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PROPUESTA PARA MEJORA DEL CLIMA LABORAL EN EL AREA DE

DEVOLUCION DEL IVA DEL SRI.

Resumen
El presente trabajo tiene como objetivo proponer un plan de mejora que beneficie el clima
laboral del area donde se ha generado factores de riesgos en la salud de los funcionarios y por
la misma razon se ha fundamentado en el analisis de la gestidn de la satisfaccion
profesionalen el area de Devolucion de IVVA del Servicio de Rentas Internas. La investigacion
es detallada, Para obtener informaciéon precisa de la problematica se ha realizado una encuesta
conformado en 33preguntasque fueron analizadas por el sistema informatico CoPsoQ istas21
version 2 en el cual la meta del mismo es prevenir los efectos Psicosociales que afecta al
clima laboral con técnicas estadisticas. En la cual se aplica mediante exposiciones y opiniones
grupales donde se analizan las causas y dimensiones més relevantes de la situacion referente
al ambiente laboral a través de anélisis de documentos y sistema de medicion aplicadas a los
funcionarios con experiencia. El proceso de este trabajo da inicio a y lo constituird un proceso
de medicién periddica del clima laboral, para la direccién exitosa del departamento de
recursos humanos se proporcion6 un enfoque de la organizacion con relacién a la percepcion
del clima laboral quetiene los funcionarios de dicha Institucion. Evidencidndose por la
satisfaccion de las funciones asignadas que realizan, entre las cuales las mas relevantes son el
ritmo de trabajo, conflicto del rol, Exigencia emocional, Inseguridad sobre el empleo y no
distinguenobjetivo institucional que estimule o facilite su desempefio, ademas la gestion para
el cambio, encaminada a la mejora en el clima laboral con vista a un acercamiento a la

elevacién de la eficiencia y la satisfaccion de los trabajadores, traducido en calidad de vida.

Palabras clave: Clima Laboral, Analisis, Riesgos



Abstract

This paper aims to propose an improvement plan that benefits the working
environment of the area where it has generated risk factors on the health of staff and
for the same reason has been based on the analysis of the management of
professional satisfaction the area of VAT refund Internal Revenue Service. The
research is detailed For information accurate problem has conducted a survey
comprised 33 questions by the computer system CoPsoQ ISTAS21 version 2 were
analyzed in which the goal of it is to prevent the psychosocial effects affecting the
work environment with statistical techniques. In which it is applied through exhibitions
and group opinions where most relevant causes and dimensions of the situation
concerning the work environment through document analysis and measuring system
applied to analyze experienced staff. The process of this work begins to and it will be
a process of periodic measurement of working environment for the successful
management of human resources department a focus of the organization in relation
to the perception of work climate that has officials of that institution was provided .
Evidenced by the satisfaction of the assigned functions performed, among which the
most important are the pace of work, conflict role, emotional requirement, insecurity
about jobs and do not distinguish institutional objective to encourage or facilitate their
performance, also managing to change, aimed at improving the working environment
with a view to an approach to improving efficiency and worker satisfaction, translated

into quality of life.

Keywords: Work climate, Analysis, Risk



Introduccion

El buen ambiente en el trabajo se lo describe como la creacion de un entorno que
suscite la fase de satisfaccion que permita al funcionario que alcance su maximo potencial,
que aporte tanto al area como en lo profesional; del mismo modo se indica que es el estado de
bienestar fisica y psiquica (ausencia de enfermedad) para poder desarrollar con eficiencia sus
funciones en el area. En resumen, se busca reflejar en la produccion del Area de Devolucion
de IVA, el bienestar del empleado en salud y de la Institucion, esta Gltima debe tener politicas
internas enfocadas al mejoramiento continuo del medio social, tecnolégico y organizativo, las

instituciones buscaran siempre optimizarlos procesos con calidad y calidez.

Las condiciones de trabajo tienen mucha influencia sobre el trabajador: temas como la
movilidad o cercania y acceso o llegada al trabajo, inestabilidad laboral, permisos de ausencia,
salarios, compensaciones, ascenso de cargo, progreso de la carrera profesional,
comunicaciones con mandos superiores, respaldos, y demas. Otro tema importante es el
manejo de conflictos y clima laboral en lo cual se debe ser muy sensato en las soluciones

debido a la inestabilidad que se puede generar.

Los riesgos laborales son: fisicos (mecanicos y ho mecanicos), bioldgicos, ambientales
y psicolaborales o psicosociales. Los factores de riesgo psicolaboral encierran determinantes,
tanto internas como externas, es decir condiciones inherentes al trabajo, asi como temas
inherentes al trabajador. Dentro de las condiciones o determinantes externos tenemos
ambiente, condiciones fisicas, interaccion humana, etc. En el componente interno, tenemos
entre otros la personalidad, aspiraciones, necesidades, etc. EI tema carga de trabajo resalta por
dos aspectos: la sobrecarga cualitativa en el que sobresalen aspectos como la complejidad de
las tareas exigidas, lo que implica una alta demanda intelectual al trabajador. La sobrecarga

cuantitativa hace referencia al volumen de trabajo destinado a una persona.



En las investigaciones que analizan el bienestar del funcionario y los indices de
ausentismos frente a la salud, sea fisica y / o psiquica “ausencia de enfermedad, dentro de la
definicion de bienestar no solo se refiere a las buenas politicas para prevenir el ausentismo
laboral y a un buen programa de sistema asistencial que resuelva las enfermedades provocadas
por o durante el trabajo , un entorno laboral que no perjudique a los empleados, estas son
condiciones necesarias para evitar el absentismo. Dentro del concepto bienestar en el trabajo
no solo son las condiciones necesarias para evitar ausentismo, si no prevenir el riesgo que
busca encontrar un entorno en el lugar de trabajo y fuera del trabajo, es decir que el empleado

tenga la satisfaccion de bienestar.

