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1. RESUMEN

Esta investigacion permitird identificar, evaluar y diagnosticar los factores de riesgos psicosocial
que afecta al personal operativo (video vigilancia y receptores de llamadas) de una Institucion Publica
de la ciudad de Cuenca, en el desempefio de sus actividades a través de la bateria de instrumentos
psicosociales de la Pontificia Universidad Javeriana de manera intralaboral y extralaboral,
comprendiendo las condiciones que presentan los trabajadores tras haber atendido a personas en
situaciones conflictivas y peligrosas las cuales puede desencadenar estrés, preocupaciones excesivas,
tensiones acumuladas, etc., afectando de igual manera no solo el ambiente laboral sino también el
ambiente familiar o social, es por esto que la investigacién nos permitira mejorar las situaciones del
trabajador mediante programas de prevencion que se adapten a sus condiciones laborales minimizando
de esta manera accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y demaés, otorgandoles seguridad
emocional permitiendo que se sientan orgullosos y capaces del trabajo que realizan.

Palabras clave: Bateria, Riesgos Psicosociales, Propuesta de mejora, Servicios de emergencia.



IV. ABSTRACT

ABSTRACT

This research sought to identily, cvalwate and diagnose the psychosocial risk faclors that
affect the operational personnel (video surveillance monitors and call receivers) of a
public institution from Cuenca in the performance of their activities. T was carried oul
through the bautery of psychosocial instruments of the Pontificia Universidad Taveriatia
in an inra-labor and extra-labor manner. The conditions that workers present after
taking care of people in conflictive and dangerous situations that can trigger stress,
cxeessive worrics, accunulaied tension and others were taken into account. This allvets
the work cnvironment and the family or social emvironment. For thiy rcason, the
investigation will improve the worker's situations through prevention programs that
adapt 10 their working conditions, thus minimizing accidents at work, occupational

diseases and ranting them cmotional securily to feel proud and capable of Lheir work.

Keywords: Baitcry, psychosocial risks, proposal for improvement, emergency sCrvices.
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1. CAPITULO1 MARCO TEORICO

1.1.ANTECEDENTES.

Las actividades laborales han estado presentes a lo largo de la historia, estas han ido evolucionando
constantemente; y, han ido mejorando no solo en procesos, sino también en cuidados hacia el
trabajador. Los primeros antecedentes que podemos encontrar sobre riesgos laborales, remontan a la
época de los egipcios, donde se buscaba entender la causa de las enfermedades que los esclavos sufrian
en su entorno de trabajo, identificando de esta manera, ciertos tipos de intoxicaciones causadas por el
lugar donde se realizaban las actividades, asi mismo, en esta época podemos encontrar el uso de
implementos tales como arneses y sandalias, que eran utilizados para protegerse al desempefiar sus
actividades. Faraones como Ramsés Il vieron que como resultado de la buena alimentacion y el
descaso necesario en los esclavos, generaban una mayor productividad y una mejor calidad al realizar

las construcciones para los templos(Gallegos, 2012).

Maés tarde en la antigua Grecia personajes como Hipdcrates y Aristoteles tuvieron gran interés en
descubrir cual era la causa de los malestares que presentaban los trabajadores, he hicieron una
correlacion entre las enfermedades o deformidades fisicas del personal y sus actividades laborales,
identificando acciones como la mineria, donde sustancias como el mercurio o las intoxicaciones
respiratorias por plomo causaron malestares renales, anemia, efectos cardiovasculares y demas, por lo

cual, se recomendd tomar bafios al finalizar sus jornadas laborales.(Poma, 2008)

Mas adelante, vino la revolucion industrial, esta época se caracterizé por la transformacién del trabajo
artesanal en trabajo industrial, debido a la implementacién de diferentes instrumentos o maquinarias.
Este fendmeno trajo consigo condiciones de trabajo infrahumanas, teniendo como consecuencia la
desnutricion y la pobreza; ademas, de generar un aumento desmesurado de la poblacion dentro de las
ciudades, causando enfermedades y epidemias. Tal fue el impacto que las dos terceras partes de los
obreros eran mujeres y nifios las cuales sufrian constantemente lesiones, mutilaciones o bien morian

en accidentes tragicos pero recurrentes antes de cumplir los 20 afios.(Gallegos, 2012).



En efecto, en la época industrial las personas si encontraban trabajo con facilidad siempre y cuando
aceptasen cualquier condicion de trabajo ambiental o salarial poniendo su vida a la “ buena suerte”
sin embargo los primeros hitos de la historia que reconocen los derechos de los trabajadores a tener
una integridad fisica, mental y social son gracias a la revolucion francesa que se dio 1789, los derechos
humanos formalmente establecidos por las naciones unidas en 1948, la aparicién de los sindicatos, y la
constitucion de los estados democraticos luego de la Segunda Guerra Mundial. (Moreno Jiménez,
2011)

Por consiguiente en 1890 en todo el mundo se legalizo la proteccion de los trabajadores contra los
riesgos laborales, creciendo de esta manera los grupos de personas dedicadas a estudiar técnicamente
los riesgos profesionales, mas adelante un paso importante para la seguridad industrial fue en 1918
con la creacion de la organizacion internacional del trabajo (OIT) que constituye el organismo
guardian y rector del trabajador en todos los aspectos y niveles, una de sus primeras aportaciones fue
el desarrollo del concepto “decent work™ (trabajo decente)para explicar el contexto laboral basico

del que se debe partir y formarse en cualquier parte del mundo .(Sanchez, 2012)

La OIT se basé en el tratado de Versalles en su fraccion XII, después en 1931 H.W. Heinrich publico
el libro “Prevencion de accidentes laborales™ a continuacion Rollin. H Simonds dividio los costos de
los accidentes laborales en 4 categorias: 1) Accidentes que producen baja del trabajador, 2)
Contingencias que no producen lesion y que ocasionan dafios en los materiales 3) Accidentes que se
pueden curar con botiquin médico sin una asistencia médica, y 4) Accidentes que necesitan atencién

medica pero causan la desvinculacion con la organizacién.(Gallegos, 2012)

Finalmente el 29 de diciembre de 1970 el congreso americano aprob6 una ley sobre la seguridad e
higiene laboral que produjo la creacion de la OSHA (Occupational Safety and Healt Administration)
que asegura las condiciones de trabajo para hombres y mujeres mediante la aplicacion de normas y
capacitacion, divulgacion y asistencia; que exige a los empleadores un lugar apto que cumpla los
estandares de salud y seguridad con condiciones de trabajo factibles y equipos de proteccion
Unicamente desde la parte corporal y fisica como guantes, mascaras, tapones de los oidos
etc.(Gallegos, 2012)



1.1.1. EVOLUCION DE SERVICIOS DE EMERGENCIA.

En 1970 se desarrollé por primera vez los sistemas de Call Center, este servicio se genera a partir de
resolver y optimizar los sistemas de llamadas telefonicas, obteniendo una herramienta de interaccion
social y mercantil, rdpida y eficaz llamado tele-mercado, estos trabajadores comunican y gestionan
informacion, que surgen de los procesos de digitalizacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion, a este perfil laboral lo denominan tele operador, que son responsables de responder a
una logica de produccién dentro de un nuevo modelo de sociedad postindustrial que llamamos

sociedad de la informacion. (Micheli Thirién, 2007)

Uno de los aspectos criticos de este sistema es la cantidad de trabajo que poseen, mas aun en “horas
pico”, y esto se debe a la fluctuacion del tréafico telefonico. Este fenémeno ha hecho que las empresas
de “Call Center” tengan una sobrecarga laboral en ciertos momentos del trabajo e inactividad en otros,
lo que representa una gran carga de trabajo por parte del personal, es por ello que las empresas que
brindan estos servicios deben estar en constante administracion e investigacion para desarrollar
técnicas predictivas cada vez més precisas para conocer las necesidades de cargas de trabajo humano,
flexibles y simultaneas. (Micheli Thirion, 2007)

