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RESUMEN

La investigacion se desarrollé en el “CONTACT CENTER” de ETAPA EP, para identificar y
evaluar los factores de riesgo psicosociales se utilizé el método FPSICO; y para evaluar el nivel

de estrés el cuestionario de la Pontificia Universidad Javeriana.

De los resultados obtenidos se realiz6 la correlacién de datos entre los factores de riesgo y el
nivel de estrés, se determind que el estrés de los servidores tiene relacién directa con los

factores intralaborales.

Por tal motivo, se propone un programa de intervencion para disminuir los factores de riesgo,

reduciendo el estrés de los servidores, mejorando su calidad de vida.

Palabras clave: Factores de riesgo psicosocial, estrés laboral, identificacidon, evaluacion,
correlaciéon de Pearson, método FPSICO.
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ABSTRACT

The research was carried out in the CONTACT CENTER of ETAPA EP in order to identify and
evaluate psychosocial risk factors through the use of the FPSICO method. In addition, the
questionnaire of the Pontificia Universidad Javeriana was used to evaluate the stress level. The
correlation of data between risk factors and stress level was made based on the results obtained. Tt
was determined that the level of stress observed among the servers was dircctly related to intra-
cmployment factors. For this reason, an intervention program was proposed to diminish risk

factors, reducing server's stress and improving their quality of life.

Keywords: psychosocial risk factors, occupational stress, identification, evaluation, Pearson's

correlation. FPSICO method.
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CAPITULO |

1 INFORMACION GENERAL

1.1 Resefia histérica de la empresa ETAPA EP!

De acuerdo a la informacion registrada en la pagina web de la empresa, se indica que el
Concejo Municipal en octubre de 1945 firmé con la Compafiia L.M. Ericcson, la instalacién de
una planta automatica con capacidad para 1.000 lineas telefénicas, y posteriormente se cre6
una oficina encargada de la gestion de la telefonia en la ciudad de Cuenca; la misma dependia

de la Secretaria Municipal.

En febrero de 1948, con la aprobacién de la Ordenanza se creé la Empresa Municipal de
Electricidad, Agua Potable y Teléfonos -EMLAT-, que asumio la responsabilidad de los
servicios de luz y energia eléctrica, agua potable y teléfonos, sin embargo, en el afio 1964, la
Municipalidad deroga esta ordenanza, y la administracién de estos servicios publicos pasa bajo
la dependencia de la Direccion Financiera del Municipio de Cuenca. El Consejo de Cuenca, en
el periodo del Alcalde, Dr. Ricardo Mufioz Chavez, en aplicacion del Art. 194 de la Ley de
Régimen Municipal, que facultaba a las municipalidades constituir empresas publicas para
garantizar una adecuada prestacion de servicios publicos, en enero de 1968, aprueba la
ordenanza de Creacion de la Empresa Publica Municipal de Teléfonos, Agua Potable y
Alcantarillado —ETAPA- con atribuciones, funciones, autonomia financiera y personeria juridica,
designando como su primer Gerente, al Ing. Fernando Malo Cordero; y con el transcurrir de los
afios se han aprobado nuevas ordenanzas que han permitido la modernizacién de la estructura
orgénica de la empresa en respuesta a la dinamica econdmica, el ordenamiento territorial y la
densidad demografica del cantén, alcanzando hoy en dia los mas altos indicadores de
cobertura en el pais, por tal razén, se convierte en un referente tanto para empresas publicas
como privadas en la prestacion de servicios con un enfoque social, recibiendo incluso en el afio
2013 un reconocimiento por la revista Lideres, en su publicacion titulada “Las mas respetadas

del Ecuador 2013”, como la empresa con mejor servicio publico en el Azuay.
1.2 Informacion institucional?

1.2.1 Misién Corporativa

“Somos una empresa que mejora la calidad de vida de los habitantes, ofreciendo servicios
integrales e innovadores de telecomunicaciones, agua potable y saneamiento, manteniendo los
mas altos estandares de calidad, a través de una gestién econ6mica, social y ambientalmente

responsable.”

1 Subgerencia de Gestién de Talento Humano de ETAPA EP. (2016).
2 Subgerencia de Gestién de Talento Humano de ETAPA EP. (2016).
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Visién Corporativa

“Al 2019 ser una empresa sostenible, con talento humano competente y comprometido, que

brinda soluciones integrales e innovadoras, con presencia nacional, entregando servicios de

calidad.”

123

124

Valores Corporativos

Trabajo en Equipo: Trabajamos de la mano para alcanzar objetivos comunes.
Complementamos y potenciamos las iniciativas, los conocimientos y recursos

individuales, para hacerlo mejor.

Actitud de Liderazgo: Buscamos el mejoramiento continuo, para constituirnos en el
mejor referente del desarrollo local, regional y nacional. Propiciamos el desarrollo de

las personas y de los talentos de la empresa.

Vocacion del Servicio para Satisfacer al Cliente: El cliente guia nuestro accionar. Es
una actitud del personal de la empresa, atender las necesidades y satisfacer sus

expectativas.

Generadores de Desarrollo Sustentable: Con nuestros servicios propiciamos el
desarrollo y mejoramos la calidad de vida de la colectividad, hoy y siempre. Generamos
valor de largo plazo de manera sustentable, manteniendo un adecuado balance entre

el valor econémico, social y medioambiental.

Innovacion: La innovacion es una fuerza motriz para proveer nuevos y mejores
servicios a nuestros clientes, generar mejores procesos y sistemas, desarrollar nuestra

infraestructura y talentos.

Estructura Orgénica

ETAPA EP estd conformada por la Gerencia General, Gerencia de Telecomunicaciones,

Gerencia de Agua Potable y Saneamiento y la Gerencia Comercial. lgualmente cuenta con

diecisiete subgerencias y cincuenta y cuatro departamentos de acuerdo al Manual Orgéanico

Funcional Vigente.



Ruilova 3

Gréfico 1. Organigrama actual de ETAPA EP
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Cabe destacar que ETAPA EP cuenta con la certificacién de la Norma 1SO 17025 para los
laboratorios y agua potable, con la Norma 1SO 9001-2008 en las plantas potabilizadoras de
agua y actualmente se encuentra en proceso de implementacion del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo OHSAS 18001-2010.

1.3 Unidad de negocios?®

1.3.1 Telecomunicaciones

El servicio de telecomunicaciones es considerado emblematico, por su valor histérico y su
aporte en el desarrollo de Cuenca, en relacion en las tecnologias de la comunicacion e
informacion, actualmente los principales servicios que entrega ETAPA EP a la ciudadania
cuencana son: Telefonia Fija, Internet, Televisidn por Suscripcion, Telefonia Movil y de Datos,

WIFI Movil, Transmision de Datos y Servicio en la Nube (Data Center).

1.3.2 Agua Potable

Esta area es responsable del mantenimiento y operacion de los sistemas de agua potable
buscando constantemente la optimizacién de sus servicios, procurando la continuidad, tanto en
cantidad como en calidad de los mismos, a través del monitoreo y control de cada uno de los
componentes que comprenden el ciclo integral del agua, empezando por los procesos de
captacion, conduccién, potabilizacion y distribuciéon del agua potable. El centro de control y
monitoreo de la Subgerencia de Operaciones de Agua Potable y Saneamiento cuenta con la

mas alta tecnologia para llevar a cabo este proceso.

1.3.3 Alcantarillado

El sistema de alcantarillado fue construido bajo los criterios establecidos en los Planes
Maestros de los afios 1968 y 1985; sin embargo, y de acuerdo a lo determinado en los estudios
de factibilidad del afio 1985 los sistemas existentes no estaban actuando de acuerdo a lo
planificado, pues se detectd un nimero exageradamente alto de conexiones ilicitas y de

descargas  sanitarias que  vertian a  colectores pluviales y  viceversa.

Actualmente casi la totalidad del sistema de alcantarillado es de tipo combinado y captados al
sistema de Interceptores mediante las unidades de derivacion; y el transporte de las aguas
residuales hacia la PTAR de Ucubamba para su tratamiento; con lo que se garantiza el
servicio, se mejora las condiciones sanitarias de los usuarios y se preserva la belleza natural
gue tiene la ciudad de Cuenca y el resto de parroquias del Cantén, como son sus rios y

quebradas.

3 Subgerencia de Gestién de Talento Humano de ETAPA EP. (2016).
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1.3.4 Gestion Ambiental

El objetivo mas importante es conservar, proteger y recuperar los ecosistemas de interés para
ETAPA EP vy los servicios ambientales que estos generan, en especial la provisién de agua
para el Canton Cuenca. ETAPA EP es una empresa pionera en el Ecuador en asegurar la
gestion integral del agua, a través de la proteccion y conservacion de los bosques y paramos
qgue forman las zonas de recarga hidrica; la captacién y potabilizacion mediante modernos
procesos de tratamiento; la distribucion para el consumo humano e industrial; un completo
sistema de alcantarillado que asegura una apropiada disposicion final, luego del saneamiento
en la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales (PTAR) formado por un conjunto de lagunas
de estabilizacién, que garantizan el regreso del agua a sus cauces naturales en condiciones

adecuadas.

1.4 Contact Center*

El Contact Center es un centro telefénico de atencion al cliente interno y externo, en el cual, se
administra las llamadas telefénicas con un alto nivel de servicio, en donde, se recepta los
reclamos, consultas, sugerencias y se realiza transferencia de llamadas de los ciudadanos y de

los funcionarios de la empresa ETAPA EP.

El Contact Center cuenta con oficinas modernas, la misma que cumple con todas las normas

internacionales de seguridad fisica para un centro de contactos de primera calidad.

El local cuenta con sala de capacitacion, area de descanso, aire acondicionado centralizado
con regulador automatico de temperatura y grupo generador, lo que permite la continuidad del

servicio ante posible corte de energia.

En lo que tiene que ver con la infraestructura tecnoldgica, actualmente ETAPA EP utiliza
tecnologia CTI (Computer Telephony Integration), “Integracién de Telefonia Informatica” y una
infraestructura de acceso IP, las mismas que permiten una interaccion mucho mas directa con

los clientes.

Los principales equipos que operan los funcionarios del Contact Center son: computador y

auriculares.

Los auriculares cuentan con caracteristicas especiales como son: ergonomicos, rotacion de
360° en la posicion de micréfono, posee voz HD que mejora la conversacion con los clientes, el
micr6fono cancela el ruido de fondo, cuentan con proteccién aclstica de vibracidn para
proteccion del usuario ante rafagas repentinas de sonido y tienen la cualidad de limitar el
volumen de la sefial en la diadema mediante controles que permitan evitar ruidos que puedan

causar afecciones en la persona.

4 Subgerencia de Servicio al Cliente. (2016).
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La jornada laboral del Contact Center es permanente, es decir, se trabaja todos los dias del
afio (jornada 24/7); los funcionarios trabajan en turnos rotativos, distribuidos de la siguiente
manera: dos dias de 7HO0 a 13HO0O, dos dias de 13HO0 a 19HO00 y dos dias de 19H00 a
01HOO; al mismo tiempo existe personal que rotan en el horario de 01H00 a 07HO0O; trabajan

seis dias teniendo dos dias consecutivos de descanso y en cada turno se labora seis horas.
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CAPITULO Il

2 MARCO TEORICO

2.1 Introduccién

El mundo laboral es un fendmeno complejo y cambiante. Fruto de los cambios
socioeconomicos ocurridos en las Udltimas décadas, observamos que el perfii de las
enfermedades y accidentes laborales ha cambiado hacia una situacion en la que los riesgos de
origen psicosocial y sus consecuencias han cobrado protagonismo, por el incremento de la
frecuencia con que aparecen implicados en el origen de bajas laborales ocasionadas por

problemas de salud con el origen en el trabajo, o la accidentabilidad laboral (Gil-Monte, 2012).

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 dimensiéon de este problema se puede considerar una
cuestion de salud publica (Gil-Monte, 2009; 2012).

Las condiciones bajo las cuales los trabajadores deben desarrollar sus actividades, determinan
las consecuencias del mismo sobre su salud, vida social y profesional. Dichas condiciones no
se limitan al aspecto fisico, sino a un sentido mas abarcador (socio-econémico, organizacional,
psicosocial y familiar), que puede afectar la concentracién y actitud hacia la actividad a
desempefiar. La carga horaria a la que se somete el trabajador, la distribucién y rotacion de los
turnos laborales, los periodos de descanso, y otros factores, pueden causar afectaciones a

corto, mediano o largo plazo.

Los trabajadores por turnos se hallan, a menudo, con mayores dificultades para organizar su
vida familiar y mantener relaciones normales con su conyuge, padres o hijos. El trabajo
nocturno y, especialmente, el de los fines de semana y dias festivos, plantea un problema

practico para la agenda familiar, su esparcimiento en conjunto (Cossio, Monier y Reyna, 2010).

2.2 Psicosociologia aplicada en materia de prevencién de riesgos laborales.

Lo que define a la Psicologia Social de forma especifica es que estudia el funcionamiento de la
mente individual en sociedad. Los seres humanos somos animales sociales: vivimos en
sociedades, grupos y culturas, organizamos de forma natural nuestras vidas en relacion con
otros seres humanos y estamos influidos por nuestra historia social, nuestras instituciones y
actividades. Por tanto, parece verosimil que la vida social determine aspectos de nuestro

funcionamiento psicolégico (Gil-Monte, 2012).
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También, la psicosociologia o psicologia social se puede definir como la ciencia que se ocupa
del estudio de la conducta interpersonal o interaccion humana, entendiendo por interaccion la

influencia reciproca entre individuos o entre grupos.®

2.3 Psicologiade la salud ocupacional

El principal objetivo de la psicologia de la salud ocupacional es crear ambientes de trabajo
seguros y saludables, ademas, el promover organizaciones y personas saludables,
desarrollando sistemas inmunes que metabolicen las toxinas emocionales y psicosociales que

afectan el ambiente de trabajo. (Tetrick y Quick, 2003).

2.4 Factores de riesgos psicosociales

El comité conformado por la Organizacion Internacional de Trabajo conjuntamente con la
Organizacion Mundial de la Salud en el afio de 1984, define que: los factores psicosociales son
aguellas condiciones presentes en una situacién de trabajo, relacionadas con la organizacion,
el contenido y la realizacién del trabajo susceptibles de afectar tanto el bienestar y la salud

(fisica, psiquica o social) de los trabajadores como al desarrollo del trabajo.

Asimismo, los factores psicosociales son aquellas caracteristicas del trabajo que funcionan
como “estresores”; es decir, son las altas demandas en el trabajo, pero cuando coinciden con

pocos recursos para afrontarlas.b

También, los factores psicosociales son las condiciones presentes en una situacion laboral,
directamente relacionada con la organizacion del trabajo, con el contenido del puesto, con la
realizacion de la tarea e incluso con el entorno, que tiene la capacidad de afectar al desarrollo

del trabajo y a la salud de las personas trabajadoras.”

Igualmente, los factores psicosociales se pueden definir como el conjunto de interacciones que
tienen lugar en la empresa entre, por una parte el contenido del trabajo y el entorno en el que

se desarrolla y por otra la persona, con sus caracteristicas individuales y su entorno

5 CORTES DIAZ, JOSE MARIA. (2012). Seguridad e Higiene del Trabajo, 10 Edicién, Madrid — Espafia:
Editorial Tébar.

6 AZCUENAGA, L. M. (2011). Manual Préactico para la Prevencion de Riesgos Emergentes. Madrid: FC
Editorial.

7 GIL-MONTE, PEDRO. (2014). Manual de Psicosociologia, Aplicada al Trabajo y a la Prevencion de los
Riesgos Laborales. Madrid — Espafia: Ediciones Piramide (Grupo Anaya, S.A.).
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extralaboral, que pueden incidir negativamente sobre la seguridad, la salud, el rendimiento y la

satisfaccion del trabajador.®

Los factores psicosociales se originan por diferentes aspectos de las condiciones y
organizacioén del trabajo. Cuando se producen tienen una incidencia en la salud de las
personas a través de mecanismos psicolégicos y fisiolégicos. La existencia de riesgos
psicosociales en el trabajo afecta, ademas de a la salud de los trabajadores, al desempefio del

trabajador. Estos riesgos estan directamente relacionados con:®

e Las condiciones ambientales (agentes fisicos, quimicos y biolégicos).
e La organizacion.

e El contenido del trabajo.

e Larealizacion de las tareas.

e Los procedimientos y métodos de trabajo.

e Las relaciones entre los trabajadores.

A través de mecanismos psicolégicos Yy fisiolégicos, todos ellos pueden afectar tanto a la salud

del trabajador como al desempefio de su labor (INSHT, 2001).

2.4.1 Clasificacion de los factores psicosociales

Los factores psicosociales pueden ser motivados por:

e Las caracteristicas del puesto de trabajo.
e La organizacion del trabajo.

e Las caracteristicas personales.

En el siguiente cuadro tenemos los principales factores psicosociales, integrados en los grupos

que los originan.1°

8 CORTES DIAZ, JOSE MARIA. (2012). Seguridad e Higiene del Trabajo, 10 Edicién, Madrid — Espaiia:
Editorial Tébar.

9 AZCUENAGA, L. M. (2011). Manual Préctico para la Prevencion de Riesgos Emergentes. Madrid: FC
Editorial.

10 CORTES DIAZ, JOSE MARIA. (2012). Seguridad e Higiene del Trabajo, 10 Ediciéon, Madrid — Espafia:
Editorial Tébar.
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Tabla 1. Clasificacién de los factores psicosociales

CLASIFICACION DE LOS FACTORES PSICOSOCIALES

Caracteristicas del puesto
de trabajo

Organizacién del trabajo

Caracteristicas personales

Iniciativa / autonomia
Ritmos de trabajo
Monotonia / repetitividad
Nivel de responsabilidad
Nivel de cualificacién exigido

Estructura de la organizacion

* Comunicacion en el trabajo

* Estilos de mando

* Toma de decisiones

* Asignacion de tareas

Organizacién del tiempo de trabajo
* Jornadas laborales

* Descansos

* Horarios de trabajo

Caracteristicas de la empresa
* Actividad

* Localizacion

* Dimension

* Imagen

* Morfologia

Caracteristicas individuales
* Personalidad

* Edad

* Motivacién

* Competencias
Factores extra laborales
* Socioecondmicos

* Entorno social

* Familia

* Ocio

* Tiempo libre

Fuente: Cortes, J. M. (2012). Seguridad e Higiene del Trabajo. Madrid: Editorial Tébar.

2.4.1.1 Caracteristicas del puesto de trabajo

A continuacién, se analizaran brevemente los tipos de factores psicosociales mas relevantes

con relacién al puesto de trabajo.

e Iniciativa/autonomia: es la posibilidad que tiene el trabajador para organizar su

trabajo, regular su ritmo, determinar la forma de realizarlo y corregir las anomalias que

se presenten; lo que constituye un importante factor de satisfaccion.

Por lo contrario, la falta de autonomia, puede llegar a anular cualquier tipo de iniciativa,

puede tener repercusiones negativas en el trabajador y ser causa de insatisfaccion,

perdida de motivacion, empobrecimiento de capacidades y en algunos casos dar lugar

a ciertas patologias como ansiedad o alteraciones psicoldgicas.

e Ritmos de trabajo: son caracteristicos de los trabajos en cadena, repetitivos 0 no,

motivan que el trabajador se encuentre sometido al ritmo que la propia cadencia le

impone, coartando sus libertades para realizar cualquier acciéon e impidiendo la

posibilidad de autorregulacion.

Este factor puede ser la causa de efectos negativos tales como: fatiga fisica o mental,

ansiedad, depresién, etc., que, en todo caso, vendran condicionados por las

caracteristicas individuales y sus posibilidades de adaptacion a ese tipo de trabajo.
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Monotonia/repetitividad: el trabajador carece de iniciativa y sus movimientos se
convierten en meros actos reflejos, disminuyendo su libertad y limitandose su
intervencién, Gnicamente cuando advierte alguna anomalia o desajuste.

Como consecuencia de este factor el trabajador pierde libertad e iniciativa, desconoce
el sentido de su trabajo, y se produce un empobrecimiento del contenido del trabajo,
pudiendo ser origen de afecciones organicas, trastornos fisiolégicos u otras
enfermedades.

Nivel de cualificacion exigido: cuanto mayor sea el nivel de cualificacién exigido para
una determinada tarea mayores seran las posibilidades de satisfaccién en el trabajador
y de desarrollo de su personalidad.

Nivel de responsabilidad: la responsabilidad constituye un importante nivel de
satisfaccion y se encuentra ligada a la cualificacion y retribucion de los puestos de
trabajo. Cuando la responsabilidad no se corresponde con el nivel de formacién y
cualificacién del trabajador, la posibilidad de que se produzcan errores puede ser causa

de la aparicién de alteraciones diversas.

La organizacién de trabajo

Dentro de este grupo se pueden considerar incluidos los factores psicosociales debido a:

a)

El

» La estructura de la organizacion.
» La organizacion del tiempo de trabajo.
» Las caracteristicas de la empresa.