Los efectos adversos del desempleo sobre los trabajadores no se limitan a los periodos
en que éstos carecen de trabajo. En la mayoria de los casos, cuando vuelven a encontrar
trabajo, el nuevo empleo es considerablemente peor que el que perdieron. Incluso
transcurridos cuatro afios en el nuevo puesto, sus ingresos siguen siendo notablemente
inferiores a los de los trabajadores similares que han mantenido su empleo, la desocupacion de
los asalariados que pueden y quieren trabajar, pero no encuentran un puesto de trabajo. En las
sociedades en las que la mayoria de la poblacion vive de trabajar para los demas, el no poder
encontrar un trabajo es un grave problema. Debido a los costes humanos derivados de la
privacion y del sentimiento de rechazo y de fracaso personal, la cuantia del desempleo se
utiliza habitualmente como una medida del bienestar de los trabajadores. La razon de
trabajadores desempleados también muestra si se estdn promoviendo adecuadamente los

recursos humanos del pais y sirve como indice de la actividad econémica.



Los funcionarios se sienten seguros cuando tienen un trabajo permanente o cuando son
idéneos de controlar sus tareas, no contaron con muchos estudios empiricos que hayan
examinado a fondo esta necesidad de seguridad de los trabajadores. Con independencia de la
gravedad real del peligro al que se enfrente una persona, la aparicion de un estrés psicoldgico
depende de la forma en que éste evalle la situacién de amenaza. Es comprensible que asi sea
por la escasez de recursos, pero el hecho cierto es que las contrariedades derivados de ello han
limitado la comprension de la cuestion. Los investigadores disponen de tres métodos basicos
para medir la inseguridad en el empleo: la opinion del propio interesado, el rendimiento, la

medicion psicofisiologica

Delimitacion del problema:

Como se evidencia dia a dia (causas-efectos), el problema central es el alto nivel de
ausentismo por parte de los funcionarios del Servicio de Rentas Internas, esto a causa de un
personal que presenta problemas de salud y un carente control médico efectivo, ademas los
Funcionarios laboran horas extras los fines de semana y esto ocasiona fatiga. Las
consecuencias de las causas mencionadas se presentan en la descoordinacion de la
planificacion de trabajo que se lleva a cabo diariamente, el retraso en la entrega de los
informes de cruces de cuentas de los impuestos, que a su vez afecta al area de Devolucién de

ivaa los cuales se les establece metas de produccion.

ESTRESORES DEL TRABAJO MODERADORES DEL ESTRES EFECTOS AGUDOS ENFERMEDAD

-l

* Psicoldgicos
* De comportamiento
 Fisiologicos

Factores individuales y del contexto

Sin embargo, al margen de esa similitud conceptual, hay coherente con un modelo de prevencién propio del ambito de la



Formulacion del problema:
¢Como afecta el ritmo de trabajo en el desempefio laboral en el Area de Devolucion de

IVA del Servicio de Rentas Internas?

Justificacion:

Castillo (2014) se refiere al clima laboral como el tema méas importante en una
institucion, un pilar estratégico de la organizacion de trabajo. Considera que cuando este no es
positivo, es dificil alcanzar la meta sefialada. Un clima laboral tolerable se relaciona con
indices de productividad aceptables, el buen ambiente laboral refuerza el sentido de
pertenencia a una organizacion y la obligacion moral con la misma. Incluso sefiala que
relacionan al clima con la personalidad de los directivos, el sentido de la calidad y objetivos

de la institucion.

Objeto de estudio:
El objetivo del siguiente estudio consistira en conocer las particularidades que afectan
el clima laboral en el area de Devolucion de lva del Servicio de Rentas Internas a fin de

proporcionar una guia para su plan de mejora.

Campo de accion o de investigacion:

Los aspectos que forman parte del objeto de estudio y que seran los &mbitos que
estudiaremos son; el Tiempo de trabajo, el mismo que evalUasu impacto desde la
consideracion de los periodos de descanso que permite la actividad, de su cantidad, calidad y

del efecto del tiempo de trabajo en la vida social. También, la Autonomia que evalla la



libertad que tiene el trabajador para tomar decisiones referentes a los procedimientos de su
trabajo y su gestion del tiempo, pausas en la jornada laboral.

Se evaluara la Carga de trabajo considerada como el esfuerzo intelectual que debe
realizar el trabajador frente al volumen y condiciones del trabajo. Asi mismo como, las
Demandas psicoldgicas que consideran las exigencias emocionales definidas en aquellas
situaciones en las que el desempefio de la tarea conlleva un esfuerzo que afecta a las
emociones del trabajador.

Contenido del trabajo entendido este elemento como el grado en que el conjunto de
tareas que desemperia el trabajador activan una cierta variedad de capacidades humanas. La
Definicion de Rol establece los problemas que pueden derivarse en lo laboral otorgado a cada
trabajador. Ademas, Supervision-Participacion, considera que estos medios y los grados del
mismo también el Interés por el Trabajador / Compensacion: Se refiere al grado en que la
Institucion muestra una preocupacion por el trabajador a corto o largo plazo. Finalmente,
Relaciones y apoyo social que mide la calidad de las relaciones personales de los trabajadores
0 ayuda proveniente de otras personas del entorno de trabajo. Una vez concluido el anlisis,
con los resultados podremos definir planes de mejora continua, coordinar nuevos procesos

que optimicen el trabajo y fomenten las relaciones interpersonales entre los funcionarios.

Objetivo general:
Proporcionar un plan de mejora del clima laboral para el area de recaudacion de

impuestos.



Objetivos especificos:

o Evaluar el riesgo psicolaboral con el método CoPsoQ-istas21 version 2
o Determinar las dimensiones psicolaborales presentes en el personal.
o Suministrar un plan de mejora del clima laboral en base a los resultados obtenidos.

La novedad cientifica:
Se contribuira a la ciencia de Recursos Humanos un estudio sobre los riesgos
psicolaborales que afectan al personal del area de devolucion de iva, proporcionando un

historial estadistico del tema.