Otra servicio muy popular y ahora reconocido de atencién a emergencias es el 9-1-1, segln la
informacién proporcionada por la entidad, sus indicios fueron en 1937 formando por primera las
instituciones operadoras de video y receptores de llamada en la ciudad de Inglaterra, utilizando el
primer nimero de emergencia (999) como punto de contacto para cualquier situacion de emergencia,
con esta marcacion se podian comunicar con los bomberos, policia, y demas servicios médicos desde
cualquier lugar del pais, luego en 1968 en EEUU aparece ya consolidado el 9-1-1, sin embargo no
se sabe a ciencia cierta el porqué de esos nuevos numeros, pero algunos lo atribuyen a que se utilizo
una computadora a manera de seleccidn, otras historias comentan que era sencillo marcar el nimero
en los teléfonos viejos y por otro lado mencionan que el nimero 9-1-1 no habia sido utilizado
previamente como ningun codigo postal/area/telefonico o de cualquier tipo. (Enseguridad, 2010)



1.1.2. SISTEMAS DE EMERGENCIA EN EL ECUADOR.

Los sistemas de emergencia estan destinados a la asistencia de urgencias que se dan a través de un

sistema integral, Segun Jiménez, es un:

"Conjunto de recursos materiales y humanos que tiene como finalidad primordial la recepcion de
las solicitudes de urgencia subjetiva, su andlisis y clasificacion como no urgencia o urgencia

objetiva, y la resolucién adecuada de las situaciones de urgencia vital y no vital" (1999)

“En el Ecuador el principal sistema de emergencia es el 9-1-1 el cual se inaugur6 el 6 de febrero de
2012, esta entidad esté al servicio de los ciudadanos receptando llamadas y atendiendo situaciones de
emergencia en lo relacionado con la salud, seguridad ciudadana, extincion de incendios, rescates, y
riesgos a la comunidad en general. Este organismo trabaja conjuntamente con el ministerio de salud
publica, gestion de riesgos, el cuerpo de bomberos, fuerzas armadas y la policia nacional; su capacidad
operativa de atencién es de 240 llamadas simultaneas, cuenta con cobertura inicial en los cantones de
Guayaquil, Samborondon, Duran, Milagro, Libertad y Santa Elena, prestando atencion al 21.6% de la
poblacién Ecuatoriana. Cuenta con 15 centros en todo el pais distribuidos de la siguiente manera: 2
nacionales (Samborondén, Quito), 5 zonales (Azuay, Manabi, Imbabura, Loja, Tungurahua) y 8
locales (Chimborazo, ElI Oro, Los Rios, Santo Domingo, Esmeraldas, Carchi, Nueva Loja,
Manabi).”(SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD, 2015)

“El Ecu 911 esta conformado por operadores que tienen las funciones de coordinar y optimizar los
recursos del servicio publico dando respuesta inmediata a los incidentes que se presentan en la
sociedad, este sistema se encuentra activo las 24 horas del dia, durante los 365 dias del
afio.”(SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD, 2015)

“Los operadores del Ecu 911 pueden ser basicamente evaluadores de llamadas o de video vigilancia,
con referencia al primero ellos se encargan de tener el primer contacto con el alterante, su labor consiste
en iniciar el proceso de coordinacion de una determinada emergencia y pasar a cualquier entidad que

se encuentra articulada con el ECU 911, asi mismo el operador de video vigilancia se encarga de



monitorear e identificar actitudes sospechosas e ingresar las alarmas para iniciar el proceso de
coordinacion de una emergencia.” (©SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911, 2017).

“La personalidad de estos trabajadores debe ser calmada, para poder manejar cualquier adversidad
con gran serenidad, ademas de tener la capacidad de socavar informacién, poder lidiar con diversos
tipos de edades y culturas dentro de la sociedad con un alto grado de comunicacion, y atencion al
publico.”(SEP, 2017)

1.2.RIESGOS PSICOSOCIALES

Partamos en que los riesgos hacen referencia a las pérdidas o dafios fisicos, psicosociales o culturales
que puede pasar en el futuro, debido a algunas condiciones en la sociedad, estos pueden estar
estrechamente ligados con los individuos, familias, comunidades, vivienda etc. El riesgo se puede

identificar bajo medicion cuantitativa o cualitativa. (Lavell, 2001)

De manera ldgica se debe plantear primeramente la evitacion del riesgo y su gestion, de esta manera
atacamos el riesgo laboral que hace referencia directamente a la vida de los trabajadores. Por el
contrario, los riesgos psicosociales son acontecimientos, situaciones o estados de la organizacion que
tienen una alta probabilidad de afectar a la salud fisica, social 0 mental del trabajador, de esta manera
tiene un valor situacional y contingencia propio en la cual no se ven antecedentes sino mas bien

indicadores propios directos para una evaluacion directa. (Jiménez, 2010)

En el &mbito laboral se ha dado cambios referentes a las competencias, conocimientos, habilidades y
destrezas que antes no se tenian en cuenta para el desempefio de las actividades laborales, estas
modificaciones hacen referencias a acciones cada vez mas mentales que fisicas, incluyendo el
procesamiento de informacion, resolucion de problemas, flexibilidad horaria y geogréafica con una
mayor adaptacion a la misma, la individualidad de la persona al trabajar cambia hacia un trabajo en
equipo, también se ha desarrollado nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, y por ultimo
el concepto de “buen desempefio” alude a la iniciativa, mecanismos de autorregulacion y una

automotivacién para permanecer en el puesto.(Peird, 2004)



Es asi que todos estas competencias pueden ocasionar riesgos psicosociales para la persona como por
ejemplo miedo a perder el trabajo por no estar apto a las nuevas demandas o exigencias del mercado,
asi mismo la sobrecarga mental es considerada otro riesgo debido a las incertidumbres de
determinados procesos, Y la excesiva resolucion de problemas bajo presion (Peiro, 2004)

1.2.1. PRINCIPALES RIESGOS PSICOSOCIALES.

Existen diversos riesgos psicosociales, pero los mas importantes con respecto a la salud y calidad de
vida de los trabajadores son: el estrés, la violencia, el acoso laboral y el desgaste profesional que se

detallaran a continuacion.

Principalmente el estrés no es considerado una respuesta propia ante una situacién de tension o
acumulacién de tensiones, mas bien es un agotamiento del organismo entorpeciendo las respuestas
funcionales y adaptativas de la persona, y esto como consecuencia afecta el rendimiento del trabajador
en la organizacion. Las dificultades que se obtienen tras presentar estrés pueden ser, fisicas,
interpersonales, grupales y organizacionales deteriorando de manera multiple la salud y su calidad de

servicio. (Jiménez, 2010)

Otro riesgo psicosocial que cabe mencionar es la violencia que segun lo cita la OIT en el 2003 “Es
toda accion, incidente o comportamiento no razonable en la que una persona es asaltada, humillada,
amenazada como consecuencia directa al realizar su trabajo.” Existen diversas clase de violencia
como es lade tipo uno que hace referencia a los robos, y asaltos en el propio lugar de trabajo (violencia
fisica); la violencia de tipo dos hace mencion a la violencia por parte de clientes que reclaman la
atencion, por lo general nace de la frustracién de expectativas ante los servicios e incapacidad de tener
lo deseado y finalmente esta la violencia de tipo tres que corresponde a la violencia del propio personal
dentro de la institucion ya sean compafieros o superiores, esta dimension desencadena conflictos

laborales organizacionales. . (Jiménez, 2010)



En este orden de ideas se puede citar de igual forma otro riesgo psicosocial muy importante
denominado “mobbing” o terror psicologico en el cual se intimida al trabajador, o se obliga a hacer
funciones que no corresponde al contexto laboral, este ataque se puede dar de manera individual o
grupal, con comunicaciones negativas y poco éticas integrando conductas hostiles y agresivas hacia

comparieros de trabajo, entre superiores y subordinados (Luna, 2003)

Finalmente, otro riesgo psicosocial que queda por detallar y sin quitarle la importancia que se merece
es el desgate profesional que es un tipo de estrés cronico laboral que termina en un desgaste emocional
y desmotivacion y desvalorizacion hacia las propias tareas laborales acorde a su cargo en la institucion.
(Jiménez, 2010)

1.2.2. RIESGOS PSICOSOCIALES Y SU MARCO LEGAL.

Es importante pensar que los trabajadores brindan un servicio a la ciudadania de gran valor por lo que
se les debe proteger y brindarles la seguridad emocional que ellos se merecen, pensar en nuevas y

diversas estrategias para que estos se sientan orgullos de realizar el trabajo asignado.

