre las requisitos sobre la
sobre la posibilidades parala situacion de
formacion | de promocién | promocion la empresa
(item 13 a) (item 13 b) (item 13 ¢) (item 13 d)
no hay informacion 8% 4% 4% 6%
insuficiente 29% 36% 36% 29%
es adecuada 62% 58% 58% 63%

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 20
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 1

FACTOR DE INTERES POR EL
TRABAJADOR /COMPENSACION

H no hay informacion  Hinsuficiente i es adecuada

62% 63%

58% 58%

Informacion Informacion

Informacidn

Informacion

sobre la sobre las sobre requisitos sobre la situacion
formacion posibilidades de para la promocion de la empresa
(item 13 a) promocion (item 13 ¢) (item 13 d)
(item 13 b)

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 65
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 2

Facilidades para el desarrollo
FRECUENCIA profesional
(item 41)
adecuadamente 29%
regular 44%
insuficientemente 17%
no existe posibilidad de desarrollo profesional 8%

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 21
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 2

FACTOR DE INTERES POR EL
TRABAJADOR /COMPENSACION

M adecuadamente
M regular
M insuficientemente

H no existe posibilidad de desarrollo profesional

44%

Facilidades para el desarrollo profesional
(item 41)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 66
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 3

Valoracion Equilibrio
FRECUENCIA dela entre esfuerzo
formacién |y recompensas
(item 42) (item 43)
muy adecuada 19% 20%
suficiente 29% 43%
insuficiente en algunos casos 50% 33%
totalmente insuficiente 0% 2%

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 22
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 3

FACTOR DE INTERES POR EL
TRABAJADOR /COMPENSACION

E muy adecuada M suficiente

M insuficiente en algunos casos H totalmente insuficiente

50%

43%

0%

Valoracién de la formacion Equilibrio entre esfuerzo y recompensas
(item 42) (item 43)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 67
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 4

FRECUENCIA Satisfacciéon con el
salario
(item 44)
muy satisfecho 4%
Satisfecho 60%
Insatisfecho 29%
muy insatisfecho 4%

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 23
INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION 4

FACTOR DE INTERES POR EL
TRABAJADOR /COMPENSACION

E muy satisfecho M satisfecho Minsatisfecho B muy insatisfecho

60%

4% 4%

Satisfaccion con el salario
(item 44)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

El factor desempefio del rol este evalla la claridad, el conflicto y

sobrecarga del rol. Claridad del rol a partir de seis items. Los

especificaciones de sus tareas

teleoperadores consideran que las

estan correcta y claramente definidas.

CUADRO No. 68
FACTOR DESEMPENO DEL ROL: CLARIDAD DEL ROL

Especificaciones| . .. .
- . _ . Especificaciones
.| Especificaciones| Especificaciones |Especificaciones| de lostiempos
Eqenicatones delos |delacantidad de (delacalidad de| de trabajo fee
FRECUENCIA| de los cometidos » , , - responsabilidad del
fen 44 procedimientos | trabajo trahajo (tem 14e) et
(tem14b) | (tem4c) | (tem 24d) fen 14
muy Clara 1% 3% 3% 4% 3% 4%
clara 47 50% 1% 40% 51% 1%
00 Clara 5 8% ) ) 6% %
nada clara k) g i i i gl

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 24
FACTOR DESEMPENO DEL ROL: CLARIDAD DEL ROL

CLARIDAD DEL ROL

Emuyclara @clara wpococlara @nadaclaa

0% a9% 51%

Especificaciones Especificaciones  Especificaciones Especificaciones Especificadones  Especificaciones de

de los cometidos de los de la cantidad de lacalidad de los tiempos la responsabilidad
(item 14 3) procedimientos de trabajo detrabajo  de trabajo del puesto
(item 14b) (item 14¢) (item14d) (item1de) (item 14f)

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

Conflicto del rol a partir de cuatro items.

En relacion con el factor de riesgo de conflicto de rol, se
puede apreciar que la informacion u 6rdenes que se les proporciona a
los trabajadores no son contradictorias 0 su ejecucion no implica a algun

conflicto moral u ético.

El 73% manifiesta que no se exigen formas de trabajo
incompatibles con objetivos y por ende, con lo que se espera del

trabajador.

El 60% también afirma que nunca o casi nunca se dan supuestas
ordenes contradictorias. Y el 78% confirma que no se le asignan tareas



gue excedan del cometido del puesto.

CUADRO No. 69
FACTOR DESEMPENO DEL ROL: CONFLICTO DEL ROL
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Procedimientos
Tareas de trabajo . Instrucciones
] ] Conflictos ) )
FRECUENCIA | irrealizables | jhcompatibles contradictoria
(item 15 a) morales (item 15 d)
em 15a ieti . s (Item
coln objetivos (item 15 c)
(Item 15 b)
siempre 0 casi
) 0% 0%
siempre 1% 2%
a menudo 1% 2% 2% 9%
a veces 22% 24% 21% 27%
nunca o0 casi
75% 73%
nunca 74% 60%

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No. 25
FACTOR DESEMPENO DEL ROL: CONFLICTO DEL ROL

Tareas irrealizables
(item 15 a)

Procedimientos

de trabajo
incompatibles
con objetivos

(item 15 b)

Conflictos morales
(item 15 ¢)

FACTOR DE DESEMPENO
Conflicto de Rol
Msiempre ocasisiempre M@amenudo Maveces Enunca o casinunca
75% 73% 74%

Instrucciones
contradictorias

(item 15 d)

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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Sobrecarga del rol a partir de un item.

CUADRO No. 70
FACTOR DESEMPENO DEL ROL: SOBRECARGA DEL ROL

Asignacion de tareas que
FRECUENCIA exceden el cometido del
puesto
(item 15 €)
siempre o casi siempre 1%
a menudo 2%
aveces 18%
nunca o casi nunca 78%

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No. 26
FACTOR DESEMPENO DEL ROL: SOBRECARGA DEL ROL

SOBRECARGA DEL ROL

H siempre o casi siempre Hamenudo &aveces B nunca o casinunca

78%

1% 2%

Asignacion de tareas que exceden el cometido del puesto
(item 15 e)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

El factor relaciones y apoyo evalla la posibilidad de contar con
apoyo instrumental o ayuda proveniente de otras personas del entorno de
trabajo y la calidad de tales relaciones. Los teleoperadores sefialan que
a menudo pueden contar con el apoyo de los jefes (40%) y de los
compafieros (45%) en el caso de tener que realizar un trabajo complicado,

mientras que con otras personas dentro de la empresa solo a veces. La
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calidad de las relaciones con los compafieros es buena lo que se
refleja de acuerdo a lo que sefiala el 75 % de los encuestados. Por otra
parte, no se observan que en este colectivo situaciones de violencia

fisica , psicologica ( discriminacién) o situaciones de acoso sexual.

CUADRO No. 71
FACTOR RELACIONES Y APOYO 1

¢Puedes
¢Puedes ¢;Puedes contar ¢Puedes contar cor;tt?;;:on
contar con con tus con tus
FRECUENCIA tus jefes? compafieros? subordinados? frzrtf;gﬁsegulz
(item 16 a) (item 16 b) (item 16 c) 5
empresar
(item 16d)
siempre 0 casi 31%
siempre 29% 16% 12%
a menudo 40% 45% 12% 13%
aveces 21% 19% 18% 32%
nunca o casi hunca 6% 4% 5% 21%
No tengo, no hay 0%
otras personas 0% 47% 19%

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No. 27
FACTOR RELACIONES Y APOYO 1

FACTOR RELACIONES Y APOYO

H siempre o casi siempre H a menudo
i a veces H nunca o casi nunca

i No tengo, no hay otras personas

45% 47%

40%

épuedes contar con ¢puedes contar con ¢puedes contar con ¢puedes contar con

tus jefes? tus compaiieros?  tus subordinados? otras personas que
(item 16 a) (item 16 b) (item 16 ¢c) trabajanenla
empresa?
(tem16d)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha



CUADRO No. 72
FACTOR RELACIONES Y APOYO 2

Calidad de las
FRECUENCIA relaciones
(Item 17)
Buenas 75%
Regulares 21%
Malas 2%
no tengo compafieros 0%

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

GRAFICO No. 28
FACTOR RELACIONES Y APOYO 2
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M regulares

M buenas
75%

i malas

2%

FACTOR RELACIONES Y APOYO

H no tengo compafieros

0%

Calidad de las relaciones
(item 17)

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 73
FACTOR RELACIONES Y APOYO 3

Exposicion a Exposicion a Exposicién a | Exposicién
FRECUENCIA _ conflictos vnqle_nma v!ole[lc[a a acoso
interpersonales _ fisica psicolégica _sexual
(Item 18 a) (Item 18 b) (Item 18 ¢) (Item 18 d)
raras veces 45% 3% 16% 0%
con frecuencia 3% 3% 3% 3%
constantemente 5% 3% 4% 4%
no existen 44% 89% 75% 91%

Fuente: Contact Center

Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 29
FACTOR RELACIONES Y APOYO 3

FACTOR RELACIONES Y APOYO

Erarasveces Hcon frecuencia i constantemente ©no existen

89% 91%
75%
45% 44%
16%
o, 3% 0/ 20/ 20, o, 4% o, 4%
3% 3% 3% 3% 3% 4% 3% 4%
Exposicion a Exposicion a Exposicion a Exposicion a
conflictos violencia fisica violencia  acoso sexual
interpersonales (item 18 b) psicolégica  (item 18 d)
(item 18 a) (item 18 ¢)

Fuente: Contact Center
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 74
FACTOR RELACIONES Y APOYO 4

Gestién de la empresa de las situaciones de conflicto

(item 19)
deja que sean los implicados quienes solucionen el -
tema
pide a los mandos de los afectados que traten de 34%
buscar una solucién al problema
tiene establecido un procedimiento formal de actuacion 37%
no lo sé 21%

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha



GRAFICO No. 30
FACTOR RELACIONES Y APOYO 4
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problema

Enolosé

FACTOR RELACIONES Y APOYO

H deja que sean los implicados quienes solucionen el tema
H pide a los mandos de los afectados que traten de buscar una solucion al

id tiene establecido un procedimiento formal de actuacion

Gestion de la empresa de las situaciones de conflicto
(item 19)

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

CUADRO No. 75

FACTOR RELACIONES Y APOYO 5

Exposicién a

FRECUENCIA discriminacién
(item 20)
siempre o casi siempre 0%
a menudo 8%
a veces 13%
nunca o casi nunca 78%

Fuente: Contact Center

Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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GRAFICO No. 31
FACTOR RELACIONES Y APOYO 5

FACTOR RELACIONES Y APOYO

H siempre o casi siempre Ha menudo & aveces Hnunca o casinunca

78%

8%
0%

Exposicion a discriminacion
(item 20)

Fuente: Contact Center
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

3.4.4.3 Procesamiento y analisis del cuestionario de evaluacién del

estrés

Una vez obtenido los cuestionarios de evaluacion del estrés se
procede a calificar cada uno de las preguntas del cuestionario para
obtener el puntaje bruto de acuerdo a los valores correspondientes del O
al 9 de acuerdo a la escala de medicién tipo Likert siempre, casi siempre,

a veces y nunca.

Una vez obtenido estos valores se suman estos de acuerdo a los

items correspondientes a cada una de las categorias de sintomas:

e Sintomas fisiol6gicos que corresponde a las preguntas de la 1 a la 8,
son 8 items
e Sintomas de comportamiento social que corresponde a las preguntas

dela 9ala 12, son 4 items
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e Sintomas intelectuales y laborales que corresponde a las preguntas de
la 13 a la 22, son 10 items
e Sintomas psicoemocionales que corresponde a las preguntas de la 23

ala 31, son 9 items.

Luego se transcriben estos valores de cada uno de los test de los
87 colaboradores a una hoja de Excel separados por las categorias antes

mencionadas. (Anexo 11)

Luego se suman estos valores y una vez obtenido los puntajes por
cada una de las categorias se los divide para 87 para obtener su

promedio.
Sintomas Fisiol6gicos, 1189 + 87 = 13.7
Sintomas de comportamiento social, 223 + 87= 2.6
Sintomas intelectuales y laborales, 742 +~ 87=8.5

Sintomas psico emocionales, 291 + 87= 3.3

Para poder obtener el puntaje bruto total se realizaron las

siguientes operaciones:

Sintomas Fisiologicos, se obtiene el puntaje promedio de los items

1 al 8, y el resultado se multiplica por cuatro (4).

13.7+8x4=6.8

Sintomas de comportamiento social, se obtiene el puntaje

promedio de los items 9 al 12, y el resultado se multiplica por tres (3).

26+4x3=1.95

Sintomas intelectuales y laborales, se obtiene el puntaje promedio
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de los items 13 al 22, y el resultado se multiplica por dos (2).

85+10x2=1.7

Sintomas psico emocionales, se obtiene el puntaje promedio de los
items 23 al 31

33+9=04

Luego se suman los valores obtenidos en cada una de las

categorias:

Puntaje bruto total =6.8 + 1.95+ 1.7 + 0.4 = 10.8

Se procede a realizar la transformacién lineal del puntaje bruto

total con la siguiente formula:

Puntaje bruto total

P je T = X1
untaje Transformado 116 00

, 10.
Puntaje Transformado = 116 X100 =17.7

Después de hallado el puntaje transformado se realiza la
comparacién en la tabla de baremos sugerida en el cuestionario para la
Evaluacion del Estrés. Dado que el valor obtenido fue 17,7 se ubico en el
rango de 17,1 a 23,4; de ahi que el nivel de estrés en los teleoperadores

de la seccion ventas sea un nivel alto de estrés
3.5 Aspectos Eticos

Dentro de esta investigacion se empled valores éticos como el

garantizar el anonimato de la empresa, razén por la cual, se excluyo su
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logotipo en el mapa de identificacion de riesgos y en el andlisis de riesgos

y acciones correctivas y preventivas.

Los resultados de las evaluaciones se los presento de forma
general para mantener la privacidad y confidencialidad de los individuos

que participaron en el estudio.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Discusion

El objetivo principal de la presente investigacion era evaluar los
factores psicosociales dentro de los teleoperadores de la seccion ventas
de un contact center de la ciudad de Guayaquil, para identificar los
factores de riesgos dentro de la poblacién en mencién. Con respecto a las
encuestas realizadas la mayoria de los teleoperadores de la seccion
ventas manifiestan que sus supervisores si son alentadores en cuanto al
trabajo que ellos realizan, sintiéendose a gusto con la relacion laboral que
mantiene con los jefes inmediatos superior. La mayoria de los
encuestados refieren que su trabajo implica estrés en mayor o menor
escala, sin embargo consideran que la carga de trabajo es justa. De
acuerdo a los resultados obtenidos en el informe de Evaluacién de

Factores Psicosociales del INSHT, se observo que:

El factor tiempo de trabajo se encuentra en una situacion
adecuada. Debido a la diversidad de horarios de trabajo que el contact
center mantiene podriamos comprender por qué un 3 % presenta un
riesgo muy elevado y un 7 % riesgo elevado, lo que podria estar
relacionado a que algunos de ellos deben de trabajar los sabados,
domingos y dias festivos. Asi como también algunos de los
teleoperadores no disponen de 48 horas consecutivas de descanso en el
transcurso de la semana lo que les impide compaginar su tiempo libre
con los de su familia y amistades. El factor autonomia presento un riesgo
elevado, lo cual estuvo determinado por un riesgo muy elevado del 29%,

frente a un 25% como riesgo elevado, esto
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demuestra la falta de posibilidad de los teleoperadores para gestionar y
tomar decisiones en cuanto a la organizacion de su trabajo, no pudiendo
establecer el orden, la forma y el ritmo para realizar sus tareas. Es dificil
otorgarles a los teleoperadores una mayor autonomia en relacion al
tiempo de trabajo, siendo casi imposible realizar pausas no

reglamentarias para asegurar un servicio apropiado a los clientes.