Estructura de la organizacion

comportamiento de la persona se encuentra condicionada por sus propias

caracteristicas y la situacién en la que se encuentra. Por ello, la organizacion debe adecuar

su estructura para conseguir el maximo logro de satisfaccion laboral, centrando sus

actuaciones en los siguientes factores psicosociales:

e Comunicacién en el trabajo: la comunicacidon en la empresa contribuye a un
adecuado clima de trabajo ya que el ser humano es por esencia un ser social y
como tal tiene necesidad de comunicarse con los demas. Las comunicaciones
deben ser potenciadas con el fin de evitar el aislamiento del trabajador dentro del
grupo de trabajo, ya que una comunicacion escasa o deficiente puede ser causa de

insatisfaccion, estrés o de conflictos laborales o personales.

¢ Estilos de mando: el mando en la empresa facilita la informacion, el dar 6rdenes e
instrucciones, asignar tareas o funciones, etc., y como tal, puede adoptar diferentes
estilos; autocratico, paternalista, democratico, etc., siendo el estilo democratico o

participativo el que mas beneficios aporta al encontrarse los trabajadores mas
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satisfechos (aumento de su bienestar y enriquecimiento de su personalidad y

aumento de la productividad de la empresa).

e Participacion en la toma de decisiones: si la participacion del personal de la
empresa se considera necesaria en la toma de cualquier tipo de decision, en el
caso de la seguridad y salud adquiere un papel preponderante ya que solo
contando con la participacion de todos y cada uno de los trabajadores se pueden
llegar a alcanzar compromisos en estos temas, por lo que, es necesario que la
organizacioén del propio trabajo favorezca la participacion y que el grupo adquiera la
madurez necesaria, que viene dada por la capacidad de funcionar por si mismo.
De esta forma, con un estilo participativo, se logrard ademas de los objetivos de
productividad, mayor informacién, comunicacion y satisfaccion de todas las

personas implicadas en el proceso productivo.

La falta de participacion puede ser un factor causante de ansiedad y estrés en la
medida en que su ausencia conlleve una falta de control sobre sus propias

condiciones de trabajo.

e Asignacion de tareas: la falta de asignacion de tareas, con claridad en cuanto a
su contenido, las decisiones que seran precisas tomar y las personas a las que le
corresponde tomarlas, pueden ser causa de conflictos de competencias, que

ademas de incidir sobre la productividad pueden ser causa de estrés.

b) Organizacién del tiempo de trabajo

La organizacion del tiempo de trabajo constituye un factor fundamental de la empresa, ya
que viene condicionada por los objetivos que la empresa debe cubrir, tales como: maximo
aprovechamiento de equipos, maquinas y herramientas, adaptacion a la demanda del
mercado, disminucién de los tiempos improductivos o simplemente razones de

productividad y competitividad.

Aunque son multiples las posibilidades de organizacién de tiempo de trabajo, veremos a

continuacion las mas importantes:

e Jornadas de trabajo y descanso: a la hora de establecer las jornadas de trabajo
(su duracién y distribucion) debera tenderse a la consecucion del necesario triple
equilibrio fisico, mental y social del trabajador. Por lo que se debera tener en
cuenta, no solo su rendimiento, su consumo energético y su posibilidad de
recuperacion, sino también sus necesidades personales, familiares y sociales. Una
jornada de trabajo excesiva puede ser causa de fatiga en el trabajador, pudiendo,
ademas, si el tiempo de descanso es insuficiente ser causa de una disminucién de

su rendimiento y un aumento del riesgo de accidentes o enfermedades.
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En estrecha relacion con la jornada de trabajo se encuentra el tema de las pausas
y los descansos que se deben introducir en las misma, con el fin de permitir que el
trabajador se recupere, evitando la fatiga en aquellos casos en los que el trabajo
resulte especialmente mondétono, requiera de esfuerzos fisicos o se lo realice en

condiciones ambientales desfavorables (ruido, altas temperaturas, etc.).

e Horarios de trabajo: se pueden distinguir tres tipos de horarios de trabajos:

flexible, a turnos y nocturno.

El trabajo flexible permite que el trabajador organice su tiempo de trabajo y lo
adapte a sus necesidades personales, familiares o sociales, pudiendo el trabajador

decidir libremente el tiempo de inicio y finalizacién del trabajo.

Cuando el periodo de actividad de la empresa comprende un nimero de horas
superior a 8, normalmente 16 o 24 horas de trabajo diario, se requiere la
implantacion del horario a turnos. Lo que conlleva generalmente a una rotaciéon de

horarios.

El trabajo nocturno puede considerarse como uno de los turnos del horario a
turnos, en cuyo caso es discontinuo, o bien implantarse de forma fija cuando las

circunstancias lo requieran.

En ambos casos, sea trabajo nocturno a turnos, puede dar lugar a problemas
fisiolégicos como insomnio, fatiga, trastornos digestivos o cardiovasculares vy
problemas psicolégicos y sociales (deterioro de la relacion familiar, profesional y

social, trastornos sexuales, etc.).

c) Caracteristicas de la empresa

Las caracteristicas de la empresa pueden influir en la calidad de la vida del trabajador, por
lo que siempre que sea posible deberan tenerse en cuenta desde la fase proyecto o

disefio. Entre ellas se analizaran las siguientes:

e Actividad: la actividad de la empresa, el producto que fabrica o el tipo de servicio
que presta constituyen factores psicosociales que afectan el bienestar del
trabajador, tanto en su ambito laboral como social. Puede constituir un importante
factor de satisfaccion si los productos que fabrican o los servicios que presta son

valorados positivamente por la sociedad.

e Localizacion: el emplazamiento de la empresa constituye un importante factor de
bienestar y satisfaccion, pero también puede dar lugar a problemas de naturaleza
psiquica y social. Por lo que una empresa situada en un entorno agradable y

abierto, alejados de focos de polucién y contaminacion, relativamente cerca de la
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vivienda del trabajador y los lugares de ocio, con buenos medios de comunicacion,

etc., contribuye a mejorar el bienestar y calidad de vida de los trabajadores.

e Ergonomia: el disefio del lugar de trabajo, incluyendo los aspectos relativos a
espacios disponibles por el trabajador, distribucion y acondicionamiento del
espacio (evitando puestos de trabajo aislados o confinados), lugares para
descanso, posibilidad de trabajo en grupo, posibilidad de comunicacién sin ruidos
ni interferencias, etc., puede contribuir a crear situaciones de confort, satisfaccion y
bienestar. Pero si el disefio es inadecuado puede conllevar a situaciones de estrés

incluso trastornos psicopatol6gicos graves como claustrofobia o la agorafobia.

e Dimensién: el tamafio de la empresa puede originar riesgos de origen psicosocial
ya que su dimensiébn marcara unas caracteristicas que pueden dar lugar a la
aparicién de situaciones de estrés o insatisfaccion.

Asi, en la gran empresa es mas probable que exista una mayor preocupacion por
los temas de prevencion y formacion, la estabilidad en el empleo es mayor, existen
mas posibilidades de promocién o cambio de puesto, su organizacion esta mas
consolidada, suelen contar con servicios sociales, etc., mientras que las pequefias
presenta otras caracteristicas como mayor autonomia e iniciativa, tareas mas
variadas, comunicacién mas fluida y personalizada, horarios mas flexibles, etc.
Todo ello conduce a que, en general, el trabajador de la pequefia empresa se
encuentra mas satisfecho con su trabajo, al sentirse necesario y valorado, frente al
trabajador de la gran empresa donde las comunicaciones son mas dificiles, que se

puede ver afectado por situaciones de estrés e insatisfaccion.

e Imagen: laimagen que la sociedad tiene de una determinada empresa en virtud de
la informacién que ésta tiene de ella (producto o servicio que realiza, su manera de
funcionar, preocupacion por la calidad y la preservacion del medio ambiente,
solidez econémica, salarios que paga, etc.), repercute en la que se tiene de los
trabajadores de la misma. Lo que constituye para el trabajador una fuente de

satisfaccion, al mejorar su status y su prestigio.

2.4.1.3 Caracteristicas personales

Cada trabajador presenta unas caracteristicas individuales que dan lugar a que los factores
psicosociales incidan de diferentes maneras en cada persona, dependiendo de su capacidad
de tolerancia y de su capacidad de adaptacion a las diferentes situaciones, entendiendo ésta
en un doble sentido, por una parte, adaptando la realidad exterior a su forma de ser y sus
necesidades y por otra, modificando estas necesidades en funcién de la realidad exterior. El

éxito de esta adaptacion dependera de los factores personales, los cuales se clasifican en:
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» Factores endégenos o individuales.

» Factores exdgenos o extra laborales.

a) Factores endégenos

Son los determinantes de las caracteristicas de la propia persona y su forma de ser y
reaccionar (personalidad, edad, sexo, formacion, motivaciones, actitudes, aptitudes,

expectativas, etc.).

e Personalidad: la personalidad se puede definir como un estilo de comportamiento
que permite a las personas reaccionar y adaptarse a las circunstancias que le
rodean, existiendo numerosas teorias y muy diversos tipos de personalidad. El
estrés esta relacionado con el tipo de personalidad.

Quienes tienen més interés por el trabajo, un desmesurado interés por la
perfeccién y el logro de metas elevadas, estdn mas expuestos a situaciones de
estrés o insatisfaccion, por el contrario, quienes utilizan la energia necesaria para
resolver los problemas, trabajan al ritmo que le viene impuesto y precisan de la

colaboracion de los demas para resolver los problemas.

e Edad: las personas més jévenes suelen tener mayores expectativas, son mas
exigentes y por ello se encuentran mas expuestas a situaciones de estrés o
insatisfaccion. Por el contrario, las personas mayores tienen mayor experiencia,
conocimientos y capacidad de adaptacion, lo que les permite resolver los
problemas, por lo que disponen de mas recursos para hacer frente a situaciones de

estrés.

e Motivacion: todas las personas tienen unas aspiraciones que condicionan su
conducta y unas necesidades que deben ser satisfechas, constituyendo la
motivacion el tipo de conducta humana encaminada al logro de lo que se desea o
necesita y el trabajo el vehiculo que posibilita el logro de estas necesidades, ya
gue de no ser asi puede ser origen de insatisfaccion.

Segun Haslow las necesidades personales se ordenan jerdrquicamente en
necesidades basicas o fisioldgicas, de seguridad, sociales y afectivas, de estima o
prestigio y de realizacion personal o autorrealizacion.

Entre las posibles fuentes de satisfaccién podemos incluir el reconocimiento, la
promocion, la realizacion del trabajo, el contenido, etc., y entre las de insatisfaccion
el salario, la politica de empresa, las relaciones interpersonales, la estabilidad en el

empleo o el entorno fisico.

e Formacién: la formacion constituye un importante factor de satisfaccién personal,

pero, al igual que las capacidades, los conocimientos adquiridos y la experiencia,
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puede constituir importante fuente de insatisfaccibn cuando no existe

correspondencia entre la capacidad del trabajador y el trabajo que realiza.

e Actitudes y aptitudes: las actitudes se pueden definir como el conjunto de
valores, formado por la experiencia y vivencias sociales, que condicionan la forma
de reaccionar las personas ante una determinada situacion, es decir, la tendencia a
conducirse de una manera.

Las aptitudes por el contrario se pueden definir como el conjunto de cualidades
innatas, que se han desarrollado y potenciado con la experiencia y el aprendizaje y
que permiten a la persona realizar una determinada actividad (mental, fisica,
muscular, etc.).

Las actitudes favorables permiten que la adaptaciéon a las condiciones de trabajo
se realice més facilmente y la adecuacion entre las aptitudes de las personas y el
esfuerzo que requiere una determinada actividad da lugar a trabajos mas
satisfactorios.

En el caso de que se produzcan desequilibrios entre las actitudes o aptitudes de
las personas y lo que el trabajo requiere, sera preciso la intervencién introduciendo

cambios en la organizacion del trabajo o a través de acciones formativas.

b) Factores exégenos

Son aquellos factores extra laborales (factores socioecondmicos, vida familiar, entorno
social, ocio y tiempo libre, etc.), que pueden tener una marcada influencia sobre la

satisfaccion o insatisfaccion laboral al incidir sobre otros factores psicosociales del trabajo.

2.5 Consecuencias de los factores psicosociales sobre la salud

Los factores psicosociales estudiados dan lugar a la aparicion de determinados efectos que
pueden originar multiples y variadas consecuencias sobre el trabajador, motivados por el medio
ambiente laboral (caracteristicas del puesto y organizacién del trabajo) que incide sobre el
trabajador y por las propias caracteristicas personales de éste (individuales y extra laborales),
que al interaccionar entre si provocan comportamientos diversos. La satisfaccion laboral
expresa la medida en la que las caracteristicas del trabajo se acomodan a los deseos,

aspiraciones, necesidades o expectativas del trabajador.

Por lo contrario, cuando las necesidades no estan satisfechas, se produce una situacion de
bajo grado de bienestar que denominamos insatisfaccion, frente a la que el trabajador
reacciona con respuestas de caracter psicoldgico, fisiolégico psicosocial, pudiendo ser causa

ademas de accidentes y/o incidentes como se puede ver en el siguiente esquema.
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Gréfico 2. Efectos de los factores psicosociales sobre la salud

EFECTOS DE LOS FACTORES PSICOSOCIALES SOBRE LA SALUD
FACTORES PSICOSOCIALES FACTORES PSICOSOCIALES DEL

PERSONALES TRABAJO
Caracteristicas individuales Puesto de trabajo
Factores extralaborales Organizacion del trabajo

NECESIDADES > ADAPTACION SATISFACCION
A
INSATISFACCION
ESTRES
A4
EFECTOS
! v v
PSICOLOGICOS PSICOSOMATICOS PSICOSOCIALES

Ansiedad Fatiga fisica y mental Absentismo
Depresion Envejecimiento prematuro Accidentes
Agresividad Trastornos circulatorios, Incidentes
Pasividad endocrinos, sexuales, Defectos de calidad y/o
Alcoholismo cardiovasculares productividad
Tabaquismo Cefaleas Conflictos
Drogadiccion Insomnio

Fuente: Cortes, J. M. (2012). Seguridad e Higiene del Trabajo. Madrid: Editorial Tébar.

2.6 Estrés laboral

La psicosociologia ha desarrollado una aproximacion al estudio del estrés diferente a la
perspectiva desarrollada por la medicina psicosomatica. A partir de los afios sesenta, con el
desarrollo de las teorias cognitivas, la orientacion tedrica del conductismo comienza a ser
relegada a un segundo plano, y los procesos psicolégicos pasan de ser estudiados como una
simple relacion estimulo — respuesta (E-R) a estudiarse como una relacion estimulo —
organismo — respuesta (E-O-R), lo que supone la incorporacion de los procesos cognitivos en
el estudio del comportamiento humano. Con la influencia de los trabajos de diferentes autores
como R. Lazarus, la psicosociologia aborda el estudio del estrés desde una perspectiva
transaccional o de ajuste individuo — entorno, en la que los procesos de evaluacién cognitiva y

de afrontamiento son procesos clave para explicar el estrés (Lazarus y Folkman, 1986).

También definido como tensiébn emocional, el estrés es la presion que ejerce sobre las

personas tanto el medio ambiente como el social que les rodea.



Ruilova 18

Asimismo, el estrés es entendido como una transaccién entre la persona y el ambiente, o una
situacién resultante de la interpretacion y valoracion de los acontecimientos o de las

circunstancias que la persona hace.

Otra definicion puede ser: conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y del
comportamiento, al contenido del trabajo, a la organizacion o al entorno de trabajo
caracterizado por excitacibn y angustia y sensacién de incapacidad de resoluciéon de

problemas.

Segun la Guia de la Comision Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, el estrés
relacionado con el trabajo se define como, el conjunto de reacciones emocionales, cognitivas,
fisiologicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la

organizacion o el entorno de trabajo.

Para que se produzca estrés en el individuo se requiere que éste perciba que las demandas del
entorno (estresores) superan sus capacidades para afrontarlas y ademas que la situacion sea

percibida como amenazante para su estabilidad.

Entre los agentes estresores podemos incluir los relativos al ambiente de trabajo (ruido,
iluminacién, temperatura, etc.), los relativos a las caracteristicas del puesto de trabajo
(autonomia, ritmos de trabajo, monotonia, nivel de carga mental, etc.), los relativos a la
organizacién del trabajo (jornada de trabajo, trabajo a turnos y nocturno, comunicacion,
caracteristicas de la empresa, tipo de tarea o funcién, etc.), o los relativos a las caracteristicas

personales del trabajador (personalidad, formacion, motivacion, factores extra laborales, etc.).

Frente a estas presiones que afectan al individuo, trastocando su estabilidad, se desencadena
en éste una reaccién organica, de alerta o de preparacion, para hacer frente a la situacién a la
que se denomina respuesta de estrés, que puede ser fisioldgica, psicolégica o conductual, la
cual no tiene que ser necesariamente negativa, puesto que se supone una forma de adaptacién
del individuo a la realidad y sélo si esta activacion supera ciertos limites puede tener efectos
nocivos de tipo fisioldgico (trastornos cardiovasculares, respiratorios, dermatolégicos,
musculares, gastrointestinales, endocrinos, insomnio, cefaleas, etc.), psicolégicos (ansiedad,
depresion, trastornos de la personalidad, adicciones a las drogas o alcohol, etc.) o

conductuales (tartamudeos, temblores, comer excesivamente, etc.).

2.6.1 Tipos de estrés

e Estrés agudo: se dice agudo cuando es producido por una situaciéon temporal, fisica o
emocional vivida por la persona, que rebasa el limite y que da lugar a una respuesta
intensa y a veces violenta.

e Estrés crénico: cuando se produce a lo largo del tiempo de forma recurrente, no
necesariamente intensa pero que exige al individuo el tener que adaptarse

permanentemente.



Ruilova 19

2.6.2 Estresores y tipos

Se puede definir a los estresores como cualquier suceso, situacion, persona u objeto que se
percibe como estimulo o escenario que provoca una respuesta de estrés en la persona
evaluada o cualquier evento que cause impacto o impresién en el organismo humano. Si la
exposicion al estresor es aguda, se repite con periodicidad, es de gran duracion y el trabajador

es sensible, se puede presentar ansiedad, depresion, desesperanza, neurosis, etc.

2.6.2.1 Tipos de estresores

El estrés es algo subjetivo e individual, porque el estresor depende de la valoracion que hace la
persona del entorno que puede presentarse como amenazante o no. Es asi que se pueden
presentar situaciones que para ciertas personas pueden ser conformados como estresores y
para otras personas no. Existen una serie de estresores internos y otros externos en la persona

evaluada:

e Estresores internos: los que son propios de las personas, como por ejemplo si es
introvertido, extrovertido, etc.
e Estresores externos: los que son ajenos a las personas, como por ejemplo

sobrecarga de trabajo, ambigtedad en el trabajo, etc.
Los estresores mas comunes para su evaluacion son los siguientes:

e Trabajo sefialado ambiguo.

e Conflictos en el rol.

e Sobrecarga de trabajo.

e Falta de claridad en el progreso profesional.
¢ Relaciones interpersonales.

e Clima organizacional.

2.6.2.2 Manifestaciones del estrés

Se manifiesta por medio de reacciones de ansiedad y depresion, sentimientos de

desesperanza y de desamparo.

La ansiedad relacionada con el trabajo significa que hay situaciones, tareas y demandas
laborales o estresores relacionados que se asocian a la creacion o cronicidad de la ansiedad o

de sus manifestaciones. Estos factores pueden ser:

e Una alta carga de trabajo.
e Alto ritmo de trabajo.

e Los plazos de realizacién de tareas.
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En una situacion de estrés laboral, a muchos trabajadores les resulta dificil concentrarse,

sintetizar, asimilar, instruirse, aprender, tomar decisiones o ser creativos.

La exposicion a estresores, relacionados o no con el trabajo, puede terminar en

comportamientos perjudiciales para la salud, como refugiarse en el alcohol o en las drogas, etc.

Otra forma de comportamiento puede ser la conducta violenta, agresiva y antisocial, muchas de

las cuales pueden llevar a la enfermedad y a la muerte.

Se sabe que la exposicion continua al estrés laboral afecta el sistema nervioso disminuyendo la
resistencia biologica y alterando el balance fisiolégico natural del organismo, lo cual provoca

enfermedades de tipo somatico y psiquico.
Algunas de las consecuencias negativas que ocasiona el estrés laboral son las siguientes:

e Trastorno psicolégico agudo.

e Aumento de accidentes de trabajo.

e Incrementa la tasa de absentismo laboral.

e Menor rendimiento laboral.

e Puede conducir a la incapacidad ocupacional por alteraciones somaticas o
psicol6gicas.

e Se puede crear un ambiente laboral perjudicial en los puestos de trabajo.
Algunas enfermedades provocadas por el estrés son:

e Aparato digestivo: Ulcera gastroduodenal, gastritis, colitis periddicas, etc.

e Aparato cardiovascular: enfermedad coronaria, hipertension arterial, arritmias.

e Sistema endocrino: tiroidismo alto o bajo, diabetes, anorexia-bulimia, obesidad.

e Sistema nervioso: tics, dolores de cabeza, temblores.

e Trastornos dermatolégicos: sudoracion excesiva, dermatitis atipica, caida del cabello,
urticaria crénica.

e Aparato genito-urinario: impotencia, eyaculacion precoz, vaginismo, alteraciones de la

libido, alteraciones menstriales, poliuria.
2.6.3 Identificacion del estrés laboral?