Indicandonos en la Constitucién del Ecuador en el articulo 229 que: “Serdn servidoras o servidores
publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios
0 ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico (...) ., en el articulo 331(Constitucion
del Ecuador, 2008) ; y el Cddigo Organica Integral Penal, en la seccion 5, articulo 177 garantiza los
derechos de las personas a no sufrir violencia psicoldgica, a habitar de una manera pacifica y a la
prevencion de diversas maneras de violencia y discriminacién, buscando la igualdad de los derechos

de los individuos.

Que, la Decision del Acuerdo de Cartagena 584, publicada en el Registro Oficial del Ecuador,
Suplemento 461 de 15 noviembre de 2004, emite el Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el
Trabajo, que en su articulo 11 dispone que: “En todo lugar de trabajo se deberan tomar medidas
tendientes a disminuir los riesgos laborales. Estas medidas deberan basarse, en directrices sobre

sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo y su entorno como responsabilidad social y



empresarial, ademas de fomentar la adaptacion del trabajo y de los puestos de trabajo a las capacidades
de los trabajadores, habida cuenta de su estado de salud fisica y mental, teniendo en cuenta la
ergonomia y las demas disciplinas relacionadas con los diferentes tipos de riesgos psicosociales en el
trabajo”’(DESICION 584, 2004)

El acuerdo Ministerial Normativa para la erradicacion de la discriminacion en el &mbito laboral
“Programa de prevencion de riesgos psicosociales”. No. MDT-2017-0082 en su articulo 9 del
programa de prevencién de riesgos psicosociales dice que toda empresa e instituciones publicas y
privadas que cuentan con mas de 10 trabajadores, deberan implementar un programa de prevencion de

riesgos psicosociales.

1.2.3. RIESGOS PSICOSOSIALES Y SU ASPECTO LABORAL.

Se puede considerar que una empresa saludable es aquella que cuenta con las condiciones apropiadas
para su correcto desarrollo, esta debe de estar en constante cambio adaptandose a los diferentes
requerimientos que demandan, tanto los consumidores externos como los consumidores internos. Los
procesos, la sistematizacion, la infraestructura, el marketing, entre otros son sumamente importantes
para que la empresa pueda existir en la actualidad, descuidarse de alguno de estos factores puede ser
la diferencia entre el éxito o el fracaso; sin embargo muchas de las empresas descuidan enormemente
a su capital humano, el cual se ha visto afectado por diversas condiciones que pueden causar malestar
a sus trabajadores, reduciendo el desempefio laboral y generando diversas problematicas anteriormente
mencionadas creando un factor contra producente pudiendo acarrear consecuencias a futuro.
(Gallegos, 2012)

Como ya se menciond en parrafos anteriores los riesgos laborales son conceptos altamente
mencionados dentro de los puestos de trabajo, siendo causa de preocupacion por los organismos que
regulan el trabajo a nivel internacional, estos estudios se han realizado en multiples paises alrededor
del mundo obteniendo muchas similitudes, otra preocupacion por parte de los organismos
internacionales es la aparicidn de nuevas enfermedades laborales tales como el sindrome del trabajador
quemado, que se caracteriza por tres sintomas: mentales fisioldgicos y de comportamiento, finalmente

tenemos las distintas enfermedades de caracter profesional y aquellos accidentes que pueden ser



causales de la empresa por no contar las medidas necesarias para velar por el bienestar del
trabajador.(Anner, 2017)

Se ha visto como poco a poco el tema de riesgos psicosociales ha ido tomando fuerza, y se vuelto
materia de investigacion, lo cual permite entender diversas realidades de estudio y generar de esta
manera normativas que velen la seguridad, tanto fisica como emocional del trabajador permitiendo
brindar un empleo digno, que garantice los derechos del empleado dentro de la empresa, generando
una cultura de prevencion en materia de riesgos psicosociales, finalmente también tenemos que tomar
en consideracion que las empresas estdn en constante cambio, las nuevas tecnologias, las
reestructuraciones productivas y las nuevas formas de gestion del trabajo han generado diversos
modificaciones en la gestion, de este modo también el factor competitividad ha generado gran

demanda intelectual en el area laboral.(Henry, 2019)

Por lo que se han podido identificar a nivel mundial cuatro principales motores de cambio en el mundo
del trabajo que son: el imperativo desarrollo; la transformacién tecnoldgica; la intensificacion de la
competencia a escala mundial y la mayor orientacién en funcion de los mercados y finalmente una
funcion més reducida del estado, generando en si cambios muy marcadores en las economias de los
paises, 1o que repercute a la persona en sus relaciones con la familia y amigos, la necesidad de una
formacion continua, aumento de los ritmos de trabajo, la sistematizacion de los procesos laborales, las
nuevas demandas de procesos de seleccion y la intensificacion de las funciones repercutiendo de una
manera directa a la salud del trabajador; como consecuencia de estos fenémenos laborales se han
generado también un cambio en las enfermedades laborales y accidentes de trabajo mostrando un factor

de incremento en el &mbito de los riesgos psicosociales.(Gil-Monte P. R., 2012)

Se ha determinado que a nivel de Europa presenta que uno de cada cuatro trabajadores sufren de
afecciones causadas en el trabajo, siendo aproximadamente 41 millones de trabajadores victimas de
las mismas, causando un gran impacto econémico y social; llegando a tener entre el 50% y 60% de
retiros de trabajadores a nivel de Europa(LIlull, 2015), este campo de la salud ocupacional poco a poco
se va institucionalizando a nivel internacional y se han conformado organismos tales como la OIT y la
OMS, que desde 1950 busca estilos de vida méas saludables para la poblacién trabajadora, de esta
manera se han creado a nivel internacional politicas laborales, de seguridad y de medio ambiente que

invitan a las empresas a cumplir los estandares de funcionamiento establecidos.(Arenas-Massa, 2017)



Por otro lado, detectar los malestares de los trabajadores como materia de prevencion ayuda largamente
a la Institucion en reduccién de costos para la salud y seguridad ocupacional, generando mayor
productividad con un trabajador saludable laborando en la empresa; mientras que los costos que genera
un trabajador al encontrarse en una situacion de enfermedad ocupacional o accidentes laborales pueden
ser elevados para la institucion al cual pertenece; ademas del aspecto econdmico las politicas de
prevencion dentro de una empresa genera una dindmica integradora dentro de una organizacion, dando
una percepcion de seguridad y proteccién al trabajador incorporandose como una estrategia de negocio
en el fortalecimiento de la cultura organizacional.(Riafio-Casallas, 2016)

Es evidente entonces tener un conocimiento claro de como deberian ser las condiciones Optimas de
trabajo, tener conceptos intralaborales y extralaborales dentro de la organizacién y asi poder reconocer

de una manera apropiada los riesgos y finalmente tener un plan de mejora.(Villalobos, 2010)

1.3.CONDICIONES INTRALABORALES

Segun Villalobos (2010), las condiciones intralaborales “son aquellas caracteristicas del trabajo y de
su organizacion que influyen en la salud y bienestar del individuo™ estas nos indican las diversas
situaciones que percibe el trabajador en su entorno laboral y estdn conformados por los siguientes

dominios que son:

e Demandas del trabajo.
e Control sobre el trabajo.
e Liderazgo y relaciones sociales.

e Recompensas.

1.3.1 DOMINIO DEMANDAS DE TRABAJO.
Segun Villalobos (2010), demandas del trabajo son todas las exigencias que se le impone a la persona

considerando diversos aspectos que pueden verse representados por las siguientes dimensiones, que

son:
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a) Demandas cuantitativas.

b) Demandas de carga mental.