Por otra parte si analizamos la autonomia decisional, hay que
destacar que ellos no pueden decidir sobre la distribucién de las tareas,
cantidad de trabajo, con qué campafia desean trabajar, ademas que
cuando surgen incidencias, ellos deben de comunicar a su jefe inmediato
superior para que sean ellos los que les proporcionen los pasos a seguir.
Es decir, los teleoperadores no toman la decision en cuanto a la solucion

de un problema.

Con respecto al factor carga de trabajo, este factor se encuentra en
situacion adecuada. Con referencia a las presiones de tiempo la mayoria
de los teleoperadores consideran que el tiempo asignado para desarrollar
la tarea es el adecuado, pero que se exige rapidez en el ritmo del trabajo,

mostrando un riesgo muy elevado y riesgo elevado del 7 %.

De acuerdo a la opinion emitida por la mayoria se determina que es
importante  tanto la intensidad como el esfuerzo de atencion que

requieren en la mayor parte del tiempo durante su jornada de trabajo.

El factor de demandas psicologicas de los teleoperadores se
encuentra en un riesgo de situacion adecuada, a pesar de esto la mayoria
de ellos piensan que requieren continuamente estar aprendiendo métodos
nuevos para persuadir a sus clientes asi como también adaptarse cada

dia a las nuevas promociones.

La memorizacibn para el desarrollo deltrabajo diaria es
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fundamental, al igual que el tener iniciativa y creatividad. Por ser un cargo
que requiere tener trato con clientes esto generaria por si solo una
demanda psicologica, este factor presento un 6 % de riesgo muy elevado

y un 10 % de riesgo elevado.

El factor de riesgo variedad/ contenido del trabajo evidencio un
riesgo en situacion adecuada. Estos teleoperadores realizan la venta y
promocion nuevos productos, siendo esta su Unica misién, por lo tanto
consideran que el trabajo que ellos realizan es rutinario y mondétono, lo
que se refleja un riesgo muy elevado del 9 % y un 8% para un riesgo

elevado.

El factor méas critico es el de participacion/supervision, pues
presenta un riesgo muy elevado del 63 % y un riesgo elevado del 26%,
siendo este factor el que prevalece, con un nivel de riesgo muy elevado,
pues los trabajadores sienten que son excluidos en las decisiones de la
empresa, pues, no se les solicita su ayuda, intervencién e implicacion en

los asuntos que puedan verse relacionados.

La mayoria de los teleoperadores consideran que la supervision
que ejecutan sus superiores inmediatos con respecto a la realizacion de

su labor es la adecuada.

Otro factor es el del interés por el trabajador/ compensacion este

obtuvo un riesgo en situacién adecuada.

A pesar de ello se determindé un 3% dentro de los riesgos muy
elevado y elevado, esto esta en relacion a que la mayor parte de ellos
piensan que hay una escasa informacién con respecto a los requisitos
necesarios para aspirar a un cargo mejor, asi como la poca probabilidad

de promocion. Por otro lado manifiestan que les otorgan pocas facilidades
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para su desarrollo profesional e insuficiente formacion.

Un aspecto positivo importante en el analisis de este factor
psicosocial es la satisfaccion de los trabajadores con respecto al salario

que perciben.

El factor desempefio de rol se representd con un riesgo en
situacién adecuada, a pesar de eso se obtuvo un riesgo muy elevado y
elevado del 8% eso estuvo determinado por que la mayoria de los
teleoperadores consideran que a veces para ejecutar algunas de la
tareas deben saltarse los métodos establecidos, asi como también se les
exige algunas veces tomar decisiones o realizar cosas con las que no

estan de acuerdo.

Por ultimo el factor de relaciones y apoyo social presento un riesgo
en situacion adecuada, aunque marco un 13% en un riesgo muy elevado
y un 7 % como riesgo elevado, esto se determina que por lo general
cuentan con la ayuda necesaria por parte de sus jefes y compafieros para
poder realizar adecuadamente su trabajo, aunque consideran tener falta

de apoyo de las otras personas que trabajan dentro en la empresa.

A pesar que los resultados obtenidos en el perfil valorativo lo que
indica que existen solo dos factores psicosociales en niveles criticos que
estarian actuando como estresores, siendo estos: participacion/
supervision y autonomia no es menos cierto que al hacer un andlisis del
perfil descriptivo habria que considerar otros factores con resultados
menos representativos que podrian estar repercutiendo en el estrés de los

teleoperadores.

Es decir, con respecto a la carga de trabajo a pesar que la mayoria
en la encuesta considera que la carga de trabajo es muy justa, y en el

perfil valorativo se obtuvo un nivel de riesgo en situacion adecuada
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cuando se hace un andlisis del perfil descriptivo podemos observar que la
mayoria considera que no solo deben mantener un ritmo acelerado de
trabajo para alcanzar las metas de productividad, sino que requieren
memorizar y realizar un esfuerzo de atencidon en la mayor parte de su
jornada laboral como parte del desarrollo de su trabajo. Esto podria estar
en relacion al desconocimiento de la definicion de carga de trabajo,

atribuyéndole solo a esta la cantidad de trabajo asignado.

Es importante recalcar que los procesos que requieren de una
atencion elevada y son mond@tonos suelen crear problemas de origen
psicosocial porque son desgastante y altamente estresante, como es la
actividad de los teleoperadores de la seccion ventas al tener que ofrecer
de memoria durante toda la jornada de trabajo el mismo producto, para lo

cual requieren de un gran esfuerzo de atencién.

A esto se suma que el cargo de teleoperador, requiere mantener
trato con clientes lo que generaria por si solo una demanda psicoldgica.

Téngase en cuenta que el nivel de estrés presente en los
teleoperadores podria estar influenciado por otros factores ajenos a los
intralaborales o de la organizacion como son los factores extralaborales e
individuales, asi como también a condiciones ambientales laborales

desfavorables.

Es importante tener en consideracion que el género que predomina
dentro de la poblacién de teleoperadores es femenino, pudiendo también
ser un componente que podria estar influyendo debido a doble presencia

en el estrés en los teleoperadores.

Los resultados obtenidos evidencian la existencia de factores de
riesgos psicosociales que podrian ser los causantes del nivel alto de

estrés que presentan los teleoperadores. De acuerdo a los antecedentes
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mencionados anteriormente se sustenta la relacion que existe entre las
condiciones laborales y el estrés, téngase en cuenta que la presente
investigacion se centr6 en los niveles de estrés que presentan los
teleoperadores independientemente del sintoma, habiendo obtenido estos

un nivel alto de estrés.

El estrés laboral puede afectar a la mayoria de los trabajadores
convirtiéendose en un problema relevante, aun asi, no se le presta la
atencién debida en el campo de la prevencion de riesgos, debido a la
complejidad que representa su evaluacién al momento de establecer la
relacion causa — efecto o al tratar de objetivar la percepcion de una
situacion como estresante, etc., pues la carencia de salud por factores

psicosociales desfavorables, puede ser multicausal.

Por lo tanto, es importante darle a conocer a los empresarios que
un entorno de trabajo saludable y seguro es la mejor garantia del
rendimiento laboral, concientizandolos sobre la necesidad de evaluar,
controlar y modificar las caracteristicas de la organizacion si estas
generan riesgos, evitando asi dafios en la salud de sus trabajadores y por

ende, consecuencias perjudiciales para su organizacion.

4.2 Conclusiones

En el presente estudio se concluye que los teleoperadores de la
seccion de ventas en un contact center de la ciudad de Guayaquil se ven

expuestos a factores de riesgo psicosocial.

Este trabajo también nos permitid establecer que los factores de
riesgos que presentan altos grados de peligrosidad en los teleoperadores
son los factores de participacion/supervision y autonomia, los cuales
podrian estar influyendo en el alto nivel de estrés que presentan los

teleoperadores de la seccidon ventas. Es importante resaltar que el factor
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participacion/supervision es el que predomina en relacion a los otros
factores, recalcando que los resultados obtenidos en este factor se deben
a la poca o nula participacion que mantienen ellos con respecto a las
decisiones de la empresa, pues con respecto a la supervision la mayoria
de ellos consideran que el nivel de control que sus superiores inmediatos
ejercen sobre la ejecucion se su trabajo es adecuada. Con respecto al
factor autonomia hay que considerar que este factor podria estar
incidiendo notablemente en el estrés de los teleoperadores debido a que
ellos no tienen la posibilidad de tomar decisiones en cuanto a la
organizacion de su trabajo. Con este estudio se pretende ofrecer
sugerencias para el mejoramiento sobre la actividad que realizan vy
abordar los factores de riesgo a los que estan expuestos este grupo de

personas.

4.3 Recomendaciones

A fin de complementar y lograr los objetivos propuestos en el
estudio sobre los factores psicosociales que inciden de manera negativa
en los teleoperadores del contact center de la ciudad de Guayaquil, se

recomienda

a. Intervencion en el medio ambiente fisico

Su objetivo es mejorar las condiciones de trabajo.

= Medir y mantener las condiciones ambientales dentro de los rangos de

confort

[luminacion
Ruido
Calidad del aire

Condiciones termo higrométricas

AR NEENEEN
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» Buen disefio del puesto de trabajo

v" Modificar el lugar para disponer del suficiente espacio de trabajo,

para evitar el hacinamiento.

b. Intervencion sobre la organizacion del trabajo

Tendra como objetivo conseguir que se facilite la autonomia, el

desarrollo y la satisfaccidén en el trabajo, para lo cual se propone:

= Permitirle al teleoperador distribuir las pausas a lo largo de su jornada
laboral, efectuandolas en el momento que él lo requiera, delegandole
asi responsabilidades y promocionando en él la autonomia.

» Enriquecer el contenido del trabajo y establecer un plan de rotacién
para evitar la monotonia

= Evitar la presién psicolégica en el momento de la venta

» Descansos obligatorios, haciendo pausas cortas y frecuentes de 10
minutos cada 90 a 120 minutos, pero siempre desconectandose del
puesto de trabajo.

= Descansos de 15 a 20 segundos para realizar la siguiente llamada

» |nformar con anticipacion los cambios tecnolégicos que se pudieran dar
en el proceso de trabajo

» Consultarle a los trabajadores como se podria mejorar y hacer atractivo
el trabajo sin perder la produccién favoreciendo la participacion de los
trabajadores con respecto a las medidas de organizacion, métodos de
trabajo, etc. con el fin de garantizar el respeto y el trato justo de las
personas.

= Definir claramente las funciones y tareas, para evitar conflictos y
ambiguedad de rol.

» Fomentar la integracion y el apoyo del grupo, eliminando la
competitividad entre compafieros lo que garanticen un buen clima

laboral a través del respeto y el trato justo.
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= Facilitar la compatibilizacion entre la vida laboral y familiar.

» Potenciar la capacidad y la creatividad de los trabajadores.

= Favorecer la motivacion laboral a través de incentivos en forma de
prestaciones, bonos o comisiones con metas alcanzables

= Disminuir la carga horaria de los teleoperadores de acuerdo a lo
establecido en el Acuerdo Ministerial No 00128

» Realizar un estudio de métodos y tiempos para redistribuir la carga y el
ritmo de trabajo al trabajador

= Promover los sistemas/canales de comunicacién entre los distintos
niveles jerarquicos de la organizacion,

» Hacer una buena seleccion del personal para que las demandas de
trabajo se correspondan con las capacidades del individuo

» Publicacion de los calendarios con al menos 30 dias de antelacion en
el caso de los turnos rotatorios

= Permitir el desarrollo profesional en los colaboradores

= Que el médico ocupacional este a cargo del jefe del Departamento de

Seguridad, Salud e Higiene, reportando a este las novedades

c. Intervencion en Salud Ocupacional

Su objetivo es velar por el bienestar de los trabajadores
implementado los programas de vigilancia de la salud, garantizando la

prevencion o minimizando los factores de riesgos presentes.

= Evaluar los factores psicosociales extralaborales e individuales.

» Evaluar la doble presencia debido a que la mayoria del personal es
femenino

» Incluir dentro de los Programas de Salud Ocupacional: el Programa de
vigilancia epidemioldgica de los riesgos psicosociales y el Manejo del
estrés laboral, con el objeto de reducir y / o prevenir los factores de
riesgos capaces de provocar el estrés

= Aplicacion de normas ergonomicas en el disefio de las herramientas de
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trabajo y lugares, para mejorar las posturas ergondémicas en los
puestos de trabajo

»= Programa de conservacion y prevencion auditiva

= Promover mediante la formacién e informacién de manera periodica los

programas de salud ocupacional

d. Intervencion sobre el trabajador

Su objetivo es brindarles a los trabajadores estrategias de
adaptacién sobre aspectos que son dificilmente abordables mediante

medidas organizativas.

» Técnicas generales: promover mediante campafias estilos de vida
saludables a través de: una dieta equilibrada, ejercicio fisico moderado,
actividades recreativas ademas de un adecuado descanso lo que
beneficiaria nuestra salud

» Técnicas Fisiologicas: Implementar un plan sobre técnicas de
relajacion: relajacion muscular, relajacion autégena y control de la
respiracion debido a la presion laboral

= Técnicas Cognitivas.- Reorganizacion cognitiva, desensibilizacion
sistematica, inoculacién de estrés y detencion de pensamiento.

» Técnicas Conductuales.- Entrenamiento asertivo, entrenamiento en
habilidades sociales, resolucion de problemas y técnicas de
autocontrol.

» Técnicas de Meditacion para reducir estrés, risoterapia.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.0 Introduccion

En la actualidad en nuestro pais los factores psicosociales del
trabajo, pasan de manera inadvertida, lo que quizas viene propiciado por
la existencia de una legislacion poco precisa acerca de los riesgos
psicosociales como parte de los riesgos laborales a evaluar, pues a estos
se los incluye de manera general al definir un concepto global de salud en

el trabajo.

Las fuentes bibliogréficas consultadas indican que la incidencia de
los riesgos psicosociales en este sector de servicios, contact centers,
provocan diversas afecciones fisicas y psiquicas, tales como el estrés
cronico “burn out”, como consecuencia de la organizacién del trabajo y las

condiciones laborales siendo, paradojicamente, los menos evaluados.

Numerosos estudios dan a conocer la importancia de evaluar los
factores psicosociales a nivel empresarial, ya que en ellas trabajan
personas lo que implica aceptar que existe un componente social, pues
de no aceptar a la persona como un pilar fundamental dentro de la
organizaciéon conlleva a la aparicion de riesgos psicosociales, siendo
estos responsables de la aparicion de una serie de efectos negativos que
repercuten en la salud y bienestar de las personas, asi como en la
productividad de las organizaciones. De acuerdo a los resultados que
se obtuvieron con la investigacion realizada, se determind que la,

mayoria de los teleoperadores del contact center presentan
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niveles altos de estrés laboral, lo que crea la necesidad de generar
estrategias que vayan mas alla de la identificacion y evaluacion de los
factores de riesgos psicosociales, procurando cambios en las fuentes que
los originan, haciéndose indispensable, la implementacion de un

Programa de Vigilancia epidemioldgica de riesgos psicosociales.

Con la finalidad de obtener informacion que conduzca a una

accion preventiva para mejorar y proteger la salud de los colaboradores.