Capitulo 1

MARCO TEORICO

1.1  Teorias generales
1.1.1 Clima Laboral.

Hoy en dia debido a la evolucion y las exigencias en las leyes laborales, es
significativa la preocupacion por la salud y seguridad del trabajador. Por esta razon se debe
reconocer cuales son los factores (las percepciones y experiencias del trabajador) y los riesgos
(la mala utilizacion de las habilidades) que pudieran plantearse en la sociedad o lugar de
trabajo. Desde la década de los 70 varios expertos en la materia han identificado varios
comportamientos y cambios en los diferentes sistemas laborales, con el propdsito de mejorar
la calidad y la capacidad del empleado sin afectar el bienestar o la salud del individuo.
Cuando se presenta un enfoque negativo en el area de trabajo, se adquieren diversos factores
de riesgos que afectan el bienestar y la salud del personal y por légica el desarrollo correcto
del Area de devolucion de Iva del SRI; lo mas comun que se presentan en el departamento en

cuestion son: el estrés y la tension.

La satisfaccion laboral establece uno de los determinantes de la calidad de vida laboral
de cada empleado, la satisfaccion de sus necesidades personales, financieras, laborales, entre
otras precisan atencion y cumplimientos. Muchas veces no confluyen la satisfaccion y la
motivacion pues se puede estar motivado y no satisfecho o viceversa, en todo caso lo

recomendable o ideal es mantener el equilibrio necesario por el bien de cada institucion.
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Para el intelecto del clima laboral, se lo suele concernir con otras variables tales como:
Motivacion, Liderazgo, Comunicacion, y Satisfaccion laboral. Para la medicion del clima
laboral existe una amplia diversidad de estudios, en los cuales generalmente para cada
pregunta se pide al encuestado que exprese como percibe la situacién actual y como la
percibiria idealmente, justificando hasta qué punto el interrogado est& contento con el clima
en el que trabaja. Para Garcia y Bedoya, dentro de una organizacion existen tres estrategias
que permiten medir el clima laboral, la primera es observar el comportamiento y desarrollo de
sus trabajadores, la segunda, es hacer entrevistas directas a los trabajadores y la tercera y méas
utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de cuestionarios disefiados

para ello.

1.2 Factores Psicosociales.

Los factores psicosociales son escenarios organizacionales frecuentes que se
desarrollan en cualquier lugar de trabajo e implica a la cultura organizacional, los tipos de
liderazgo, el desarrollo profesional del trabajador. Los factores pueden ser positivos o
negativos, ya que no siempre la afectacion al trabajador es dafiina. Cuando en una Institucion
hay una buena coordinacion del trabajo la labor de la misma es eficaz; en cambio, si se
evidencia exceso de trabajo, se genera un desarrollo inadecuado de la organizacion y una

consecuencia negativa en el trabajador a que se llamara Factor de Riesgo Psicosocial

Por tales motivo los factores Psicosociales hace la diferencia en prevenir ciertas causas
para que predomine la salud y mejorar el clima laboral para que esto implique beneficiosos
para las dos partes entre los principales factores de riesgos que se genera del estrés son la

fatiga y ansiedad.(Vicente et al, 2016, p. 27).
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1.3 Teorias sustantivas

1.3.1 Fatiga.

Es un estado de la vidaconexo con la duracion de la tarea, causadohabitualmente por la
actividad fisica y que afecta con diferente intensidad al rendimiento en el trabajo.
Generalmente provoca una modificacion en la ejecucion de la tarea, cuantitativa y

cualitativamente, por disminucion de la energia y del aporte de concentracion.

1.3.2 Ansiedad.

Este factor es muy importante de prevenir o controlar ya que genera inseguridad en
todos los &mbitos al funcionario y esto afecta para la ejecucion de las funciones que debe
cumplir bajo a un ritmo de trabajo acelerado por cuestion de tiempo que son unos de los
degenerativos que se esta investigando mediante encuesta dirigido al area de devolucion de

iva en el servicio de rentas internas

1.4  Referentes empiricos

Seguln Ortiz (2013), llega a la conclusién de que es importante que se controle la salud
de los trabajadores expuestos a los riesgos psicosociales, visto que se evidencid que los
factores de condiciones de trabajo, disponibilidad de recursos, gestion de los lideres, y carga

laboral presentaban riesgo en clima laboral.

De igual forma, segun Calderén et al (2013), en su trabajo de investigacion titulado
“Liderazgo y Relaciones Sociales en el trabajo como factor de Riesgo Psicosocial: su
incidencia sobre gestion humana en las organizaciones” plante6 como objetivo general
evaluar los topicos liderazgo y relaciones sociales. Llegando a identificar un alto indice de

riesgo en las dimensiones relaciones con los funcionarios y relaciones sociales. Este estudio se
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relaciona con la presente investigacién, porque una de las dimensiones a evaluar es la de
relaciones y apoyo social, porque si no se trabaja en equipo dificilmente se podran obtener
buenos resultados.

En el cual en el &rea de devolucion de lva del servicio de rentas Internas recibe
informacion de varios grupos beneficiarioslos cuales se manejan con diferentes normativas
legales segln la Ley de Régimen tributario Interno y por lo tanto las actividades que se
realizan dentro del area son excesivas porque tiene que realizar la verificacion de cada una de
las solicitudes respetando los formatos, autorizaciones y vigencias entre otros requisitos de
comprobantes que den como resultados veridicos para una afirmativa satisfactoria , y lo mas
relevante es hacer cruces de cuentas es decir verificar si los comprobantes han sido declaradas
mediantes sistema informatico del Sri. Este proceso conlleva de concentracion y tiempo por el

volumen de solicitudes para proceder a realizar la devolucion a los contribuyentes.
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Capitulo 2
MARCO METODOLOGICO

2.1  Metodologia:

Para evaluar el riesgo psicolaboral se utilizara el método CoPsoQ-istas21 version 2,
que es un instrumento de referencia en la disciplina de Psicosociologia Laboral a nivel
internacional. Es un método de evaluacién orientado a la prevencion: identifica los riesgos al
menor nivel de complejidad posible, representada en veinte dimensiones, localiza y valora la
exposicion y facilita el disefio de medidas preventivas. Es una herramienta socio-técnica que
combina el método cientifico (qué hay que medir y cdmo), una vision de proceso (“paso a
paso” de la prevencion) y el didlogo social (acuerdo entre agentes). Investigacion a realizar es
de nivel explicativa, visto que la profundidad que abarca nos permitird determinar causas —

efectos del problema y plantear posibles soluciones.