¢) Demandas emocionales.

d) Demandas ambientales y de esfuerzo fisico.
e) Demandas de jornada de trabajo.

f) Influencias del trabajo sobre el entorno extralaboral.

a) Demanda cuantitativa.

Hace referencia a la actividad que se debe realizar en el puesto de trabajo ante un determinado tiempo.
Se puede generar riesgo al no contar con tiempo suficiente para cumplir con todas las actividades y
responsabilidades del puesto por lo que se necesita de tiempo extra, trabajar bajo presién o rapidez

para cumplir con todas las funciones asignadas.(Villalobos, 2010)

b) Demanda de carga mental.

Son tareas planteadas en la vida cotidiana denominada carga mental, este involucra el procesamiento
de la informacion y la aplicacion de esta la cual no posee una unidad de medida especifica para su
medicién,(Pons, 2004). Se puede presentar riesgo al encontrarse con informacion compleja,
extremadamente abundante, dificil de entender a la primera, en la cual se necesita de mucha

concentracion y memoria.(Villalobos, 2010)

c) Demandas emocionales.

Se han realizado diversos tipos de estudios donde indican la incidencia de las demandas emocionales
dentro del trabajo, la cual genera tensién en los colaboradores cuando ciertas funciones especificas
implican ser expresadas a los clientes o compafieros(Rodriguez-Martinez, 2018).Pueden existir riesgo
cuando la persona se expone a tratos negativos en el trabajo cotidiano, ademas se enfrenta

constantemente a situaciones de peligro extremo, violencia y desastres humanos y naturales; el
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trabajador no debe mostrar ningun sentimiento o emocion al momento de atender los
desastres.(Villalobos, 2010)

d) Demandas ambientales y de esfuerzo fisico.

Son condiciones generales e infraestructura sanitaria que involucra las caracteristicas fisicas (ruido,
iluminacién, temperatura, ventilacion, radiacion); las caracteristicas biologicas ( virus, bacterias,
hongos 0 animales); las caracteristicas quimicas; el disefio ergondémico de los puestos de trabajo; las
actividades de mantenimiento, limpieza y aseo; las condiciones de seguridad industrial y la
normativa de carga fisica (Parra, 2003). Pueden existir riesgo cuando el trabajador se tiene que adaptar
a las condiciones medioambientales negativas y desencadena molestias, fatiga y por ende disminuye

el desempefio en sus funciones.(Villalobos, 2010)

e) Demandas de jornada de trabajo e influencia del trabajo

Involucran descansos periodicos, horarios asignados, determinando los turnos nocturnos y vespertinos,
ayudando también a desarrollar y mantener la salud integral de los trabajadores, generando estrategias
para reducir la fatiga y estrés laboral, al no tomar en consideracion estas premisas pueden generar bajos
niveles de atencidn, produccién y eficiencia en los colaboradores, muchas veces se puede presentar
que las excesivas cargas laborales repercuten de manera negativa la vida personal y familiar del
trabajador (Colina, 2011).Se pueden presentar riesgos cuando el trabajador labora en dias de descanso,
0 por turnos y estos en su efecto pueden ser prolongados y sin pausas; mientras que en la influencia
del trabajo se da al utilizar gran cantidad de tiempo y esfuerzo a sus responsabilidades laborales

dejando de lado la vida familiar y personal. (Villalobos, 2010)

1.3.2 DOMINIO CONTROL.

El Ministerio de Proteccion Social en el 2010 hace referencia a que el entorno laboral le anima al
trabajador a formar parte del proceso organizacional, en la cual todos los aspectos como control y
autonomia, uso de habilidades y conocimientos, la claridad de rol y capacitacion que se detallara mas
adelante influiran en el desarrollo del trabajador.(Rodriguez-Martinez, 2018)Este dominio esta

formado por las siguientes dimensiones que son:
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a) Control y autonomia del trabajo.
b) Oportunidades de desarrollo y habilidades de destrezas.
¢) Claridad de rol.

d) Capacitacion

a) Control y la autonomia del trabajo.

Es la capacidad que deben tener los miembros de una organizacion para manejar una situacion laboral
dentro de una institucion la autonomia del trabajador se podria involucrar en la seleccién de proyectos,
roles o funciones, aumentando el compromiso del empleado, la moral y la motivacién, brindando al
trabajador mas facultades para decidir sobre su vida laboral. (Smith, 2018). Representa riesgo cuando
el trabajador no se le considera en la toma de decision referente a la cantidad, orden o ritmo para
realizar sus actividades es decir su organizacién laboral es impuesta limitada e inexiste.(Villalobos,
2010)

b) Oportunidades para el uso de habilidades y conocimientos.

Tomando en consideracion que el capital humano es un activo intangible que puede aportar al
crecimiento de la organizacion como al incremento de la productividad, al trabajador se le debe brindar
la oportunidad para el uso y desarrollo de nuevos conocimientos y habilidades. (Fernandez Losa,
2002), de tal manera que el valor agregado es la clave para que la empresa u organizacién tenga mayor
competitividad en el mercado, ayudandole a tener cambios rapidos y permanentes, como participacion
y manejo del cambio que definira la supervivencia y adaptacion de la organizacion. (Rodriguez V. ,
2005). Existe riesgo cuando el trabajador debido a su trabajo no puede desarrollar nuevos conocimiento
y habilidades o se le asignan actividades y responsabilidades que no puede ejecutarlos.(Villalobos,
2010)

c) Claridad de rol

Es transmitir la informacion de una manera adecuada se genera una buena comunicacion, mejora las
relaciones entre trabajador-organizacion. Esta pauta es muy interesante para la organizacion porque
genera una participacion entre los miembros de esta creando un sentido de pertenencia y
empoderamiento. (Capriotti, 1998). Podemos destacar la importancia que tiene conocer los elementos

basicos de la comunicacion interna organizacional, dado que ésta juega un papel relevante en la
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difusion efectiva de la vision institucional, de los objetivos, asi como de las estrategias que han de
llevar al recurso humano al cumplimiento de la vision(Espinoza, 2009). Se muestra un riesgo cuando
al trabajador no se le hace un buen proceso de induccion al no proporcionarle informacion acerca de

los objetivos, funciones, resultados y la importancia de su puesto para la empresa.(Villalobos, 2010)

d) Capacitacion

Esta dimension se presenta al tener un debido entrenamiento y formacidn que la empresa ofrece a sus
trabajadores para que sus actividades o funciones se vean fortalecidas en sus conocimientos y
habilidades, mejorando los sistemas de calidad en la organizacion (Parra-Penagos, 2016). Puede existir
riesgo al no tener planes de capacitacién o cuando las capacitaciones impartidas no cumplen con las

verdaderas necesidades para el desempefio laboral.

1.3.3 DOMINIO LIDERAZGO.

Este dominio se utiliza para determinar las relaciones sociales entre los diferentes niveles jerarquicos
constituidos dentro de una organizacion, de igual manera es importante recalcar en este dominio la
interaccion con los demas colaboradores, y el feedback que se mencionara a continuacion con mas
detalle.(Rodriguez-Martinez, 2018) Este dominio esta conformado por las siguientes dimensiones que

son:

a) Caracteristicas del liderazgo.
b) Relaciones sociales del trabajo.
c) Retroalimentacion del desempefio.

a) Caracteristicas del liderazgo.