5.1 Justificacién

En la actualidad, el estrés es considerado el segundo problema de
salud a nivel laboral, reconociéndose hoy en dia a los riesgos
psicosociales como riesgos profesionales emergentes.

Conscientes de nuestra responsabilidad legal y moral frente a la
alta incidencia de los riesgos psicosociales en el macro sector del servicio
siendo uno de los mas afectados el telemarketing, es ineludible dentro de
nuestra funcion preventiva laboral el detectar, prevenir o corregir las
posibles situaciones probleméaticas ocasionadas por estos. Esto justifica
la necesidad de elaborar de un programa para preservar la dignidad de

los colaboradores protegiendo su integridad fisica y psicologica

5.2  Principios

Los principios que debe de contener el programa son los

siguientes:

5.2.1 Participacién de los empleados:

Promover que los trabajadores participen en las diferentes
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actividades que se ejecuten dentro del programa.

5.2.2 Concientizar a los empleados:

Ensefiarles a los colaboradores como enfrentar los factores

psicosociales y el estrés laboral.

5.2.3 Socializar el programa:

Darles a conocer a todos los colaboradores la importancia de

ejecutar el programa como un instrumento para mejorar dentro de la

organizacion los factores de riesgos psicosociales, asi poder alcanzar el

bienestar dentro de la empresa

5.3

Objetivos

5.3.1 Objetivo General

Desarrollar un Programa de Vigilancia Epidemiolégica de los

riesgos psicosociales para preservar la dignidad de todos los

trabajadores del contact center protegiendo su integridad fisica y

psicoldgica

5.3.2 Objetivos especificos

Identificar, medir y evaluar la magnitud de la existencia de factores
relacionados con riesgo psicosocial intralaboral, extralaboral e
individual.

Advertir situaciones extra organizacionales de violencia psicolégica
como violencia intrafamiliar

Vigilar la incidencia y tendencia de dichos factores en los

trabajadores(as)
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4. ldentificar la existencia de indicadores médicos de caracter fisico o
psiquico de acuerdo a las estadisticas de morbilidad por &area
0 departamento.

5. Identificar la existencia de indicadores laborales de acuerdo a las
areas de trabajo

6. Determinar el nivel de estrés y sintomas asociados

5.4 Alcance

Abarcara a todos los colaboradores del contact center
independientemente de donde presten sus servicios, de su puesto,

categoria, nivel profesional, etc.

5.5 Marco legal

e La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador del 2008
publicado en el registro oficial No0.449, en los articulos 32,326,

numeral 5y 331.

e Cadigo de trabajo, Codificacién 17, Registro Oficial Suplemento 167 del
16 de Diciembre del 2005. Capitulo IV, De las obligaciones del

empleador y del trabajador, en el articulo 42.

e Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y Mejoramiento
del Medio Ambiente de Trabajo, expedido en el Decreto Ejecutivo 2393,
Registro Oficial 565 de 17 de Noviembre de 1986. Titulo I,
Disposiciones Generales, en el articulo 11: De las obligaciones del

Empleador, numeral 2, 4, y 9

e Reglamento para el funcionamiento de los Servicios Médicos de
Empresas, Acuerdo Ministerial No. 1404, Registro Oficial N° 679, el 26
de septiembre de 1978. Titulo I, Capitulo I, Objetivos, en el articulo 1.
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e Acuerdo Ministerial No. 00128, Ministro de Trabajo y Empleo, Abogado
Antonio Gagliardo Valarezo , Quito 17 de septiembre del 2008, en
el articulo 1,2y 3

e Resolucion 957, Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y
Salud en el Trabajo, 23 de septiembre de 2005. Capitulo I. De la
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, en el articulo 1, Literal b
y articulo 4, Literalay b

e Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo, Resolucion
390, Suplemento Registro Oficial N0.599 del 19 de diciembre del 2011.
Capitulo I, Generalidades sobre el Seguro de Riesgos del Trabajo, en
el articulo 1.Capitulo IV, Prevencion de Riesgos Laborales, en el

articulo 51.

e Reglamento para el sistema de Auditoria de Riesgos de Trabajo,
Resolucién CD333, SART a cargo del Seguro General de Riesgos del
Trabajo. Aprobado por el Concejo Directivo en dos discusiones, en
sesiones celebradas el 29 de abril del 2009 y el 7 de octubre del 2010.,

en el articulo. 9 Numeral 2 Gestidén Técnica Literal ay b.

¢ Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, Decisién 584,
Sustituciéon de la Decision 547, Instrumento Andino de Seguridad y
Salud en el Trabajo, aprobado por la Comunidad Andina (CAN) en
Lima, Pert el 23 de septiembre de 2005. Capitulo I, Disposiciones
Generales, en el articulo 1, literal d. Capitulo Il, Politica de Prevencion
de Riesgos Laborales, en el articulo 4.Capitulo Ill, Gestion de la
Seguridad y salud en los Centros de trabajo- Obligaciones de los

Empleadores, en el articulo 11, Literal b.

5.6 Recursos:

Para la realizaciobn de este programa se requiere como recurso
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indispensable el capital humano. Es imprescindible autorizacion de los
altos directivos asi como también la participacion y colaboracion del
personal administrativo y ejecutivo de la empresa, al igual que la de todos
los colaboradores. Dentro de los recursos se debe considerar los técnicos,
materiales y financieros necesarios para el logro de cada objetivo y metas
especificas.

5.7 Responsabilidad y nivel de autoridad

5.7.1 Gerencia General

e Velar por la seguridad en el trabajo

e Aprobar las modificaciones del reglamento interno del trabajo en
materia de salud ocupacional

e Proveer los recursos necesarios para la evaluacion e intervencién del
riesgo psicosocial y el desarrollo del programa de vigilancia
epidemioldgica de los riesgos psicosociales

e Delegar al departamento de Seguridad y Salud ocupacional, asi como
también a los encargados del Comité de Seguridad el velar por la salud

ocupacional

5.7.2 Comité de Seguridad e Higiene

e Programar actividades de seguridad e higiene ocupacional dentro de la
empresa

e Proponer soluciones para prevenir, disminuir o controlar los riesgos
ocupacionales

e Apoyar con los diversos programas de seguridad e higiene

ocupacional

5.7.3 Recursos Humanos
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5.7.3.1 Jefe de recursos Humanos

e Proveer de los recursos personales para formar la Unidad de Sistema

Integrado de Gestion, conformada por:

v" Ingeniero Industrial, Master en Seguridad y Salud

v' Medico Ocupacional, Master en Seguridad y Salud

v' Licenciada o Enfermera capacitada o Master en Seguridad y Salud
ocupacional

v’ Psicélogo Laboral

v’ Trabajo social

¢ Realizar el profesiograma por cada uno de los puestos de trabajo

e Realizar la seleccion del personal para que las demandas de trabajo
se correspondan con las capacidades del individuo

e Velar por la gestion de todo lo concerniente al buen funcionamiento del
Programa de vigilancia epidemiolégica de los riesgos psicosociales

e Analizar la presencia o no de indicadores laborales como sefiales de
alarma de la posible existencia de factores de riesgos psicosociales
como: tipo de actividad y puesto de trabajo, disminucién de la
productividad (cantidad, calidad, o ambas), elevado indice de
absentismo, incumplimientos horarios, problemas disciplinarios.,
aumento de peticiones de cambio de puesto de trabajo, falta de
cooperacion (aislamiento, comunicacion deficiente o agresiva), trabajo

a turnos o trabajos nocturnos de acuerdo a las areas de trabajo

5.7.3.2 Psicologa laboral

o Garantizar el bienestar psicolégico de los trabajadores en el lugar de
trabajo
o Evaluar la exposicién a los factores de riesgo psicosociales y los

efectos en la salud de los colaboradores aplicando el método de Fsico
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version 3.1

o Evaluar los factores psicosociales extralaborales e individuales si el
caso lo amerita

o Promover y fomentar la realizacion de test psicologicos al personal

para:

» Detectar los posibles riesgos psicosociales existentes en una
situacion de trabajo.

» Evaluar de modo mas concreto los factores psicosociales posterior
una evaluacion global inicial en actividades establecidas, equipos
de trabajo y riesgos especificos.

» Comprobar que las medidas de mejora empleadas luego de una
evaluacion de riesgos son las idoneas.

» Verificacion en el caso de que exista un incremento de los
indicadores laborales y /o médicos, que nos hagan sospechar que
existen problemas de tipo psicosocial.

» Evaluar antes de instaurar algin cambio que pueda afectar
significativamente la situacion actual de la empresa, como cambios
en la organizacion del trabajo, nuevos equipos, materiales, capital

humano y procesos de produccion etc.

o Custodia y confidencialidad de los expedientes psicoldgicos personales
y colectivos de la empresa

o Brindar apoyo psicologico al trabajador y su familia en caso de
consumo de estupefacientes o drogas

o Brindar apoyo psicolégico al trabajador en caso de maltrato

intrafamiliar

5.7.3.3 Trabajadora social

o Averiguar sobre fundaciones o instituciones de ayuda psicoldgica

cuando el caso lo amerite
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o Averiguar situaciones extra organizacionales de violencia psicoldgica
como violencia intrafamiliar a través de las visitas domiciliarias

o Asesorar al trabajador y su familia en caso de consumo
de estupefacientes o drogas direccionandolos a fundaciones o
instituciones de apoyo

o Asesorar al trabajador en caso de maltrato intrafamiliar

direccionandolos a fundaciones o instituciones de apoyo

5.7.4  Departamento de Seguridad y Salud Ocupacional

5.7.4.1 Encargado de Seguridad e Higiene

La persona encargada de la seguridad e higiene del trabajo debe
ser un Ingeniero industrial con grado de maestria en seguridad y salud

ocupacional quien deberé:

» |dentificar, evaluar y mantener las condiciones ambientales dentro de

los rangos de confort

% [luminacion
+ Ruido
«» Calidad del aire

+¢+ Condiciones termo higrométricas

» Implementar programas de capacitacion para el personal sobre
tematicas de seguridad e higiene ocupacional.

= Actualizar la matriz de riesgos

» Formar parte de Comités de Seguridad Ocupacional

= Buen disefio del puesto de trabajo

» Modificar el lugar para disponer del suficiente espacio de trabajo, para

evitar el hacinamiento.
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5.7.4.2 Encargado de Salud Ocupacional

La persona encargada del departamento médico debe ser un
médico de cuarto nivel, con maestria en Seguridad y Salud

Ocupacional, quien debera:

« Modificar y actualizar el protocolo de Vigilancia a la salud de los
trabajadores expuestos a riesgos

% Promocionar y fomentar la salud en los colaboradores mediante la
capacitaciones, charlas, reuniones

% Analizar la existencia de indicadores médicos de caracter fisico o
psiquico como: dolores de espalda, mala digestion, dolores de cabeza,
nerviosismo, alteraciones del caracter, insomnio, agresividad, pérdida
de la memoria, etc., de acuerdo a las estadisticas de morbilidad por
area o departamento

+« Informar la presencia de estos indicadores médicos presentes en las
areas o departamentos afectados, para dar inicio a la investigacion
sobre la evaluaciéon de riesgos psicosociales por parte del Psicélogo
laboral

% Mantener un registro de los trabajadores expuestos de acuerdo a la
matriz de riesgo a riesgos psicosociales en cada uno de los puestos de
trabajo, y realizar el seguimiento médico pertinente

+ De la custodia y confidencialidad de los expedientes médicos

¢ Participar y apoyar en el Comité de Seguridad e Higiene Ocupacional

5.7.5 Colaboradores

» Participar en las diferentes actividades que se ejecuten dentro del
programa vigilancia salud de los trabajadores incluido el de riesgos
psicosociales

» Participar en las diferentes actividades de Seguridad y Salud

ocupacional como capacitacion, charlas etc.
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» Comunicar inmediatamente al departamento médico cualquier signo o
sintoma que indique deterioro a su salud

» Comunicar inmediatamente al Ingeniero de Seguridad industrial
cualquier situacion que se identifigue como un riesgo para que este sea

evaluado y medido.

5.8 Intervencidn psicosocial en la prevencion de riesgos laborales

Este estudio indica la necesidad de aplicar un programa de
mejora destinado a la minimizar de los factores de riesgo identificados, a

modo de propuesta para su incorporacion en la empresa.

La intervencidn psicosocial incluye:

e Evaluar los riesgos psicosociales
e Establecer las medidas preventivas derivadas de la evaluaciéon

e Control y evaluacion de los resultados obtenidos en el estudio

Esta debe responder a un proceso continuo, sistematico y
planificado, cuyas acciones deberan incluirse en el plan de prevenciéon de
la empresa. Es importante recalcar que la intervencion especifica hacia un
riesgo psicosocial determinado podria influir sobre otros factores

psicosociales.
5.8.1 Evaluacion de los riesgos psicosociales

Para llevar a cabo una intervencion psicosocial exitosa debemos en
primera instancia realizar la evaluaciéon de los riesgos psicosociales,

siendo fundamental que se respeten durante su desarrollo todos los

aspectos que la normativa vigente contempla.

Es imprescindible llegar a conocer a cabalidad vy con bases
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metodoldgicas, la situacion psicosocial especifica de la realidad socio
laboral.

5.8.1.1 Metodologia de evaluacién de los riesgos psicosociales

En el momento de efectuar la evaluacién de riesgos

psicosociales, se debera tener en consideracion las siguientes pautas:

1. Optar por el método de evaluacion que mas se ajuste a la realidad y
particularidades de la empresa.

2. La recoleccion de los datos estara a cargo del personal técnico en
prevencion de riesgos laborales garantizando la privacidad de la
informacion y seriedad del proceso de evaluacion.

3. Contemplar la realizacién de las pruebas durante la jornada laboral.

“Para medir riesgo psicosocial en cualquier trabajo, se recomienda
combinar las técnicas cuantitativas y cualitativas * (Vega, 2003). ( Grupo
de Trabajo de la Comisién sobre Factores de Riesgo Psicosocial en el

Trabajo, 2012)

5.8.1.1.1 Metodologia cuantitativa

La exposicién al riesgo psicosocial sera estimada a través del

método Fpsico, Versiéon 3.1

Los resultados del cuestionario nos guiaran sobre la necesidad de
realizar medidas preventivas y correctivas en aquellos factores que

demuestren niveles de riesgo muy elevado, elevado y moderado.

5.8.1.1.2 Metodologia cualitativa

Los métodos o técnicas de caracter cualitativo, es el medio
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cientifico que nos permite indagar las expectativas y sentimientos de las
personas, pudiendo llegar a descubrir sus aspectos intrinsecos y el
porqué de sus comportamientos y actitudes. Estos métodos pueden ser

aplicados en todas las fases de la intervencién psicosocial sea en:

» Etapa inicial a la evaluacion de riesgos psicosociales,
permitiéndonos comprender mejor una determinada situacion o como
una ayuda para orientarnos mejor a identificar los riesgos que deben
contemplarse.

» Etapa posterior a la evaluacidbn de riesgos psicosociales como
confirmacion de los resultados y conclusiones obtenidos, y como

alineacion en la propuesta de acciones preventivas.

5.8.1.1.2.1 Técnicas cualitativas

Técnicas observacionales (de observacion directa).- Estas
técnicas nos permiten observar in situ como suceden los hechos en
forma natural, permitiéndonos registrar hechos y comportamientos de
interés para la evaluacion/intervencion psicosocial. Previa a su realizacion
se debera planificar qué y cémo vamos a ser la observacion, concretando
como, dénde y cuando, antes, durante y/o después de la evaluacion de

riesgos.