2.6.3.1 Indicadores del estrés relacionados con la organizacién del trabajo

e Conflictos en la empresa y en el entorno social.
¢ Disminucion de la cantidad y calidad de trabajo.

e Falta de implicacién del trabajador, aumento del absentismo, retrasos en los

horarios de trabajo y aumento del nimero de bajas laborales.

11 AZCUENAGA, L. M. (2011). Manual Préctico para la Prevencion de Riesgos Emergentes. Madrid: FC
Editorial.
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Aumento de siniestralidad laboral.

Trabajador que se resiste a cambios.

La manifestacion del estrés se identifica mediante los reconocimientos médicos

de la salud.

Enfermedades musculo esqueléticas (tensién muscular).

Enfermedades gastrointestinales (sindrome del colon irritable).

Ansiedad (crisis de angustias, estrés postraumatico).

Enfermedades cardiovasculares (mucha exigencia / poco control / escaso apoyo

social / falta de recompensa por un esfuerzo considerable.

2.6.3.3 Principales sintomas cognitivos, de conducta y fisicos

1.

Principales sintomas cognitivos / intelectuales

Incapacidad de procesar la informacion. Dificultades de atencién, concentracion,
del aprendizaje, memoria y toma de decisiones.

Si la exposicion al estresor es intensa, se repite con frecuencia y es de gran
duracion, el trabajador es vulnerable a alteraciones en la interpretacion cognitiva
del entorno y de las reacciones al mismo (pensamientos ilégicos, catastrofistas,

etc.).

Principales sintomas de conducta

Dificultad para realizar tareas simples por conductas arriesgadas, conducta
agresiva, comportamiento antisocial, consumo de alcohol y otras drogas.

Si la exposicidn al estresor es intensa, se repite con frecuencia y es de gran
duracion, el trabajador es vulnerable a enfermedad y muerte prematura por

problemas cardiovasculares, respiratorios, accidentes y suicidios.

Principales sintomas fisicos

Disminucion de las defensas del organismo, aumento de la frecuencia cardiaca, de
la coagulacion de la sangre y de la capacidad respiratoria.

Palpitaciones, opresion pectoral, temblores, hipersudoracion, vomitos, mareos,

hiperactividad, falta de apetito, disminucién de la libido, insomnio.

2.6.4 Factores del estrés laboral

A continuacion, tenemos las siguientes dimensiones del trabajo que hay que considerar a estos

efectos:

Aspectos temporales de la jornada laboral y del propio trabajo

a) Eltrabajo por turnos, en particular los turnos rotatorios.



b)

<)
d)

e)

f)

g)
h)
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Horas extraordinarias, no deseadas o “excesivas”.

Pluriempleo.

Trabajo a destajo, frente al salario por horas (el mecanismo de pago influye
en el ritmo de trabajo).

Un ritmo rapido de trabajo, especialmente cuando hay que estar muy
vigilante.

Tiempo insuficiente para cumplir los plazos fijados.

La programacion de los ciclos de trabajo y de reposo.

La variacion de la carga de trabajo.

Las interrupciones.

e Contenido del trabajo

a)

Trabajo fragmentado, repetitivo y monétono, con poca variedad de las
tareas o de la aplicacién de conocimientos.

Autonomia, independencia, influencia, control.

Utilizacién de los conocimientos.

Oportunidad de adquirir nuevos conocimientos.

Alerta mental y concentracion.

Tareas 0 exigencias poco claras.

Tareas o exigencias contradictorias.

Recursos insuficientes (en conocimientos, maquinaria o0 estructura

organizativa) para las exigencias o responsabilidades del trabajo.

e Aspectos interpersonales: trabajo de grupo

a)

b)
c)
d)
e)
f)
9)

Posibilidades de interaccién con los compafieros (en el trabajo, en los
descansos y después del trabajo).

Tamafio y cohesién del grupo primario de trabajo.

Reconocimiento por el trabajo realizado.

Apoyo social.

Apoyo instrumental.

Carga de trabajo equitativa.

Aco0so0.

e Aspectos interpersonales: supervision

a)
b)

c)

Participacion en la toma de decisiones.
Recibir respuesta y reconocimiento del supervisor.

Ofrecer respuesta al supervisor.
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d) Apoyo social.
e) Apoyo instrumental.
f) Exigencias poco claras o contradictorias.

g) Acoso.

e Condiciones relativas a la empresa

a) Tamafo y actividad.

b) Estructura (organizacién empresarial).
c) Puesto directivo.

d) Trabajo al margen de la empresa.

e) Prestigio relativo del puesto de trabajo.
f)  Burocracia organizativa.

g) Politicas discriminatorias (de contratacion o de ascensos).

2.6.5 Evaluacion del estrés laboral

Una forma de conocer el grado de estrés es determinar cémo afectan diversas circunstancias o
sucesos de la vida, lo cual se consigue mediante cuestionarios para evaluar el estrés, en el
presente estudio de investigacion se utilizara el cuestionario que fue desarrollado por la
Pontificia Universidad Javeriana de Bogot4, el mismo como objetivo el identificar los sintomas
fisioloégicos, de comportamiento social y laboral, intelectuales y psicoemocionales del estrés,

que conllevan al trabajador a tensiones peligrosas para la salud.

2.6.6 Modelo de Cooper de la dinamica del estrés laboral

El modelo de Cooper se centra en la naturaleza y la tipologia de las presiones de trabajo y sus

resultados, tanto individuales como organizativos.

En la Guia del estrés relacionado con el trabajo publicada por la Agencia Europea para la
Seguridad y Salud en el Trabajo viene propuesto el modelo de la dindmica del estrés laboral, el

cual se puede observar a continuacion:
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Grafico 3. Modelo de la dinamica del estrés laboral
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Fuente: Agencia Europea para Seguridad y Salud en el Trabajo (1999).

La persona es consciente del estrés, pero el grado de conciencia del problema varia segun

evoluciona esta.
Lo que influye en el proceso del estrés son;

e Las relaciones entre el entorno de trabajo real y o que el trabajador percibe en su
empleo y la experiencia de estrés.
e Las relaciones entre esa experiencia y los cambios en el comportamiento.

e Laincidencia en la funcidn fisiolégica y en la salud.

El estrés puede manifestarse como consecuencia de la exposicién a una amplia variedad de
exigencias del trabajo, y a su vez, influir en una igualmente amplia variedad de efectos sobre la

salud, se trata de un vinculo entre los riesgos y la salud.

2.7 Evaluacion de los factores psicosociales en el trabajo

Los riesgos psicosociales son agentes capaces de deteriorar la salud de las personas durante
el desempefio de su trabajo, por lo que existen al menos tres razones importantes para realizar

la evaluacion de los mismos, y son los siguientes:

e Los factores psicosociales estan relacionados con los resultados de seguridad y
salud en el trabajo.
e Los factores psicosociales afectan a la calidad y la productividad de las empresas.

e Laevaluacion de los factores psicosociales es una obligacion legal.

2.7.1 Fases del proceso de evaluacion de factores y psicosociales

Se recomienda desde el INSHT (Nogareda y Almoddévar, 2006; Oncins y Almoddvar, 1997),

sequir las seis fases de evaluacién que se describen a continuacion:
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e Fase 1. Identificacion de los factores de riesgo.

e Fase 2. Eleccion de la metodologia y técnicas de investigacion.

e Fase 3. Planificacion y realizacion del trabajo de campo.

e Fase 4. Andlisis de los resultados y elaboracién de un informe.

e Fase 5. Elaboracion y puesta en marcha de un programa de intervencion.

e Fase 6. Seguimiento y control de las medidas adoptadas.

Las tres primeras fases constituyen la etapa de andlisis de los riesgos psicosociales. Si
incluimos la fase de analisis de los resultados, ya podemos hablar de la etapa de evaluacion de
riesgos psicosociales y al incluir las fases 5 y6, estamos realizando la gestion de los riesgos

psicosociales, como podemos observar en el siguiente grafico:

Gréfico 4. Fase para la evaluacion de los factores psicosociales

Observacion

de puestos Determinar la necesidad de evaluar

Determinar

los factores Andlisis de

de riesgo | Elegir metodologia y técnicas del estudio | los factores

de riesgo

Identificar
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expuestos los factores

de riesgo

| Analisis de resultados y elaboracién del informe |

| Gestion de

| Programa de intervencién q
los riesgos

| Seguimiento y control del programa |

Fuente: Nogareda y Almoddvar. (2006).

2.7.1.1 Fase de identificacion de los factores de riesgo

En esta fase se deben identificar los factores de riesgo presentes en una organizacion en su
conjunto, o en alguna de sus unidades y puestos. Hay que tener presente que los diferentes

sistemas y subsistemas organizacionales estan interrelacionados e interactlian entre si.

La evaluacion de riesgos psicosociales en el trabajo es necesaria para: detectar que existen
disfunciones que llevan a sospechar que existen problemas de tipo psicosocial en alguna parte
de la organizacion o de manera generalizada, quejas de los trabajadores, absentismos, baja

productividad, etc. (Oncins y Almodévar, 1997).
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2.7.1.2 Fase de eleccién de la metodologia

La eleccion de la metodologia y de las técnicas de investigacion a aplicar (instrumentos para la
recogida de datos), dependera de los factores de riesgos identificados y de los aspectos

concretos que se han de evaluar, como pueden ser:

e Los objetivos que se persigan.
e El colectivo al que se vaya a aplicar.
e Se debera tener en cuenta si se trata de realizar una evaluacion de factores

psicosociales general o si se trata de evaluar algun riesgo psicosocial en concreto.

Entre los instrumentos de evaluacién cuantitativa de caracter general mas utilizados se
encuentran F-PSICO (versién 3.0), diseflado por el INSHT (Martin y Pérez, 1997), el cual se lo

va utilizar en el actual estudio de investigacion.

» El método F-PSICO

El método F-PSICO consta de 44 preguntas, algunas de ellas multiples, de forma que el

nimero de items asciende a 89. Ofrece informacién sobre 9 factores:

e Tiempo de trabajo (TT).

e Autonomia (AU).

e Carga de trabajo (CT).

e Demandas psicolégicas (DP).

e Variedad / Contenido (VC).

e Participacion / Supervisién (PS).

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

e Relaciones y apoyo social (RAS).



Gréfico 5. Relacion de factores F-PSICO
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DEMANDAS PSICOLOGICAS (DP)
* Exigencias cognitivas
- Capacidades requeridas

* Exigencias emocionales
- Requerimientos de trato con personas
- Ocultacién de emociones ante superiores

- Exposicion a situaciones de impacto emocional
Demandas de respuesta emocional

VARIEDAD / CONTENIDO (VC)

* Trabajo rutinario

* Sentido del trabajo

* Contribucion del trabajo

* Reconocimiento del trabajo

PARTICIPACION / SUPERVISION (PS)

* Grado de participacién
* Control ejercido por el inmediato superior

INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION (ITC)

* Informacion proporcionada al trabajador
* Facilidades para el desarrollo profesional

* Valoracion de la formacion

* Equilibrio entre esfuerzo y recompensas
* Satisfaccion con el salario

DESEMPENO DE ROL (DR)

* Ambiguedad de rol
* Conflicto de rol
* Sobrecarga de rol

RELACIONES Y APOYO SOCIAL (RAS)

* Apoyo social instrumental de distintas fuentes
* Calidad de las relaciones

* Exposicion a conflictos interpersonales

* Gestion de la empresa de las situaciones de conflicto
* Exposicion a discriminacion

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).

2.7.1.3 Fase de planificacién y realizacion del trabajo de campo

El trabajo de campo consiste en la recogida de los datos que se analizaran para la realizacion

del estudio. En esta fase es importante realizar entrevistas con las personas implicadas, la
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observacién de su trabajo, etc., aqui nos centraremos en la recogida de datos mediante
cuestionarios. Un tema relevante tiene que ver con el anonimato de las personas que
responden y con la confidencialidad de sus respuestas. También es importante informar a los
trabajadores y/o representantes, de que se va a pasar un cuestionario y el motivo de la

evaluacion, con el fin de que no se vean sorprendidos y evitar que rechacen responder.

2.7.1.4 Fase de andlisis de los resultados y elaboracién del informe

En esta fase se realizara el andlisis del contenido de los datos cualitativos y el analisis
estadistico de los datos cuantitativos con el fin de identificar la situacion de riesgos de la

organizacién en su conjunto, pero también la de sus unidades e individuos.

El informe se debe presentar de manera clara y concisa, de tal manera que facilite la discusion
entre todos los implicados de los resultados obtenidos y de las posibles medidas que se

pueden adoptar.

2.7.1.5 Fase de elaboracion y aplicacion del programa de intervencién

En esta fase se deben desarrollar las acciones propuestas en el informe de evaluacion de
riesgos. Para ello se deberéa discutir con los directivos de la organizacion, con trabajo social,
con los técnicos de prevencion. Se debe consensuar las propuestas de accién susceptibles de

mejorar las condiciones laborales.

La intervencion debe dirigirse a las condiciones de trabajo, pues son el origen de los riesgos

(sistema fisico, tecnoldgico, sistema social, tareas, roles, etc.).

2.7.1.6 Fase de seguimiento y control de las medidas adoptadas

Después de toda intervencion es necesario realizar un seguimiento de las acciones realizadas
para comprobar su efectividad mediante entrevistas y/o cuestionarios a diferentes miembros de

la organizacién, incluyendo las personas que fueron anteriormente evaluadas.

2.8 Coeficiente de correlacion de Pearson

El coeficiente de correlacién de Pearson, se define como un indice que puede utilizarse para

medir el grado de relacion de dos variables siempre y cuando ambas sean cuantitativas.

El valor del indice de correlacién varia en el intervalo [-1,1], indicando el signo el sentido de la

relacion:

» Sir =1, existe una correlacion positiva perfecta. El indice indica una dependencia
total entre las dos variables denominada relacion directa: cuando una de ellas
aumenta, la otra también lo hace en proporcién constante.

» Si0<r<1, existe una correlacion positiva.
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» Sir =0, no existe relacién lineal. Pero esto no necesariamente implica que las
variables son independientes: pueden existir todavia relaciones no lineales entre
las dos variables.

» Si-1<r<0, existe una correlacién negativa.

» Sir=-1, existe una correlacion negativa perfecta. El indice indica una dependencia
total entre las dos variables llamada relacion inversa: cuando una de ellas

aumenta, la otra disminuye en proporcion constante.


https://es.wikipedia.org/wiki/Independencia_(probabilidad)
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CAPITULO IlI

3 METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion se realizé en la empresa ETAPA EP, en el area del
CONTACT CENTER, perteneciente a la Subgerencia de Servicio al Cliente, cuya principal
actividad es el brindar atencion telefénica a clientes tanto internos como externos, receptando
sus requerimientos, reclamos y consultas; ofreciendo soluciones oportunas y agiles a las

mismas.

La metodologia que se utilizo es de contacto directo con los funcionarios expuestos, mediante
cuestionarios con preguntas abiertas o cerradas con el fin de obtener informacién del personal
encuestado; mediante la observacion, escuchando y viendo los fenédmenos que se va a
analizar y finalmente usando las técnicas de grupos de discusion para saber que piensan los

servidores.
Se aplicé dos cuestionarios para evaluar:

1. Nivel de estrés del personal que labora en el CONTACT CENTER.
2. Los factores psicosociales intralaborables, presentes en las condiciones de

trabajo.

Los cuestionarios se aplicaron en horas de trabajo, a los 70 servidores que laboran en el area
del CONTACT CENTER de ETAPA EP, sin embargo, fueron contestados por 65 personas.

3.1 Evaluacion del nivel de estrés

Para la evaluacion del nivel de estrés, se utilizo el cuestionario desarrollado por la Pontificia

Universidad Javeriana. (Anexo I).

3.1.1 Versiones del cuestionario

El cuestionario para la evaluacién del estrés tiene tres versiones. La primera fue desarrollada
por la Pontificia Universidad Javeriana (Villalobos, G.) para el Ministerio de Trabajo (1996); la
segunda constituyd una adaptacién y validacidon desarrollada por (Villalobos, G., 2005) y la
tercera fue una revalidacién y readaptacién desarrollada por la Pontificia Universidad

Javeriana, a través del Subcentro de Seguridad Social en 2010.

La version inicial se construyo y validé con una muestra de 172 sujetos, con edad promedio de

35 afos.

La segunda version implicé importantes cambios en el sistema de calificacion de niveles de
riesgo para la salud y en la baremacion, gracias a un estudio de seguimiento de cohortes de

trabajadores (Villalobos, G., 2005). Esta version se validé con 2199 trabajadores de diversas
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actividades econémicas y ocupacionales y los baremos se construyeron para cuatros niveles

ocupacionales: directivo, profesional, auxiliar y operativo.

La tercera version consiste en una actualizacion de baremos y un ajuste al modo de calculo de
los niveles de estrés de la version anterior. La finalidad de los cambios incluidos en esta
version es adecuar la interpretacion de resultados para hacerla homologable con los criterios
utilizados en los instrumentos de la Bateria para la evaluaciéon de factores psicosociales,
disefiada por la Pontificia Universidad Javeriana para el Ministerio de la Protecciéon Social
(2010).

3.1.2 Estructuras del cuestionario

El cuestionario para la evaluacion del estrés es un instrumento disefiado para evaluar sintomas
reveladores de la presencia de reacciones de estrés, distribuidos en cuatro categorias

principales segun el tipo de sintomas de estrés:

a) Fisiologicas.
b) Comportamiento social.
c) Intelectuales y laborales.

d) Psico-emocionales.

En la siguiente tabla se presenta la cantidad de items segln categorias de sintomas.

Tabla 2. NUmero de items segln categorias de sintomas

i

Sintomas fisioldgicos 8
Sinymas de comportamiento social 4
Sintomas intelectuales y laborales 10
Sintomas psicoamaocionales 9
Total Y

Fuente: Pontificia Universidad Javeriana. (2010).

3.1.3 Validez y confiabilidad

En la segunda version, se calcularon los coeficientes de correlacion de Pearson entre las
puntuaciones de las dimensiones (grupos de sintomas) y los puntajes totales del cuestionario.
Los resultados ratificaron la validez de constructo del instrumento (r = 0.87; p = 0.001;
Villalobos, G., 2005).

En la tercera versién del cuestionario de estrés se estimé la validez concurrente del

cuestionario, tomando la segunda version del mismo y calculando su correlacion con las
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escalas de salud general, vitalidad y salud mental del cuestionario SF-36v2 habian sido

previamente validadas en poblacion colombiana.

Los resultados del cuestionario de estrés se correlacionaron de forma inversa y significativa
con las tres escalas del SF-36v2 (estado general de salud percibido, vitalidad y salud mental).
Esto correspondié con el comportamiento esperado, pues a mayor nivel de estrés menores
condiciones de salud general, de salud mental y de vitalidad. Estos resultados confirman la

validez concurrente del cuestionario. Como se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 3. Coeficientes de correlacién entre segunda versién del cuestionario para la

evaluacion del estrés y tres escalas del sf-36v2 (n=2354).

Ezcabs Coeficientes de correlacidn con el cuestionario
para la evaluacidn del estrés
Salud general -0,485*
Vitalidad -0,63%6*
Salud mental -0,662*

**  La comelacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).

Fuente: Pontificia Universidad Javeriana. (2010).

La consistencia interna de la segunda version del cuestionario se estimo a través de Alfa de
Cronbach, cuyo coeficiente fue de 0.889 (p = 0.001). La tercera version del cuestionario no

presentd cambios en el nivel de consistencia interna hallado en la segunda version.

La confiabilidad total de la segunda version del cuestionario se obtuvo por el método de test-

retest y su resultado fue significativo (r = 0.851; p = 0.005).

Los resultados de validez y confiabilidad de la segunda version del cuestionario son

indicadores positivos de su calidad.

3.1.4 Baremos de interpretacion

La tercera versién del cuestionario para la evaluacion del estrés utiliza dos tipos de baremos

segun el nivel del cargo que ocupa el trabajador, como se puede observar en la siguiente tabla:
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Tabla 4. Varemos de interpretacion

a quienes se aplica el cuestionaric

= Jefes: comprende los cargos de direccion o jefatura. Se caracterizan por
tener personas a cargo y por asegurar la gestion y los resultados de una
determinada seccitn o por la supervision de ofras personas. Por ejemplo,
gerentes, directores, jefes de oficina, de depatamento, de seccion, de taller,
supernvisores, capataces o coordinadores, entre otros.

Jefes, profesionales

y técnicos Profesionales o técnicos: personal calificado que ocupa cargos en los que

haydominic de una técnica, conocimiento o destreza particular y en los que
€l trabajador tiene un buen grado de autonomia, por lo cual, en su actividad
laboral toma decisiones basandose en su criterio profesional otécnico. Sin
embargo, no supervisa y no responde por el trabajo de otras personas. Por
ejemplo, profesionales, analistas, técnicos o tecndlogos, entre otros.

= Auxiliares: cargos en los que se requiere el conocimiento de una técnica o
destreza particular. Quienes ocupan estos cargos tienen menor autonomia,
por lo cual su actividad laboral esta guiada por las orientaciones o instrucdio-
nes dadas por un nivel superior. Por ejemplo, secretarias, recepdonistas,

Awnli . e
ares y conductores, almacenistas, digitadores, entre otros.

operanos
=« Opemarios: comprende cargos en los gque no se requieren conocimientos
especiales. El trabajador sigue instrucciones precisas de un superior. Por
gjemplo, ayudantes de maguina, conserjes, personal de serviciosgenerales,
obrems ovigilantes, entre otros.