Hoy en dia las empresas o instituciones piden a sus trabajadores tener dones de liderazgo para poder
enfrentarse a nuevas condiciones dia a dia por lo que es necesario encontrar diversas caracteristicas
para involucrar a los trabajadores de una manera social y psicoldgica permitiendo alcanzar objetivos
estratégicos propios de cada organizacién, creando y desarrollando un ambiente en el que todos los
integrantes del equipo tengan oportunidades para alcanzar el éxito(Alves, 2000). Puede representar un

riesgo cuando el jefe tiene dificultades durante la gestion, procesos, resultados o resolucion de
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problemas ademas de conflictos en las relaciones interpersonales, mala comunicacion, y escaso apoyo

hacia sus colaboradores.(Villalobos, 2010)

b) Retroalimentacion con el desempefio

La evaluacion de desempefio es una herramienta de analisis, permitiendo tomar mejores decisiones
referentes a los que son asensos o reubicaciones y asi detectar errores en el manejo de puesto. Esto
puede presentarse como un proceso sistematico y estructurado para medir, evaluar e influir en las
caracteristicas, comportamientos y resultados de un trabajador, asi como también determinar hasta qué
punto es 0 no productivo dentro de la organizacion (Amoroés, 2007). Puede existir riesgo cuando la
retroalimentacion no es clara ni Gtil en el  momento mencionado y carece de impacto en el

mejoramiento del trabajo.(Villalobos, 2010)

c) Relaciones sociales en el trabajo

Llamadas también relaciones interpersonales estas se presentan con las personas internas o externas a
la organizacion, es asi que las acciones tomadas por el personal deben tener un mismo significado
con una meta en comun, en donde el sentido de pertenencia hace posible la responsabilidad confianza
y compromiso con los miembros del equipo(Figueroa, 2004) Se convierte en riesgo cuando los
trabajadores no se relacionan de manera positiva, permitiendo un trato irrespetuoso, de desconfianza
y agresividad entre si; no desarrollan trabajo en equipo, sus interacciones son nulas o escasas logrando

un ambiente nada integrador ni cohesivo(Villalobos, 2010).

1.3.4 DOMINIO RECOMPENSA.

Son todas aquellas gratificaciones que el trabajador recibe por su colaboracion y esfuerzo dentro de la
organizacion, hay diferentes formas de compensar al trabajador, y estas dependen de la necesidad
persona Y la situacion en la que se desarrolla la empresa, estas pueden ser: econémicas, promociones,
seguridad, de estima o reconocimiento, posibilidades de educacion etc.(Rodriguez-Martinez,

2018)Este dominio estd conformado por las siguientes dimensiones que son:
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a) Recompensa derivada de la pertenencia a la organizacion y del trabajo que se realiza.

b) Reconocimiento y compensacion.

a) Recompensa derivada de la pertenencia a la organizacion y del trabajo que se realiza.

Al tener en consideracion la calidad de vida laboral es necesario determinar el comportamiento humano
ya que mediante este primer enfoque permitira crear practicas mas seguras, ademas es importante saber
que a mayor satisfaccion de un trabajador en su ambiente de trabajo se espera un mejor desempefio
dentro de la organizacion y por ende una mayor productividad (Chiavenato, 2004).Se puede presentar
riesgo cuando los trabajadores no se sienten a gusto de realizar sus actividades laborales, no hay
sentimiento de pertenencia hacia la organizacion y perciben gran inestabilidad en el puesto de
trabajo.(Villalobos, 2010)

b) Reconocimiento y compensacion

El trabajador necesita ser reconocido por sus logros y esfuerzos en la organizacion, a través del tiempo
su percepcién en la institucion se amplia, y se ve en la necesidad de solicitar mas seguridad e
integracion, tener un soporte organizacional, reconocimiento cualitativo y cuantitativo con el fin de
garantizar el bienestar econdmico, social y personal, de esta manera sus actividades / funciones en
la empresa son tomadas en cuenta desde una perspectiva positiva y de desarrollo (Navarrete, 2005).
Puede presentar un riesgo cuando la empresa descuida totalmente al trabajador, en lo que se refiere a
su bienestar y oportunidades de desarrollo, atrasos en los salarios y no existe un reconocimiento
valorable que represente en realidad los esfuerzos y logros del trabajador hacia la
organizacion.(Villalobos, 2010)

1.4.CONDICIONES EXTRALABORALES

Cuando hablamos de las actividades que realiza una persona nos referimos tradicionalmente a las
funciones laborales que debe cumplir el trabajador, sin embargo muy rara vez tomamos en cuenta
otras caracteristicas sociales, economicas y del entorno familiar, es decir asuntos fuera del contexto
laboral, en el cual abarca las condiciones de vivienda en el que habita el trabajador, sus relaciones
sociales, familiares y la movilizacion.(Rodriguez-Martinez, 2018) Para esto se debe analizar la

influencia del entorno extralaboral en el trabajo, que comprende los diversos roles que cumple una
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persona con su familia y entorno social, asi como las condiciones en la elaboracion de los quehaceres
domésticos, actividades ludicas, deportivas o sociales. Al realizar de una manera saludable estas
actividades permite al trabajador disminuir el estrés y las preocupaciones dentro del puesto de trabajo.

Este constructo esta conformado por las siguientes dimensiones que son:

a) Tiempo fuera del trabajo.

b) Relaciones familiares.

c) Comunicacion y relaciones interpersonales.

d) Situacion econdmica del grupo familiar.

e) Caracteristicas de la vivienda y el entorno.

f) Influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo.

g) Desplazamiento vivienda-trabajo-vivienda.

a) Tiempo fuera del trabajo.

Se considera tiempo fuera en el trabajo a las actividades que la persona dedica a compartir con su
familia y amigos, asi como realizar labores domésticas, tiempos de ocio y recreacion permitiéndole
mejorar su estado de &nimo.(Arriagada, 2005). Se pueden encontrar en riesgo cuando el tiempo de
descanso es restringida o insuficiente, ademas de no poder compartir actividades con la familia o
amigos.(Villalobos, 2010)

b) Relaciones familiares.

Atender a los miembros del hogar, como hijos o familiares forma parte de la dinamica que tiene una
persona, es importante preservar las relaciones familiares, comprendiendo que el estado de animo de
los trabajadores repercute directamente a sus resultados laborales, pensar en mejorar las relaciones
familiares aumenta la productividad de los trabajadores y genera empoderamiento hacia la
empresa.(Gutiérrez, 2018) Se consideran relaciones familiares al vinculo que tiene la persona que tiene
con los miembros del hogar, asi como la comunicacion y el respaldo que se presentan. Este puede
convertirse en riego al tener relaciones familiares conflictivas en donde el apoyo por parte de la familia

€S muy escaso 0 inexistente.

c) Comunicacion y relaciones interpersonales.
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Se considera comunicacion y relaciones interpersonales a las cualidades de comunicacion de la persona
CON Su entorno Yy sus amigos, esta caracteristica busca entender como la persona se comunica y como
es la conducta social del mismo, al poder apreciar este fenémeno podemos describir cual es el grado
de asertividad que posee el individuo permitiéndole un grado de aceptacion dentro de un grupo(Pereira,
2008). Esta se encuentra en riesgo al tener una comunicacion minima o deficiente con su entorno

social, también puede verse afectada al ser esta conflictiva o al carecer de apoyo social.(Villalobos, 2010)
d) Situacion Econdmica del grupo familiar.

La situacion econdémica del grupo familiar esta representada por las condiciones en las cuales el
trabajador y los miembros de la familia gestionan los ingresos para atender los gastos basicos que
generan mes a mes en el hogar. Estas pueden ser fuentes de riesgo al ser insuficientes o mal
administrados los ingresos o al tener deudas econOmicas que presenten dificultad para
solventarlas.(Villalobos, 2010)

e) Caracteristicas de la vivienda y su entorno.

Son las condiciones en las cuales reside el trabajador y sus miembros de hogar esto involucra las
caracteristicas de infraestructura, el sector en el que este se encuentre ubicado y el entorno de las
instalaciones fisicas del lugar. Estas pueden convertirse en un riesgo cuando la vivienda del trabajador
y su familia se encuentran en condiciones deplorables, las condiciones de la vivienda o su entorno no
cuentan con las caracteristicas para descansar o para la comodidad de los miembros de la familia o la
ubicacion de la vivienda presenta un riesgo para su accesibilidad o generar malestar al no tener

servicios de transporte o salud accesibles para los miembros del hogar.(Villalobos, 2010)

f) Influencia del entorno extralaboral en el trabajo.