Técnicas de informacion mediante conducta verbal.- Dentro de
estas técnicas se incluyen las entrevistas cualitativas sean estas cerrada,

semi-dirigida o semiestructurada, o abierta, y los grupos de discusion.

a) Entrevista semi estructurada

Es una conversacion entre quien realiza la entrevista y el
entrevistado, que tiene como propdésito establecido, el indagar de manera

relajada, todas areas prefijadas. En esta se pretende que el entrevistado
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exprese libremente sus opiniones, ideas, experiencias y sentimientos.

Esta consta de las siguientes fases:

Preparacion, en esta fase el entrevistador debe preparar un listado con
los temas o preguntas que le gustaria tratar.

Presentacion, antes de dar comienzo a la entrevista debemos
presentarnos, explicar los motivos, objetivos y finalidad de la
misma, indicando también la duracion prevista.

Desarrollo, es la fase donde se ejecuta la entrevista propiamente dicha,
la que debera ser flexible, es decir el entrevistador realiza las
preguntas pudiendo incluir otros temas de interés si fuera necesario y
la persona entrevistada expresara libremente sus opiniones. Es
aconsejable coger notas de la informacion que nos brindan.

Cierre, en esta se agradece la participacidbn de la persona y nos

despedimos. En esta fase es importante escribir toda la informacién

gue hemos recibido durante la entrevista antes de olvidarnos.

CUADRO No. 76
CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA

OBJETIVOS MOMENTOS DE APLICACION DESTINATARIOS DURACION

Después de obtener la
informacién que hemos solicitado Todos los colaboradores 40’-60’
previamente de la Empresa, con
respecto a su organizacion

Evaluar los factores
psicosociales

Verificar los resultados
de otros métodos

empleados y ahondar Antes y/o después de aplicar la

Altos Directivos de la

en los factores de metqdqlogla} cuantitativa ylo empresa 40’-60
f cualitativa si es el caso.

riesgo 0 en sus

causas.

Identificar Después de

posibles estrategias de | aplicar la metodologia Todos los colaboradores 40-60°

accion y determinar | cuantitativa y/o cualitativa si es el
prioridades. caso.

Fuente: ( Grupo de Trabajo de la Comision sobre Factores de Riesgo Psicosocial en el Trabajo, 2012)
Elaboracién: Dra. Garcia Huertas Dasha
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b) Grupo de Discusién

Consiste en reunir en un entorno neutral de modo aleatorio a un
grupo de colaboradores que tengan la misma condicion dentro de la
Organizacion, es decir, que sea representativo del puesto de trabajo
objeto de evaluacion, teniendo en cuenta sus variables socio
demograficas. A través del intercambio de opiniones de los participantes
sobre un tema de interés comun, nosotros obtendremos informacion
acerca de las percepciones, actitudes o motivaciones del colectivo
establecido. Previamente se les explicar a los colaboradores que el
motivo de la reunion es recopilar informacion sobre las diferentes

perspectivas en cuanto a los factores de riesgo psicosocial.

CUADRO No. 77
CARACTERISTICAS DE GRUPO DE DISCUSION

MOMENTOS DE

OBJETIVOS APLICACION DESTINATARIOS DURACION
Identificar factores de riesgo Puede aplicarse de manera | Grupos homogéneos
: independiente o junto a (del mismo nivel
%fsggogtgr;?gvegrgglgzctores de otras técnicas cuantitativas. | jerarquico).
Contrastar los resultados . Ne de participantes
ara Puede aplicarse en paralelo 779, eleqid |
P a otras técnicas de entre 7y 9, elegidos al | 1h 30’ - 2h

tener distintos puntos de vista
sobre una situacion.

valoracion.

azar pero que
representen al colectivo

segun los datos de
plantilla: edad,
antigliedad, horario y
tipo de contrato...

Buscar explicaciones a datos
obtenidos, determinar
prioridades y estrategias de
accion o comprobar hipétesis.
Fuente:( Grupo de Trabajo de la Comision sobre Factores de Riesgo Psicosocial en el Trabajo, 2012)
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha

A posteriori de la utilizacion
de las técnicas
cuantitativas.

5.8.1.2 Anaélisis de los datos obtenidos

Una vez concluido el estudio se ordenara y organizara la
informacion, lo que nos permitird analizar los datos obtenidos, de modo
gue sea posible  conseguir resultados y conclusiones que se puedan

notificar en el informe técnico.
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5.8.1.2.1 Analisis de las metodologias cualitativas

El estudio y andlisis de los datos obtenidos a través de esta
metodologia demanda el uso de ciertas técnicas como son el analisis de
contenido, el andlisis inductivo, el contraste de hipotesis y el analisis
l6gico, las cuales requiere de un psicélogo laboral o el apoyo de él al

momento de su interpretacion.

5.8.1.2.2 Andélisis de la metodologia cuantitativa

Con respecto a la metodologia cuantitativa para la evaluacion de
los riesgos psicosociales se recomienda emplear el Método de
Evaluacion de Factores Psicosociales elaborado por el Instituto Nacional
de Seguridad e Higiene en el trabajo (INSHT), conocido también como F-
Psico, con su version actualizada 3.1, este método nos ofrece la
informacion sobre 9 factores a través de un cuestionario de 44 preguntas
cerradas, algunas de ellas mdultiples, de forma que el nUmero de items
asciende a 89, puede ser ejecutado de forma manual imprimiendo el
cuestionario o mediante un software * manejo de aplicacion informética”.

Estos factores son:

. Tiempo de trabajo (TT)

. Autonomia (AU)

. Carga de trabajo (CT)

. Demandas psicoldgicas (DP)

. Variedad/contenido (VC)

. Participacion/Supervision (PS)

. Interés por el trabajador/Compensacion (ITC)

. Desempefio de rol (DR)

© 00 N o 0o b~ WDN PP

. Relaciones y apoyo social (RAS)

Este método muestra los resultados en dos formatos diferentes:
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¢ Perfil Valorativo, ofrece las medias del grupo en estudio para cada uno
de los factores.
o Perfil descriptivo, brinda el porcentaje de las respuestas contestadas

por cada una de las opciones de cada una de las preguntas.

Para la interpretacion del perfil valorativo nos permite determinar
los cuatro niveles de riesgo a través de la transformacion de las

puntuaciones directas en percentiles.

CUADRO No 78
NIVELES DE RIESGO

Percentil obtenido Riesgo
Percentil 2 P g5 Muy elevado

P,s <Percentil < Pgs Elevado

Pes< Percentil < P45 Moderado
Percentil < Pgg Situacién adecuada

Fuente: (Perez Bilbao)

Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha

Se representa graficamente con diferentes tonos de color los cuatro
niveles de riesgo citados, mostrando el porcentaje de colaboradores que
se encuentran en cada uno de ellos, por cada factor. Asi mismo en cada
factor se sefiala con un punto azul la media, indicando su ubicacion en
cada factor.

GRAFICO No. 32
EJEMPLO DE PERFIL VALORATIVO

iAdecuado [IMejorable [EFRiesgo elevado  IlMuy elevado

3 2

Fuente: http://www.tcbilbao.com/doc_prev/estudio_res.pdf
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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El perfil valorativo nos brinda informacion que es complementada
con la que nos ofrece el perfil descriptivo, pues este, nos demuestra de
una manera individualizada como se posesionan los colaboradores del

estudio frente a cada pregunta.

Los resultados adquiridos en el perfil descriptivo nos beneficiarian
a orientar las actividades preventivas que se ha de establecer para

optimar un determinado factor.

5.8.2 Informe técnico

El informe técnico se lo realizara teniendo en cuenta todos los
datos analizados de manera conjunta, tanto de los métodos cualitativos
como cuantitativos, estableciendo la gravedad de los riesgos evaluados
asi como las propuestas de medidas preventivas y el disefio e

implantacion de programas de intervencion.

5.8.2.1 Protocolos de accion frente los diferentes niveles de riesgo

5.8.2.1.1 Riesgo muy elevado

Frente a un nivel de riesgo muy elevado, nocivo para la salud de

los trabajadores, se debera:

e Analizar la razon de los factores de riesgos con los grupos de trabajo

e Comparar y analizar los resultados obtenidos con los indicadores
laborales y médicos.

e Evaluar los factores psicosociales extralaborales e individuales, que
podrian estar incidiendo en los resultados

e Ejecutar el cuestionario para la Evaluacion del estrés, tercera version,
para llegar a conocer el nivel de estrés, mediante el andlisis de los

sintomas presentados de acuerdo a sus cuatro categorias: fisiologicos,
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de comportamiento social, intelectuales - laborales y psicoemocionales

e Efectuar evaluaciones psicosociales especificas de acuerdo a los
factores que presentaron altos niveles de riesgo: carga mental,
satisfaccion laboral etc.

¢ Proponer medidas inmediatas de intervencion correctivas

e Controlar que las medidas correctivas se estén llevando a cabo

e Realizar una nueva evaluacion de los factores de riesgo psicosocial
aplicando el Método de Evaluacion de Riesgos Psicosociales del
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT),

Version 3.1, en 4 meses posterior a la primera evolucion.

5.8.2.1.2 Riesgo elevado

Si obtenemos un nivel de riesgo elevado se deberia:

e Analizar la razon de los factores de riesgos con los grupos de trabajo

e Comparar y analizar los resultados obtenidos con los indicadores
laborales y médicos.

e Evaluar los factores psicosociales extralaborales e individuales, que
podrian estar incidiendo en los resultados

e Ejecutar el cuestionario para la Evaluacion del estrés, tercera version,
para llegar a conocer el nivel de estrés, mediante el analisis de los
sintomas presentados de acuerdo a sus cuatro categorias: fisioldgicos,
de comportamiento social, intelectuales - laborales y psicoemocionales

e Efectuar evaluaciones psicosociales especificas de acuerdo a los
factores que presentaron altos niveles de riesgo: carga mental,
satisfaccion laboral etc.

e Proponer medidas de intervencion correctivas

e Controlar que las medidas correctivas se estén llevando a cabo

e Realizar una nueva evaluacién de los factores de riesgo psicosocial
aplicando el Método de Evaluacion de Riesgos Psicosociales del

Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT),
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Version 3.1, en 6 meses posterior a la primera evolucién

5.8.2.1.3 Riesgo moderado

Frente a un nivel de riesgo moderado se debera:

Analizar la razon de los factores de riesgos con los grupos de trabajo
Comparar y analizar los resultados obtenidos con los indicadores
laborales y médicos.

Ejecutar el cuestionario para la Evaluacion del estrés, tercera version,
para llegar a conocer el nivel de estrés, mediante el andlisis de los
sintomas presentados de acuerdo a sus cuatro categorias: fisiolégicos,
de comportamiento social, intelectuales - laborales y psicoemocionales
Efectuar evaluaciones psicosociales especificas de acuerdo a los
factores que presentaron altos niveles de riesgo: carga mental,
satisfaccion laboral etc.

Proponer medidas de intervencién correctivas

Controlar que las medidas correctivas se estén llevando a cabo
Realizar una nueva evaluacion de los factores de riesgo psicosocial
aplicando el Método de Evaluacion de Riesgos Psicosociales del
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT),

Version 3.1, en 1 afio posterior a la primera evolucion

5.8.2.1.4 Situacion adecuada

Si obtenemos como resultado una situacion adecuada se debera:

Proponer medidas de intervencién preventivas

Controlar que las medidas preventivas se estén llevando a cabo
Realizar una nueva evaluacion de los factores de riesgo psicosocial
aplicando el Método de Evaluacion de Riesgos Psicosociales del
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT),
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Version 3.1, en 2 afios posterior a la primera evolucion

5.8.3 Intervencion de los Riesgos psicosociales

Una vez que los resultados de la evaluacion de riesgos nos
revelan las situaciones perjudiciales para la salud de los trabajadores
debera el personal técnico de prevencion, conjunto con el compromiso y
la participacion de los Directivos de la empresa disefiar e implantar

medidas de intervencion:

¢ Intervencion correctiva, desarrollar medidas preventivas para eliminar o
reducir los riesgos

¢ Intervencion preventiva primaria 0 secundaria, que permiten mejorar y
potenciar aquellas condiciones de trabajo mas o menos saludables,
siendo la prevenciéon primaria la Unica forma de prevencion
propiamente dicha. “Una onza de prevencién es mas valiosa que una

de curacién” (Levi)

Dentro de la seguridad y salud en el trabajo las intervenciones
preventivas predominan sobre las correctivas, las actuaciones sobre la
organizacién del trabajo, el puesto y la tarea permitiéndonos combatir los
riesgos desde su origen que sobre el trabajador, y las medidas colectivas
sobre las individuales.(Anexo12)

5.8.3.1 Intervenciones especificas sobre la Organizacion del trabajo

Las medidas preventivas psicosociales deben ser acciones
practicas y concretas orientadas al riesgo que se pretende corregir,
mediante objetivos medibles que permitan evaluar su ejecucion en
indicadores como accidentabilidad, ausentismo, indice de rotacion entre

otros.
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Se dividird en 3 areas de intervencion para su mejor aplicacion:

Organizacion del trabajo
Contenido y Naturaleza de la tarea

Relaciones personales

Intervenciones sobre la Organizacion del trabajo

Segun Porras y Robertson (1992) “La estructura organizativa atafie
a la distribucion formal de roles y funciones dentro de una Organizacion
para conseguir de forma mas eficaz el logro de sus objetivos. ( Grupo de
Trabajo de la Comision sobre Factores de Riesgo Psicosocial en el
Trabajo, 2012)

Su aplicacion estara determinada en:

a. Definicibn de competencias.- Su objetivo es proporcionar
informacion sobre todas las funciones y aptitudes relacionadas a los
diferentes lugares de trabajo, esto le facilitara al trabajador el
desemperio eficaz de las tareas y la toma de decisiones de forma
clara y rapida, reduciéndole el estrés ligado a la inseguridad y falta de
control en el puesto de trabajo, generando en él, satisfaccion laboral.
Es importante su aplicacion ante la existencia de trabajos
compartidos, poco claros y no posesionados plenamente por el
colaborador, las mismas que se deberan impartir a todo el personal,
en especial al nuevo trabajador y ante la incorporacion de nuevas

tareas.

b. Sistemas de participacién.- Estos se utilizan para promover la
iniciativa de los trabajadores tanto en temas relacionados con su
propia tarea como en otros aspectos del ambito laboral, con el

objetivo de lograr sistemas de decision y participacion que impliquen a
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todas las personas que forman parte de la Organizacion. Es
importante indicar que la implantacion de estos sistemas
(sugerencias, buzones, paneles, reuniones, escritos, trato directo...)
no tendra el éxito esperado si no lleva consigo un procedimiento agil
de atencidn y contestacion asi como la implicacion de todo el personal
interesado. Se lo aplicara a todo el personal o grupo diana, en el caso
donde exista una amplia y estricta supervisibn por parte de los
mandos, con pocas opciones de control e iniciativa para los

trabajadores.

c. Reuniones de trabajo efectivas Es una  herramienta de
participacion, que resulta importante y de mucha utilidad para todo el
personal responsable de unidades o que organiza los equipos de
trabajo, en tanto que le grupo sea capaz de elaborar programas, fijar
objetivos y plazos para su cumplimiento, disefiar estrategias, agilizar

la toma de decisiones y poner en marcha los planes de trabajo.

Sus objetivos:

Organizar agendas de trabajo interactivo, real e indispensable

Desarrollar la habilidad de trabajar en equipo.

Promover la toma de decisiones en el contexto del grupo.

Perfeccionar la gestién de los feedback del equipo.
d. Gestion de la Comunicacién. Este es el principal mecanismo por el

cual se promueve el intercambio de opiniones e informacion en la

Empresa.