Fuente: Pontificia Universidad Javeriana. (2010).

Tabla 5. Baremos de latercera version

Puntaje total transformado

Nivel de sintomas de estrés ) )
Jefes, profesionales y técnicos Auxiliares y operarics

Muy bajo 00aTB 00a85
Bajo 79al126 66a118
Medio 127a177 1,9a17,0
Alto 1782250 171a23.4

Muy alto 251a100 23.5a100

Fuente: Pontificia Universidad Javeriana. (2010).

3.1.5 Interpretacién del nivel de estrés

Cada uno de los posibles niveles de estrés tiene interpretaciones particulares que se resefian a

continuacion:
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e Muy bajo: ausencia de sintomas de estrés u ocurrencia muy rara que no amerita
desarrollar actividades de intervencion especificas.

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

e Medio: la presentacién de sintomas es indicativa de una respuesta de estrés
moderada. Los sintomas mas frecuentes y criticos ameritan observacién y
acciones sistematicas de intervencién para prevenir efectos perjudiciales en la
salud.

e Alto: la cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacién es indicativo de una
respuesta de estrés alto. Los sintomas mas criticos y frecuentes requieren
intervencién. Ademas, es muy importante identificar los factores de riesgo
psicosocial que pudieran tener alguna relacién con los efectos identificados.

e Muy alto: la cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacién es indicativa de
una respuesta de estrés severa y perjudicial para la salud. Los sintomas mas
criticos y frecuentes requieren intervencion inmediata. Asi mismo, es imperativo
identificar los factores de riesgo psicosocial que pudieran tener alguna relacién con
los efectos identificados.

3.2 Evaluacion de los factores psicosociales intralaborales

Para la evaluacion de los factores psicosociales intralaborales presentes en las condiciones de
trabajo, se utilizé el método editado por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo (INSHT), el cual se denomina F-PSICO.

La finalidad principal del método es facilitar una herramienta para la identificacién y evaluacion
de los factores de riesgo psicosocial. Por tanto, su objetivo es aportar informaciéon que permita

el diagnostico psicosocial de una empresa o de areas parciales de la misma.

3.2.1 Descripcién de los factores de riesgo

El método F-PSICO consta de un cuestionario con 44 preguntas, algunas de ellas mdltiples, de

forma que el nUmero de items asciende a 89. (Anexo Il). Ofrece informacion sobre 9 factores:

e Tiempo de trabajo (TT).

e Autonomia (AU).

e Carga de trabajo (CT).

e Demandas psicolégicas (DP).

e Variedad / Contenido (VC).

e Participacion / Supervision (PS).

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

e Relaciones y apoyo social (RAS).
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3.2.1.1 Tiempo de trabajo

Este factor hace referencia a 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 evalGa el impacto del tiempo de trabajo desde la consideraciéon 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 evaluacién de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de ocio se hace a

partir de los siguientes items.

e Trabajo en sébados.
e Trabajo en domingos y festivos.
e Tiempo de descanso semanal.

e Compatibilidad vida laboral-vida social.

3.2.1.2 Autonomia

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 estructuracién 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 bloques:

a) Autonomiatemporal

Se refiere a la discrecion 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
eleccién del ritmo, las posibilidades de alterarlo si fuera necesario, su capacidad para
disfrutar descansos durante la jornada y de disfrutar de tiempo libre para atender a

cuestiones personales. Abordan estas cuestiones los items siguientes:

e Posibilidad de atender asuntos personales.
e Distribucion de pausas reglamentarias.
¢ Adopcién de pausas no reglamentarias.

e Determinacion del ritmo.

b) Autonomia decisional

La autonomia decisional hace referencia a la capacidad de un trabajador para influir en
el desarrollo cotidiano de su trabajo, que se manifiesta en la posibilidad de tomar
decisiones sobre las tareas a realizar, su distribucion, la elecciéon de procedimientos y

métodos, la resoluciéon de incidencias, etc. El método aborda la evaluaciéon de estos
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aspectos, el cual contempla siete aspectos concretos sobre los que se proyecta la

autonomia decisional:

e Actividades y tareas.

e Distribucion de tareas.

e Distribucion del espacio de trabajo.

e Meétodos, procedimientos y protocolos.
e Cantidad de trabajo.

e Calidad del trabajo.

e Resolucién de incidentes.

e Distribucion turnos.

3.2.1.3 Cargade trabajo

Por carga de trabajo se entiende 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 que 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:

a) Presiones de tiempo:
La presion de tiempos se valora a partir de los tiempos asignados a las tareas, la
velocidad que requiere la ejecucién del trabajo y la necesidad de acelerar el ritmo de

trabajo en momentos puntuales. Abordan estas cuestiones los items siguientes:

e Tiempo asignado a la tarea.
e Tiempo de trabajo con rapidez.

e Aceleracion del ritmo de trabajo.

b) Esfuerzo de atencion

Con independencia de la naturaleza de la tarea, ésta requiere que se la preste una
cierta atencidn. Esta atencién viene determinada tanto por la intensidad y el esfuerzo
de atencién requerida para procesar las informaciones que se reciben en el curso de la
actividad laboral y para elaborar respuestas adecuadas como por la constancia con
gue 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 atencién a mdltiples tareas en un mismo momento y cuando no existe
previsibilidad en las tareas. Los items del método que recogen estos aspectos son los

siguientes:
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e Tiempo de atencion.

e Intensidad de la atencion.

e Atencion multiples tareas.

e Interrupciones.

e Efecto de las interrupciones.

e Previsibilidad de las tareas.

c) 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. EI método valora estos

aspectos en los items siguientes:

¢ Cantidad de trabajo.
o Dificultad del trabajo.
o Necesidad de ayuda.

e Trabajo fuera del horario habitual.

3.2.1.4 Demandas psicolégicas

Las demandas psicolégicas 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 movilizacién 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 memorizaciébn 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 de informacion y conocimiento, demandas de planificacion, toma de

iniciativas, etc.
La evaluacion de las exigencias psicologicas se hace a partir de los siguientes items:

e Requerimientos de aprendizajes.
e Requerimientos de adaptacion.

e Requerimientos de iniciativas.

¢ Requerimientos de memaorizacion.

¢ Requerimientos de creatividad.
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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, etc.

Las exigencias emocionales pueden derivarse también del nivel de implicacion, compromiso o
involucracion en las situaciones emocionales que 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 sociales, etc.).

Otra fuente de exigencias emocionales es la exposicién a situaciones de alto impacto

emocional, aun cuando no necesariamente exista contacto con clientes.
La evaluacion de las exigencias emocionales se hace a partir de los siguientes items.

¢ Requerimientos de trato con personas.

e Ocultacion de emociones ante superiores.

e Ocultacion de emociones ante subordinados.

e Ocultacion de emociones ante comparieros.

e Ocultacion de emociones ante clientes.

e Exposicion a situaciones de impacto emocional.

¢ Demandas de respuesta emocional.

3.2.1.5 Variedad / Contenido del trabajo

Este factor comprende la sensacién 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 ofertado al trabajador un sentido méas alla de las

contraprestaciones econémicas.

Este factor es medido mediante una serie de items que estudian en qué medida el trabajo esta
disefiado con tareas variadas y con sentido, se trata de un trabajo importante y goza del

reconocimiento del entorno del trabajador.
Los items que comprende este factor son:

e Trabajo rutinario.
e Sentido del trabajo.
e Contribucién del trabajo.

e Reconocimiento del trabajo por superiores.
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¢ Reconocimiento del trabajo por compafieros.
¢ Reconocimiento del trabajo por clientes.

e Reconocimiento del trabajo por familia.

3.2.1.6 Supervision / Participacion

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 organizacion sobre el trabajador a través de la supervision de sus quehaceres.

Asi, la “supervision” se refiere a la valoracion que el trabajador hace del nivel de control que

sus superiores inmediatos ejercen sobre aspectos de la ejecucién del trabajo.

La “participaciéon” explora los distintos niveles de implicacion, intervencion y colaboracion que el

trabajador mantiene con distintos aspectos de su trabajo y de la organizacion.
Los items que comprenden este factor son:

e Participacion en la introduccion de cambios en equipos y materiales.
e Participacion en la introduccién de métodos de trabajo.

e Participacion en el lanzamiento de nuevos productos.

e Participacion en la reorganizacion de areas de trabajo.

e Participacion en la introduccién de cambios en la direccion.

e Participacion en contrataciones de personal.

e Participacion en la elaboracion de normas de trabajo.

e Supervision sobre los métodos.

e  Supervision sobre la planificacion.

e  Supervision sobre el ritmo.

e Supervision sobre la calidad.

3.2.1.7 Interés en el trabajador / Compensacién

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 promocioén, formacion, desarrollo de la
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 compensacién que por ello obtiene.
Los items que comprende este factor son:

e Informacion sobre la formacién.
e Informacion sobre las posibilidades de promocién.

¢ Informacién sobre requisitos para la promocion.
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e Informacion sobre la situacién de la empresa.
e Facilidades para el desarrollo profesional.

e Valoracion de la formacién.

e Equilibrio entre esfuerzo y recompensas.

e Satisfaccion con el salario.

3.2.1.8 Desempefio de rol

Este factor considera los problemas que pueden derivarse de la definicién de los cometidos de

cada puesto de trabajo. Comprende dos aspectos fundamentales:

a) La claridad de rol: ésta tiene que ver con la definicion de funciones y
responsabilidades (qué debe hacerse, tiempo asignado y responsabilidad del
puesto).

b) EIl conflicto de rol: hace referencia a las demandas incongruentes, incompatibles
o contradictorias entre si o0 que pudieran suponer un conflicto de caracter ético para

el trabajador.

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

e Especificaciones de los cometidos.

o Especificaciones de los procedimientos.

o Especificaciones de la cantidad de trabajo.

e Especificaciones de la calidad del trabajo.

e Especificaciones de los tiempos de trabajo.

o Especificaciones de la responsabilidad del puesto.

e Tareas irrealizables.

e Procedimientos de trabajo incompatibles con objetivos.
e Conflictos morales.

¢ Instrucciones contradictorias.

e Asignacion de tareas que exceden el cometido del puesto.

3.2.1.9 Relaciones y apoyo social

El factor relaciones y apoyo social 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 concreto estudiando la posibilidad de contar con apoyo instrumental o
ayuda proveniente de otras personas del entorno de trabajo (jefes, compaferos, etc.) 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, de situaciones conflictivas de distinta naturaleza (distintas formas de violencia,
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conflictos personales, etc.), ante las cuales las organizaciones pueden o no haber adoptado

ciertos protocolos de actuacion.

Los items con que el método aborda estas cuestiones son:

Apoyo social instrumental de distintas fuentes.

e Calidad de las relaciones.

e Exposicion a conflictos interpersonales.

e Exposicion a violencia psicoldgica.

e EXxposicion a acoso sexual.

e Gestion de la empresa de las situaciones de conflicto.

e Exposicion a discriminacion.
3.2.2 Justificacién psicométrica

3.2.2.1 Disefio y contenido del cuestionario

Ya en la primera version del método (NTP 443/1997) la necesidad de disefiar una herramienta
de facil aplicacion y la influencia de las diferencias individuales en la percepcion de una
situacién como mas o menos agresiva fueron determinantes en el momento de decidir que la

técnica adecuada era el cuestionario.

Esta técnica, ademas, permite la aplicacién colectiva con un coste de tiempo reducido, facilita
el anonimato y posibilita el tratamiento estadistico de los datos para la comparacion de diversos
colectivos, por ejemplo, distintos subgrupos de una misma empresa a un grupo de momentos

diferentes.

Para la revision del contenido de la version original se partié de una propuesta conceptual de
los factores que debian incluirse, lo que permitié definir que variables debian ser consideradas,
asi como definir el listado de factores, que fue sometido a una prueba de juicio de expertos.
Estas pruebas se utilizan para contrastar la validez de contenido de los items y consisten en
pedir a personas expertas en el area que miden los items que sefialen su grado de adecuacion
a unos criterios y definiciones establecidos en el listado y definiciones de factores. Ello permitié
comprobar que, a nivel tedrico, las preguntas que se plantean son representativas de los
factores que se pretenden medir. A partir del listado de factores se pasaron a definir los
indicadores correspondientes y, con base al cuestionario con el que ya se contaba, a formular
preguntas nuevas o reelaborar preguntas que podian ser mejoradas. Con ello se obtuvo un

borrador del cuestionario que, de nuevo fue sometido a un juicio de expertos.

Con esta primera versién, se llevé a cabo una prueba piloto que permitié determinar los indices
de discriminacién de los items e introducir en el cuestionario las modificaciones necesarias a fin

de garantizar las propiedades psicométricas del cuestionario.
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El estudio psicométrico ha consistido en la obtencién de la fiabilidad como consistencia interna
(coeficiente de Cronbach) y diversas evidencias de validez (validez de criterio: relaciones con
otras variables y validez de constructo: estudio de la estructura interna) del instrumento en la
medicion de los riesgos psicosociales a partir de la aplicacién del cuestionario a una muestra
de 1718 trabajadores.

3.2.2.2 Fiabilidad

Para cada uno de los factores, asi como la escala en su conjunto, se ha obtenido el coeficiente
a de Cronbach, indicador de la fiabilidad como consistencia interna del instrumento. Los

criterios de interpretacién (Mufiz, 2005; Prieto y Mufiiz, 2000) se detallan a continuacién:

e Inadecuada: r < 0.60

e Adecuada, pero con déficits: 0.60 <r=<0.70
e Adecuada: 0.70 <r=<0.80

e Buena:0.80=r=<0.85

e Excelente:r =2 0.85

El coeficiente alfa de Cronbach para valorar la consistencia interna de la escala global presenta

un valor de 0.895 (n = 1108), lo que indica una fiabilidad excelente a nivel global.

Tabla 6. Coeficientes de fiabilidad alfa de CRONBACH para cada uno de los factores
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Cronbach)
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Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).

3.2.2.3 Validez de criterio

La validez relacionada con el criterio hace referencia a la correlacion de la prueba con un
criterio externo. Los criterios elegidos para su comparacion con el método de factores
psicosociales 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 aplicacién de la escala general de satisfaccion (Warr, Cook y Wall, 1979)
y el cuestionario de salud general (Goldberg, 1972). (Tres sub-escalas de la versién de 28

items). Se ha empleado el coeficiente de correlacién producto-momento de Pearson.
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Tabla 7. Coeficientes de correlacién entre los factores y la escala general de satisfaccion

Coeficiente de Correlacién de Pearson Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
Total Intrinseca Extrinseca
Correlacidn -063 -048 -073
Tiempo frabajo de Pearson
p ,014 ,060 ,004
Correlacién 422 -A27 =377
Autonomia de Pearson
p bilateral <,001 <,001 < 001
Correlacion -290 -239 -315
Carga Trabajo de Pearson
p bilateral <,001 <,001 <,001
Exigencias Correlacion -290 -285 -265
Igenci: de Pearson
psicoldgicas
p <,001 <,001 < 001
Correlacion -528 -535 _AT2
Variedad/Contenido de Pearson
p <,001 < 001 < 001
. - Correlacion -036 004 074
Participacion
o de Pearson
Supervision
p bilateral A7 ,868 ,004
Interés por el Correlacion -624 -804 -586
trabajador/ de Pearson
compensacion p bilateral <007 <001 <001
Correlacidn -550 -513 -535
Desempefio de rol de Pearson
p <001 < 001 <001
Relaciones y apor Correlacin A 6 450
- ¥ apoyo de Pearson
social
p bilateral < 001 < 001 <001

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).

Como puede observarse, en la mayoria de los casos se obtienen correlaciones moderadas y
elevadas. Cabe destacar que las asociaciones con magnitud superior se muestran en los
factores autonomia, variedad/contenido, Interés por el trabajador/compensacién, desempefio
de rol y relaciones y apoyo social. El signo negativo de las correlaciones es algo logico ya que
mayor puntuacion en los factores del método implica mayor riesgo psicosocial, y por tanto es

esperable una menor satisfaccion con el trabajo.
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Tabla 8. Coeficientes de correlacidn entre los factores y las escalas del cuestionario de

salud general

GHQ GHQ GHQ
Coeficiente de Correlacion de Pearson Sintomas Ansiedad Disfuncion
Sométicos Insomnio Social
Correlacion 054 1397 109™
Tiempo trabajo de Pearson
p bilateral 045 <,001 =,001
Correlacion 185" 2137 228"
Autonomia de Pearson
p bilateral =,001 =,001 <001
Correlacién 259" 315™ 249"
Carga trabajo de Pearson
p bilateral =,001 <,001 <001
) Correlacién 185" 226 182"
Exigencias
S de Pearson
psicoldgicas p bilateral =,001 <,001 <001
Correlacion 156" AT 240"
Variedad/Contenido de Pearson
p bilateral =,001 =,001 <001
.. Correlacion 035 070° 050
Participacion/
Supenvision de Pearson
p bilateral 218 012 058
Interés por el Correlacion 250" 264" 2617
trabajador/ de Pearson
compensacion p bilateral =,001 =,001 =,001
Correlacién 256" 299 304
Desempefio de rol de Pearson
p bilateral =,001 =,001 < 001
Relaciones y apoyo Correlacion 517 225 235"
socal de Pearson
p bilateral =,001 =,001 < 001

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).

La tabla anterior, especifica las correlaciones obtenidas entre los factores y el cuestionario de
salud general, cuando éste Ultimo se utiliza en la deteccién de problemas de nueva aparicion.
Se obtienen correlaciones estadisticamente significativas de magnitud moderada o baja,
destacando los coeficientes de correlacion en el caso de carga de trabajo, Interés por el

trabajador/compensacion, desempefio de rol y relaciones y apoyo social.

3.2.2.4 Validez de constructo

Se realizé un andlisis factorial confirmatorio de la estructura de 9 factores a fin de verificar la
estructura interna que se planteaba a nivel teérico. Se ha llevado a cabo a partir de la matriz de
correlaciones policoricas, es decir bajo el suspenso de métrica ordinal, siendo el método de
estimacion la méaxima verosimilitud (ADF-ERLS, método para distribuciones libres, adecuado

en caso de trabajar en condiciones dificultosas (elevada curtosis); Ory y Mokhtarian, 2010).

En la siguiente tabla se puede observar los indices de ajuste del modelo propuesto, todos ellos
indican un buen ajuste al modelo ((2 p > .05 y (*/g.l < 5; BBNFI, BBNNFI; CFl, IFI, GFl y = 0.90;
SRMR < 0.08 y RMSEA < 0.06, Hu y Bentler, 1999; Schumacker y Lomax, 1996.
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Tabla 9. indices de ajuste del andlisis factorial confirmado

Bentler-Bonett (BBNFI
indice de ajuste no normado
de Bentler-Bonett (BENNFI

indice de ajuste comparative
CFI

indice de ajuste de Bollen (IFI

GFI

LISREL (AGFI

cuadratica del residual (RMR
Raiz cuadrada de la media
cuadratica del residual
estandarizado (SRMR

Raiz cuadrada de la media

cuadratica del error de
aproximacion (RMSEA

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).

3.2.3 Analisis de datos

El método presenta los resultados en dos diferentes formatos; de un lado se ofrecen las medias
del colectivo analizado para cada uno de los factores (perfil valorativo) y, por otro, se ofrece el
porcentaje de contestacion de cada opcién de respuesta de cada pregunta (informe) por parte

del colectivo analizado.

3.2.3.1 Perfil Valorado

Tras la obtencion de evidencias de validez vy fiabilidad de la version definitiva del instrumento
FPSICO, se procedio al proceso de baremacién 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 cuatro niveles:

Tabla 10. Niveles de riesgo.

Percentil obtenido

Percentil # Pgs Muy elevado

P+c = Percentil < Pg
Pgs < Percentil < P Moderado

Percentil < Pgs

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).
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Los cuatro tramos mencionados, se presentan graficamente en distintos tonos de color. Para
cada factor se indica debajo de cada escala, el porcentaje de trabajadores que se posiciona en

cada uno de los tramos.

Gréfico 6. Perfil valorativo

Widecusdo [ Megizble WFiesgo devado  [lMuy elevado |
T e e
PS * 100% 28,00
s O 2o

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).

La informacion que ofrece el perfil valorativo es complementada por la informacién descriptiva
que se incluye en el informe. Igualmente, en el perfil valorativo se ofrece para cada factor la

puntuaciéon media del grupo evaluado.

3.2.3.2 Informe

El informe, ofrece los datos detallados que brindan informacion sobre cédmo 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 informacion puede ayudar a orientar las acciones particulares que se han de emprender

para la mejora de un determinado factor.

A fin de evitar la usencia de respuesta, el programa informatico ha sido disefiado de manera

que es preciso contestar a todas las preguntas para que los datos sean archivados.

Asimismo, como informacion complementaria se incluye el posible rango de puntuacion de
cada factor, faciltandose para cada unidad de andlisis, la media, la desviacion tipica, la

mediana y el nUmero de trabajadores.