Esta herramienta se aplica cuantitativamente, el cual evalla los factores psicosociales
y logra establecer cuéles son los factores que estan en riesgo dentro de la empresa o en un area
determinada mediante un cuestionario individual. Con la metodologia sefialada, se aspira a
cumplir el objetivo de identificar la problemética en el clima laboral presente el &rea de
Devolucién de Impuesto del Servicio de rentas Internas con un grupo humano de 46

funcionarios.

2.2 Métodos:

2.2.1 Método cualitativo

La intencion de este método es obtener los conocimientos a fondo del tema a través de
exposiciones y encuestas, trata de asemejar la naturaleza profunda de las condiciones que

dan como deducciones,datos extensivos y descriptivos donde se especifique términos
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generales en el avance de la investigacion. Una de las técticas es la seleccion de documentos,
participacion, entrevistas no estructuradas, y para descifrar esta investigacion se debe dar

conclusiones que se deben aplicar a medida que avanza el estudio.

2.2.2 Meétodo Cuantitativo

Este método explica, predice, miden y/o controla, las causas a través de los resultados
obtenidos en porcentajes o cifras numéricas, el que explica detalladamente abarcando la
intervencion que puede ser descriptiva; correlacionar entre las variables tras una indagacion

que pretenden hacer relacion causal que exponga las mismas de una forma concluyente.

Se empleara un aplicativo informéatico como herramienta para la prevencién sobre el
estres laboral llamado CoPsoQ istas21 version 2. En el cual se adaptd treinta y tres preguntas
o items el mismo que se califica de acuerdo a la constancia de estrés laboral que se reflejara
los resultados de la siguiente manera:

e Rojo: Tercil mas desfavorable para la salud.
e Amarillo: Tercil Intermedio para la salud.

e Verde: Tercil mas favorable para la salud.

Si la condicion Nunca y Solo alguna vez es fuente de estrés laboral su rango en es de
color rojo siendo el mas desfavorable, si la condicion es Algunas veces su rango es color
Amarillo la situacion Intermedia para la salud y si es Siempre y Muchas veces sera de color

verde ya que es la mas favorable para la salud.



La Metodologia que se empled para esta propuesta también tiene como designio de
anticipar objetivos y proponer intervenciones especificas sobres los riesgos psicosociales
como el ritmo de trabajo, conflicto de rol, exigencias emocionales, Inseguridad sobre el

empleo E Inseguridad sobre las condiciones de trabajo, evaluados acordando criterios de

15

importancia de las manifestaciones y de oportunidades de las intervenciones, las mismas que

se puede utilizar como un detalle de control.

2.3 Hipdtesis:

Es justificable la aplicacién de la propuesta para un mejor clima laboral y evitar la

presencia de los riesgos Psicosocialesen los funcionarios.

2.4 Universo:

Se aplicaré con todo el universo, del personal del area de Devolucion de lva del
Servicio de Rentas Internas, no se utilizard muestra ya que consta un grupo limitado que
realiza las mismas funciones en la misma éarea y a su vez tiene una mayor rapidez en la

investigacion para obtener los resultados.

2.5  Criterios Eticos de la Investigacion

Se ha implementado realizar el estudio al personal del departamento de Tributacion
que es el personal con el cargo de Asistente y Analistas en el area, es necesario aclarar que
este estudio se lo realizo en un grupo humano de 46 personas el cual es el universo de la
investigacion. Sin embargo, esto dependeré la integridad de las estadisticas que seran

procesados del programa informéatico CoPsoQ istas 21 version 2



2.6
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Gestidn de datos

La fiabilidad del Método CoPsoQ istas 21 version 2 fue corroborada por el Instituto

Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (Istas)- CCOO proveniente de Espafia, en Julio del

2014; mediante la aplicacién del marco de accion DI1-0002/2013 “Servicio de asesoramiento,

asistencia técnica y orientacion formativa para la prevencion de los riesgos psicosociales en

empresas con 25 0 mas trabajadores.

2.6.1 Caracteristicas Principales

Esté basado en la Teoria General de estrés, que integra los modelos conceptuales
"demanda-control-apoyo social” de Karasek, Theorell y Johnson, y "esfuerzo-
compensaciones™ de Siegrist (que aportan el marco conceptual mas consolidado sobre
la relacion entre factores psicosociales laborales y salud) y otros relevantes como, por
ejemplo, los relacionados con el trabajo emocional (Zapf), la inseguridad (Ferrie) o los
conflictos originados en la necesidad de compaginar tareas y tiempos laborales y
familiares.

Esta concebido para evaluar cualquier tipo de empleo, en cualquier sector de actividad
econOmica, y puede ser utilizado para evaluar todos los puestos de trabajo de una
misma organizacion, ya sea empresa privada o administracién publica.

Focaliza la identificacion de las condiciones de trabajo relacionadas con la
organizacion del trabajo que pueden ser nocivas para la salud y no las caracteristicas
individuales o de personalidad, de acuerdo con la LPRL.