Estas formas de informacion nos permiten:

e Difundir la informacion acerca de las funciones, métodos,

objetivos..., de un modo mas facil.
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e Impedir distorsiones en las informaciones.
e Contribuir al manejo de destrezas cognitivas y la oportunidad de

nuevos ensefianzas por medio del trabajo.

e. Entrenamiento en Trabajo en Equipo.- Son tacticas, procedimientos
y métodos que emplea un pequefio grupo de personas de forma
coordinada para efectuar un proyecto en comun, es decir, que la
labor de cada uno de ellos interviene en el del resto. Es importante
aplicarlo en grupos de trabajadores con ausencia de objetivos
comunes con la finalidad de conseguir la cohesion del grupo, y si

mejorar la eficacia productiva.

2. Intervencion sobre el Contenido y Naturaleza de la tarea

Es cuando la tarea posee un contenido y significado para el
colaborador que la desarrolla, permitiéndole sentir que lo que realiza
tiene un sentido, valor y provecho para la empresa, la sociedad,
ofreciéndole la posibilidad de poner en practica y desarrollar sus

conocimientos y capacidades.

a. Rotacion de Puestos .- Consiste en el cambio habitual de puestos
de trabajo entre varios colaboradores, siendo su finalidad el repartir
entre varias personas los aspectos perjudiciales del trabajo que no
han logrado erradicarse, permitiéndoles descansar de tareas
monétonas e iterativas, que originan desmotivacion y agotamiento,
pudiendo llegar a producir trastornos musculo-esqueléticos. Es
importante mencionar que esto podria ocasionar el detrimento de las

relaciones sociales.

b. Ampliacién de las tareas.- Esta consiste en combinar en un mismo
puesto de trabajo mayor variedad de tareas, haciendo mas

satisfactorio el trabajo rutinario y con poco contenido, siempre y
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cuando no suponga una mayor carga de trabajo, lo que podria
conducir a la fatiga.

c. Enriquecimiento de las tareas.- Consiste en adicionar
nuevas actividades en aquellos trabajos rutinarios y sin sentido, lo
que conlleva a mejorar la posible monotonia provocada por el
desarrollo de tareas iterativas, asi como también dignificar el
contenido de la tarea, haciendo que el colaborador se identifique con
la tarea que ejecuta y de lo que se le hace responsable,
incrementando asi la productividad al disminuir el ausentismo lo que

se ve reflejado en la eficacia de la organizacion del trabajo.

d. Autocontrol en Produccién.- Esta técnica consiste en la
participacion e implicacion del trabajador responsabilizdndole de los
aspectos de cantidad y calidad de su trabajo, haciéndolos parte de la

mejora continua.

Esta técnica demanda que capacitemos al personal en su puesto
de trabajo, sobre la ejecucion de los controles de calidad, el manejo de los
instrumentos para realizar ese control y las regulaciones oportunas de los

equipos que se manejan. Los objetivos que persiguen son:

e Asumir la mejora continua como practica natural, solucionando los
problemas en el instante y lugar en que acontecen.

e Desarrollar el profesionalismo, la motivacion, la responsabilidad y el
compromiso del personal con los objetivos de la Empresa.

e Fortificar la lealtad en la relacién con clientes (internos y externos) en

cuanto a la calidad convenida y la mejora continua.

Intervencidn sobre las Relaciones Personales

Segun Cooper y Payne, 1988 “Las buenas relaciones entre los y
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las miembros de un equipo de trabajo se consideran un elemento
primordial de la salud individual y de la Organizacion”. ( Grupo de Trabajo

de la Comision sobre Factores de Riesgo Psicosocial en el Trabajo, 2012)

a. Mejora de las habilidades sociales.- Este método se emplea para
mejorar las relaciones sociales dentro de la empresa, para esto sera
necesario hacer valer nuestros derechos y la de los demas. El dialogo
interpersonal y la pronta solucién a los problemas se veria afectada

por la falta de estas habilidades antes mencionadas.

Sus objetivos son:

e Acrecentar la union de los grupos de trabajo.

e Incrementar las destrezas comunicativas del personal.

e Favorecer el desarrollo de la participacion y conversacion en los
grupos

e Reforzar las decisiones aprobadas de los problemas

b. Resolucién de conflictos.- Los conflictos interpersonales son muy
comunes dentro de toda empresa, y no precisamente son perjudicales
para la organizacién, ya que pueden tener efectos constructivos, por
lo tanto no serd necesario hacerlos desaparecer sino mas bien
orientarlos, con el afan de que estos efectos favorables se extiendan
y decrezcan o eliminen los perniciosos. Es primordial hacer una
deteccion precoz de estos conflictos en el momento que surjan dentro
de la organizacion, haciendo que los trabajadores aprendan a

resolver sus diferencias de forma rapida y consensuada

c. Mediacion.- La mediacién es un proceso confidencial y voluntario de
resolucién de conflictos a través de la comunicacién entre dos o mas
personas, con la ayuda de una tercera equitativa, la misma que tiene

voz pero no tiene voto para decidir sobre el resultado final,
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favoreciendo en el logro de una decision aceptada por ambas partes.
Es importante indicar que la empresa debera ratificar los acuerdos

alcanzados

d. Elaboracion de Manuales de Buenas Practicas- Las
empresas deben elaborar manuales de buenas préacticas y cédigos
éticos con la finalidad de plasmar por escrito su compromiso de
garantizar el respeto y la no discriminacion entre todas las personas
gue componen la organizacion. La elaboracion de este, debe dar
oportunidad a la participacién de todo el personal, para su posterior

difusion.

4. Otra técnica de intervencion

Esta técnica puede utilizarse como apoyo o complemento de las

anteriores.

a. Formacién.- Esta técnica tiene la finalidad de crear los recursos
necesarios para lograr y perfeccionar las aptitudes del colaborador
para enfrentar las exigencias laborales y los nuevos desafios
profesionales, proporcionandole mayor flexibilidad mental, facilitando

asi la adaptacion de las personas al puesto de trabajo.

5.8.3.2 Intervencion sobre los trabajadores

Como segunda instancia se aplicaran las técnicas de intervencion
sobre los trabajadores o cuando no se hayan podido minimizar mas los
factores de riesgos sobre la organizacion del trabajo, contenido y
naturaleza de la tarea, con la finalidad de brindarles a los trabajadores
estrategias de adaptacion sobre aspectos que son dificilimente abordables

mediante medidas organizativas.
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1. Técnicas generales

a. Promover mediante campafas estilos de vida saludables
e Mantener una dieta equilibrada
¢ Evitar habitos nocivos como el tabaco, el alcohol y el consumo de
estimulantes
¢ Realizar ejercicios fisico moderado
e Dedicar algdn momento al dia para las actividades recreativas
b. Dormir 8 horas diarias y descansar.
c. Planear actividades gratificantes fuera del trabajo
d. Marcarse limites temporales en relacion con tu trabajo
¢ Instaurar un horario sensato para los periodos de descanso
e Dedicar el tiempo necesario durante el horario de comidas
¢ En lajornada de trabajo, realizar pausas de descanso
e. Marcarse objetivos realistas y alcanzables
No dejar todo para ultima hora
g. Aprenda a gestionar su tiempo, adelante por lo menos 5 minutos su
reloj
h. Limita las distracciones e interrupciones cuando sea necesario
durante tu jornada de trabajo
i. Mantener el orden vy la limpieza en tu lugar de trabajo
j. Fomentar las relaciones sociales en el trabajo eso genera satisfaccion

laboral

Busca relaciones sociales positivas

Evitar conversaciones destructivas

Mantén un buen sentido del humor

Buscale un sentido a todo los que haces

2. Técnicas Fisioldgicas
Implementar un plan sobre técnicas de relajacion
a. Relajacion muscular

b. Relajacion autégena
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c. Meditacion y yoga
d. Risoterapia

3. Técnicas Cognitivas
a. Reorganizacion cognitiva
Desensibilizacion sistematica

Inoculacion de estrés

o o T

Detencion de pensamiento

4. Técnicas Conductuales

a. Entrenamiento asertivo

b. Entrenamiento en habilidades sociales
c. Resolucion de problemas

d. Técnicas de autocontrol

5.8.4 Evaluacion de los costos de implementacién de la propuesta

Para realizar la evaluacion financiera de la propuesta se ha
establecido la necesidad de los Recursos humanos y recursos materiales,
con los costos mensuales y anuales totales tal como se demuestra en la

siguiente tabla:

CUADRO No. 80
COSTOS DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Medico ocupacional Mgrt $2400 x mes $ 28,800

Ingeniero Industrial

Mgrt. Seguridad y Salud

Ocupacional $2000 x mes $ 24,000
HUMANOS Psicélogo Industrial $1500 x mes | $ 18,000

Trabajadora Social $1500 x mes $ 18,000

Lcda. En Enfermeria con

capacitaciones o Mgrt

Seguridad y Salud Ocupacional | $1500 x mes $ 18,000

MATERIALES Materiales de oficina $2000,00 $ 2,000
TOTAL DE COSTOS $ 108,800

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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5.8.5 Plan de Inversién y financiamiento

Se ha realizado el plan de Inversién considerando los recursos
sean estos humanos y materiales los cuales son indispensables para
ejecucion del Programa de vigilancia epidemiolégica de los riesgos
psicosociales. El costo de este se lo debera incluir en el presupuesto
anual del 2015.
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Absentismo: Costumbre o practica habitual de no acudir al lugar

donde se ejerce una obligacion, en especial al trabajo o a la escuela.

Acoso laboral, hostigamiento laboral o Mobbing: "Situacion en
la que una persona o grupo de personas ejercen un maltrato modal o
verbal, de forma sistematica y recurrente, durante un tiempo prolongado
sobre otra persona o personas en el lugar de trabajo con la finalidad de
destruir su reputacion, desestabilizarlo, aislarlo y deteriorar su autoestima
logrando finalmente que esa persona o personas disminuyan su

capacidad laboral y acaben abandonando el lugar de trabajo.
Acoso sexual: Cualquier comportamiento verbal, psicolégico o
fisico no deseado, dirigido contra una persona por razén de su sexo y con

el proposito de atentar contra su dignidad o de crear un entorno

intimidatorio, hostil, humillante u ofensivo.” (OIT)

Afeccion cutanea: Enfermedad o dolencia de la piel.

Agotamiento: Cansancio extremo.

Agresion fisica: Toda conducta que directa o indirectamente esté

dirigida a ocasionar un dafio fisico sobre el trabajador o trabajadora.

Agresion verbal: Es una conducta hostil o destructiva cuya
finalidad es provocar un dafio a otro a través de la palabra.

Alcoholismo: Enfermedad causada por el consumo abusivo de

bebidas alcohdlicas y por la adiccion que crea este habito.
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Alteraciones de conducta: Es wuna serie de problemas
comportamentales y emocionales que se presentan en nifios y
adolescentes. Los problemas pueden involucrar comportamiento

impulsivo o desafiante, consumo de drogas o actividad delictiva.

Alteraciones neuréticas: Se las designa asi a todas las
enfermedades de origen psicoldgico, psicosocial 0 emocional, entre estas

tenemos a la ansiedad, crisis de angustia, fobia, etc

Amedrentar: Atemorizar, hacer que alguien sienta miedo o temor.

Ansiedad: Angustia que acompafa a algunas enfermedades, en

especial a ciertas neurosis

Box in: Caja o lugar cerrado con maderas

Break: Interrupcion, descanso o recreo

Call Center ( en inglés) : Centro de Llamadas es un area donde
agentes, asesores, supervisores o ejecutivos, especialmente entrenados,
realizan llamadas y/o reciben llamadas desde o hacia: clientes (externos o

internos), socios comerciales, compafiias asociadas u otros.

Capacidad de adaptacion: Es la habilidad de un sistema para
ajustarse al cambio climatico al moderar peligros potenciales, aprovechar

oportunidades, o para enfrentar consecuencias.

Capacidad: Es el conjunto de recursos y aptitudes que tiene un

individuo para desempefar una determinada tarea.

Cardiovascular: Se refiere al corazéon (cardio) y a los vasos

sanguineos (vascular).
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Cognitiva: Es aquello que pertenece o que estd relacionado al
conocimiento. Es el camulo de informacion que se dispone gracias a un

proceso de aprendizaje o a la experiencia.

Cohesidn: Unién o relacion estrecha entre personas o cosas.

Condiciones laborales: Es el conjunto de variables que definen la
realizacion de una tarea en un entorno que afectan a la salud del

trabajador en funcién de tres variables: fisica, psicolégica y social.

Conflictividad laboral: Se puede desencadenar cuando
las condiciones de trabajo se deterioran, en el seno de la empresa,
suscitdndose una disputa de derecho o de interés entre empleadores y
empleados.

Contact Center: Centro de Contacto (en inglés: Contact Center)
es una oficina centralizada usada con el propdsito de recibir y transmitir
una amplia cantidad de llamados y pedidos a través del teléfono, los
cuales se pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales como
fax, correo electrénico, mensajeria instantdnea, mensajes de texto (SMS)
y mensajes multimedia (MMS), entre otros.

Demanda psicoldgica: Son las exigencias psicolégicas que el
trabajo implica para la persona. Basicamente hacen referencia a cuanto
se trabaja: cantidad o volumen de trabajo, presion de tiempo, nivel de
atencion, interrupciones imprevistas; por lo tanto, no se circunscriben al

trabajo intelectual, sino a cualquier tipo de tarea.

Demencia: Pérdida o debilitamiento de las facultades mentales,
generalmente grave y progresivo, debido a la edad o a una enfermedad,
gue se caracteriza por alteraciones de la memoria y la razén y trastornos

en la conducta.
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Depresion o depresiéon unipolar: Enfermedad o trastorno mental
que se caracteriza por una profunda tristeza, decaimiento animico, baja
autoestima, pérdida de interés por todo y disminucién de las funciones

psiquicas.

Discapacidad: Falta o limitacién de alguna facultad fisica 0 mental
que imposibilita o dificulta el desarrollo normal de la actividad de una

persona.

Discomfort: Malestar, incomodidad.

Distrés laboral, ocupacional o profesional: Es el distrés agudo o
cronico causado por el trabajo, ocupacion o profesion, por distresantes
fisicos, emocionales y psicosociales que pueden producir afecciones

invalidantes diversas, enfermedades psicosomaticas y muerte subita.

Distrés: Es el estrés desagradable. Es un estrés que ocasiona un
exceso de esfuerzo en relacion a la carga. Va acompafiado siempre de
un desorden fisioldgico.

Emergente: Que emerge de cierta cosa o tiene principio en ella.

Enfermedad cardiovascular: Son un conjunto de trastornos del

corazon y de los vasos sanguineos. (OMS).

Enfermedad gastrointestinal: Son todas aquellas enfermedades

que danan el sistema digestivo.

Enfermedades psicosomaticas: Son aquellas causadas por un
proceso psiquico que tiene su influencia en el cuerpo, es una dolencia
fisica real, que tiene origen en conflictos emocionales y psicolégicos

inconscientes.
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Estrés Laboral: Conjunto de reacciones emocionales, cognitivas,
fisiologicas y del comportamiento del trabajador relacionadas
directamente con la organizacion del trabajo, el contenido del trabajo y la
realizacion de la tarea, que se presentan con la capacidad para afectar

tanto el desarrollo del trabajo como la salud del/la trabajadora.

Estrés: Es un proceso natural que responde a nuestra necesidad
de adaptarnos al entorno, en constante cambio, pero resulta perjudicial si

es muy intenso o se prolonga en el tiempo.