Tiempo de trabajo
Rango Media Defl,‘;:::fm Mediana
0-37 17,24 9,43 19,00
Adecuado | Moderado Elevado Muy elevado
14 12 0 3
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Tabla 11. Ejemplo de un perfil descriptivo referido al factor tiempo de trabajo.

Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT), NTP 926. (2012).

3.2.4 Aspectos Eticos

Es de vital importancia los aspectos éticos, por lo cual se debera mantener la privacidad y la

confidencialidad de cada individuo en cuanto a los datos recogidos como en cuanto a los

resultados obtenidos.

3.25

Requisitos de aplicacion

Para la aplicacion del cuestionario se debera seguirse las siguientes condiciones:

Las personas que respondan al cuestionario deben conocer su finalidad.

Deberéd garantizarse la privacidad y el anonimato en la respuesta a fin de asegurar
la sinceridad en la respuesta al cuestionario.

Debera establecerse medidas para eliminar la posible desconfianza que pueda
existir al respecto.

Prever un sistema para ofrecer la posibilidad de aclarar las posibles dudas que
puedan surgir en el momento de responder el cuestionario, garantizando a la vez el
anonimato en la respuesta.

Debera disponerse de tiempo de dedicacion especifico y suficiente para contestar
el cuestionario. Se recomienda que el cuestionario sea contestado de una vez en
su totalidad, evitando hacerlo en diversas etapas.

Control de los posibles sesgos en las respuestas debidos a posibles comentarios
con otras personas que pueden influir en la respuesta individual al cuestionario, no
debiendo ser realizado en el domicilio o cuando se disponga de tiempo libre, ya
que, voluntaria o involuntariamente, pueden sesgarse las respuestas, por
comentarios de companieros, familia, amigos, etc.

Las personas que respondan al cuestionario se hacen responsables de la
veracidad de las respuestas.

Es importante recordar la importancia de no dejar ningun item en blanco.
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La utilizacion del método supone la aceptacion de estas condiciones por parte de las personas

responsables de su aplicacion.
3.3 Propuesta de mejora

3.3.1 Disefar intervenciones psicosociales

Una vez realizado el diagndstico de situacion que proporciona la evaluacion de riesgos

psicosociales, el objetivo es elaborar un programa concreto de actuaciones preventivas.

La estrategia de intervencion se basara, en primer lugar, en el establecimiento de unas
prioridades. Para ello se puede utilizar criterios cuantitativos (nimero de expuestos, duracion
de la exposicién, magnitud de la exposicién, etc.) y cualitativos (oportunidad de la intervencion,
coste de la accidon y de la inaccion, conocimiento disponible sobre las causas del problema y
sobre sus soluciones, aceptabilidad de las soluciones, disponibilidad de recursos y tiempos
necesarios, primar intervenciones que reducen la exposicion a mas de un factor, etc.). Para
establecer la oportunidad de la intervencion es (til la combinacién de ambos tipos de criterios

de prioridad.

Los cuatro tramos que proporciona el perfil valorativo de resultados (rojo, naranja, amarillo y
verde) constituyen un primer criterio cuantitativo de prioridad. Seran tanto mas Utiles en la
medida en que se disponga de perfiles para cada uno de los grupos de andlisis pertinente

(previamente establecidos), y deberan completarse con el perfil descriptivo.

3.3.2 Factores de éxito en una intervencidn psicosocial

Segun un informe de la Comision Europea (2000), entre las carencias habituales de las
estrategias de intervencion frente al estrés y los riesgos psicosociales destacan los enfoques
centrados en la respuesta individual y/o en la terapia (que no combaten las causas profundas
de las reacciones de estrés), y la falta de ambicion de los programas preventivos (medidas
aisladas, superficiales, de corta duracion y no contextuales). lgualmente abundan los
programas implantados de arriba abajo, sin la implicaciéon activa de los distintos agentes

(direcciodn, sindicatos, trabajadores).

Para disefiar una intervencion psicosocial resulta Gtil tener en cuenta las recomendaciones o
factores de éxito sisteméticamente identificados, tanto en la literatura cientifica, como en el
andlisis de buenas préacticas y casos reales. En este ambito preventivo el cémo, el
procedimiento, las formas pasan a ser parte de la solucién, o pueden serlo de nuevos
problemas. El proceso es tan importante como el resultado y ello se resume en unos principios

basicos:

e Partir de necesidades reales, basadas en un adecuado analisis de los riesgos y

Sus causas.
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Buscar soluciones especificas, a medida, construidas entre todos los agentes
implicados (no solo el servicio de prevencién, sino también direccion, mandos
intermedios, representantes de los trabajadores y los propios empleados).

Enfoque global y sistematico, actuaciones coherentes, conectadas entre si,
planificadas y duraderas, con el foco puesto en lo organizativo combinado con
medidas dirigidas también a las personas.

Disefiar estrategias a largo plazo y planificadas, establecer prioridades, definir
objetivos secuenciados, proveer los recursos necesarios (econémicos, humanos y
temporales), asignar tareas y responsabilidades entre los distintos actores
implicados, establecer indicadores de seguimiento.

Implicar y establecer procesos de participacion activa y visible, en todas las fases
de los procesos, por parte de los trabajadores y/o sus representantes, de la
direccion, y de la estructura de la empresa. Los mandos intermedios suelen tener
un papel crucial en cualquier accién organizativa.

Evaluar los programas y acciones preventivas, tanto en cuanto a los resultados
logrados, como mediante seguimiento del proceso de implementacién. Establecer
indicadores cuantitativos y cualitativos, evaluar a corto y también medio — largo

plazo.
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CAPITULO IV

4 RESULTADOS

4.1 Resultado de la evaluacion del nivel de estrés

Se evalud el nivel de estrés a los servidores que trabajan en el area del CONTACT CENTER
de la empresa ETAPA EP, para lo cual se utilizé el cuestionario para la evaluacion del estrés,

desarrollado por la Pontificia Universidad Javeriana. (Anexo I).

Las encuestas fueron aplicadas a todo el personal que labora en el Contact Center, es decir a

65 funcionarios que ocupan los siguientes cargos:

e Supervisor de Contact Center (2).
e Analista de Contact Center (1).
e Asistente Administrativo de Contact Center (1).

e Asistente de Contact Center (61).

Ademas, las encuestas fueron aplicadas en el mes de febrero del afio 2017, en un periodo de

tiempo de 20 minutos.

También, se sociabiliz6 las encuestas dias antes de la evaluacién para recoger preguntas y
aclarar dudas de parte de los funcionarios evaluados, referente a los cuestionarios y
metodologia de aplicacion.

Cabe mencionar gque la actitud de todos los servidores fue positiva, cordial y participativa.

Todas las encuestas se han realizado con las garantias de anonimato, privacidad y
confidencialidad, tanto por razones éticas, como legales de proteccién del derecho a la

intimidad.
Se formulé varias preguntas relacionados con datos personales como son:

e Sexo.

e Edad.

e Estado civil.

¢ Nivel de estudios.

e Antigledad en el cargo.
e Tipo de contrato.

e Horas diarias de trabajo.

4.1.1 Situacion socio - demografica

Los resultados fueron los siguientes:
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Segun el sexo del personal de los funcionarios del Contact Center, el 43% son de género

masculino y el 57% son de género femenino.

Tabla 12. Sexo del personal del CONTACT CENTER

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 28 43
Femenino 37 57

Total 65 100,00

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Grafico 7. Sexo del personal del CONTACT CENTER

SEXO DEL PERSONAL DEL CONTACT CENTER

= Masculino

= Femenino

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

En la siguiente tabla y grafico se demuestra el rango de edad que existe en los 65 funcionarios

evaluados en el Contact Center:

Tabla 13. Edad del personal del CONTACT CENTER

Edad Frecuencia Porcentaje
16-24 3 4,62
25-34 17 26,15
35-44 31 47,69
45 -54 10 15,38
55-64 3 4,62

65 0 mas 1 1,54

Total 65 100,00

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Gréfico 8. Edad del personal del CONTACT CENTER

EDAD DEL PERSONAL DEL CONTACT CENTER
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A continuacion, se demuestra el estado civil que presentan los colaboradores evaluados:

Tabla 14. Estado civil del personal del CONTACT CENTER.

ESTADO CIVIL Frecuencia Porcentaje
Soltero (a) 16 24,62
Casado (a) 38 58,46
Unién Libre 2 3,08

Separado (a) 1 1,54

Divorciado (a) 8 12,31

Viudo (a) 0 0,00
Total 65 100,00

Fuente:

Ruilova, Cornelio (2017).
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Gréfico 9. Estado civil del personal del CONTACT CENTER

ESTADO CIVIL DEL PERSONAL DEL CONTACT CENTER
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Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

En el area del Contact Center, el 49% tiene como nivel de instruccion bachillerato completo, el
26% tienen estudios universitarios incompletos, el 18% son profesionales en diversas ramas, el

2% son Técnicos y el 2% tiene estudios de cuarto nivel.

Tabla 15. Nivel de estudio del personal del CONTACT CENTER

Instruccién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 0 0,00
Primaria Incompleta 0 0,00
Primaria Completa 0 0,00
Bachillerato Incompleto 0 0,00
Bachillerato Completo 32 49
Técnico Incompleto 2 3
Técnico Completo 1 2
Profesional Incompleto 17 26
Profesional Completo 12 18
Post-grado Incompleto 0 0,00
Post-grado Completo 1 2
Total 65 100

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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Grafico 10. Nivel de estudio del personal del CONTACT CENTER
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Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

El Contact Center cuenta con 65 servidores, de ellos el 38,46% laboran desde 6 a 10 afos, el
29,23% tienen una antigiiedad de més de 10 afios, el 27,69% trabajan desde 1 a 5 afios y el

4,62% laboran menos de un afio.
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Gréfico 11. Antigledad en el cargo

ANTIGUEDAD DEL CARGO

4.62%

Menos de un afio
= De 1 a5 aios
= De 6 a 10 afios

= Mas de 10 afios

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

A continuacion, se puede observar que el 91% de los servidores del Contact Center tienen
nombramiento definitivo y el 3% cuentan con contrato indefinido, por lo que, el 94% de los

funcionarios son estables en la empresa ETAPA EP.

Tabla 16. Tipo de contrato

Contrato Frecuencia Porcentaje

Servicios Ocasionales 0 0
A Plazo Fijo 1 2
Indefinido 2 3
Nombramiento Provisional 3 5
Nombramiento Definitivo 59 91
Encargo de Funciones 0 0
No Sé 0 0

Total 65 100

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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Gréfico 12. Tipo de contrato

TIPO DE CONTRATO

NOSE | 0
ENCARGO DE FUNCIONES | 0

NOMBRAMIENTO DEFINITIVO 59

NOMBRAMIENTO PROVISIONAL 3
INDEFINIDO 2
A PLAZO FlJO 1

SERVICIOS OCASIONALES | 0

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

En el area del Contact Center el 86,15% trabajan una jornada de seis horas diarias y el 13,85%

laboran 8 horas diarias.

Tabla 17. Horas de trabajo diario

Horas Frecuencia Porcentaje
6 56 86,15
7 0 0,00
8 9 13,85
9 0 0,00
10 0 0,00
Total 65 100,00

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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Gréfico 13. Horas de trabajo diario

HORAS DE TRABAJO DIARIO
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Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

4.1.2 Resultados generales de la evaluacion del estrés

Tabla 18. Nivel de estrés

MUY

6 14 14 11 20
9,23% 21,54% 21,54% 16,92% 30,77%

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Gréfico 14. Nivel de estrés

NIVEL DE ESTRES
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9,23%
MUY ALTO
30,77%

BAJO
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ALTO
16,92%

MEDIO
21,54%

MUY BAJO BAJO MEDIO EALTO mMUYALTO

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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4.1.2.1 Resultado nivel de estrés por género

A continuacién, se puede observar el nivel de estrés por género masculino, en donde se obtuvo
que el 35.71% de los evaluados presenta un nivel de estrés muy elevado y el 14.29% presenta

un nivel de estrés alto.

Tabla 19. Masculino

MUYBAIO| B0 | wepio [INALTONNINBNANG]
3 6 5 4 10
10,71% 21,43% 17,86% 14,29% 35,71%
Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
Grafico 15. Masculino
MASCULINO
MUY BAJO
10,71
MUY ALTO
35,71 BAJO
21,43
MEDIO
ALTO 17.86
14,29
MUY BAJO  BAJO = MEDIO EALTO mMUYALTO

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

También, se puede observar que el 27.03% del personal femenino presenta un nivel de estrés
muy alto y un 18.92% presenta un nivel de estrés alto.

Tabla 20. Femenino

Vv BR0] eAl0 | WEbio [INARONBNANG]
3 8 9 7 10
8,11% 21,62% 24,32% 18,92% 27,03%

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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Grafico 16. Femenino
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Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

4.1.3 Conclusién e interpretacion de los resultados

Del estudio realizado, se pudo identificar los siguientes niveles de estrés de los funcionarios

que laboran en el area del Contact Center de la Empresa ETAPA EP, que son:

e Se obtuvo que el 9.23% de los funcionarios evaluados presentan un nivel muy bajo
de estrés, por lo tanto, no tienen sintomas de estrés y no amerita desarrollar
actividades de intervencion especificas, sin embargo, es importante realizar
acciones encaminadas a la promocién de la salud.

e El 21.54% de los servidores evaluados presentan un nivel bajo de estrés, lo cual
nos indica que es baja la frecuencia de sintomas de estrés, por tanto, la afectacion
de la salud es escasa. Es pertinente desarrollar acciones de intervencién con la
finalidad de mantener el estado de salud adecuado.

e 21.54% de las personas que laboran en el Contact Center, presentan un nivel
medio de estrés, la manifestacion de sintomas de estrés es indicativo a una
respuesta de estrés moderado. Los sintomas mas frecuentes y criticos ameritan
observacién y acciones sistematicas de intervencion para prevenir posibles efectos
negativos en la salud. Por tal motivo es pertinente la identificacién de los factores
de riesgos psicosociales que pudieran tener relacion con dicho estrés.

e El 16.92% de los funcionarios presentan un nivel de estrés alto, por lo que, la
cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacion se debe a una respuesta de
estrés alto. Los sintomas mas criticos y frecuentes requieren intervencion en el
marco de un sistema de vigilancia epidemiolégica. Asimismo, es de vital
importancia la identificacién de los factores de riesgos psicosociales que pudieran

tener relaciéon con los efectos detectados.
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e EI 30.77% del personal que trabaja en el Contact Center presentan un nivel muy
alto de estrés, por lo que, la cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacion
es debido a una respuesta de estrés severa y perjudicial para la salud. Por tal
motivo se requiere intervencion inmediata en el marco de un sistema de vigilancia
epidemiolégica. También, es de vital importancia la identificacion de los factores de

riesgos psicosociales que pudieran tener relacion con el nivel muy alto de estrés.

4.2 Resultados de la evaluacion de los factores psicosociales intralaborales

Se evalud los factores de riesgo psicosociales intralaborales a los servidores que trabajan en el
area del CONTACT CENTER de la empresa ETAPA EP, para lo cual se aplicé el método F-
PSICO (Anexo II).

Las encuestas fueron aplicadas a todo el personal que labora en el Contact Center, es decir a

65 funcionarios que ocupan los siguientes cargos:

e Supervisor de Contact Center (2).

e Analista de Contact Center (1).

e Asistente Administrativo de Contact Center (1).
e Asistente de Contact Center (61).

Ademas, las encuestas fueron aplicadas en el mes de febrero del afio 2017, en un periodo de

tiempo de una hora.

Asimismo, se sociabiliz6 las encuestas dias antes de la evaluacién para recoger preguntas y
aclarar dudas de parte de los funcionarios evaluados, referente a los cuestionarios y

metodologia de aplicacion.
Cabe mencionar que la actitud de todos los servidores fue positiva, cordial y participativa.

También, se realizé un andlisis de los puestos de trabajo, equipos utilizados en el Contact
Center, el manual de funciones vigente de los cargos del presente estudio, actividades, tareas,

etc.

Todas las encuestas se han realizado con las garantias de anonimato, privacidad y
confidencialidad, tanto por razones éticas, como legales de proteccion del derecho a la

intimidad.

4.2.1 Resultados generales de la evaluacion de los factores psicosociales

intralaborales

El presente método consta de un cuestionario con 44 preguntas, algunas de ellas multiples, de

forma que el nUmero de items asciende a 89. (Anexo Il). Ofrece informacion sobre 9 factores:



Tabla 21. Dimensiones psicosociales
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Numero de

Dimensiones psicosociales preguntas
Tiempo de trabajo 4
Autonomia 12
Carga de trabajo 13
Demandas psicolégicas 12
Variedad/contenido 7
Participacion/Supervision 11
Interés por el trabajador/Compensacién 8
Desempefio de rol 11
Relaciones y apoyo social 8

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Grafico 17. Perfil valorativo de los factores de riesgo psicosociales intralaboral.
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Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Donde:

TT: Tiempo de trabajo

AU: Autonomia

CT: Carga de trabajo

DP: Demandas psicolégicas

VD: Variedad/Contenido del trabajo

ITC: Interés por el trabajador / Compensacion

22.26

52.03

32.08

63.62

22,02

51.06

38.20

30.69

20.98



DR: Desempefio de rol

RAS: Relaciones y apoyo social

4.2.1.1 Tiempo de trabajo

Tabla 22. Tiempo de trabajo
Rango Media Desviacion tipica Mediana
0-37 22,26 7,93 24,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
24 19 8 14

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la ordenacién y
estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana y de cada dia de la
semana. Este factor evalGa el impacto del tiempo de trabajo desde la consideraciéon 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 evaluacién de la adecuacion y de la calidad del tiempo de

trabajo y tiempo de ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:

Tabla 23. Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi siempre 61 %
a menudo 20 %
a veces 6 %
nunca o casi nunca 12 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 24. Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi siempre 63 %
a menudo 18 %
aveces 7%
nunca o casi nunca 10 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 25. Tiempo de descanso semanal (item 5)

siempre o casi siempre 61 %
a menudo 7%
a veces 16 %
nunca o casi nunca 13 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).



Tabla 26.

Compatibilidad vida laboral — vida social (item 6)
siempre o casi siempre 20 %
a menudo 15%
aveces 52 %
nunca o casi nunca 12 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

4.2.1.2 Autonomia

Tabla 27. Autonomia

Rango Media Desviacion tipica Mediana
0-113 52,03 25,15 46,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
52 3 3 7

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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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 estructuracién temporal de la actividad laboral como sobre cuestiones de procedimiento y

organizacién del trabajo. El método recoge estos aspectos sobre los que se proyecta la

autonomia en dos grandes bloques:

e Autonomiatemporal.

Se refiere a la discrecion concedida al trabajador sobre la gestién 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:

Tabla 28. Posibilidad de atender asuntos personales (item 3)

siempre o casi siempre 21 %
a menudo 18 %
aveces 49 %
nunca o casi nunca 10

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 29. Distribucién de pausas reglamentarias (item 7)

siempre o casi siempre 29 %
a menudo 27 %
aveces 35%
nunca o casi hunca 7 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 30. Adopcion de pausas no reglamentarias (item 8)

siempre o casi siempre 16 %
a menudo 27 %
aveces 43 %
nunca o casi nunca 10

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 31. Determinacion del ritmo (item 9)

siempre o casi siempre 29 %
a menudo 29 %
aveces 13 %
nunca o casi hunca 27 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

e Autonomia decisional.