Comprende los roles familiares y personales para generar bienestar en los ambitos laborales como en
el entorno familiar y social; este puede verse afectado cuando existan situaciones conflictivas

afectando asi su rendimiento o sus relaciones con los miembros del trabajo.(Villalobos, 2010)
g) Desplazamiento vivienda-trabajo-vivienda.

Finalmente se debe tomar en consideracion los momentos en que el trabajador se desplaza desde su

hogar al trabajo y vice-versa para realizar sus actividades, son situaciones en la que muchos
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trabajadores emplean una gran cantidad de tiempo, los cuales pueden emplear realizando otras
actividades, este factor también nos muestra las condiciones en los que los trabajadores se movilizan

para llegar a realizar sus actividades y las malas condiciones pueden generar un malestar. (Arriagada,
2005)
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2. CAPITULO2 METODOLOGIA

2.1.ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion tuvo un enfoque de orden Cuantitativo que aportd datos para una interpretacion
Cualitativa, lo que dio a conocer las diversas percepciones de los operadores, en condiciones de riesgo
intralaboral y extralaboral.

2.1.1. TIPO DE ESTUDIO

Descriptivo, se da mediante la descripcion de los factores intralaborales y extralaborales, detallando
cada una de sus dimensiones de la Bateria de Riesgos Psicosociales de la Universidad Pontificia

Javeriana.

2.1.2. DISENO DE LA INVESTIGACION.

Fue de caracter no experimental.

2.2.POBLACION

La poblacion de operadores en la Institucion Publica que se realizé la investigacion es de 81

trabajadores, divididos en dos equipos de trabajo que son: receptores de llamada y video vigilancia.

2.3.MUESTRA

Para esta investigacion los cuestionarios fueron aplicados a todo el personal operativo, el cual presenta
una modalidad de trabajo en horarios rotativos, dividiendo de esta manera a los operarios en cuatro
grupos de trabajo: un grupo matutino, un grupo vespertino, un grupo nocturno y un grupo en descanso,

(A-B-C-D), estos a su vez se dividen en dos equipos:

e Video vigilancia. - Se encuentran en contacto con otras entidades tales como la policia,

bomberos, gestidn de riesgos, etc...

e Recepcion de llamadas. — Estos estos se encuentran en una habitacion adecuada para atender a

los alertantes.

Estos cuestionarios fueron aplicados de forma unificada, sin discriminar al personal por grupos, o

equipos de trabajo, tomando en consideracion al trabajador como personal operativo.
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2.4.CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

2.4.1. CRITERIOS DE INCLUSION

e Personal operativo del Ecu 9-1-1

2.5.INSTRUMENTOS, TECNICAS, TRATAMIENTO Y
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION POR OBJETIVO
ESPECIFICO.

2.5.1. INSTRUMENTOS

Para este levantamiento de informacion se utilizé el cuestionario de riesgo psicosocial intralaboral
forma B y el cuestionario de riesgo psicosocial extralaboral realizados por el Ministerio de la
Proteccién Social-Pontificia Universidad Javeriana, Sub Centro de Seguridad Social y Riesgos
Profesionales de Colombia con una alta confiabilidad (Alfa de Cronbach de 0,937). (Anexo 1)

Los instrumentos disefiados para responder el alcance de la bateria comprenden de:

e Tres cuestionarios para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial, que aportan datos
cuantitativos con una interpretacion cualitativa.

e Dos de los cuestionarios evaltan factores de riesgo psicosocial intralaboral (formas Ay B) y
estos se diferencian por la poblacion objetivo de los mismos.

e Se cuenta con un cuestionario para evaluar factores de riesgo psicosocial extralaboral,

e Es muy importante decir que para esta investigacion se tomara el Cuestionario de riesgo
psicosocial intralaboral forma B, que esta enfocado al personal operativo y el Cuestionario de

riesgo psicosocial extralaboral.

El Cuestionario de riesgos psicosocial intralaboral forma B posee 16 dimensiones de factores
intralaborales, el modelo en el que se basa reconoce 4 dominios de factores sociales intralaborales los
cuales son:

a) Demanda del trabajo
b) Control sobre el trabajo
c) Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo

d) Recompensa;
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Tabla 1

Cuestionarios intralaborales forma B

Dominios Dimensiones

. Caracteristicas del liderazgo
Liderazgo y

relaciones Relaciones sociales en el trabajo

sociales en el | Retroalimentacion con el desempefo

trabajo

Claridad de rol

Capacitacion

Control sobre el | Participacién y manejo del cambio

trabajo
Oportunidades de desarrollo y uso de habilidades y conocimientos

Control y autonomia sobre el trabajo

Demandas ambientales y de esfuerzo fisico

Demandas emocionales

Demandas cuantitativas

Demandas del | Influencia del trabajo sobre el entorno

trabajo Exigencias de responsabilidad de cargo

Demandas de carga mental

Demandas de la jornada de trabajo

Recompensa Recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacion y el trabajo que realiza

Reconocimiento y compensacion

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019

Mientras que el Cuestionario Extralaboral se forma por 7 dimensiones que son:

a) Tiempo fuera del trabajo.

b) Relaciones familiares.

c) Comunicacion y relaciones interpersonales.

d) Situacion econdémica del grupo familiar.

e) Caracteristicas de la vivienda y el entorno.

f) Influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo.

g) Desplazamiento vivienda-trabajo-vivienda.
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Tabla 2

Cuestionario extralaboral

Dimensiones Situacion econdmica del grupo familiar.

Tiempo fuera del trabajo
Relaciones familiares.
Comunicacion y relaciones interpersonales.

Caracteristicas de la vivienda y el entorno
Influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo
Desplazamiento vivienda-trabajo-vivienda

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019

2.5.2. ALCANCE DE LOS INSTRUMENTOS APLICADOS

La bateria de instrumentos determina los factores de riesgo psicosociales, entendidos como las

condiciones psicosociales cuyo reconocimiento y evaluacion muestra efectos negativos en la salud de

los trabajadores o en el trabajo en general. La aplicacion de los instrumentos que conforman la bateria

permite detectar la presencia o ausencia de factores de riesgo psicosocial intra y extralaboral. Asi

mismo, permite establecer el grado de riesgo en una escala de cinco niveles que son:

a.
b.

o o

Sin riesgo o riesgo despreciable
Riesgo bajo

Riesgo medio

Riesgo alto

Riesgo muy alto

a. Sin riesgo o riesgo despreciable: Al tener este indicador presenta que el participante no

presenta riesgo o el riesgo es tan leve que no requiere desarrollar actividades de intervencion,

contrariamente las personas al poseer este indicador pueden ser objetos de programas de

ascenso 0 promocion.

b. Riesgo bajo: Los participantes al tener esta puntuacion pueden presentar sintomas leves de

estres, los dominios y dimensiones bajo esta puntuacion podran participar en programas de

intervencion, con la finalidad de mantener los riesgos en el nivel mas bajo posible.
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c. Riesgo medio: Las personas que se encuentren en este nivel se recomienda mantenerlos en
observacion y acciones de intervencion para prevenir respuestas de estrés que pueden generar

consecuencias nocivas para la salud.

d. Riesgo alto: A este nivel de riesgo se le puede asociar con el estrés alto por lo que requieren
una intervencion en los dominios y dimensiones. La persona se puede ver afectado en
enfermedades relacionadas con el trabajo y tener sintomas que afecten considerablemente la

salud del trabajador.

e. Riesgo muy alto: En este nivel de riesgo se le puede asociar ampliamente con las respuestas
altas de estrés. Por lo que los dominios y dimensiones que se hallen en esta puntuacion
necesitan intervencion de manera inmediata en el marco de un sistema de vigilancia

epidemioldgica

2.5.3. LEYENDA.

Para poder identificar de una manera mas sencilla los resultados de los gréaficos en el capitulo 3 [lamado

analisis de resultados, proponemos la siguiente leyenda.