Estresor: Desencadenante de estrés, factor de estrés, describe
todas las cargas o exigencias externas que provocan una reaccion de

estrés.

Eustrés: Es el estrés positivo, la relacion con las impresiones del
mundo externo y del interior no producen un desequilibrio organico, el
cuerpo es capaz de enfrentarse a las situaciones e incluso obtiene

sensaciones placenteras con ello.

Evaluacion de Riesgos Laborales: “El proceso dirigido a estimar
la magnitud de aquellos riesgos que no hayan podido evitarse, obteniendo
la informacion necesaria para que el empresario esté en condiciones de
tomar una decision apropiada sobre la necesidad de adoptar medidas
preventivas y, en tal caso, sobre el tipo de medidas que deben

adoptarse”.

Factor de riesgo: Es la existencia de elementos, fenémenos,
ambiente y acciones humanas que encierran una capacidad potencial de
producir lesiones o dafios materiales y cuya probabilidad de ocurrencia

depende de la eliminacién o control del elemento agresivo.

Factor psicosocial: Es la condicion o condiciones propias del
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individuo, del medio laboral y el entorno extra laboral que,
bajo determinadas condiciones de intensidad y de tiempo de exposicion,

producen efectos negativos en el trabajador. (OMS, 1988).

Factor: Elemento, circunstancia, influencia, que contribuye a

producir un resultado.

Factores de Riesgo Psicosocial: “Es la causa generadora o
condiciones que se encuentran presentes en una situacion laboral, que
estan directamente relacionadas con la organizacion, el contenido del
trabajo y la realizacion de la tarea que poseen elementos con la
probabilidad de afectar tanto al bienestar o a la salud (fisica, psiquica o

social) del trabajador como al desarrollo del trabajo”.

Factores psicosociales Laborales: Son aquellas caracteristicas
de las condiciones del trabajo, especialmente relacionadas con el
contenido del trabajo y su organizacibn pueden incidir de manera

positiva 0 negativa en la salud y el bienestar de lo de los trabajadores.

Farmacodependencia: Adiccion a los farmacos.

Fatiga mental: Disminucion temporal de la capacidad de respuesta
mental, que genera un estado de activacion reducido con trastornos
reversibles de memoria, atenciébn y concentracion y el aumento de

errores.

Full time: Tiempo completo

GfK SE, Fundada en 1934 como GfK Numberg Gesellschaftfur
Konsumforschung es la compafiia de investigacibn de mercados mas
grande de Alemania y la quinta méas grande del mundo. GfK comienza su

actividad en Espafia en el afio 1989.
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GNP seguros: Son las siglas de Grupo Nacional Provincial.
Esta aseguradora fue fundada en el afio 1901 en México por William B.

Woodrow y Luis E. Neergaard.

Inadaptacién: Es la incapacidad que manifiesta una persona a la
hora de adaptarse a una situacion determinada dentro del entorno en el

cual vive y se desarrolla.

Inbound: Llamadas entrantes.

Intento suicida: Todo acto por el que un individuo se causa a si
mismo una lesion, o un dafio, con un grado variable de intencién de morir,
cualquiera sea el grado de la intencion letal o de conocimiento de
verdadero mévil. (OMS, 1976).

Intervencion  Psicosocial: Todas aquellas actuaciones
encaminadas a reducir o prevenir situaciones de riesgo social y personal,
ya sea mediante la implantacion de medidas para la solucién de
problemas concretos que afectan a individuos, a grupos o a comunidades,
o mediante la promocion de una mejor calidad de vida. (Colegio Oficial de
Psicologos de Espafia, 1998).

Ironia: Modo de expresion o figura retoérica que consiste en decir lo
contrario de lo que se quiere dar a entender, empleando un tono, una
gesticulacion o unas palabras que insintan la interpretacion que debe

hacerse.

Irébnica: Que contiene, implica o denota ironia.

Método: Modo ordenado y sistematico de proceder para llegar a un

resultado o fin determinado.
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Mobbing o terror psicol6gico en el ambito laboral: Consiste en
la comunicacién hostil y desprovista de ética que es administrada de
manerasistematica por uno 0 unos pocos individuos, principalmente
contra un unico individuo, quien, a consecuencia de esto, es lanzado a
una situacion de soledad e indefension prolongada, a base de acciones
de hostigamiento frecuentes y persistentes (por lo menos una vez por
semana) y a lo largo de un prolongado periodo (al menos durante seis

meses)". Leymann.

Mobbing: “Un maltrato verbal y conductual continuado y frecuente
en el tiempo, de al menos seis meses y que se produce cada semana; un
objetivo final de fustigar, agobiar, reducir, acobardar, y romper la
resistencia psicologica de la victima para que abandone el lugar de
trabajo mediante la baja, la renuncia o despido procedente; y una
obligacion de las victimas de ir a un lugar de trabajo donde saben que van

a ser fustigados". Pifiuel

Organizacion -laboral- o Empresa: Entidad laboral con cierta
continuidad en el tiempo, compuesta de individuos, en vistas a conseguir
determinados fines y objetivos, por medio de funciones diferenciadas

racionalmente coordinadas y dirigidas. (Porter y cols., 1975)

Outbound: Llamadas salientes

Part time: Tiempo parcial

Percepcion: Primer conocimiento de una cosa por medio de las

impresiones que comunican los sentidos.

Personalidad: Conjunto de rasgos y cualidades que configuran la

manera de ser de una personay la diferencian de las demas.
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Planificacién preventiva: Proceso por el que se define un orden
de actuaciones en la actividad preventiva en funcion de la magnitud de los
riesgos y del numero de trabajadores expuestos, estableciendo los
recursos humanos, materiales y econémicos necesarios, marcando un
periodo determinado de ejecucion o plazos y fijando las fases y
prioridades de su desarrollo, todo ello con el fin de conseguir unos

objetivos previamente determinados.

Prevencion: “El conjunto de actividades o medidas adoptadas o
previstas en todas las fases de actividad de la empresa con el fin de evitar
o disminuir los riesgos derivados del trabajo”. (Ley 31/1995, de

Prevencion de Riesgos Laborales, art. 4).

Prevencion de Riesgos Laborales: Conjunto de actividades o
medidas adoptadas o previstas en todas las fases de la actividad laboral
con el fin de evitar o disminuir los Riesgos derivados del trabajo («Ley de

Prevencion de Riesgos Laborales», 31/1995).

Psicosis: Enfermedad mental grave que se caracteriza por una
alteracion global de la personalidad acompafiada de un trastorno grave

del sentido de la realidad.

Riesgo: Es la probabilidad de que suceda un evento, impacto o
consecuencia adversos. Se entiende también como la medida de la
posibilidad y magnitud de los impactos adversos, siendo la consecuencia
del peligro, y esta en relacion con la frecuencia con que se presente el

evento.

Riesgo Laboral: La posibilidad de que un trabajador/a sufra un
determinado dafio como consecuencia del trabajo. Para calificarlo desde
el punto de vista de su gravedad, se valoraran conjuntamente la

probabilidad de que se produzca el dafio y la severidad del mismo. Se
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consideraran dafos del trabajo, las enfermedades, patologias o lesiones
sufridas con motivo o causa del trabajo («Ley de Prevencion de Riesgos
Laborales», 31/1995).

Riesgos Psicosociales: Son a aquellas condiciones laborales que
estan directamente relacionadas con la organizacion, el contenido del
trabajo y la realizacion de la tarea, y que tienen una alta probabilidad de
dafar gravemente la salud de los trabajadores, fisica, social o

mentalmente.

Salud mental: Estado de bienestar en el cual el individuo es
consciente de sus propias capacidades, puede afrontar las tensiones
normales de la vida, puede trabajar de forma productiva y fructifera y es

capaz de hacer una contribucién a su comunidad.

Salud: Es el estado de completo bienestar fisico, mental, espiritual,
emocional y social, y no solamente la ausencia de afecciones o
enfermedad. (OMS, 1946).

Sindrome de Burnout: Es un padecimiento que a grandes rasgos
consistiria en la presencia de una respuesta prolongada de estrés en el
organismo ante los factores estresantes emocionales e interpersonales
que se presentan en el trabajo, que incluye fatiga cronica, ineficacia y

negacion de lo ocurrido.

Sindrome: Conjunto de sintomas que se presentan juntos y son
caracteristicos de una enfermedad o de un cuadro patologico determinado

provocado, en ocasiones, por la concurrencia de mas de una enfermedad.

Sintomas psicosomaticos: Es aquel que esta totalmente o en
parte influenciado por factores psicoldgicos, ya sea en su aparicion o en

su evolucién. La depresion, un shock psicolégico, un estado de estrés o
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de ansiedad entre otras condiciones, tienen un impacto sobre el cuerpo y

provocan signos fisicos o su acentuacion.

Soez: Grosero Yy bajo en sus palabras o actos de modo que

resulta desagradable y ofensivo.

Software: Conjunto de programas y rutinas que permiten a la

computadora realizar determinadas tareas.

Tasa de incidencia: Es el numero de casos nuevos de una
enfermedad o eventos que han aparecido en un determinado periodo de
tiempo. Se calcula dividiendo el nUmero de sucesos que ocurren en una
poblacion a lo largo de un periodo de tiempo especifico, entre la poblacion

expuesta a padecer ese evento.

Tasa de prevalencia: Es proporciéon de individuos de un grupo o
una poblacién que presentan una caracteristica o evento determinado en
un momento o en un periodo determinado La prevalencia es el nimero
total de los individuos que presentan un atributo o enfermedad en un
momento o durante un periodo dividido por la poblacién en ese punto en

el tiempo o en la mitad del periodo.

Tasa: En epidemiologia, demografia y estadisticas vitales, la tasa
es una expresion de la frecuencia con que ocurre un hecho en una

poblacién determinada.

Tecnoestrés: Esta directamente relacionado con los efectos
psicosociales negativos del uso de las TIC. Fue acuiiado por primera vez
por el psiquiatra norteamericano Craig Brod en 1984 en su libro
"Technostress: The Human Cost of the Computer Revolution". Lo define
como: "una enfermedad de adaptacion causada por la falta de habilidad

para tratar con las nuevas tecnologias del ordenador de manera
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saludable”

Telemarketers u operadores de telemarketing: Son los
encargados de llamar por teléfono a potenciales clientes para generar
ventas de diversos productos.

Telemarketing: Servicio de venta o promocion de productos por

teléfono.

Teleoperadores: Persona que por teléfono atiende al publico o
busca nuevos clientes. Personal encargado de recibir o efectuar

llamados.

Tendinitis: Inflamacién o irritacion de un tendon.

Tendon: Es una cuerda fibrosa de tejido que une el musculo al

hueso.

Tension: Estado animico de excitacidn, impaciencia, esfuerzo o

exaltacion producido por determinadas circunstancias o actividades.

Trastornos emocionales: Son enfermedades que afectan la
manera en que uno piensa y se siente. Los sintomas pueden ser muy
severos y en la mayoria de los casos no desaparecen por si solos. Los
trastornos emocionales mas comunes son la depresion y el trastorno

bipolar.

Trastornos musculo esqueléticos: Son lesiones que afectan
principalmente a las partes blandas del aparato locomotor: musculos,
articulaciones, tendones, ligamentos, nervios y otras estructuras préoximas

a las articulaciones.
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Vigilancia colectiva: Permite valorar el estado general de salud de
una empresa mediante el analisis de determinadas patologias presentes

en las personas de acuerdo a funciones que desempefien.

Vigilancia de la salud: Instrumento que utilizad la Medicina del
trabajo para controlar y hacer el seguimiento de la repercusion de las

condiciones laborales sobre la salud de la poblacion trabajadora.

Vigilancia individual: Reconocimientos médicos especificos que
se le realizan a cada uno de los trabajadores en funcion de los riesgos a

los que estan expuestos y que pueden afectar la salud.

Violencia: Es cualquier accion, todo incidente o comportamiento
gue no pueda considerarse una actitud razonable y con el cual se ataca,
perjudica, degrada o hiere a una persona dentro del marco de su trabajo o
debido directamente a mismo (OIT, 2003).

Violencia fisica: Es el empleo de la fuerza fisica con otra persona
0 grupo, que produce dafios fisicos, sexuales o psicologicos. Se incluyen
en ella, las palizas, patadas, bofetadas, pufialadas, tiros, empujones,

mordiscos y pellizcos.

Violencia psicoldgica: Uso deliberado del poder, o amenazas de
recurso a la fuerza fisica, contra otra persona o grupo, que pueden dafar
el desarrollo fisico, mental, espiritual, moral o social. Comprende el abuso
verbal, la intimidacién, el atropello, el acoso y las amenazas. Es el

llamado Acoso laboral o Mobbing.



ANEXOS



ANEXO No .1

Anexos 190

FACTORES PSICOSOCIALES EXTRALABORALES

FACTORES EXTRALABORALES O
EXTERNOS A LA ORGANIZACION

Utlizacion del
tiempo liore

Oficios domésticos
Recreacion

Tiempo de
(esplazamientoy
medio de
transporte
Utiizado para
trasladarse de la
casa al rabajoy
Viceversa

Pertenece a redes
(e apoyo social

—  Grupossociales
- comunitarios 0 de saud

Caracteristicas de
lavivienda

Statussocel
+Vivienda propia o alguiada:

Acceso a servicio
e saud

Fuente: Arestegui-SeminarioSST-RiesgosPsicosociales-2012
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 2
CONDICIONES INDIVIDUALES O CARACTERISTICAS INTRINSECAS
DEL TRABAJADOR

Sex0
Edad
Iformacion soci Esoolaroad
demogréfea L2 Convivenci ge
IAIER
Ocupacin
Heade et
Caracterishcas de
[ personalicad y
estlos ge
CONDICIONES INDIVIDUALES 0 aftontamieno,
CARACTERISTICAS INTRINSICAS DEL mofiacon
TRABAJADOR formacion, actiud
Y apttud
Condicones de
salu

Fuente: Arestegui-SeminarioSST-RiesgosPsicosociales-2012
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 3
FACTORES PSICOSOCIALES INTRALABORALES

Estilos de Mando
Modalidades de pago y contratacion
Participacién
| Gestibn dela Organizacion Acoeso a actividades de Induccion y capacitacion
Servicio de bienestar social
Mecanismos de evaluacion y desempefio
Estrategias para el manejo de los cambios que afectan a las

personas
: Comunicacion
Caracteristicas de la Tecnologia
—  Organizacion del trabajo Modalidades de Organizacion del Trabajo
Demandas cualitativas y cuantitativas de a labor

Clima de relaciones

Caracteristicas del Grupo La cohesidn
—  Social del trabajo La calidad de las interacciones
Trabajo en Equipo

Velocidad, Complejidad
Atencién, Minuciosidad
* Variedad y Apremio del tiempo

Demandas de Carga

FACTORES INTRALABORALES
— mental

Condiciones de la tarea Demndes § Atencion al cliene
Emocionales  F—
Nielde LT R :
| | Responsabiidad | - Bienes de seguridad de otros
directa Viday salud de otros

Jomadas de trabajo
Numero de trabajadores por tipo de contrato
Tipo de heneficios recibidos a través de los programas de
bienestar de la empresa
Programas de capacitacion y formacin permanente de los
trabajadores