La autonomia decisional hace referencia a la capacidad de un trabajador para influir en
el desarrollo cotidiano de su trabajo, que se manifiesta en la posibilidad de tomar
decisiones sobre las tareas a realizar, su distribucion, la eleccion de procedimientos y
métodos, la resolucién de incidencias, etc. EI 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:

Tabla 32. Actividades y tareas (item 10 a)

siempre o casi siempre 32%
a menudo 32%
a veces 16 %
nunca o casi nunca 18

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 33. Distribucién de tareas (item 10 b)

siempre o casi siempre 26 %
a menudo 29 %
aveces 20 %
nunca o casi hunca 24

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 34. Distribucion del espacio de trabajo (item 10 c)

siempre o casi siempre 24 %
a menudo 32%
aveces 21 %
nunca o casi hunca 21

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017)



Tabla 35. Métodos, procedimientos y protocolos (item 10 d)

siempre o casi siempre 30 %
a menudo 32%
aveces 26 %
nunca o casi nunca 10

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017)

Tabla 36. Cantidad de trabajo (item 10 e)

siempre o casi siempre 21 %
a menudo 24 %
aveces 21 %
nunca o casi nunca 32

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 37. Calidad del trabajo (item 10 f)

siempre o casi siempre 50 %
a menudo 18 %
aveces 7%
nunca o casi hunca 23 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 38. Resolucion de incidencias (item 10 g)

siempre o casi siempre 12 %
a menudo 35%
aveces 30 %
nunca o casi nunca 21

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 39. Distribucion turnos (item 10h)

siempre o casi siempre 15 %
a menudo 7%
a veces 7%
nunca o casi nunca 56 %
No trabajo a turnos 12 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

4.2.1.3 Cargade Trabajo
Tabla 40. Carga de trabajo

Rango Media Desviacion tipica Mediana
0-106 32,08 14,31 33,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
54 9 2 0

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Por carga de trabajo se entiende el nivel de demanda de trabajo a la que el trabajador ha de
hacer frente, es decir, el grado de movilizacién requerido para resolver lo que 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:

e 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. Abordan estas cuestiones los items siguientes:

Tabla 41. Tiempo asignado a la tarea (item 23)

siempre o casi siempre 73 %
a menudo 24 %
aveces 1%
nunca o casi nunca 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 42. Tiempo de trabajo con rapidez (item 24)

siempre o casi siempre 36 %
a menudo 23 %
aveces 21%
nunca o casi hunca 18 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 43. Aceleracion del ritmo de trabajo (item 25)

siempre o casi siempre 23 %
a menudo 36 %
aveces 32%
nunca o casi nunca 7%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

e Esfuerzo de atencién

Con independencia de la naturaleza de la tarea, ésta requiere que se la preste una
cierta atencién, Esta atencion 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
gue debe ser mantenido dicho esfuerzo. Los niveles de esfuerzo atencional pueden

verse incrementados en situaciones en que se producen interrupciones frecuentes,
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cuando las consecuencias de las interrupciones son relevantes, cuando se requiere
prestar atencién a mdltiples tareas en un mismo momento y cuando no existe
previsibilidad en las tareas. Lo items del método que recogen estos aspectos son los

siguientes:

Tabla 44. Tiempo de atencion (item 21) solo a titulo descriptivo

siempre o casi siempre 26 %
a menudo 15 %
a veces 35%
nunca o casi hunca 23 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 45. Intensidad de la atencion (item 22) s6lo a titulo descriptivo

muy alta 47 %
Alta 46 %
Media 4%
Baja 1%
muy baja 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 46. Atencion multiples tareas (item 27)

siempre o casi siempre 15 %
a menudo 16 %
aveces 30 %
nunca o casi hunca 36 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 47. Interrupciones en la tarea (item 30)

siempre o casi siempre 0%
a menudo 0%
aveces 40 %
nunca o casi nunca 60 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 48. Efecto de las interrupciones (item 31)

siempre o casi siempre 1%
a menudo 7%
aveces 30 %
nunca o casi hunca 60 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 49. Previsibilidad de las tareas (item 32)

siempre o casi siempre 20 %
a menudo 18 %
aveces 46 %
nunca o casi nunca 15%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

e 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:

Tabla 50. Cantidad de trabajo (item 26)

excesiva 4%
elevada 38 %
adecuada 55 %
escasa 1%
muy escasa 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 51. Dificultad del trabajo (item 28)

siempre o casi siempre 0%
a menudo 0%
aveces 30 %
nunca o casi nunca 69 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 52. Necesidad de ayuda (item 29)

siempre o casi siempre 0%
a menudo 1%
aveces 47 %
nunca o casi hunca 50 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 53. Trabajo fuera del horario habitual (item 4)

siempre o casi siempre 6 %
a menudo 0%
aveces 13 %
nunca o casi nunca 80 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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4.2.1.4 Demandas psicolégicas

Tabla 54. Demandas psicoldgicas.

Rango Media Desviacion tipica Mediana
10-112 63,52 16,76 64,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
23 15 14 13

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Las demandas psicolégicas 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 movilizacién 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 memorizaciébn 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 de informacion y conocimiento, demandas de planificacién, toma de
iniciativas, etc. La evaluacion de las exigencias psicoldgicas se hace a partir de los siguientes

items:

Tabla 55. Requerimientos de aprendizajes (item 33 a)

siempre o casi siempre 26 %
a menudo 36 %
a veces 32%
nunca o casi nunca 4%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 56. Requerimientos de adaptacion (item 33 b)

siempre o casi siempre 18 %
a menudo 43 %
aveces 27 %
nunca o casi hunca 10 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 57. Requerimientos de iniciativas (item 33 c)

siempre o casi siempre 35%
a menudo 27 %
aveces 32%
nunca o casi hunca 4%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 58. Requerimientos de memorizacion (item 33 d)

siempre o casi siempre 53 %
a menudo 41 %
a veces 3%
nunca o casi nunca 1%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 59. Requerimientos de creatividad (item 33 e)

siempre o casi siempre 44 %
a menudo 30 %
aveces 18 %
nunca o casi nunca 6 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

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, entre otros.

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

componente emocional importante (personal sanitario, docentes, servicios 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 evaluacién de las exigencias emocionales se hace a partir de los siguientes items:

Tabla 60. Requerimientos de trato con personas (item 33 )

siempre o casi siempre 76 %
a menudo 12 %
aveces 4%
nunca o casi nunca 6 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 61. Ocultacién de emociones ante superiores (item 34 a)

siempre o casi siempre 24 %
a menudo 21 %
a veces 38%
nunca o casi nunca 15%
No tengo, no trato 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 62. Ocultacion de emociones ante subordinados (item 34 b)

siempre o casi siempre 10 %
a menudo 4%
aveces 20%
nunca o casi nunca 1%
No tengo, no trato 63 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 63. Ocultacion de emociones ante comparieros (item 34 c)

siempre o casi siempre 10 %
a menudo 20 %
aveces 47 %
nunca o casi hunca 21%
No tengo, no trato 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 64. Ocultacion de emociones ante clientes (item 34 d)

siempre o casi siempre 40 %
a menudo 12 %
aveces 20 %
nunca o casi nunca 15 %
No tengo, no trato 12 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 65. Exposicion a situaciones de impacto emocional (item 35)

siempre o casi siempre 16 %
a menudo 21 %
a veces 44 %
nunca o casi nunca 16 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 66. Demandas de respuesta emocional (item 36)

siempre o casi siempre 32%
a menudo 18 %
aveces 29 %
nunca o casi hunca 20 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).



4.2.1.5 Variedad / Contenido del trabajo
Tabla 67. Variedad / Contenido del trabajo.

Rango Media Desviacion tipica Mediana
0-69 22,02 10,56 21,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
53 5 5 2

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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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 econémicas.

Este factor es medido mediante una serie de items que estudian en qué medida el trabajo esta

disefiado con tareas variadas y con sentido, se trata de un trabajo importante y goza del

reconocimiento del entorno del trabajador.

Los items que comprendes este factor son:

Tabla 68. Trabajo rutinario (item 37)

No 26 %
a veces 41 %
Bastante 16 %
Mucho 15 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 69. Sentido del trabajo (item 38)

Mucho 84 %
Bastante 12 %
Poco 3%
Nada 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 70. Contribucion del trabajo (item 39)

no es muy importante 10 %
es importante 18 %
€s muy importante 70 %
no lo sé 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).



Tabla 71. Reconocimiento del trabajo por superiores (item 40 a)

siempre o casi siempre 9%
a menudo 21 %
aveces 43 %
nunca o casi nunca 26 %
No tengo, no trato 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 72. Reconocimiento del trabajo por compaifieros (item 40 b)

siempre o casi siempre 21 %
a menudo 43 %
a veces 29 %
nunca o casi nunca 6 %
No tengo, no trato 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 73. Reconocimiento del trabajo por clientes (item 40 c)

siempre o casi siempre 20 %
a menudo 32%
a veces 33%
nunca o casi nunca 12 %
No tengo, no trato 1%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 74. Reconocimiento del trabajo por familia (item 40 d)

siempre o casi siempre 67 %
a menudo 21%
a veces 7%
nunca o casi nunca 3%
No tengo, no trato 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

4.2.1.6 Participacion / Supervision

Tabla 75. Participacion / Supervision

Rango Media Desviacion tipica Mediana
4-87 51,05 15,36 51,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
3 2 11 49

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).




Ruilova 75

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 organizacion sobre el trabajador a través de la supervisiéon de sus quehaceres.

Asi, la “supervision” se refiere a la valoracion que el trabajador hace del nivel de control que

sus superiores inmediatos ejercen sobre aspectos diversos de la ejecucién del trabajo.

La “participaciéon” explora los distintos niveles de implicacion, intervencién y colaboracién que el

trabajador mantiene con distintos aspectos de su trabajo y de la organizacion.
Los items que comprendes este factor son:

Tabla 76. Participacién en la introduccion de cambios en equipos y materiales (item 11a)

Puedo decidir 7%
Se me consulta 6 %
Solo recibo informacion 32%
Ninguna participacion 53 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 77. Participacion en la introduccion de métodos de trabajo (item 11 b)

Puedo decidir 9%
Se me consulta 6 %
Solo recibo informacion 46 %
Ninguna participacion 38 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 78. Participacién en el lanzamiento de nuevos productos (item 11 c¢)

Puedo decidir 4%
Se me consulta 4%
Solo recibo informacion 47 %
Ninguna participacion 43 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 79. Participacion en la reorganizacion de areas de trabajo (item 11 d)

Puedo decidir 0%
Se me consulta 4%
Solo recibo informacion 33%
Ninguna participacion 61 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 80. Participacion en la introduccion de cambios en la direccién (item 11 e)

Puedo decidir 1%
Se me consulta 0%
Solo recibo informacién 40 %
Ninguna participacion 58 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 81. Participacion en contrataciones de personal (item 11 f)

Puedo decidir 1%
Se me consulta 0%
Solo recibo informacion 24 %
Ninguna participacion 73 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 82. Participacion en la elaboracion de normas de trabajo (item 11 g)

Puedo decidir 1%
Se me consulta 0%
Solo recibo informacion 33%
Ninguna participacion 64 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 83. Supervision sobre los métodos (item 12 a)

no interviene 9%
Insuficiente 29 %
Adecuada 56 %
Excesiva 4 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 84.

Supervision sobre la planificacion (item 12 b)
no interviene 15 %
Insuficiente 33%
Adecuada 47 %
Excesiva 3%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 85. Supervision sobre el ritmo (item 12 c)

no interviene 9%
Insuficiente 29 %
Adecuada 56 %
Excesiva 4%

Fuente: Software F-PSICO

3.0. (2017).



Tabla 86. Supervision sobre la calidad (item 12 d)

no interviene 7%
insuficiente 33%
adecuada 55 %
Excesiva 3%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

4.2.1.7

Interés por el trabajador / compensacién

Tabla 87. Interés por el trabajador / Compensacion.

Rango Media Desviacion tipica Mediana
0-73 38,20 17,30 42,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
46 5 10 4

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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El interés por el trabajador hace referencia al grado en que la empresa muestra una

preocupacion de cardcter personal y a largo plazo por el trabajador. Estas cuestiones se

manifiestan en la preocupacién de la organizacién por la promocion, formacién, 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 compensacién que por ello obtiene. Los

items que comprendes este factor son:

Tabla 88. Informacion sobre la formacion (item 13 a)

no hay informacion 20 %
insuficiente 44 %
es adecuada 35 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 89. Informacion sobre las posibilidades de promocién (item 13 b)

no hay informacion 18 %
insuficiente 47 %
es adecuada 33%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 90. Informacion sobre requisitos para la promocién (item 13 c)

no hay informacion 20 %
insuficiente 36 %
es adecuada 43 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 91. Informacion sobre la situaciéon de la empresa (item 13 d)

no hay informacion 15 %
Insuficiente 24 %
es adecuada 60 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 92. Facilidades para el desarrollo profesional (item 41)

Adecuadamente 10 %
Regular 18 %
Insuficientemente 21 %
no existe posibilidad de desarrollo profesional 49 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 93. Valoracion de la formacion (item 42)

muy adecuada 4%
Suficiente 24 %
insuficiente en algunos casos 58 %
totalmente insuficiente 12 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 94. Equilibrio entre esfuerzo y recompensas (item 43)

muy adecuada 4%
Suficiente 32 %
insuficiente en algunos casos 46 %
totalmente insuficiente 16 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 95. Satisfacciéon con el salario (item 44)

muy satisfecho 9%
Satisfecho 69 %
Insatisfecho 18 %
muy insatisfecho 3%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

4.2.1.8 Desempefio del rol

Tabla 96. Desempefio del rol.

Rango Media Desviacion tipica Mediana
1-109 30,69 22,02 26,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado
45 6 3 11

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Este factor considera los problemas que pueden derivarse de la definicién de los cometidos de

cada puesto de trabajo. Comprende dos aspectos fundamentales:
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e la claridad de rol: ésta tiene que ver con la definicion de funciones y
responsabilidades (qué debe hacerse, cdmo, cantidad de trabajo esperada, calidad
del trabajo, tiempo asignado y responsabilidad del puesto).

e el conflicto de rol; hace referencia a las demandas incongruentes, incompatibles o
contradictorias entre si o que pudieran suponer un conflicto de caracter ético para
el trabajador.

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

Tabla 97. Especificaciones de los cometidos (item 14 a)

muy clara 40 %
Clara 36 %
poco clara 15 %
nada clara 7%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 98. Especificaciones de los procedimientos (item 14 b)

muy clara 35 %
Clara 40 %
poco clara 20 %
nada clara 4%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 99. Especificaciones de la cantidad de trabajo (item 14 c)

muy clara 35%
Clara 41 %
poco clara 15 %
nada clara 7%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 100. Especificaciones de la calidad de trabajo (item 14 d)

muy clara 38 %
Clara 46 %
poco clara 12 %
nada clara 3%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 101. Especificaciones de los tiempos de trabajo (item 14 e)

muy clara 35%
Clara 41 %
poco clara 20 %
nada clara 3%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 102. Especificaciones de la responsabilidad del puesto (item 14f)

muy clara 32%
Clara 43 %
poco clara 16 %
nada clara 7%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 103. Tareas irrealizables (item 15 a)

siempre o casi siempre 0%
a menudo 6 %
aveces 26 %
nunca o casi nunca 67 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 104. Procedimientos de trabajo incompatibles con objetivos (item 15 b)

siempre o casi siempre 1%
a menudo 6 %
a veces 35%
nunca o casi hunca 56 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 105. Conflictos morales (item 15 c)

siempre o casi siempre 4%
a menudo 7%
aveces 20 %
nunca o casi nunca 67 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 106. Instrucciones contradictorias (item 15 d)

siempre o casi siempre 4%
a menudo 10 %
aveces 44 %
nunca o casi hunca 40 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 107. Asignacién de tareas que exceden el cometido del puesto (item 15 e)

siempre o casi siempre 6 %
a menudo 12 %
a veces 38 %
nunca o casi nunca 43 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).



4.2.1.9 Relaciones y apoyo social

Tabla 108. Relaciones y apoyo social.

Rango Media Desviacion tipica Mediana
0-97 20,98 14,87 20,00
Adecuado Moderado Elevado Muy elevado

46 7 8 4

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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El factor relaciones interpersonales 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 concreto estudiando la posibilidad de contar con apoyo instrumental o

ayuda proveniente de otras personas del entorno de trabajo (jefes, compaferos,) 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 actuacién. Los items con que el método aborda estas cuestiones son:

> Apoyo social instrumental de distintas fuentes (item 16 a- 16 d)
Tabla 109. 16 a ¢Puedes contar con tus jefes?

siempre o casi siempre 13 %
a menudo 15 %
a veces 53 %
nunca o casi nunca 16 %
No tengo, no hay otras personas 0%
Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
Tabla 110. 16 b ¢ Puedes contar con tus compafieros?
siempre o casi siempre 44 %
a menudo 33%
a veces 16 %
nunca o casi nunca 3%
No tengo, no hay otras personas 1%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).



Tabla 111. 16 ¢ ¢Puedes contar con tus subordinados?
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siempre o casi siempre 6 %
a menudo 4%
aveces 10 %
nunca o casi nunca 13 %
No tengo, no hay otras personas 64 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 112. 16 d ¢ Puedes contar con otras personas que trabajan en la empresa?

siempre o casi siempre 9%
a menudo 18 %
a veces 26 %
nunca o casi nunca 20 %
No tengo, no hay otras personas 26 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 113. Calidad de las relaciones (item 17)

Buenas 87 %
Regulares 9%
Malas 3%
no tengo compafieros 0%

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 114. Exposicién a conflictos interpersonales (item 18 a)

raras veces 47 %
con frecuencia 10 %
Constantemente 4%
no existen 36 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 115. Exposicion a violencia fisica (item 18 b)

raras veces 9%
con frecuencia 1%
Constantemente 0%
no existen 89 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 116. Exposicion a violencia psicoldgica (item 18 c)

raras veces 30 %
con frecuencia 9%
Constantemente 3%
no existen 56 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).



Tabla 117. Exposicién a acoso sexual (item 18 d)

raras veces 7%
con frecuencia 1%
Constantemente 0%
no existen 90 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Tabla 118. Gestion de la empresa de las situaciones de conflicto (item 19) sélo a titulo

descriptivo
deja que sean los implicados quienes solucionen el 13 %
tema
pide a los mandos de los afectados que traten de 23 %
buscar una solucion al problema
tiene establecido un procedimiento formal de actuacién | 32 %
no lo sé 30 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Tabla 119. Exposicion a discriminacion (item 20)

siempre o casi siempre 3%
a menudo 1%
a veces 3%
nunca o casi nunca 92 %

Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

En conclusion, de las 9 dimensiones psicosociales evaluadas se han considerado como factor

negativo para la salud de los funcionarios, aquellos factores que presentan un porcentaje que

supera el 50% en la escala muy elevada y elevada.

En el area del Contact Center, presentan factores psicosociales que superan el 50% en la

escala muy elevada y 17% en elevada, como es participacion y supervision.
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4.2.2 Resultado por género

4.2.2.1 Masculino
Gréfico 18. Perfil valorativo de los factores de riesgo psicosociales intralaboral —

masculino.
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Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

En la dimensién participacion y supervision, de las 28 personas de género masculino
evaluadas, el 14% considera como factor elevado y el 86% de los encuestados estdn en una

escala muy elevada.
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4.2.2.2 Femenino

Grafico 19. Perfil valorativo de los factores de riesgo psicosociales intralaboral —
femenino.
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Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

En la dimensidn participacion y supervision, de las 37 personas de género femenino evaluadas,
el 8% considera como un factor adecuado, el 5% manifiesta riesgos mejorables, el 19% estima

que este factor es elevado y el 68% de los encuestados estan en una escala muy elevada.

La supervision, se refiere al nivel de control que ejerce el jefe inmediato sobre los funcionarios,
referente a diferentes aspectos en la ejecucion del trabajo como pueden ser: métodos de

trabajo, planificacién de las actividades, ritmo de trabajo, etc.

La participacién, hace referencia al nivel de implicacion, intervencién y colaboracién de los
funcionarios en diversos aspectos de su trabajo y de la organizacién, como pueden ser:
introduccién de cambios, nuevos métodos de trabajo, lanzamiento de nuevos productos,

elaboracién de normas de trabajo, etc.

4.3 Resultado de la correlacion entre los factores de riesgo psicosocial y el estrés del
personal que labora en el Contact Center.

A continuacion, se presentan los resultados de la correlacion entre dos variables, que son los
factores de riesgo intralaboral y el estrés del personal que labora en el Contact Center de la

Empresa ETAPA EP, se utilizé el coeficiente de correlacién de Pearson, donde:
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Tabla 120. Valor del indice.

r=1 Correlacion positiva perfecta
O<r<1 Correlacion positiva

r=0 No existe correlacion
-1<r<0 Correlacion negativa

r=-1 Correlacion negativa perfecta

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Se realiz6 la correlacion de datos entre el total de los encuestados y también por género
(masculino y femenino).

4.3.1 Resultado de correlaciéon del total de encuestados

Para la realizacion de la correlacion de datos, se procedié a tomar las dimensiones de factores
de riesgo psicosociales que presentan un nivel muy elevado.

En el presente estudio tenemos los siguientes factores de riesgo con su respectivo porcentaje,
como se puede observar en el gréfico:

e Tiempo de trabajo (TT) con 22%.

e Autonomia (AU) con 11%.

e Carga de trabajo (CT) con 0%, por lo cual no se considera.
e Demandas psicolégicas (DP) con 20%.

e Variedad / Contenido de trabajo (VC) con el 3%.

e Participacion / Supervision (PS) con 75%.

e Interés por el trabajador / Compensacion (ITC) con el 6%.
e Desempefio de rol (DR) con 17%.

¢ Relaciones y apoyo social (RAS) con el 6%.
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Gréfico 20. Perfil valorativlo de los factores de riesgo psicosociales intralaboral.
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Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).

Ademas, se tomo el nivel de estrés del total de los encuestados, como se puede observar en la

siguiente tabla:

Tabla 121. Nivel de estrés.