Se fundamenta, operativamente, en la participacién de los diferentes agentes en la
empresa: trabajadores/as y sus representantes asi como directivos/as integran el Grupo
de Trabajo, que organiza y acuerda todas las fases del proceso de intervencion y que

cuenta para ello con el asesoramiento del personal técnico. Asi, se nutre de la
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complementariedad de los conocimientos y experiencias diversas, fomenta la
implicacion activa de todos los agentes para lograr una prevencion eficaz y cumple
con las obligaciones legales (Art. 14, 18, 33, 34, 36 LPRL).

Permite estimar la magnitud de los riesgos mediante el porcentaje de trabajadores/as
expuestos (prevalencia de la exposicion) (Art. 3.1. y 8 del RSP), utilizando un
cuestionario estandarizado, el método epidemiologico y valores de referencia que han
sido obtenidos a partir de una encuesta representativa de la poblacion asalariada en
Espana.

El cuestionario utilizado esta validado (se ha comprobado que mide efectivamente lo
que dice medir); y es fiable (se ha comprobado que todas las medidas que produce son
repetibles).

La presentacion de los resultados se expone para distintas unidades de analisis. Por
defecto siempre se presentan 4: conjunto del &mbito de evaluacién (empresa
habitualmente), puesto de trabajo (Art. 4.1.a RSP), sexo y departamento o seccion.
También es posible obtener resultados de otras 4 unidades de analisis, a partir de la
aplicacién informatica. De esta manera se localizan las exposiciones y se facilita la
identificacion y concrecion de medidas preventivas (Art. 4 RSP).

“Triangula” los resultados, es decir, éstos requieren una interpretacion discutida y
acordada en el seno del Grupo de Trabajo, lo que constituye la mayor garantia de
objetividad y facilita que las medidas preventivas propuestas sean factibles y
oportunas.

Es de utilizacion publica y gratuita.

El proceso del método garantiza la elaboracion de los documentos de evaluacion de
riesgos y de planificacion de la accion preventiva (Art. 23 LPRL, Art. 7 RSP) y el

cumplimiento riguroso de los requisitos legales aplicables.



18

Capitulo 3

RESULTADOS

3.1  Antecedentes de la unidad de analisis o poblacion

El Area de Devolucion de Iva en el Servicio de Rentas Internasesta dedicada a Revisar,
Verificar datos, Analizary Constatar a través del desarrollo de los conocimientos profesionales
de los Servidores en concordancia con las politicas de la entidad, con sus atribuciones y

responsabilidades; aplicando las politicas del desarrollo integral del Talento Humano.

Como datos relevantes tenemos que la edad en la que se encuentran los funcionarios
que se les aplico el cuestionario de 33 preguntas comprende entre menos de 31 y 45 afios; y
los encuestados fueron 15 hombres y 31 mujer, adicionalmente indicaron que tienen horario
de jornada completa de 8 horas y esporadicamente trabajan un sabado o un domingo si asi lo
requiere sus obligaciones y lo realiza voluntariamente para poder concluir con la meta y se
puede dar como prueba gque se cumple con las horas extras, con las autorizaciones que ceden
los superiores para el ingreso a la Institucion Publica y la elaboracion de los informes de los
resultados de sus funciones . Estd comprobado que los funcionarios que trabajan horas extras
voluntariamente, sus condiciones laborales estan afectando al mismo. Se analizaran los 46
cuestionarios para identificar los factores con riesgo muy elevado y determinar cuales son las

causas que estan afectando a losfuncionarios.
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3.2 Diagnostico o estudio de Campo

Tabla 1 cuadro de exposiciones segun sus porcentajes

Situacion Mas favorabls
Intermedia

4.3 [+

11.4 o

182 4.5

122 12,2

16.8 11.1

Dimensidn

MAS Ritmo de trabajo
PROBLEMATICAS  Conflicto de ral
Exigencias emocionales
Inseguridad sobre =l empleo

& Inseguridsd sobre I35 condiciones d=
trabajo

Exigencias cuantitativas 16.3 11.6
Dioble presencia 25 8.1
Pravisibilidsd 4.8 13
Zalidad de liderazgo 30,4 23.8
Clandad de rol 33,3 24.4
Apoys social de supsniores 222 Iv.e
30,4 326
278 9.5
36,8 3865
Sentimiento d= grups 25 545
e Justicia 26,7 53,3
Sentido del trabajo 15,8 8a.7
MEMOS Reconocimisnio 1652 896
PROGBLEMATICAS Posibilidades de desamalla 289 84,4
O FAVORABLES  Confianza vertical 21.7 .7

Apoyo socisl de companeros
Influencia

Exigencias de esconder emociones

Rojo- tercil mas desfavorable para ia saiud, Amarillo: fercil intermedio, Verde: fercil més favorable para la
salud

Elaborado por: Programa Informatico CoPsoQ istas21 version 2

En la prevalencia de dimensiones. Tenemos los siguientes porcentajes procesados por
el aplicativo informatico CoPsoQ istas21 version 2 de cada una de ellas. Los datos estan
ordenados segun el porcentaje de trabajadores/as en la situacién mas desfavorable para la
salud, es decir, la primera exposicion es la que afecta a mayor proporcion de la plantillay, la
Gltima, es la que concentra menor proporcion de trabajadores expuestos a la situacion mas

desfavorable: es por eso que se detalla los siguientes resultados

Un 95,7% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la
situacién mas desfavorable, un 4,3% a la intermedia y un 0% a la més favorable para la salud
respecto al Ritmo de trabajo.Un 88,6% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES
estd expuesto a la situacién mas desfavorable, un 11,4% a la intermedia y un 0% a la mas

favorable para la salud respecto al Conflicto de rol.Un 77,3% de trabajadores/as de RIESGOS
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PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas desfavorable, un 18,2% a la intermedia y

un 4,5% a la més favorable para la salud respecto a las Exigencias emocionales.