Riesgo muy
Riesgo muy bajo Riesgo bajo Riesgo medio Riesgo alto alto

2.5.4. TECNICAS

La aplicacion de la bateria del test se realizd de la siguiente manera: Presentacion del examinador y
explicacion del cuestionario a los operativos, el tiempo estimado de realizacion fue de una hora por
grupo, en una modalidad autoaplicable en la cual el examinador entrega a cada persona los
cuestionarios y les pide leer las instrucciones mentalmente mientras que el examinador las va

mencionando en voz alta, al final se recogieron todos los cuestionarios.
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2.5.5.

INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO INTRALABORAL FORMA B.

Primero: EI Cuestionario de riesgo psicosocial forma B esta conformado por 97 items. Las preguntas

del cuestionario son calificadas con valores pertenecientes a nimeros enteros que van desde 0-4,

juntando los items que corresponden a cada dimension podemos encontrar el resultado de la misma

y al sumar las dimensiones pertenecientes a cada dominio podemos obtener de igual manera el

resultado de un dominio, finalmente al sumar los 4 dominios tenemos el resultado del constructo.

Tabla 3

Dominios, Dimensiones y cantidad de items cuestionario forma B

Liderazgo y relaciones sociales
en el trabajo

Control sobre el trabajo

Demandas del trabajo

Recompensa

TOTAL, INTRALABORAL

Caracteristicas del liderazgo

Cantidad de
items

13

Relaciones sociales en el trabajo

12

Retroalimentacién del desempefio

Claridad de rol

Capacitacion 3
Participacion y manejo del cambio 3
Oportunidades de desarrollo y uso de habilidades y

conocimientos 4

Control y autonomia sobre el trabajo

Demandas ambientales y de esfuerzo fisico

Demandas emocionales 9
Demandas cuantitativas 3
Influencia del trabajo sobre el entorno 4
extralaboral

Demandas de carga mental 5

Demandas de la jornada de trabajo

Recompensas derivadas de la pertenencia a la 4

organizacion y el trabajo que realiza

Reconocimiento y compensacion 6
97

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019
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Segundo: Los puntajes obtenidos en estas sumas, tanto de dimensiones, dominios y/o constructo deben
ser igualados a un puntaje sobre el valor del 100%, por lo que se utilizard un valor transformacional
que actuara como divisor del nimero obtenido en cada sumatoria y finalmente el resultado se
multiplicara por 100, de esta forma igualaremos a todos los valores y sera mucho mas facil su

interpretacion.

Tabla 4

Transformacion de puntajes brutos de dimensiones.

Caracteristicas de liderazgo 52
Relaciones sociales en el trabajo 48
Retroalimentacion del desempefio 20
Claridad de rol 20
Capacitacion 12
Participacion y manejo del cambio 12
Oportunidades para el uso y desarrollo de habilidades y conocimientos 16
Control y autonomia sobre le trabajo 12
Demandas ambientales y de esfuerzo fisico 48
Demandas emocionales 36
Demandas cuantitativas 12
Influencia del trabajo sobre el entorno extralaboral 16
Demandas de carga mental 20
Demandas de la jornada de trabajo 24
Recompensas derivadas de la pertenencia de la organizacién y del 16
trabajo que se realiza

Reconocimiento y compensacion 24

Fuente Bateria de riesgos de la Universidad Javeriana

Tercero: Los dominios como se mencionaba anteriormente es la suma de los puntajes de las
dimensiones y este valor se transformara a un puntaje divisor y se multiplicara por 100, de esta manera

se obtendran los valores en cada dominio.
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Tabla b

Transformacion de puntajes brutos de dominios.

Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo 120
Control sobre el trabajo 72
Demandas del trabajo 156
Recompensas 40

Fuente Bateria de riesgos de la Universidad Javeriana

Cuarto: para sacar el resultado total del cuestionario intralaboral forma B, se suma todos los dominios,
se divide para el valor divisor que es 388 y se multiplica por 100 para tener un valor total del

Cuestionario.

Cabe destacar que las opciones de respuesta que brinda el cuestionario intralaboral forma B y
extralaboralson: Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Nunca y Casi nunca.Si en la hoja del
cuestionario entregado el item no se respondid o presenta con doble marcacion inmediatamente pasa

a ser dato perdido y no se calificara.

Finalmente, para poder determinar en qué escala de riesgo se encuentra la poblacion con respecto a las
dimensiones, dominios, y puntaje total del cuestionario intralaboral forma B se utilizé los siguientes

baremos detallados a continuacion.
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Tabla 6

Baremos de dimensiones del Cuestionario intralaboral forma B

Caracteristicas del |iderazgo 0,0-3,8 3,9-135 13,6 - 25,0 25,1-38,5 38,6 - 100
Relaciones sociales en el trabajo 00-63 64-146 | 147-271 | 27,2-375 | 37,6-100
Retroalimentacion del desempefio 0,0-50 51-20,0 20,1-300 | 30,1-500 | 50,1-100
Claridad de rol 0,0-0,9 1,0-5,0 51-150 | 151-30,0 | 30,1— 100
Capacitacion 0,0-0,9 1,0- 16,7 16,8-250 | 251-50,0 | 50,1-100
Participaci(’)n y manejo del 0,0-16,7 16,8 - 33,3 33,4-41,7 41,8 - 58,3 58,4 — 100
cambio

Oportunidades para el uso y 0,0-125 12,6-250 | 251-375 | 376-56,3 | 56,4100
desarrollo de habilidades y

conocimientos

Control y autonomia sobre el 0,0-333 33,4-50,0 50,1-66,7 | 66,8-750 75,1-100
trabajo

Demandas ambientales y de 0,0-22,9 23,0-31,3 31,4-39,6 39,7 -47,9 48,0 — 100
esfuerzo fisico

Demandas emocionales 0,0-194 19,5-27,8 27,9 - 38,9 39,0 - 47,2 47,3 -100
Demandas cuantitativas 0,0-16,7 16,8-33,3 | 334-41,7 | 41,8-500 | 50,1-100
Influencia del trabajo sobre el 0,0-125 12,6-250 | 251-31,3 | 31,4-500 | 50,1-100
entorno

extralaboral

Demandas de carga mental 0,0-50,0 50,1 - 65,0 65,1-750 | 751-850 85,1100
Demandas de la jornada de 0,0- 25,0 251-375 | 376-458 | 459-58,3 | 58,4100
trabajo

Recompensas derivadas de la 0,0-0,9 1,0-6,3 6,4-125 12,6 - 18,8 18,9 - 100
pertenencia a la organizacion y

del trabajo que se realiza

Reconocimiento y Compensaci()n 0,0-0,9 1,0-125 12,6 - 25,0 25,1-375 37,6 — 100

Tabla 7

Fuente Bateria de riesgos de la Universidad Javeriana

Baremos Dominios del cuestionario intralaboral forma B

Liderazgo y relaciones 00-83

sociales en el trabajo

8,4-175

17,6 - 26,7

26,8 - 38,3

38,4 - 100

Recompensas

Control sobre el trabajo 0,0-194 19,5 - 26,4 26,5-34,7 34,8 -43,1 43,2 -100
Demandas del trabajo 0,0-269 270-333 | 334-378 |37.9-442 | 443-100
0,0-25 2,6 -10,0 10,1-17,5 17,6 - 27,5 27,6 — 100
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Tabla 8

Baremos puntaje total Cuestionario Intralaboral forma B

Sin riesgo o riesgo despreciable 0,0 - 20,6
Riesgo bajo 20,7 - 26,0
Riesgo medio 26,1-31,2
Riesgo alto 31,3 -38,7
Riesgo muy alto 38,8 — 100

Fuente Bateria de riesgos de la Universidad Javeriana

Con la informacion obtenida de la bateria se identifico, analizd y se describid los factores de riesgo
psicosocial forma B clasificandolas en sus diferentes niveles de riesgo mediante los puntajes brutos,

factor transformacional y baremos previamente explicados.