MUY

6 14 14 11 2
9,23% 21,54% 21,54% 16,92% 30,77%

o

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

A continuacion, en una hoja de célculo Excel, se procedio con la obtencion del coeficiente de

correlaciéon de Pearson, los resultados fueron:

v" Factor de Riesgo — Tiempo de Trabajo

Tabla 122. Nivel de estrés — Tiempo de trabajo.

a NUMERO DE TIEMPO DE TRABAJO

NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 6 1
Bajo 14 2
Medio 14 3

11 1

20 7
Coeficiente de Pearson (r) 0,88607402

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial tiempo de trabajo, nos da
como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,88607402, lo cual nos indica que existe una
correlacién positiva, por lo que, el personal encuestado esta afectado por dicho factor de

riesgo.
v" Factor de Riesgo — Autonomia

Tabla 123. Nivel de estrés - Autonomia.

p NUMERO DE AUTONOMIA
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 6 2
Bajo 14 1
Medio 14 1
| 20 3
‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,38701177

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial autonomia, nos da como
resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,38701177, lo cual nos indica que existe una
correlacién positiva, por lo que, el personal encuestado estid afectado débilmente por dicho

factor de riesgo.
v" Factor de Riesgo — Demandas Psicolégicas

Tabla 124. Nivel de estrés — Demandas psicolégicas

. DEMANDAS
NIVEL DE ESTRES l::cMuE:s? :sE PSICOLOGICAS
MUY ELEVADO
Muy bajo 6 2
Bajo 14 1
Medio 14 1
11 3
20 6
‘ Coeficiente de Pearson (r) ‘ 0,56745359

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial demandas psicolégicas, nos
da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,56745359, lo cual nos indica que existe

una correlaciéon positiva, por lo que, los funcionarios estan afectos por dicho factor de riesgo.
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v" Factor de riesgo — Variedad / Contenido del trabajo

Tabla 125. Nivel de estrés — Variedad / Contenido del trabajo

p NUMERO DE VARIEDAD / CONTENIDO DEL TRABAJO
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 6 0
Bajo 14 0
Medio 14 0
20 1
| Coeficiente de Pearson (r) 0,4475718

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial variedad / contenido del
trabajo, nos da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,4475718, lo cual nos indica
que existe una correlacién positiva, por lo que, los funcionarios del Contact Center estan

afectos por dicho factor de riesgo.

v" Factor de Riesgo - Participaciéon / Supervision

Tabla 126. Nivel de estrés — Participacién / Supervision

.| NUMERO DE | PARTICIPACION / SUPERVISION
NIVELDEESTRES | ncuEsTas MUY ELEVADO
Muy bajo 6 5
Bajo 14 11
Medio 14 8
20 16
‘ Coeficiente de Pearson (r) ‘ 0,93581435

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial participacion / supervision, nos
da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,93581435, lo cual nos indica que existe
una correlacion positiva, por lo que, los funcionarios encuestado estan afectados en un nivel

muy elevado, por dicho factor de riesgo.



¥' Factor de Riesgo — Interés por el Trabajador / Compensacion

Tabla 127. Nivel de estrés — Interés por el trabajador / Compensacién
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.. | NUMERO DE | INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION
NIVELDEESTRES | encuesTas MUY ELEVADO
Muy bajo 6 0
Bajo 14 1
Medio 14 0
| 20 2
‘ Coeficiente de Pearson (r) ‘ 0,76181175

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacién entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial Interés por el trabajador /

compensacion, nos da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,76181175, lo cual nos

indica que existe una correlacién positiva, por lo que, los funcionarios encuestado estan

afectados en un nivel alto por dicho factor de riesgo.

¥v' Factor de Riesgo — Desempefio de Rol

Tabla 128. Nivel de estrés — Desempefio de rol

a NUMERO DE DESEMPENO DE ROL

NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 6 3
Bajo 14 2
Medio 14 2
| 11 0
20 4

‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,36360905

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial desempefio de rol, nos da

como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,36360905, lo cual nos indica que existe una

correlacién positiva, por lo que, el personal encuestado esta afectado débilmente por dicho

factor de riesgo.
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¥' Factor de Riesgo — Relaciones y Apoyo Social

Tabla 129. Nivel de estrés — Relaciones y apoyo social

p NUMERO DE RELACIONES Y APOYO SOCIAL
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 6 2
Bajo 14 0
Medio 14 1
20 1
| Coeficiente de Pearson (r) -0,35160542

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Como resultado de la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial relaciones y
apoyo social, tenemos un coeficiente de Pearson (r) = -0,35160542, lo cual nos indica que
existe una correlacion negativa, por lo que, el personal encuestado no estuviera afectado por
dicho factor de riesgo.

4.3.2 Resultado de la correlacion por género — Masculino

Para la realizacion de la correlacion de datos, se procedié a tomar las dimensiones de factores
de riesgo psicosociales que presentan un nivel muy elevado, por género masculino que son 28
encuestados.

En el presente estudio tenemos los siguientes factores de riesgo con su respectivo porcentaje,
como se puede observar en el gréfico:

e Tiempo de trabajo (TT) con 29%.

e Autonomia (AU) con 11%.

e Carga de trabajo (CT) con 0%, por lo cual no se considera.
¢ Demandas psicolégicas (DP) con 29%.

e Variedad / Contenido de trabajo (VC) con el 4%.

e Participacion / Supervisiéon (PS) con 86%.

e Interés por el trabajador / Compensacion (ITC) con el 11%.
e Desempefio de rol (DR) con 25%.

¢ Relaciones y apoyo social (RAS) con el 11%.
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Grafico 21. Perfil valorativo de los factores de riesgo psicosociales intralaboral —

masculino.
!Adecuado DMeiorable .Hiesgo elevado .Mu_l,l elevado |
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Fuente: Software F-PSICO 3.0. (2017).
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Ademaés, se tomo el nivel de estrés por género masculino que son 28 encuestados, como se

puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 130. Masculino.

muvsaio| BAl0 [ mebio [TTALTO T [WIOVIATON
3 6 5 4 10
10,71% | 21,43% | 17,86% | 1429% | 3571%

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

A continuacion, en una hoja de célculo Excel, se procedio con la obtencion del coeficiente de

correlacion de Pearson, los resultados fueron los siguientes:

v" Factor de Riesgo — Tiempo de Trabajo

Tabla 131. Nivel de estrés masculino — Tiempo de trabajo

. NUMERO DE TIEMPO DE TRABAJO
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 1
Bajo 6 1
Medio 5 1
e 1
10 4
| Coeficiente de Pearson (r) 0,91036648

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial tiempo de trabajo, nos da
como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,91036648, lo cual nos indica que existe una
correlacién positiva, por lo que, el personal encuestado esta afectados en un nivel muy

elevado, por dicho factor de riesgo.
v" Factor de Riesgo — Autonomia

Tabla 132. Nivel de estrés masculino - Autonomia.

p NUMERO DE AUTONOMIA
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO

Muy bajo 3 2
Bajo 6 0
Medio 5 0
— :
| 10 1

‘ Coeficiente de Pearson (r) -0,08276059

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Como resultado de la correlacién entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial autonomia,
tenemos un coeficiente de Pearson (r) = -0,08276059, lo cual nos indica que existe una
correlacién negativa, por lo que, el personal encuestado no estuviera afectado por dicho factor

de riesgo.

¥v" Factor de Riesgo — Demandas Psicolégicas

Tabla 133. Nivel de estrés masculino — Demandas psicolégicas

.. | NUMERO DE | DEMANDAS PSICOLOGICAS
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 1
Bajo 6 0
Medio 5 1
T 1
10 5
‘ Coeficiente de Pearson (r) ‘ 0,81642299

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial demandas psicolégicas, nos
da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,8164299, lo cual nos indica que existe una
correlacién positiva, por lo que, los funcionarios estan afectos en un nivel alto por dicho factor

de riesgo.
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v Factor de Riesgo — Variedad / Contenido del Trabajo

Tabla 134. Nivel de estrés masculino — Variedad / Contenido del trabajo

.. | NUMERO DE | VARIEDAD / CONTENIDO DEL TRABAJO
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 0
Bajo 6 0
Medio 5 0
Frre :
10 1
‘ Coeficiente de Pearson (r) ‘ 0,91036648

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial variedad / contenido del
trabajo, nos da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,91036648, lo cual nos indica
que existe una correlacion positiva, por lo que, los funcionarios estan afectos en un nivel muy

elevado por dicho factor de riesgo.

v" Factor de Riesgo - Participaciéon / Supervisién

Tabla 135. Nivel de estrés masculino — Participacion / Supervision

p NUMERO DE PARTICIPACION / SUPERVISION
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELéVADO
Muy bajo 3 3
Bajo 6 5
Medio 5 3
s :
10 9
‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,9513114

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial participacion / supervision, nos
da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,9513114, lo cual nos indica que existe una
correlacién positiva, por lo que, los funcionarios que laboran en el area del Contact Center

estan afectados en un nivel muy elevado, por dicho factor de riesgo.
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¥' Factor de Riesgo — Interés por el Trabajador / Compensacion

Tabla 136. Nivel de estrés masculino — Interés por el trabajador / Compensacion

.. | NUMERO DE | INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 0
Bajo 6 1
Medio 5 0
Frr . °
10 2
‘ Coeficiente de Pearson (r) ‘ 0,95174677

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacién entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial Interés por el trabajador /
compensacion, nos da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,95174677, lo cual nos
indica que existe una correlacién positiva, por lo que, los funcionarios encuestado estan

afectados en un nivel muy alto por dicho factor de riesgo.

¥v' Factor de Riesgo — Desempefio de Rol

Tabla 137. Nivel de estrés masculino — Desempefio de rol

a NUMERO DE DESEMPENO DE ROL

NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 2
Bajo 6 1
Medio 5 2
| 4 0
10 2

‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,28966206

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial desempefio de rol, nos da
como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,28966206, lo cual nos indica que existe una
correlacién positiva, por lo que, el personal que trabaja en el Contact Center estan afectados

débilmente por dicho factor de riesgo.
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¥" Factor de Riesgo — Relaciones y Apoyo Social

Tabla 138. Nivel de estrés masculino — Relaciones y apoyo social

p NUMERO DE RELACIONES Y APOYO SOCIAL
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO

Muy bajo 3 1
Bajo 6 0
Medio 5 1
o :
10 1

‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,20272121

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

Como resultado de la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial relaciones y
apoyo social, tenemos un coeficiente de Pearson (r) = 0,20272121, lo cual nos indica que
existe una correlacion positiva, por lo que, el personal encuestado esta afectado débilmente por
dicho factor de riesgo.

4.3.3 Resultado de la correlacion de género — femenino

Para la realizacion de la correlacion de datos, se procedio a tomar las dimensiones de factores
de riesgo psicosociales que presentan un nivel muy elevado, por género femenino que son 37

mujeres encuestadas.

En el presente estudio tenemos los siguientes factores de riesgo con su respectivo porcentaje,

como se puede observar en el gréfico:

e Tiempo de trabajo (TT) con 16%.

e Autonomia (AU) con 11%.

e Carga de trabajo (CT) con 0%, por lo cual no se considera.
¢ Demandas psicolégicas (DP) con 14%.

e Variedad / Contenido de trabajo (VC) con el 3%.

e Participacion / Supervisiéon (PS) con 68%.

e Interés por el trabajador / Compensacion (ITC) con el 3%.
e Desempefio de rol (DR) con 11%.

¢ Relaciones y apoyo social (RAS) con el 3%.
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Grafico 22. Perfil valorativo de los factores de riesgo psicosociales intralaboral —

AU

CT

DP

vC

PS

ITC

DR

femenino.

L]
i3
o
m
g
o
o
o

[ |Mejorable

[[JRiesgo elevado [JMuy elevado

38 % -

[¥5)

=
N

‘
&

N
~
13
*

.:.n
o8

L|
B =
™~
8

Fuente: Software F-PSICO 3.0.

@
&

21,81

50,57

32.24

62.49

20,32

48,32

33.95

27.57

20,30

Ademas, se tomé el nivel de estrés por género femenino que son 37 encuestadas, como se

puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 139. Femenino.

muveao[ eao [ mebio [TTAWTO T [IGNAGON
3 8 9 7 10
811% | 21,62% | 2432% | 1892% | 27,03%

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

A continuacion, en una hoja de calculo Excel, se procedio con la obtencion del coeficiente de

correlacién de Pearson, los resultados fueron los siguientes:

¥" Factor de Riesgo — Tiempo de Trabajo

Tabla 140. Nivel de estrés femenino — Tiempo de trabajo

... | NUMERO DE TIEMPO DE TRABAJO
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO

Muy bajo 3 0
Bajo 8 1
Medio 9 2
Fro °
10 3

| Coeficiente de Pearson (r) 0,82321279

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).
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Como resultado de la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial tiempo de
trabajo, se obtiene un coeficiente de Pearson (r) = 0,82321279, lo cual nos indica que existe
una correlacion positiva, por lo que, el personal encuestado esta afectados en un nivel alto, por

dicho factor de riesgo.

v" Factor de Riesgo — Autonomia

Tabla 141. Nivel de estrés femenino - Autonomia.

p NUMERO DE AUTONOMIA
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO

Muy bajo 3 0
Bajo 8 1
Medio 9 1
— :
| 10 2

‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,81839182

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacién entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial autonomia, se obtiene un
coeficiente de Pearson (r) = 0.81839182, lo cual nos indica que existe una correlacion positiva,

por lo que, el personal encuestado estuviera afectado por un nivel alto dicho factor de riesgo.
v" Factor de Riesgo — Demandas Psicolégicas

Tabla 142. Nivel de estrés femenino — Demandas psicolégicas

a NUMERO DE DEMANDAS PSICOLOGICAS
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 1
Bajo 8 1
Medio 9 0
7 2
10 1
‘ Coeficiente de Pearson (r) -0,26171196

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial demandas psicolégicas, nos
da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = -0,26171196, lo cual nos indica que existe

una correlacién negativa, por lo que, el personal no esta afecto por dicho factor de riesgo.
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¥ Factor de Riesgo — Variedad / Contenido del Trabajo

Tabla 143. Nivel de estrés femenino — Variedad / Contenido del trabajo

p NUMERO DE VARIEDAD / CONTENIDO DEL TRABAJO
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 0
Bajo 8 0
Medio 9 0
Froem 1
| 10 0
| Coeficiente de Pearson (r) -0,08276059

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

El resultado entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial variedad / contenido del trabajo, nos

da un coeficiente de Pearson (r) = -0.08276059, lo cual nos indica que existe una correlacién

negativa, por lo que, el personal no esta afecto por dicho factor de riesgo.

¥v' Factor de Riesgo - Participacién / Supervisiéon

Tabla 144. Nivel de estrés femenino — Participacion / Supervision

. NUMERO DE PARTICIPACION / SUPERVISION
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 2
Bajo 8 6
Medio 9 5
7 5
10 7
‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,93971932

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial participacion / supervision, nos

da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,93971932, lo cual nos indica que existe

una correlacion positiva, por lo que, los funcionarios que laboran en el area del Contact Center

estan afectados en un nivel muy elevado, por dicho factor de riesgo.
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¥' Factor de Riesgo — Interés por el Trabajador / Compensacion

Tabla 145. Nivel de estrés femenino — Interés por el trabajador / Compensacion

p NUMERO DE | INTERES POR EL TRABAJADOR / COMPENSACION
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO

Muy bajo 3 0
Bajo 8 0
Medio 9 0
Frree 1
10 0

‘ Coeficiente de Pearson (r) ‘ -0,08276059

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacién entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial Interés por el trabajador /
compensacion, nos da como resultado un coeficiente de Pearson (r) = -0,08276059, lo cual nos
indica que existe una correlacion negativa, por lo que, los funcionarios encuestado no estan

afectados por dicho factor de riesgo.
¥v' Factor de Riesgo — Desempefio de Rol

Tabla 146. Nivel de estrés femenino — Desempefio de rol

2 NUMERO DE DESEMPENO DE ROL
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO

Muy bajo 3 1
Bajo 8 1
Medio 9 0

| 7 0

10 2

‘ Coeficiente de Pearson (r) 0,15483088

Fuente: Ruilova, Cornelio (2017).

De la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial desempefio de rol, nos da
como resultado un coeficiente de Pearson (r) = 0,15483088, lo cual nos indica que existe una
correlacién positiva, por lo que, el personal que trabaja en el Contact Center estan afectados

débilmente por dicho factor de riesgo.
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¥' Factor de Riesgo — Relaciones y Apoyo Social

Tabla 147: Nivel de estrés femenino — Relaciones y apoyo social

..| NUOMERODE | RELACIONESY APOYO SOCIAL
NIVEL DE ESTRES ENCUESTAS MUY ELEVADO
Muy bajo 3 1
Bajo 8 0
Medio 9 0
1 ;
10 0
| Coeficiente de Pearson (r) ‘ -0,91036648

Fuente: Ruilova, Cornelio. (2017).

Como resultado de la correlacion entre el estrés y el factor de riesgo psicosocial relaciones y
apoyo social, tenemos un coeficiente de Pearson (r) = -0,91036648, lo cual nos indica que
existe una correlacion negativa, por lo que, el personal encuestado no esta afectado por dicho

factor de riesgo.
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CAPITULO V

PROGRAMA DE INTERVENCION PSICOSOCIAL

fecha: octubre de 2017

OBJETIVOS

FACTORES SOBRE LOS
QUE SE ACTUA

ACCIONES

Disminuir los Factores de

Riesgo Psicosocial

Todos

Socializar a todos los colaboradores de los
resultados obtenidos del trabajo de investigacion,
como linea base de la situacion actual del estado de
salud de los funcionarios de ETAPA EP, en relacion

a los factores psicosociales en el trabajo.

Reforzar las politicas para mejorar el clima laboral,
creando “incentivos” para las buenas practicas en
prevencion de riesgos laborales realizadas por los

funcionarios

Renovar el mobiliario del Contact Center (sillas
ergondmicas, moédulos de trabajo, piso), del mismo
modo entregar a los funcionarios apoya mufiecas,
como minimo dos calefactores y bases para el

computador.

Establecer las pausas activas de 10 a 15 minutos
cada 90 minutos de trabajo frente al computador.

Disminuir el Factor
Psicosocial Tiempo de

Trabajo

Tiempo de Trabajo

Respetar los distintos horarios que se tienen
establecidos para el ingreso y salida de los
servidores, asi como los turnos rotativos. En caso
de que haya cambios en los mismos seran

comunicados con la debida anticipacion.

Hay que considerar que los cambios de horario
afectan a la esfera psicosocial extralaboral (familiar,

social) antes que la intralaboral

Reforzar los talleres en donde se trate temas como:
trabajo en equipo, y comunicacion asertiva a los

trabajadores operativos
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PROGRAMA DE INTERVENCION PSICOSOCIAL

Fecha: octubre de 2017

OBJETIVOS

FACTORES SOBRE LOS
QUE SE ACTUA

ACCIONES

Disminuir el Factor

Demandas Psicoldgicas

Demandas Psicolbgicas

Establecer programas claros, referente a
capacitacion, entrenamiento y adiestramiento sobre
temas de autocontrol, liderazgo, atencién al cliente,

etc.

Establecer descansos laborables, que permitan que
los servidores se recuperen ante las exigencias en
la atencién al cliente.

Disminuir el Factor

Participacion y Supervision

Participacion y

Supervision

Establecer o mejorar los canales de participacion
para los funcionarios (buzones, carteleras,

reuniones, escritos, trato directo)

Organizar eventos de capacitacion y adiestramiento
a los jefes sobre habilidades gerenciales y trabajo

en equipo

Facilitar la participacion de los funcionarios en la

determinacion de equipos de trabajo

Definir la “autoridad o el rango del autoridad” sobre

maquinas y herramientas en los perfiles de cargos

Verificar la utilidad que ofrecen los medios de
participacion existentes, como pueden ser los
comités de seguridad y salud, mediante el
seguimiento de sus actas para comprobar los

resultados que se van consiguiendo.
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PROGRAMA DE INTERVENCION PSICOSOCIAL

Fecha: octubre de 2017

OBJETIVOS

FACTORES SOBRE LOS
QUE SE ACTUA

ACCIONES

Disminuir el Factor Interés
por el Trabajador /

Compensacion

Interés por el Trabajador /

Compensacion

Mantener la formacién continua adecuada a todos

los servidores que laboran en el Contact Center.

Informar al personal sobre los concursos internos de
promocién, en especial el proceso interno de dichos

concursos.

Socializar a los funcionarios sobre los planes de

carrera.

Disminuir el Factor

Desempefio de Rol

Desempefio de Rol

Definir los objetivos, funciones y responsabilidades

Garantizar que los trabajadores dispongan de la

informacion necesaria

Buscar soluciones a los conflictos

Fuente: Ruilova, Cornelio. (2017).
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CAPITULO VI

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La presente investigacion se la realizo en el area del Contact Center de la empresa ETAPA EP,

se procedid en tres fases; la primera se evalud el estrés de los funcionarios, después se evalud

los factores de riesgo psicosocial intralaboral y finalmente se correlaciona los datos obtenidos

de las evaluaciones anteriormente citadas.

De la evaluacién del estrés se determind lo siguiente:

>

El 9.23% de los servidores presentan un nivel de estrés muy bajo, por lo que, no
amerita desarrollar actividades de intervencion especificas, sin embargo, es
importante realizar acciones encaminadas a la promocion de la salud.

21.54% del personal evaluado presentan un nivel bajo de estrés, por tal motivo la
afectacion de la salud es escasa. Es pertinente desarrollar acciones de
intervencioén con la finalidad de mantener el estado de salud adecuado.

Se obtuvo que el 21.54% de los funcionarios que laboran en el &rea del Contact
Center, presentan un nivel de estrés medio. Los sintomas mas frecuentes y criticos
ameritan observacion y acciones sistematicas de intervencion y de esta manera
prevenir posibles efectos negativos en la salud.

El 16.92% de los funcionarios presentan un nivel de estrés alto, por tal motivo, la
cantidad de sintomas y su frecuencia de presentacion se debe a una respuesta de
estrés alto. Los sintomas mas criticos y frecuentes requieren intervencion en el
marco de un sistema de vigilancia epidemioldgico.