Un 75,6% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la
situacion mas desfavorable, un 12,2% a la intermedia y un 12,2% a la més favorable para la
salud respecto a la Inseguridad sobre el empleo.Un 73,3% de trabajadores/as de RIESGOS
PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacién mas desfavorable, un 15,6% a la intermedia y
un 11,1% a la mas favorable para la salud respecto a la Inseguridad sobre las condiciones de
trabajo.Un 72,1% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES estéa expuesto a la
situacion mas desfavorable, un 16,3% a la intermedia y un 11,6% a la més favorable para la

salud respecto a las Exigencias cuantitativas.

Un 65,9% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la
situacion mas desfavorable, un 25% a la intermedia y un 9,1% a la mas favorable para la salud
respecto a la Doble presencia.Un 52,2% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES
estd expuesto a la situacion mas desfavorable, un 34,8% a la intermedia y un 13% a la méas
favorable para la salud respecto a la Previsibilidad. Un 45,7% de trabajadores/as de RIESGOS
PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas desfavorable, un 30,4% a la intermedia y
un 23,9% a la mas favorable para la salud respecto a la Calidad de liderazgo.Un 42,2% de
trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas
desfavorable, un 33,3% a la intermedia y un 24,4% a la mas favorable para la salud respecto a

la Claridad de rol.

Un 40% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esté expuesto a la
situacion mas desfavorable, un 22,2% a la intermedia y un 37,8% a la més favorable para la
salud respecto al Apoyo social de superiores.Un 37% de trabajadores/as de RIESGOS
PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas desfavorable, un 30,4% a la intermedia y

un 32,6% a la mas favorable para la salud respecto al Apoyo social de compafieros.Un 32,6%
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de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas
desfavorable, un 27,9% a la intermedia y un 39,5% a la més favorable para la salud respecto a

la Influencia.

Un 26,8% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la
situacién mas desfavorable, un 36,6% a la intermedia y un 36,6% a la mas favorable para la
salud respecto a las Exigencias de esconder emociones.Un 20,5% de trabajadores/as de
RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas desfavorable, un 25% a la
intermedia y un 54,5% a la mas favorable para la salud respecto al Sentimiento de grupo.Un
20% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas
desfavorable, un 26,7% a la intermedia y un 53,3% a la més favorable para la salud respecto a

la Justicia.

Un 17,8% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la
situacién mas desfavorable, un 15,6% a la intermedia y un 66,7% a la més favorable para la
salud respecto al Sentido del trabajo.Un 15,2% de trabajadores/as de RIESGOS
PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas desfavorable, un 15,2% a la intermedia y
un 69,6% a la mas favorable para la salud respecto al Reconocimiento.Un 6,7% de
trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas
desfavorable, un 28,9% a la intermedia y un 64,4% a la mas favorable para la salud respecto a
las Posibilidades de desarrollo.Un 6,5% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES
estd expuesto a la situacion mas desfavorable, un 21,7% a la intermedia y un 71,7% a la mas

favorable para la salud respecto a la Confianza vertical.
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Tabla 2 Exposiciones de Porcentajes con referencia a las Dimensiones

Exposiciones psicosociales en RIESGOS PSICOSOCIALES .
Porcentaje de poblacion en cada nivel de referencia.

Dimensiones

A Exig. cuantitstivas (N=43)
B: Ritmo trabajo (M=45)

C: Exig. emocionales (N=44)
D: Emg. esc. emaciones (N=41)
E: Doble presencia (N=44)

F: Influsncia (N=43)

G: Posib. desamolo (N=45)
H: Sentido trabajo [M=45)

|- Clariciad ral (N=45)

J: Conflicto rol (N=44)

K: Apoyo compaferos (N=45)
L Seni de grupe (N=4d)

M: Apoyo superiores [N=45)
N: Calidad liderargo (N=46)
O Previsibiidad (N=48)

P: Reconocimiento (N=45)

Q Inseg. emplec (N=41)

R Inseg. cond. rabage (N=45)
S: Confianza verical [N=45)

| T: Justicia (N=45)

Elaborado por: Programa Informatico CoPsoQ istas21 version 2

Aplicando el método CoPsoQ istas21 los resultados se leen de la siguiente manera:
Las columnas gruesas representan la situacion de exposicion en la empresa analizada. La
columna delgada es la poblacion de referencia, representativa de los funcionarios. La
diferencia entre las columnas gruesas y delgadas nos indica la situacién de la entidad
correspondiente, comparada con la poblacion de referencia, de forma que si la situacion de
exposicion del Servicio de Rentas Internas fuera igual que la de la poblacion de referencia, las

zonas rojas, amarilla y verde de las columnas ancha y estrecha, serian iguales.

Tanto la tabla como el gréafico proporcionan una imagen de qué dimensiones de riesgo
psicolaboral son las méas problematicas en tanto que la situacion desfavorable para la salud
(rojo) afecta a una proporcién mayor de la plantilla y qué dimensiones son menos
problematicas en tanto que la situacion favorable (verde) afecta a una proporcion mayor de la
plantilla. Para profundizar en el analisis es necesario trabajar con la informacion del anexo de

los resultados que arroja el sistema informéatico CoPsoQ istas21 llamado Informe Preliminar.
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Capitulo 4

DISCUSION

4.1  Contrastacion empirica:

La hipdtesis que se planted fue la siguiente: “Si logramos disminuir los efectos de los
riesgos psicosociales en los funcionarios, lograremos una mayor productividad, por lo tanto
reduciremos el ausentismo”. Finalizado el estudio se determind que los riesgos psicosociales
con un nivel de afectacion mayor fue Tiempo de Trabajo y Participacion-Supervision, esto
comprueba que las horas extras los fines de semana, feriados y poco descanso es
directamente proporcional al ausentismo presente en la empresa. Del mismo modo fomentar
una participacion més activa del trabajador en determinados temas fomentaria una mayor

produccion; por lo tanto queda afirmada la presente hipotesis.