Factores presentes en el medio
ambiente de trabajo

Medio Laboral | Condiciones ambientales
Disefio del puesto de trabajo

Fuente: Arestegui-SeminarioSST-RiesgosPsicosociales-2012
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 4
REMUNERACION SECTORIAL
CODIGO ESTRUCTURA OCUPACIONAL REMUNERACION
SECTORIAL
AREA OPERATIVA
710000101  [ANOTADOR 221,41
710000102  |MENSAJERO DE TELECOMUNICACIONES 22141
710000103  |TELEIMPRESORISTA U OPERADOR DE TELEX 225.2
710000104  |OPERADOR DE TELEFONIA NACIONAL, CABINAS, SUCURSALES Y/O 22141
CENTROS DE LLAMADAS
710000105  |OPERADOR DE TELEFONIA INTERNACIONAL BILINGUE 225,20
710000106  |RADIOTELEGRAFSTA Y/O RADIOTELEFONISTA 225,20
710000107  |OPERADOR DE COMPUTACION 225,20
710000108  |SUPERVISOR GENERAL DE TELECOMUNICACIONES 252,61
710000109  |SUPERVISOR DE TELEFONIA 24331
710000110  |SUPERVISOR DE TELEX Y/O TELEGRAFIA 24331
710000111  |SUPERVISOR DE COMPUTACION 24331
710000112  |SUPERVISOR GENERAL DE TELECOMUNICACIONES, O 252,61
RADIOTELEGRARSTA SUPERVISOR
710000113  |GUARDALMACEN O BODEGUERO 221,41
AREATECNICA
710000201 | AYUDANTE DE INSTALACION 221,41
710000202  |CANALIZADOR 221,41
710000203  |ASISTENTE DE TELECOMUNICACIONES 225,20
710000204 | TECNICO DE PLANTA EXTERNA, CABLISTA Y/O INSTALADOR 225,20
710000205 | TECNICOS ENPALMADORES DE REDES DE COBRE 225,20
710000206 | TECNICOS EMPALMADORES DE REDES DE FIBRA OPTICA 225,20
710000207 | TECNICOS CONECTORIZADORES DE EQUIPO 225,20
710000208 | TECNICO INSTALADOR DE SERVICIOS AGRGADOS 225,20
710000209 | TECNICO EN CABLEADO ESTRUCTURADO 225,20
710000210 | TECNICO OPERADOR DE RADAR 24331
710000211  |TECNICO DE TRANSMISIONES 225,20
710000212 | TECNICO DE CENTRALES TELEFONICAS 225,20
710000213 | TECNICO DE SISTEMAS DE TELECOMUNICACIONES Y/O TECNOLOGO 24331
DE TELECOMUNICACIONES Y/O TECNICO DE PRUEBA EN
TELECOMUNICACIONES
710000214  |SUPERVISOR DE REDES TELECOMUNICACIONES 24331
710000215 | SUPERVISOR DE TRASMISIONES 24331
710000216  |SUPERVISOR DE CENTRALES TELEFONICAS Y/O SUPERVISOR DE 24331
SWITCH
710000217  |ESPECIALISTA DE TELECOMUNICACIONES 24331
710000218  |ESPECIALISTA PROYECTISTA 24331
710000219  |PROFESIONAL DE TELECOMUNICACIONES (TITULO PROFESIONAL 252,11
UNIVERSITARIO)
710000220  |DIRECTOR DE TELECOMUNICACIONES O JEFE DE AREA 309,43

Fuente: Departamento de Recursos Humano
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 5
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

AREA: RECURSOS HUMANOS
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

Evaluacion:
Localizacion: GUAYAQUIL Inicial X
Funcion o Cargo: ASESOR TELEFONICO Periodica
No. de trabajadores: 1347 Fecha Evaluacion: Febrero 1 del 2011
Fecha ultima evaluacion: | Febrero 1 del 2014
Probabilidad | Concecuencias Estimacion del Riesgo

B M A|LD| D |ED T TO M | IN

H*

Peligro Identificado

Caida de personas a distinto nivel

Caida de personas al mismo nivel

Caida de objetos por desplome o derrumbe

Caida de objetos en manipulacion

Caida de objetos desprendidos

Pisada sobre objetos

Choque contra objetos inméviles

Choque contra objetos méviles

©o|o [~ ]o|o|s]w [N ]-

Golpes/cortes por objetos herramientas

=
o

Proyeccion de fragmentos o particulas

-
[

Atrapamiento por o entre objetos

[N
N

Atrapamiento por vuelco de maquinas o vehiculos

[
w

Atropello o golpes por vehiculos

[N
IS

Incendios

i
3

Explosiones

-
o

Estrés térmico

[
2

Contactos térmicos

=
©

Contactos eléctricos directos

[N
©

Contactos eléctricos indirectos

IN)
o

Exposicién a radiaciones ionizantes

N
[

Exposicién a radiaciones no ionizantes X X X

Ruido X X X

N
N

N
w

Vibraciones

N}
=

lluminacion

N}
3}

Exposicion a gases y vapores

N
o

Exposicién a erosoles solidos

N
i

Exposicién a erosoles liquidos

N
©

Exposicién a sustancias nocivas o toxicas

N
©

Exposicién con sustancias causticas y/o corrosivas

w
o

Exposicién a virus

w
s

Exposicién a bacterias

w
N

Paréasitos

w
®

Exposicién a hongos

w
=

Exposicién a derivados orgéanicos

w
@

Exposicién a insectos

w
)

Exposicion a animales selvaticos: tarantulas, serpientes, fieras

w
X

Dimensiones del puesto de trabajo

W
®

Sobre esfuerzo fisico / sobre tensién

w
©

Sobrecarga

N
o

Posturas forzadas

I
py

Movimientos repetitivos X X X

IS
[N}

Discomfort aclstico

I
w

Disconfort térmico

IS
=

Disconfort luminico

IS
o

Calidad de aire

N
=

Organizacion del trabajo

N
J

Distribucion del trabajo

N
©

Operadores de PVD X X X

IS
©

Carga mental

I3
o

Contenido del trabajo

a
iy

Definicién del Rol

a
N

Supervisién y participacion X X X

33
@

Autonomia

a
&

Interés por el trabajo

55 |Relaciones personales

Fuente: Departamento de Recursos Humano
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 6
ENCUESTAS: PREGUNTAS

a) Sexo
Femenino
Masculino

b) Edad

Menor o igual al19 afios
20 a 29 afios

30 a 39 afios

40 a 49 afios

c) Estado Civil
Soltero
Casado
Union Libre
Separado
Divorciado

d) Formacién Académica

Bachiller

Técnico

Tecndlogo

Licenciado, profesional o politécnico

e) Tiempo en el cargo
> 1 afio a < = 5afios
> 5 afios a < = 10 afios

¢ Qué tan a gusto se siente con la relacién laboral que tiene con su supervisor?
Extremadamente a gusto
Muy a gusto

Un poco a gusto
Ligeramente a gusto
Nada a gusto

¢, Qué tan alentador es su supervisor en cuanto a su trabajo?
Extremadamente alentador

Muy alentador

Un poco alentador

Ligeramente alentador

Nada alentador

¢ Quéan estresante es su trabajo?
Extremadamente estresante

Muy estresante

Un poco estresante

Ligeramente estresante

Nada estresante

¢, Qué tan justa es su carga de trabajo?
Extremadamente justa

Muy justa

Un poco justa

Ligeramente justa

Nada justa

Fuente: Departamento de Recursos Humano
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 7
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE RIESGOS PSICOSOCIALES
DEL INSTITUTO NACIONAL DE SEGURIDAD E HIGIENE EN EL
TRABAJO (INSHT) — VERSION 3.1

i, gme o Oﬂglwﬂgﬂm CUESTIONARIO DE EVALUACION
arnoon \J suma DERIESGOS PSICOSOCIALES

El objetivo de este cuestionario es conocer algunos aspectos sobre
las condiciones psicosociales en tu trabajo.

El cuestionario es andnimo y se garantiza la confidencialidad de las
respuestas.

Con el fin de que [a informacion que se obtenga sea (til es necesario
que contestes sinceramente a todas [as preguntas.

Tras leer atentamente cada pregunta asi como sus opciones de
respuesta, marca en cada caso la respuesta que consideres mas
adecuada, sefialando una sola respuesta por cada pregunta.

ES IMPRESCINDIBLE RESPONDER 4 TODAS LAS PREGUNTAS
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CUESTIONARIO DE EVALUACION
DE RIESGOS PSICOSOCIALES

¢ Trabajas los sabados?

sieMmpre o casi siempre
a menudo

3 veces

nunca o casi nunca

e B 3 —n

¢ Trabajas los domingos y festivos?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

o AN X

¢ Tienes la posibilidad de tomar dias u horas libres para atender asuntos de tipo personal?

sieMmpre o casi siempre
a menudo

3 veces

nunca o casi nunca

T

¢Con qué frecuencia tienes que trabajar mas tiempo del horario habitual, hacer horas extra o
llevarte trabajo a casa?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

P oy Ry =

¢ Dispone de al menos 48 horas consecutivas de descanso en el transcurso de una semana (7 dias
consecutivos)?

sieMmpre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

oL Ry =

¢Tu horario laboral te permite compaginar tu tiempo libre (vacaciones, dias libres, horarios de
entrada y salida) con los de tu familia y amigos?

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

Ly Ry =

¢Puedes decidir cuando realizar las pausas reglamentarias (pausa para comida o bocadillo)?

siempre o casi siempre
a menudo

a Veres

nunca o casi nunca

o

Durante la jornada de trabajo y fuera de las pausas reglamentarias, ; puedes detener tu trabajo o
hacer una parada corta cuando lo necesitas?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

P oy Ry =
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CUESTIONARIO DE EVALUACION

DE RIESGOS PSICOSOCIALES

89, :Puedes marcar tu propio ritmo de trabajo a lo largo de la jornada laboral?

siempre o casi siempre
a menudo

a Veres

nunca o casi nunca

10, :Puedes tomar decisiones relativas a:

Lo que debes hacer (actividades y tareas a
realizar)

La distribucion de tareas a o largo de tu
jornada

La distribucion del entorno directo de tu puesto
de trabajo (espacio, mobiliario, chjetos
personales, etc.)

Como tienes que hacer tu trabajo (método,
protocolas, procedimientos de trabajo...)

La cantidad de trabajo que tienes que realizar

La calidad del trabajo que realizas

La resolucion de situaciones anormales o
incidencias que ocurren en tu trabajo

La distribucion de los turnos rotativos

L Mo trabajo en tumos rotativos

11, Qué nivel de participacion tienes en los siguientes aspectos de tu trabajo:

Introduccion de cambios en los equipos y
materiales

Introduccion de cambios en la manera de
trabajar

Lanzamiento de nuevos o mejores
productos o senvicios

Reestructuracion o reorganizacion de
departamentos o areas de trabajo
Cambios en la direccion o entre tus
superiores

Contratacion o incorporacion de nuevos
empleados

Elahoracion de |as nomas de trabajo

siempre o

casi sismpre

[]

puedo
decidir

Joooooo -

o

amenudo

58 me

consulta

Jgooooon -

aveces "“"::n‘;‘“'
3 4
] ]
] ]
] ]
] ]
| ]
] ]
] ]
] ]
sdlo recibo ninguna
Informacign  Participacisn
3 4

[] ]
] ]
[ [
] ]
[] ]
] ]
[] ]
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b P OGORERNG  MNSTERO

3 goume o ) e CUESTIONARIO DE EVALUACION
0w Tl oon  \_/ samie DE RIESGOS PSICOSOCIALES

12. ;Como valoras la supervision que tu jefe inmediato ejerce sobre los siguientes aspectos de tu
trabajo?

no
interviene insuficiente adecuada excesiva

El método para realizar el trabajo
La planificacion del trabajo

El ritmo de trabajo

opoo -
opoo -
opoo -
Ooon -

La calidad del trabajo realizado

13. ;Como valoras el gradoe de informacion que te proporciona la empresa sobre los siguientes
aspectos?

no hay . . e5
informacign  "SUNCIENEE e iada

1 2 3
Las posibilidades de formacion |:| |:| |:|
Las posibilidades de promocidn ] ] ]
Los requisitos para ocupar plazas de — —
promocin ] ] ]
La situacion de la empresa en el mercado |:| |:| |:|

14, Para realizar tu trabajo ;como valoras la informacion que recibes sobre los siguientes aspectos?

muy clara clara poco clara  nada clara

Lo que debes hacer (funciones , competencias y
atribuciones)

Como debes hacerlo ( métodos, protocolos,
procedimientos de trabajo)

La cantidad de trabajo que se egpera que
hagas

La calidad de trabajo que =& espera que hagas

El tiempo asignado para realizar el trabajo

La responzabilidad del puesto de trabajo (qué
emmores o defectos pueden achacarse 3 tu actuacion y
cudles no)

O oooon -
[]
L]
i
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CUESTIONARIO DE EVALUACION
DE RIESGOS PSICOSOCIALES

15, Senala con qué frecuencia se dan las siguientes situaciones en tu trabajo

siempre o
casi a menudo a Veces
siempre
1 2 3

Se te asignan tareas que no puedes realizar

por ne tener los recursos humanos o
materiales

Para ejecutar algunas tareas tienss gue

saltarte los métodos establecidos

Se te exige tomar decisiones ¢ realizar cosas
con las que no estas de acuerdo porque te
suponen un conflicto moral, legal, emocional ..

Recibes instrucciones contradictorias entre si

{unos te mandan una cosa v otros ofra)

Se te exigen responsabilidades, cometidos o

tareas que no entran dentro de tus funcicnes y

que deberian llevar a cabo otros trabajadores

0 O O O

]

nunca o

casi nunca

16. Si tienes que realizar un trabajo delicado o complicado y deseas ayuda o apoyo, puedes contar

com:

Tus jefes
Tus comparieros

Tus subordinados

Oftras personas que trabajan en la
empresa

7. ;Como consideras que son las relaciones con las personas con las que debes trabajar?

buenas

regulares
malas
no tengo compafieros

siempre o
casi
siempre

18. Con qué frecuencia se producen en tu trabajo:

Los conflictos interpersonales

Las situaciones de viclencia fisica

Las situaciones de viclencia psicologica
{amenazas, insultos, hacer el vacio,
descalificaciones personales...)

Las situaciones de acoso sexual

raras
VECES

O oo-

a menudo

con

d veces

ET R

frecuencia

O of-
[0 O -
[0 O -

no tengo,
nunca o
; no hay
casi
otras
nunea
personas
4 3

constante

mente

no existen
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5 cumo  mermo ) e, CUESTIONARIO DE EVALUACION
0w Picasooon  \J Bihils DE RIESGOS PSICOSOCIALES

19. Tu empresa, frente a situaciones de conflicto interpersonal entre trabajadores:

deja que sean los implicados quienes solucionen el tema E 1
pide a los mandos de loz afectados que traten de buscar 2
una solucion al problema

tiene establecido un procedimiento formal de actuacion E 3
no lo =& 4

20. En tu entomo laboral ;te sientes discriminado? (por razones de edad, sexo, religion, raza,
formacian, categoria.....)

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca

21. :Alo largo de la jornada cuanto tiempo debes mantener una exclusiva atencion en tu trabajo? (de
forma gue te impida hablar, desplazarte o simplemente pensar en co53s ajenas a tu tarea)

siempre o ¢asi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

22. En general, ;como consideras |a atencion que debes mantener para realizar tu trabajo?

muy alta
alta
media
baja
muy baja

23. Eltiempo de que dispones para realizar tu trabajo es suficiente y adecuado:

o R [

hoEe L3 R e

siempre ¢ casi siempre
a menudo

3 veces

nunca ¢ casi nunca

T

24. La ejecucion de tu tarea, ;te impone trabajar con rapidez?

siempre o ¢asi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

[ N

25. :Con qué frecuencia debes acelerar el ritmo de trabajo?

siempre ¢ casi siempre
a menudo

3 veces

nunca o casi nunca

R
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CUESTIONARIO DE EVALUACION
DE RIESGOS PSICOSOCIALES

26. En general, la cantidad de trabajo que tienes es:

excesiva
elevada
adecuada
es5casa
muy escasa

27, :Debes atender a varias tareas al mismo tiempo?