30.77% del personal presentan un nivel de estrés muy elevado, por lo que, se
requiere intervenciéon inmediata en el marco de un sistema de vigilancia

epidemiolégica.

Sobre la evaluacion de los factores de riesgo psicosocial intralaboral, se concluye lo siguiente:

> El

método F-PSICO nos ofrece informacion sobre nueve factores de riesgo

psicosociales que son:

v/ Tiempo de trabajo.
Autonomia.

Carga de trabajo.
Demandas psicoldgicas.
Variedad/Contenido.
Participacion/Supervision.

Interés por el trabajador/Compensacion.

NN NN R RN

Desempefio de rol.



>
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v" Relaciones y apoyo social.

De los nueve factores de riesgo evaluados se determiné que participacion/supervision
(75%), tiempo de trabajo (22%), demandas psicoldgicas (20%) y desempefio de rol
(17%), registran un nivel muy elevado, por lo que, se deberd tomar de manera
inmediata acciones encaminadas a disminuir y controlar dichos factores.

Ademas, se obtuvo el riesgo elevado en los siguientes factores de riesgo demandas
psicolégicas  (22%), participacion/supervision  (17%) e interés por el
trabajador/compensacion (15%), es necesario tomar medidas de prevencién para
disminuir dichos factores de riesgo.

También, se ha elaborado un programa de intervencién psicosocial, con las acciones
necesarias encaminadas a disminuir y controlar los factores de riesgo que presentan
un nivel muy elevado y elevado con la finalidad de precautelar la salud de los

funcionarios.

Finalmente, de los resultados obtenidos se realizé la correlaciéon de datos entre los factores de

riesgo y el nivel de estrés, a continuacién, podemos observar si existe 0 no una correlacion

directa, por factor de riesgo psicosocial.

>

6.2

Correlacion positiva

e Tiempo de trabajo.

¢ Demandas psicolégicas.

e Variedad / contenido del trabajo.
e Participacion / supervision.

e Interés por el trabajador / compensacion.

Correlacion positiva (débil)
e Autonomia.

e Desempeiio de rol.

Correlacion negativa

e Relaciones y apoyo social.

Recomendaciones

El departamento médico de la empresa, tendra presente las enfermedades derivadas del

estrés, de acuerdo a la clasificacion internacional de enfermedades CIE 10, 102 versién (2003),

para establecer una correlacion entre los datos obtenidos y la morbilidad registrada en un

periodo de tiempo determinado. A continuacion, se detalla las enfermedades relacionadas con

el estrés:
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Tabla 148. Clasificacién Internacional del Enfermedades CIE-10

CATEGORIA ENFERMEDADES

Episodio depresivo

Trastorno de ansiedad generalizada

Trastorno de estrés post traumatico

Trastornos de adaptacion

) Reaccion depresiva breve
Estados de ansiedad

y depresion Reaccion depresiva prolongada

Reaccién mixta de ansiedad y depresion

Con predominio de otras emociones

Con predominio de alteraciones disociales

Con alteracién mixta de emociones y disociales

Otros trastornos de adaptacion con sintomas especificados

Infarto del miocardio y otras cardiopatias isquémicas del corazén

Angina de pecho

Infarto del miocardio

Infarto subsecuente del miocardio

Infarto del miocardio | Enfermedades cerebrovasculares

y otras urgencias

cardiovasculares Hemorragia subaracnoidea

Hemorragia intraencefélica

Otras hemorragias intracraneales no traumaticas

Infarto cerebral

Oclusion y estenosis de las arterias precerebrales sin ocasionar infarto
cerebral

Hipertensién arterial | Hipertension arterial esencial o primaria

Ulcera gastrica

Enfermedad acido Ulcera duodenal

péptica severa
Ulcera péptica, de sitio no especificado

Ulcera gastroyeyunal

Sindrome del colon irritable

Colon irritable . o .
Sindrome del colon irritable con diarrea

Sindrome del colon irritable sin diarrea

Fuente: Clasificacion Internacional de Enfermedades CIE-10, 102 version. (2003).
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Se recomienda que el departamento médico de la empresa elabore un protocolo para
la determinacion del origen de las patologias derivadas del estrés.

Se considerara otros factores de riesgo como son: hereditarios, edad, genero, riesgo
psicosocial intralaborales, riesgos psicosociales extralaborales, etc.

Se sugiere fortalecer a los funcionarios del Contact Center en técnicas de
afrontamiento ante situaciones estresantes, mediante talleres y capacitaciones.
Promover la gestién participativa, facilitando la integracién de las ideas y conocimientos
de los funcionarios que laboran en el Contact Center, asi dispondran de un mayor
control de las condiciones de trabajo, al tiempo g se lograra una mejor adecuacién
entre las demandas del trabajo y sus expectativas.

Se recomienda evaluar periédicamente los factores de riesgo psicosociales y el nivel
de estrés de los funcionarios que trabajan en el area del Contact Center.

Comprometer a todo el personal involucrado en la realizacion de las actividades
detalladas en el programa de intervencién psicosocial, con la finalidad de disminuir y
controlar los factores de riesgo psicosociales.

Se sugiere realizar por el area de Trabajo Social la identificacion y evaluacion de los
factores psicosociales extralaborales de los funcionarios del Contact Center, ya que, el

entorno extralaboral influye sobre el bienestar laboral de los servidores.



ANEXOS

Anexo |. Cuestionario para la Evaluacion del Estrés
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Sefiale con una X la casilla que indique la frecuencia con que se le han presentado los

siguientes malestares en los Ultimos tres meses.

Malestares

Siempre

Casi
siempre

A veces

Nunca

1. Dolores en el cuello y espalda o tensidon muscular.

2. Problemas gastrointestinales, Ulcera péptica, acidez,
problemas digestivos o del colon.

3. Problemas respiratorios.

4. Dolor de cabeza.

5. Trastornos del suefio como somnolencia durante el dia o
desvelo en la noche.

6. Palpitaciones en el pecho o problemas cardiacos.

7. Cambios fuertes del apetito.

8. Problemas relacionados con la funcién de los érganos genitales
(impotencia, frigidez).

9. Dificultad en las relaciones familiares.

10. Dificultad para permanecer quieto o dificultad para iniciar
actividades.

11. Dificultad en las relaciones con otras personas.

12. Sensacién de aislamiento y desinterés.

13. Sentimiento de sobrecarga de trabajo.

14. Dificultad para concentrarse, olvidos frecuentes.

15. Aumento en el numero de accidentes de trabajo.

16. Sentimiento de frustracién, de no haber hecho lo que se
queria en la vida.

17. Cansancio, tedio o desgano.

18. Disminucién del rendimiento en el trabajo o poca creatividad.

19. Deseo de no asistir al trabajo.

20. Bajo compromiso o poco interés con lo que se hace.

21. Dificultad para tomar decisiones.

22. Deseo de cambiar de empleo.

23. Sentimiento de soledad y miedo.

24. Sentimiento de irritabilidad, actitudes y pensamientos
negativos.

25. Sentimiento de angustia, preocupacién o tristeza.

26. Consumo de drogas para aliviar la tensién o los nervios.

27. Sentimientos de que “no vale nada”, o “no sirve para nada”.

28. Consumo de bebidas alcohdlicas o café o cigarrillo.

29. Sentimiento de que esta perdiendo la razon.

30. Comportamientos rigidos, obstinacion o terquedad.

31. Sensacion de no poder manejar los problemas de la vida.
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Anexo Il. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales

[ A — CUESTIONARIO DE EVALUACION
‘3 PhcatBen @.“:iﬁiﬂ‘n‘“' DE RIESGOS PSICOSOCIALES

El objetivo de este cuestionario es conocer algunos aspectos sobre
las condiciones psicosociales en tu trabajo.

El cuestionario es andonimo y se garantiza la confidencialidad de las
respuestas.

Con el fin de que la informacion que se obtenga sea Util es necesario
que contestes sinceraments a todas las 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.
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i T TR PTTETE AL CUESTIONARIC DE EVALUACION
gﬁf Pivaiien | (O0) RitAmatrs=s DE RIESGOS PSICOSOCIALES

1. ;Trabajas los sabados?
SiEMpre o 35 siempre
a menudo

3 Vecss
MUNC3 O C35i NUnca

o

2. ;Trabajas los domingos y festivos?
SiEMpre o 35 siempre
a menudo

3 Vecss
MUNC3 O C35i NUnca

FoN -

3. ;Tienes |a posibilidad de tomar dias u horas libres para atender asuntos de tipo personal?
SiEMpre o 35 siempre
3 menudo

3 Vecss
MUNC3 O C35i NUnca

o R e

4. ;Con qué frecuencia tienes que frabajar mas tiempo del horario habitual, hacer horas extra o
llewarte trabajo 3 casa?
SIEMpIe O G35 SEMmpre
a menudo
3 vecss
MAUNCa O C3S NUnea

oo R

5. ;Dispone de al menos 48 horas consecutivas de descanso en el transcurso de una semana (7 dias
consecutivos)?
SIEMpIe O G35 SEMmpre
a menudao
3 veces
MAUNCa O C3S NUnea

ook

6. ;Tu horario laboral te permite compaginar tu tiempo libre |vacaciones, dias libres, horarios de
enfrada y salida) con los de tu familia y amigos?
SiEMpre o 35 siempre
a menudo
avecss
MAUNCa O C3S NUnea

o R e

7. ;Puedes decidir cuando realizar las pausas reglamentarias (pausa para comida o bocadillo)?

siempre o casi siempre [+
a menudo g
avecss [ | =

mp

MUNC3 O C35i NUnca

8. Durante la jornada de frabajo y fuera de las pausas reglamentarias, ;puedes detener tu trabajo o
hacer una parada corta cuando lo necesitas?
SIEMpIe O G35 SEMmpre
a menudo
3 veces
MAUNCa O C3S NUnea

oo R
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i LT T PTTETE AL CUESTIONARIC DE EVALUACION
zﬁ'ﬂ i ) aim=- DE RIESGOS PSICOSOCIALES

9. ;Puedes marcar tu propio ritmo de frabajo a lo large de la jornada laboral?
SiEMpre o 35 siempre 1
a menudo 2
avecss ]
MUNC3 O C351 NUnca 4

10. ;Puedes tomar decisiones relativas a:

|

— 3 mansda 8 WEeDeaG I'l.ll'rﬂ;.lﬂr:mm|
1 z 3 4
Lo debes h {actividades y ta
resiizar) e yEm=E ] ] 1 ]
La distribucion de tareas a lo largo de tu I:I I:I I:| I:|
jomada
La distribucion del entomo directo de tu pussto
de frabajo (espacio, mobdario, obisos —] —] ] ]
personales, et}
e g it O O O O
La cantidad de trabajo que tisnes que realizar 1] 1] ] ]
La calidad ded trabajo que realizas ] ] ] 1
La resolucion de stuaciones anomales o
mcidencias que ocurmen en u rabajo |:| |:| |:| |:|
La distribucion de los tumos rotatives ] ] ] ]
|, Motrabaje en tumos rotatvos |:|
11. Que nivel de participacion tienes en los siguientes aspectos de tu trabajo:
Puada "“Ih 640 realbo Hingura .
1 2 3 4
Introduecon de cambios en los i
el RAsSIESEEEY ] ] 1] 1]
Introduecion de cambios en la manera de
e . O O O O
Zamiento de NUEVDE O Mejores
producios o Senicios ] ] 1] ]
Reestructuracion o reorganizacion de
departamentos o Zreas de trabajo ] [] ] []
Cambios en la direccion o entre fus ]
gupm-eg._l . . |:| |:I I:|
E.;mumsm O NCONOracon de NUEVs I:l I:I I:I I:l
Elaboracion de las normas de trabajo g — 1 —
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i T TR AL CUESTIONARIO DE EVALUACION
gﬁg R () B e DE RIESGOS PSICOSOCIALES

12. ;Como valoras la supervision que tu jefe inmediato ejerce sobre los siguientes aspectos de tu

trabajo?
no
Interviens  Insuficlenis  adecusda  excesiva
1 z 3 4
El metodo para realizar el trabajo |:| |:| |:| |:|
La planificacion del trabajo ] —_ — ]
El ritmo de trabajo — 1 1 ]
La cafidad del trabajo realizado ] ] —] (I
13. ;Como valoras el grado de informacicn gue te proporciona la empresa sobre los siguientes
aspectos?
no ha 8s
informacion  'MBURclents oo i
1 2 3
Las posibilidades de formacin ] ] 1
Las posibilidades de promocion [ ] 1
Los requisitos para ocupar plaras de
La situacion de la empresa en &l mercado |:| |:| |:|

14. Para realizar tu trabajo ; como valoras la informacion que recibes sobre los siguientes aspectos?

mary clara clara poco clara  nada clara
1 2 3 4

ey S iBGRr (uncenes  campetencasy ] ] ] ]
e ey TR pres, 1] ] 1] ]
La cantidad de trabaj

hages 17 A se s A 1] ] 1] ]
La calidad de trabajo que s& espera gue hagas. ] ] ] ]
El tiempo asignado para realizar = rabajo I:l I:I I:l I:I
La Idad del sio det o i

ki gobuisspptaplesmasenisrse sl s BN A i RO

CLdkEs naj
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i T TR T, CUESTIONARIO DE EVALUACION
g“;‘: Tisstiey | () aimisyreom DE RIESGOS PSICOSOCIALES

15. Sefiala con qué frecuencia se dan las siguientes situaciones en tu trabajo

glempre o
casl a menudo aveces
slempre

1 2 3 4

Se te asignan tareas que no puedses realzar
por no tener los recursos humanos o
materiales

Para gjecutar algunas tareas tienes que
saltarte kos métodos establecidos

Se te exige tomar decisiones o realizar cosas
con las que no estas de acuerdo porgque 8
suponen un conflicto moral, kegal, emocional. ..
Recbes nstrucciones contradictoras entre si
{uwnos te mandan una cosa y ofros otra)

Se te exigen responsabilidades, cometdos o
tareas que no eniran dentro de us funcicnes y
que deberian levar 3 cabo otros trabajadores

U oood
0Oooiodad
U oood
0ooiodd

16. Si tienes gue realizar un trabajo delicade o complicado y deseas ayuda o apoyo, puedes contar

i = =

alsmprs nunea s
Tus jefes ] ] ] ] ]
Tus compafieros 1 - - 0O @O
Tus subcrdinados _ ] [ 1] [ 1]
e oS que b e — = =9 =

17. ;Como consideras que son las relaciones con las personas con las que debes trabajar?

buenas

regulares
malas

no tengo companeros
18. Con que frecuencia se producen en tu trabajo:

G0 P e

tracusncls ne axlstan

raras
vBCas
1
Los confichos interpersonales ]
Las siluaciones de violencia fisica
Las situaciones de viclencia psicologica
{amenazas, insuditos, hacer el vacio,
descalificasones personales. )
La= situaciones de acoso sexual

no0o0-4
D;

0 -
10

10
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i, @-...m..m. CUESTIONARIO DE EVALUACION
oY OF SN P
‘3 Smandbon b DE RIESGOS PSICOSOCIALES

19. Tu empresa, frente a situaciones de conflicto interpersonal entre trabajadores:

deja gue sean los mphcados quenes solucionen &l tema 1
pide 3 los mandos de los afectados que traten de buscar 2
una solucion al problema

tiene establecido un procedimiento formal de actuacicn 3
mo losé E 4

20. En tu entorno laboral jte sientes discriminado? (por razones de edad, sexo, rEIigié-n, raza,
formacion, categoria.....)
SiEMpre o 35 siempre

a menudao

a VeceEs
nunca

B8 P =

M. ;Ao largo de la jornada cuanto iempo debes mantener una exclusiva atencion en tu trabajo? [de
forma gue te impida hablar, desplazane o simplemenie pensar & COS35 3jenNas a tu 13rea)
SiEMpre o Cas Siempre
a menudo
a3 veces
MUNCE O C351 NUnCa

B B P =k

22. En general, ; como consideras la atencion que debes mantener para realizar tu trabajo?
muy ata
ata
media
baia
muy baja

oo B =

23. El tiempo de que dispones para realizar tu trabajo es suficient

y adecuado:
SiEMpre o 35 siempre
3 menudo

3 Veces
MAUNCE O G351 NUnca

B GE P =

24, La ejecucion de tu tarea, ;te impone trabajar con rapidez?
SIEMpIe O Casi SEmpie
3 menudo

3 veces
MAUNCE O G351 NUnca

Btk

25. ;Con qué frecuencia debes acelerar el ritmo de trabajo?
SiEMpre o C3s sismpne
a menudo
a3 veces
MUNCS O C3S Nunca

e B B =k
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L T TR T AL CUESTIONARIO DE EVALUACION
iﬁ i 0) iR DE RIESGOS PSICOSOCIALES

26. En general, |a cantidad de trabajo que tienes es:
EECESNG
Sevada
Fdecuada

S5CA53
MUY S5C353

LI -

27. ;Debes atender a varias tareas al mismo tiempo?
SiEMpre o Casi SiEmpre
a menudao

avecss
MUNC3 O C351 NUNCa

i E B .

28. El trabajo que realizas, ; te resulta complicado o dificil 7
SIEMpre o Cas SEmprs
a menudao

avecss
MUNC3 O C351 NUNCa

FoR- I

29. ;En tu trabajo tienes que llevar a cabo tareas tan dificiles que necesitas pedir a alguien consejo o
ayuda?
SIEMpre o C3si Siempre
amenudo
ER ==
MUNCA 0 C3si Nunea

[

30. En tu trabajo, fienes que interrumpir la tarea que estas haciendo para realizar otra no prevista
SIEMpre o casi Siempre
a menudao
ER ==
MAUMNGC3 O G35 NUca

ol

31. En & caso de gue existan interrupciones, ;alteran seriamente la ejecucion de tu trabajo?
SiEMpre o Ccasi siempre
a menudao
ER
MAUMNGC3 O G35 NUca

R

32. ;jlLacantidad de trabajo que tienes suele ser irregular e imprevisible?
SIEMpre o C3si Siempre
a menudao

avecss
MUNG3 O G351 UG

LR -
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[ A —— CUESTIONARIO DE EVALUACION
gﬁg SRRBon b DE RIESGOS PSICOSOCIALES

33. En qué medida tu frabajo requiere:

m;':;au a do nUnca o
slemprs c38l nunca

Aprender cosas o MEtDOos NUEVDS
Adaptarse 3 nuevas suaciones
Tomar nicatvas

Tener buena memaoria

Ser creative

Tratar directaments con PErSONAs que No
estan empleadas en tu frabajo (cientes,
pasajeros, alumnos, pacientes, ez

[ OH00 -

34, En tu trabajo ; con qué frecuencia tienes que ocultar tus emociones y sentimientos ante...?

slempre o

T e awe IR MR

1 z 3 4 3
Tus supesiores jerdrquicos —] —] ] —] —]
Tus subornades 0 O O O =
Tus compafiercs de trabjo ] ] ] ] ]
Personas que no estan
lead I
ey, 1 @3 @ @3 4
pacientes, etc.)

33. Por el tipo de trabajo gue tienes, ; estas expuesto a situaciones que te afectan emocionalments?

SiEMpre o C3si SEmpre 1
a menudo 2
avecss 5
MUNCA D C3S1 nunea &

35. Por el tipo de trabajo que tienes, jcon que frecuencia se espera que des una respuesta a los
problemas emocionales y personales de ftus clientes externos? (pasajeros, alumnos, pacientes,
et ):

SIEMpre o 351 SEMmpre
a menudo

avecss

MUNCa o G351 nunca

i R P =

37. El trabajo que realizas ;te resulta nutinanio?:

[ ]

a Veses
bastante
mucho

i R P =
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AT T TG — CUESTIONARID DE EVALUACION
gﬁf T () Py DE RIESGOS PSICOSOCIALES

38. En general ; consideras que |as tareas que realizas tienen sentido?:
mucho ]
bastante

poco
nada

w8 M =

39. ;Como contribuye tu trabajo en el conjunto de la empresa u organizacion?

D &5 MLy importante
&5 importants
&5 MUy importante

o lose

40. En general, ;esta tu trabajo reconocido y apreciado por..?

slempra o nunGa o
casl amenudo  aveces  casinumea Mo bsnoo

slsmpre no tratoe
1 2 E] 4 E

Tus superiores 1 1 ] ] ]
Tus compafiercs de trabajo ] ] ] ] ]
El puitlico, clientes, pasajeros,

alumnos, pacientes, e (= ios hay) |:| |:| |:| I:l |:|
Tu familia y tus amistades 1 1 [ C ] 1]

41. ;Te facilita la empresa el desarmollo profesional (promocion, plan de carrera,..)?

adecuadaments 1

regular 2

nsuficienternente 3

no existe posibiidad de desamolle profesional 4

42 ;Como definirias la formacion que se imparte o se facilita desde tu empresa?
muy adecuada
suficients
nsuficients en aligunos c3sos
totalments insuficents

(1111

1
2
3
4

43 En general, la comespondencia enfre el esfuerzo que haces y las recompensas que la empresa te
Proporciona es:

muy adecuada

suficients

mnsuficients en aligunos c3sos
totalments insuficents

[T11]

1
2
3
4

44 Considerando los deberes y responsabilidades de tu trabajo ;estas satisfecho con el salario que
recibes?
muy satisfecho
satisfecho
mnsatisfecho
muy insatisfecho
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