4.2 Limitaciones:

Existen muchos factores que deben ser considerados, cuyo impacto nocivo puede
causar carga negativa en los funcionarios y afectar la productividad, entre ellos tenemos las
condiciones de trabajo, Conflicto de roles, sobrecarga de trabajo, etc. En el enfoque del
individuo, se puede comprender la jerarquia que existen con los conflictos y la
disfuncionalidad de los roles asignados, como parte importante de las manifestaciones del
estrés y resulta dificil, hasta limitante solo interpretar por encuestas o entrevistas. Debido a
que muchas veces las personas presentan una mezcla de agotamiento fisico y mental,
despersonalizacion, miedos, actitudes reprimidas, pero aun asi se conservantrabajando, y

consecutivamente aparecen las manifestaciones fisicas del estreés.
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El desgaste emocional y posteriormente fisico, es un proceso compuesto, el cual junta
peligrosamente los factores externos e internos, lo cual lleva directamente a la pérdida o
afectacion del recurso humano. Muchas veces los dependientes tratan de adaptarse a los
cambios o exigencias, y aunque esto en un porcentaje considerable no se concreta, la
necesidad lleva a seguir a sabiendas que existe un fuerte desgaste emocional el cual en algin
momento tendra consecuencias, en ocasiones independiente de la personalidad del individuo.
Resulta complicado establecer la frontera entre las formas de adaptacion o resistencia y el
desgaste, la tenacidad es variable, pero no ineludible. Es digno de mencionar que entran en
juego otros factores como edad, personalidad, motivacion, realizaciones, compensaciones,

trato, entre otros.

4.3  Lineas de investigacion:

Esta tesis se pone en la Linea de Investigacion del Desarrollo local y emprendimiento
socioecondémico sustentable en la sublinea de Optimizacién de Procesos, visto que esta
investigacién ofrece un andlisis inicial en cuanto a los riesgos psicosociales, que a su vez
accedera renovar la gestion del area de Recursos Humanos. Si bien es cierto consideramos
los resultados de los factores que demostraron un riesgo muy elevado, seria muy valioso
examinar los factores con riesgo elevado y proponer las mejoras correspondientes, de esa

forma se puede recubrir todo lo relevante.

4.4  Aspectos relevantes

La investigacion realizada referente a Riesgos Psicosociales en el Servicio de rentas
Internas en el area de Devolucion de Iva, era la primera vez que se practicaba, a los 46

funcionarios que desarrollaron el test utilizando para las mediciones de los distintos
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problemas o formas que existen del estrés laboral, son una metodologia aceptable que valora
diferentes formas con el objetivo de prevalecer la salud ocupacional. Una vez detectado el
problema es necesario determinar formas de intervencion que sean capaces de variar,
disminuir o controlar a las circunstancias o factores causales ya sean internos y las cuales
como recomendacion se debe aplicar pausas activas de 10 minutos en la mafiana 'y el 10 en la
tarde para asi ayudar al trabajador sobrellevar el estrés laboral y mejorar el ambiente de

trabajo en el area.
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Capitulo 5

PROPUESTA

51 Tema

Disefio de un plan de mejora del Riesgo Psicosocial para el area de Devolucion de lva

en el Servicio de Rentas Internas

5.2  Plan de Mejoramiento

Para su analisis y aporte se planted un plan de mejoramiento en base de las variables
mas desfavorables para el clima laboral en el &rea de Devolucion de Iva del Servicio de
Rentas Internas. El contenido de este plan busca emprender nuevos horizontes y debe

prevalecer en los siguientes aspectos donde se hace relevancia la problematica.

Ritmo de trabajo.—Es uno de los componentes mas importantes y dificiles del estudio de
tiempos con crondémetros calificar la velocidad y el desempefio o la actuacién a quien esta

trabajando o realizando una actividad.

Es el proceso durante el observador o analista de tiempos analiza cuando se desarrolla
la actividad es concepto es subjetivo pues el concepto de analista dependera directamente al
conocimiento que tenga acerca del proceso que se esté valorando. Si se logra mejorar el clima
laboral con una mejor distribucion de los horarios, asi mismo disminuiria las ausencias por
permisos médicos, ya que al faltar sin previo aviso el trabajador ocasiona un atraso en la
produccidn, por lo general se suple la ausencia con un personal novato o con poca
experiencia, a su vez los errores de produccion aumentan; por ello es tan necesario mitigar

estas faltas imprevistas.
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Tabla 3 Ritmo de Trabajo por Departamento

Ritmo de trabago por Departarmento
en RIESGOS PEICOSOCIALES

Ceraramernas

AT

B PETICIONES

. REWTAS BOCIALER

O FERTAS MATURALES

E- &REHTD

F BECTOR PUBLICD

G EEOETADDEES

o DPERADOREL TUMSETICOS
EE=mLRERS
IWPUEETOE TROBLUTAR 08

L I H - el o =

Elaborado por: Programa Informatico CoPsoQ istas21 version 2

& IHs2E) L] e (=B ] E pe=l

Conflicto del rol. - Son las exigencias contradictorias que se presentan en el trabajo y las que

puedan suponer conflictos de caracter profesional o ético.

La importancia de este enfoque reside en el hecho de que el componente de un
miembro de la organizacién no es el resultado de los factores organizacionales existentes ya
sea externos y principalmente internos, sino que depende de las percepciones de cada
trabajador.Es por ello que el clima laboral donde algunas personas desempefias sus funciones
diariamente al, el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacién intrapersonal
incluso la relacion con los contribuyentes de la Institucion son elementos que van
conformando el clima laboral este puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen
desempefio de la Institucion y también influye en el comportamiento del trabajador en el

ambito social y personal.(Varela & Puhl, 2013)
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Tabla 4 Porcentajes de Conflicto de Rol por Departamento

Caonflicto de rol por Departameemnto
en RIESGOS PSICOSOCILALES

ot D o= = el & vt Lk e | — P

Elaborado por: Programa Informatico CoPsoQ istas21 version 2

Exigencias emocionales. -Se debe proteger la salud y la seguridad del trabajador fomentar el
bienestar en el clima laboral y facilitar la ejecucién de las funciones asignadas evitando
especialmente que sea excesivas sobre exigencias o por el contrario insuficientes. SiendoUn
77,3% de trabajadores/as de RIESGOS PSICOSOCIALES esta expuesto a la situacion mas
desfavorable, un 18,2% a la intermedia y un 4,5% a la mas favorable para la salud respecto a

las Exigencias emocionales.