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca ¢ casi nunca

28, El trabajo que realizas, ;te resulta complicado o dificil?

29

30.

H.

32

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca ¢ casi nunca

(LI [ CELLT

E R L e T

B T R

(En tu trabajo tienes que llevar a cabo tareas tan dificiles que necesitas pedir a alguien consejo o

ayuda?

siempre o casi siempre
a menudo

4 VECes

nunca o casi nunca

[T1T]

N T A

En tu trabajo, tienes que interrumpir la tarea que estas haciendo para realizar otra no prevista

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

[T1T]

B T R

En el caso de que existan interrupciones, ;@ alteran seriamente la ejecucion de tu trabajo?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

[T1T]

B T R

cLa cantidad de trabajo que tienes suele ser irregular e imprevisible?

siempre o casi siempre
a menudo

a Veces

nunca ¢ casi nunca

[L1T]

B T A
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:.E.: comme TR ) o, CUESTIONARIO DE EVALUACION
“Me vicmoosoon  \ L/ i DE RIESGOS PSICOSOCIALES

33. En qué medida tu trabajo requiere:

siempre o

: nunca o
casi a menudo a veces .
. casi nunca
siempre
3 4

Aprender cosas o metodos nuevos
Adaptarse a nuevas situaciones
Tomar iniciativas

Tener busna memana

Ser creativo

Tratar directamente con personas gue no
estan empleadas en tu trabajo (clientes,
pasajeros, alumnos, pacientes, efc.)

L Hoooe -

34. En tu trabajo ;con qué frecuencia tienes que ocultar tus emociones y sentimientos ante...?

siempre o
casi a menudo 3 Veces
siempre

nunca o no tengo,
casi nunca no trato

1 2
Tus superiores jerarquicos |:| |:|
Tus subordinados |:| |:|
Tus comparfieros de trabajo |:| |:|
Personas que no estan
empleadas en la empresa
iclientes, pasajeros, alumnos, |:| |:|

pacientes, etc.)

]
[]
]

]

[ odo -
[ oo -

35. Por el tipo de trabajo que tienes, ;estas expuesto a situaciones que te afectan emocionalmente?

siempre o casi siempre 1
a menudo 2
aveces 3
nunca o ¢asi nunca 4

36. Por el tipo de trabajo que tienes, ;con qué frecuencia se espera que des una respuesta a los
problemas emocionales y personales de tus clientes externos? (pasajeros, alumnos, pacientes,
etc.):

siempre o casi siempre
a menuda

aveces

nunca o casi nunca

B P

37, El trabajo que realizas /te resulta rutinario?:

no
aveces
bastante
mucho

B R
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187 coumo o ) e CUESTIONARIO DE EVALUACION
< LN L DE RIESGOS PSICOSOCIALES

38. En general ;consideras que las tareas que realizas tienen sentido?:

mucho
bastante
poco
nada

N RN Xy

34, :Como contribuye tu trabajo en el conjunto de la empresa u organizacion?

no es muy importants 1
es importants 2
es muy importante 3
no lo sé 4
40. En general, ;esta tu trabajo reconocido v apreciado por...?
SiEI'IIplE o Aunca @
. . no tengo,
casl a menudo 4 VBCEes Casl nunca
. no trato
siempre
1 3

Tus superores |:| |:|

Oooo -
ouoo -
ouoo -

Tus compafiercs de trabajo |:| |:|
El publico, clientes, pasajeros,

alumnos, pacientes, etc. (silos hay) |:| |:|
Tu familia y tus amistades [ [

41, :Te facilita |]a empresa ¢l desarrollo profesional (promacion, plan de carrera,...)?

adecuadamente

regular

insuficientemente

no existe posibilidad de desamolle profesional

AN ey

42, :Como definirias la formacion que se imparte o se facilita desde tu empresa?

muy adecuada

suficients

insuficiente en algunos casos
totalmente insuficients

[ TR X

43, En general, la correspondencia entre el esfuerzo que haces y las recompensas que la empresa te
proporciona es:

muy adecuada

suficients

insuficients en algunos casos
totalmente insuficiente

O TR X

44, Considerando los deberes y responsabilidades de tu trabajo ;estds satisfecho con el salario que
recibes?

muy satisfecho
satisfecho
inzatisfecho
muy insatisfecho

[N TR X

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 8
CUESTIONARIO PARA LE EVALUACION DEL ESTRES -
TERCERA VERSION

gt Peatificia Universadind
CJAVERIANA

oy O ——— e —

| Miniglurs da L Probeccion Seclel
AT T Y

Eleriad ¢ ey

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL ESTRES - TERCERA VERSION

Senale con una X la casilla que indigue la frecuencia con que se le han presentado los siguientes
malestares en los dltimos tras meses.

Casi

A Aveces | Nunca

Malestares Siempre

1. Dolores en el cuello y espalda o tensién muscular,

2 Problemas gastrointestinales, dlcera péplica, acidez,
problemas digestivos o del colon.

3. Problemas respiralodos.
4, Dolor de cabeza,

ﬁl‘ﬂ siarnes del suefio coma somnolenda durante ef dia o
desvelo en la noche.

6. Palpitacionze en el pecho o problemas cardiacos.
7. Cambios fuertes del apefito.

8. Problemas relacionados con la funcidn de los drganos
gentales (impotencia, figidez).
4, Dificultad en kas relacones famiianes,

10, Dificultad para permanecer quieto ¢ dificullad para inbciar
actividades.

11. Dificultad en las relacicnes con olras personas .
12. Sensacion de aslamienio y desintares.

13. Santimianto de sobracarga de trabajo.

14, Dificultad para concentrarse, olvidos frecuentes.

15, Aumento en el nimerc de accidentes de trabajo.

16. Santimianto de frustracon, de na habar hecho lo que se
queria en la vida.

17. Cansanco, tedio o desgano.

18. Dismmucion del rendimiento en 2l trabajpo o poca creatividad .
149. Desao de no asistr al frabajo.

20. Bajp compromiso o poco interds con lo que Se hace.

1. Dificultad para tomar decisiones.

22 Desao de cambiar de emplao.

23, Senbmisnto de soledad y misdo.

24. Sentimiento de imitabibdad, actitudes y pensamientos
nagativos.

25. Sentimiento de angustia, preocupacian o tisteza,

26, Consuma de drogas para aliviar |3 fensiin o los nervios,

27, Sentimientos de qua "no vale nada®, o © no sirve para nada®,
28, Consumo de bebidas alcohdlicas o café o agarillo,

29, Sentimiento de que estd perdiendo la razdn,

30, Comportamientos rigidos, obstinacion o terquedad,

N, Sensacidn de no poder manajar los problamas de la wda,

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha




Anexos 206

ANEXO No. 9

BAREMOS DE INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA
TERCERA VERSION DEL CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION

DE ESTRES

BAREMOS

NIVEL OCUPACIONAL DE LOS TRABAJADORES A QUIENES SE DEBE
APLICAR

Baremos para trabajadores con
cargos de jefaturay profesionales o
técnicos

Jefes: Comprenden los cargos de direccion o jefatura. Se caracterizan
por tener personas a su cargo y por asegurar loa gestion y los
resultados de una determinada seccion o por la supervision de otras
personas. Por ejmplo, gerentes, directores, jefes de oficina, de
departamento, de seccion, de taller, supervisores,capataces o
coordinadores,entre otros

Profesionales o técnicos: personal calificado que ocupa cargos en los
que hay dominio de técnica, conocimiento o destreza particulary en
los que el trabajador tiene un buen nivel de autonomia, porlo cual,
en su actividad laboral toma desiciones basandose en su criterio
profesional o técnico. Sin embargo, no supervisay no responde por el
trabajode otras personas. Por ejemplo profesionales, analistas,
técnicos o tecnologos entre otros

Baremos para trabajadores con
cargos auxiliares y operarios

Auxiliares. Cargos en los que se requiere el conocimiento de una
tecnica o destreza particular. Quienes ocupan estos cargos tienen
menor autonomia, por lo cual su actividad laboral esta guiada por las
orientaciones 0 instrucciones dadas por un nivel superior. Por
ejemplo, secretarias, recepcionaistas, conductores, almacenistas
digitadores, entre otros.

Operarios: Comprende cargos en os que no se requieren
conocimientos especiales. El trabajador igue instrucciones precisas de
un nivel superior. Por ejemplo, ayudantes de maquina,
conserjes,personal de servicios gnerales, obreros o vigilantes ,entre
otros

Fuente: Secretaria Técnica de Capacitacion y formacién profesional, Corfopym, septiembre 22 del 2014
Elaboracion: Dra Garcia Huertas Dasha
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ESCALAS DEL CUESTIONARIO DE SALUD GENERAL Y LA ESCALA
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GHQ GHQ GHQ | EscalaGeneral
Cocfic ” Sintomas |, . S A
oeficiente de Correlacion de Pearson " |Ansiedad | Disfuncion |  Satisfaccion
Somaticos
Insomnio |  Social | (Warr,CooK,Wall
Correlacionde Pearson | 0,054* | 0139* | 0,100 0,063
Tiempo trabajo  bilateral 0045 | <0001 | <0,001 <0014
n 1359 | 1366 1504 1546
Correlacion de Pearson | 0,185 | 0213* | 0,228+ 0422
Autonomia  bilateral <0001 | <0001 | <0001 <0,001
n 1168 1174 1311 1359
Correlacionde Pearson | 0,259 | 0,315% | 0,249* 0,290
Carga de trabajo p bilateral <0001 | <0001 | <0,001 <0,001
n 1343 | 1348 1485 1533
Correlacionde Pearson | 0,185" | 0226 | 0,182" 0,290
Exigencias psicologicas  bilateral <0001 | <0001 | <0,001 <0,001
n 1230 1237 1376 1421
Correlacionde Pearson |  0,156™ | 0171%* | 0,240% 0528
Variedaa/Contenido p bilateral <0001 | <0001 | <0001 <0,001
n 1299 1305 1444 1493
Correlacionde Pearson| 0,035 | 0,070* | 0,050 0,036
Participacion/ Supervision  [p bilateral 0218 | 0012 0,058 0,171
n 1267 1276 1418 1466
Interés por el trabajador/  [Correlacionde Pearson | 0,250% | 0264* | 0261% 0,624
 bilateral <0001 | <0001 | <0001 <0,001
Compensacion n 1314 1322 1462 1517
Correlacionde Pearson | 0,256 | 0299 | 0,304* 0,55
Desempefio de rol  bilateral <0001 | <0001 | <0001 <0,001
n 1315 1325 1461 1510
Correlacionde Pearson | 0,151 | 0225% | 0235% 047
Relaciones yapoyo social ~ |p bilateral <0001 | <0001 | <0,001 <0,001
n 1264 1272 1410 1461

Fuente: http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/NTP/NTP/926a937/926w.pdf
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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ANEXO No. 11
RECOPILACION DE DATOS DE LA EVALUACION DE ESTRES POR
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CATEGORIAS DE SINTOMAS
# FISIOLOGICO | COMPORTAMIENTO TRABAJO SINTOMAS
SOCIAL INTEL ECTUAL PSICOSOMATICOS
1 22 8 10 o
2 23 8 10 o
3 23 12 22 2
a 13 5 7 o
5 21 5 10 o
[ 5 2 8 7
7 16 o 12 o
8 2 o o o
k=] 11 o o 2
10 32 11 22 8
11 11 5 2 2
12 11 2 13 o
13 i=] 3 5 o
14 5 2 3 5
15 a3 13 32 8
16 11 3 a 5
17 8 3 8 3
18 3 o o o
19 23 5 25 o
20 29 i=] 24 o
21 k=] o S 3
22 16 o o o
23 10 o o o
24 5 o o o
25 5 o (o] o
26 15 o 5 o
27 3 o o 2
28 8 o 5 o
29 3 o o 2
30 5 o o 2
31 5 o (o] o
32 i=] o 5 o
33 19 10 26 5
34 19 o 18 o
35 3 o o 2
36 2 o o o
37 3 o o o
38 3 o o o
39 3 o (o] o
40 3 o o o
41 k=] o o o
a2 3 o o o
43 3 o o o
a4 5 (o] o o
45 [S) o [e] o
46 3 o [e] 2
47 11 o o o
48 5 o 2 a
49 20 4 11 11
50 12 1 a o
51 10 [S) 3 2
52 8 o [e] o
53 17 [S) i=] 10
54 21 7 7 15
55 13 o i=] S
56 14 o 15 2
57 17 o 12 o
58 [S) o 3 2
59 8 10 23 3
60 26 8 17 14
61 8 o 8 5
62 5 o o 2
63 k=] o 1 2
64 19 2 7 3
65 3 o 5 3
66 12 2 16 2
67 16 o 3 8
68 32 8 21 12
69 19 8 18 11
70 16 7 19 10
71 25 3 18 13
72 25 [S) 27 10
73 a7 5 33 13
74a 15 o 8 3
75 17 4 18 7
76 10 o 1 o
77 26 5 18 11
78 25 8 23 11
79 3 o o o
80 15 o 2 2
81 k=] o 14 o
82 23 [S] 18 8
83 26 (o] 15 8
84 26 3 16 3
85 35 3 23 5
86 31 5 12 10
87 [S] (o] 1 o
TOTAL 1189 223 742 291

uente: Contact Center
Elaborado por: Dra. Garcia Huertas Dasha
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INTERVENCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

INTERVENCIONES PREVENTIVAS

INTERVENCIONES

CORRECTIVAS
PREVENCION PREVENCION PREVENCION
PRIMARIA SECUNDARIA TERCIARIA

Evitar los riesgos

Disefio de puestos o
Empresas saludables a
partir de la
identificacion de los
factores de riesgo.
Abarca todas aquellas
actuaciones
preventivas que se dan
ANTES de que los
riesgos psicosociales
afecten a las personas.
Dirigida al conjunto de
puestos de trabajo y de
los

trabajadores
principalmente, a

grupos de riesgo.

Proactiva: trata de
desarrollar recursos,
fortalezas o estrategias

adaptativas.

Evaluar los riesgos que
no se han podido evitar y

reducir su magnitud

Se encarga de la deteccion
temprana de los riesgos
psicosociales y problemas
de salud que estan
originando con el fin de
minimizar su duracién o
reducir la gravedad de los
dafios. Contempla las
medidas preventivas que
se implantan DURANTE la
afectacion de los riesgos,
cuando ya se han
detectado los primeros

sintomas.

Dirigida a las personas
afectadas, con
sintomatologia de estrés, y
a puestos de

trabajo con niveles de

riesgo tolerables.

Cuando los riesgos no se
han podido evitar y el
dafio ya se ha

materializado

Incluye las intervenciones
que se realizan DESPUES
de la afectacion del

problema de salud.

Dirigida al personal que ha
sufrido algun dafio o
enfermedad, y a situaciones
de trabajo con niveles de
riesgo importantes o
intolerables.

Reactiva: trata de reparar el
dafio, de curar y evitar
recaidas. Son actuaciones
que se realizan tras un
accidente laboral o una
enfermedad relacionada con

el trabajo.

Fuente: ( Grupo de Trabajo de la Comisién sobre Factores de Riesgo Psicosocial en el Trabajo, 2012)
Elaboracion: Dra. Garcia Huertas Dasha
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