Se recomienda:

o Establecer objetivos de trabajos claros

o Marcar prioridades en las funciones asignadas

o Adecuar el volumen de trabajo a realizar al tiempo necesario para la ejecucion
o Evitar sensaciones de urgencias y apremio de tiempo

o Redisefar La distribucion de tareas entre trabajadores a través de una planificacion
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Tabla 5 Exigencias Emocionales por departamento

Exigencias emocionales por Departamento
en RIEFGO0S PRICOSOCIALES

CepamATETAGE

A T

E: FEMCIDNES

C REWTAS BOCIALER

O RENTAS MATURALES

E: &RCHIVG

F SECTOR PUBLCD

G EFOETADOEER

i DFERADORES TUMSTICOS
aERiURERS
IWFUEERTOE TRBUTARI OF

& et il H Foa I o

=] B i L= i Pty E paa

Elaborado por: Programa Informatico CoPsoQ istas21 version 2

Inseguridad sobre el empleo. - Es la preocupacion por el futuro en relacion a la ocupacién
su origen tiene que ver con la estabilidad del mismo y las posibilidades en el mercado laboral
donde se reside y que también tiene mucho que prevalecer la parte econémica para
recompensar sus aptitudes.

Dichas propuestas de mejora deberian ser realistas y concretas de manera que sean
variables a corto, mediano o largo plazo ya que existe una gran demanda por estrés laboral
estos factores tiene como disefio un conjunto de oportunidades y limitaciones de tareas
asignadas que deben cumplir bajo presién, provocando una ansiedad afectando al clima
laboral para evitar este tipo de riesgos se puede prevenir a la Institucion para dar
cumplimiento a la supervision continua, organizando los tiempos y cantidad de tarea para
cada funcionario se recomienda los siguiente:

o Debera ser un grupo responsables y seguir las siguientes acciones:
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o Definir los objetivos y resultados deseados, partiendo del anélisis realizado en las
funciones asignadas

o Analizar detenidamente las posibles soluciones aplicando las herramientas tomando en
cuenta criterios de costos y presupuestos incluido tiempos de realizacion, importancia
en el impacto de la produccion

o Estimar y proveerlos recursos necesarios materiales o humanos

Tabla 6 Inseguridad sobre el Empleo por Departamento

Inseguridad sobre el pleo por Depar
en RIEZG0S PSICOSOCIALES

Ceparamennng

TR

E: FEMCIONES

C RENTAS BOCIALER

O RENTAS MATURA.ES

E &HRLCHIWVD

F SECTOR PUBLICD

G EAFORTADORES

i DPERADORES TLUMSTICOS
SESMTLRERD
IWFUERTOE TR BUTARIOE

- S - kian 'l o P

& [HeZ) B (Pl £ s it £ st F s

Elaborado por: Programa Informatico CoPsoQ istas21 version 2

Este plan de mejora se complementa con su evaluacién periddica en forma semestral

consiste en verificar que el proceso de implantacion se desarrolle conforme a lo disefiado y en
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medir para obtener informacion con regularidad de la eficacia y el impacto de las acciones a

medida que transcurre el tiempo.

5.3 Objetivo de la Propuesta

Disefiar un Plan de mejora de los Riesgos Psicosociales para el Area de Devolucion de

IVA en el Servicio de Rentas Internas.

5.4 Objetivos especificos

e Examinar la situacion actual de los horarios de trabajo de los Funcionarios.

e Puntualizar planes de accion que disminuyan el nivel muy elevado en los riesgos
concurrentes.

e Revisar y optimizar las vias de comunicacion efectiva entre personal y mandos medios

y estos con los de mayor jerarquia para corregir cualquier problema de inmediato.

e Revisar las cargas laborales, las cuales deberan ser de acuerdo al perfil para no caer en

el exceso de sus funciones.

e Realizar el manual de relaciones humanas para direccionar el trato y manejo de

inconvenientes entre sus superiores y el personal Objetivos Especificos
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5.5 Conclusiones y Recomendaciones:

Las acciones propuestas en el plan de mejoras responden a las necesidades detectadas

en el analisis de los resultados obtenidos en la medicién del clima laboral. Ya que existen

acciones dirigidas a mejorar la satisfaccion laboral existente a cumplir a diferentes plazos

brindado prioridad a los cursos que pueden incidir rapidamente en el cambio del clima laboral

Para el mejoramiento del clima laboral se recomienda lo siguientes:

Implementar el plan de mejora semestralmente con la herramienta en el
departamento de Recaudacion de Impuesto y que su aplicacion genere una afinidad
para alcanzar un clima laboral ideal en la Institucion.

Capacitar al personal de la toda la Institucion sobre los cambios en los procesos y
socializar los criterios del area de recaudacion para que sean capaces de tomar
decisiones pertinentes

Fomentar los momentos o espacios de comunicacion del personal con sus
superiores que permitan la exposicién de opiniones o ideas en diversos temas que
estan relacionados con el trabajador.

Ejecutar actividades de sensibilizacion y entrenamiento regidos a los jefes de cada
area 0 departamento

Retroalimentar a tiempo de los progresos a las peticiones de su aptitud

Efectuar actividades practicas para mejorar el clima laboral para sistematizar las
experiencias exitosas del clima laboral

Manifestar las Fortalezas y debilidades de las areas de la Institucién
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Apéndice

Informe Preliminar de la Aplicacion del CoPsoQ- istas21 Version 2 en base de los

cuestionarios.
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