2.5.6. INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO EXTRALABORAL.

El Cuestionario de riesgo psicosocial extralaboral estd conformado por 31 items. Las preguntas del
cuestionario son calificadas con valores pertenecientes a nimeros enteros que van desde 0-4, juntando
los items pertenecientes a cada dimension se puede encontrar los resultados de cada dimension, asi

mismo juntando cada dimension se puede obtener resultado del constructo.

Tabla 9

Dimensiones del cuestionario extralaboral con su nimero de items por dimension.

Tiempo fuera del trabajo

Relaciones familiares

Cuestionario de riesgos Comunicacion y relaciones interpersonales
psicosociales extralaboral Situacion econdmica del grupo familiar
Caracteristicas de la vivienda y el entorno

Influencia del entorno extralaboral
Desplazamiento vivienda-trabajo-vivienda.

AlW|O | W O |W| >~

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019



Los puntajes obtenidos en estas sumas, en dimensiones, y/o constructo deben ser empatados a un
puntaje sobre el valor del 100%, por lo que se utilizard un valor transformacional que actuard como
divisor del nmero obtenido en cada sumatoria luego el resultado se multiplicara por 100, de esta forma

igualaremos a todos los valores y serd mucho mas facil su interpretacion.

Tabla 10

Transformacion de los puntajes brutos.

Tiempo fuera del trabajo.

Relaciones familiares. 12
Comunicacion y relaciones interpersonales. 20
Situacion econémica del grupo familiar. 12
Caracteristicas de la vivienda y el entorno. 36
Influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo. 12
Desplazamiento vivienda-trabajo-vivienda. 16

Fuente Bateria de riesgos de la Universidad Javeriana
Para culminar se procede a ubicar el nivel de riesgo que tiene la poblacion mediante los baremos
extralaborales, donde se determina el nivel de riesgo de las puntuaciones transformadas de las
dimensiones y del puntaje total., de igual manera los baremos se identifican de la propia bateria

Javeriana detallada a continuacion.

Tabla 11

Baremos del cuestionario extralaboral.

Tiempo fuera del trabajo. 0,0-6,3 6,4-25,0 25.1-37,5 37,6-50,0 50,1- 100

Relaciones familiares. 0,0-0,9 1,0- 8,3 8,4-16,7 16,8-25,0 25,1- 100
Comunicacion y relaciones 0,0-0,9 1,0-10,0 10,1 -20,0 | 20,1 -30,0 | 30,1-100
interpersonales.

Situacién econémica del grupo 0,0-8,3 8,4-250 25,1-33,3 | 33,4-50,0 | 50,1-100
familiar.

Caracteristicas de la vivienda y el 0,0-56 57-111 11,2-139 | 140-222 | 22,3100
entorno.

Influencia del entorno extralaboral 00-83 8,4-16,7 16,8 -25,0 | 251-41,7 | 41,8-100
sobre el trabajo.

Desplazamiento vivienda-trabajo- 0,0-0.9 1,0-125 12,6 -25.0 | 25,1 -43,8 | 43,9-100
vivienda

Fuente Bateria de riesgos de la Universidad Javeriana



2.5.7. Interpretacion de la bateria de riesgos psicosociales de la Universidad Pontificia

Javeriana.

Como dato final para obtener el resultado de la Bateria de Riesgos psicosociales de la Universidad
Pontificia Javeriana se deben sumar los puntajes de los cuestionarios intralaboral forma B y el
cuestionario extralaboral, el resultado sera divido por un factor transformacional de 512 y a este se
multiplicara por 100, para obtener un porcentaje de riesgo.

El resultado que sale se ubica en los baremos que se presenta a continuacion:

Tabla 12

Sumatoria de los cuestionarios Intralaboral forma B y Extralaboral de riesgos baremos

Sin riesgo o riesgo despreciable 0,0-19,9
Riesgo bajo 20,0 - 24,8
Riesgo medio 24,9 - 29,5
Riesgo alto 29,6 - 35,4
Riesgo muy alto 35,5-100

Fuente Bateria de riesgos de la Universidad Javeriana

Con la informacion obtenida de la bateria se puede identificar, analizar y describir los factores de
riesgo psicosocial forma B clasificandolas en sus diferentes niveles de riesgo mediante los puntajes

brutos, factor transformacional y baremos previamente explicados.

Para culminar se detallaran los resultados identificados, propuestas y conclusiones.
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3. CAPITULO3 ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se encontrara un andlisis del Cuestionario de riesgo psicosocial intralaboral forma B
y el Cuestionario de riesgo psicosocial extralaboral, en donde se toma en consideracion los riesgos

mas altos de cada dimension.

Finalmente se presentard un cuadro comparativo entre estos dos resultados (cuestionario intralaboral

forma b y extralaboral) con sus gréficos respectivos.

3.1.RIESGOS INTRALABORALES FORMA B

La sumatoria de todos los dominios da la valoracion de riesgo Intra-Laboral mostrando que 37 personas
se encuentran en riesgo muy alto lo que representa un 45,7%, seguida de 27 personas en riesgo alto
con un 33,3%, 11 personas en riesgo medio con un 13,6% y finalmente 6 personas sin riesgo bajo
7,4%. (llustracion 1)

llustracién 1

Cuestionario Intralaboral

CUESTIONARIO INTRALABORAL

CUESTIONARIO INTRALABORAL-RESULTADOS 13,6

7,4

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019
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3.2.DOMINIOS DEL CUESTIONARIO INTRALABORAL FORMA B

Se puede ver en el primer dominio denominada Liderazgo y Relaciones Sociales que participaron 81
personas en las que 73 personas se encuentran en riesgo muy alto lo que representa un 90,1% de la
poblacién, seguida de 3 personas en riesgo medio lo que representa un 3,7%, de igual manera 3

personas en riesgo medio con un 3,7% y 2 personas en riesgo bajo con un 2,5%.

El segundo dominio denominada Control sobre el Trabajo tenemos que 53 personas se encuentran en
riesgo muy alto lo que representa un 65,4%, seguida de 16 personas en riesgo medio lo con un 19,8%,
de igual manera 7 personas en riesgo medio con un 8,6%, 3 personas en riesgo bajo con un 3,7% y

finalmente 2 personas sin riesgo o riesgo despreciable con un 2,5%.

El tercer dominio denominado Demandas en el Trabajo tenemos que 10 personas se encuentran en
riesgo alto lo que representa un 12,3%, seguida de 65 personas en riesgo medio lo con un 82,7%, 3
personas en riesgo bajo con un 3,7% Yy finalmente 1 personas sin riesgo o riesgo despreciable con un

1,2%. Este dominio esta constituido de las dimensiones:

Finalmente tenemos el cuarto dominio del Cuestionario Intra-laboral denominada Recompensas en la
que encontramos a 80 participantes que se encuentran en riesgo muy alto lo que representa un 98,8%,
y seguida de 1 participante en riesgo alto con un 1,2%.

Ver los resultados de los dominios del Cuestionario de factores de riesgo en (llustracion 2)
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lustracion 2

Cuestionario Intralaboral.

CUESTIONARIO INTRALABORAL

3,7
DOMINIO LIDERAZGO Y RELACIONES SOCIALES 3,7

2,4

DOMINIO CONTROL SOBRE EL TRABAJO 8,6

3,7
I 2,5
DOMINIO DEMANDAS EN EL TRABAJO 82,7

3,7
I 1,2
1,2
DOMINIIO RECOMPENSAS

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 120,0

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019
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3.3.LIDERAZGO Y RELACIONES SOCIALES.
Este dominio determina las siguientes dimensiones:

Relaciones Sociales en el Trabajo con un porcentaje de 93,8% en riesgo muy alto y 4,9% en riesgo
alto, siendo esta la dimensidn con riesgo méas elevado; seguido por Caracteristicas del Liderazgo con
un porcentaje de 85,2% en riesgo muy alto y 2,5% en riego alto y finalmente la dimension de
Retroalimentacion con el desempefio con un porcentaje de 60,0% en riesgo muy alto y de riesgo alto
de 18,5%. (llustracion 3)

llustracién 3

Liderazgo y relaciones sociales.

LIDERAZGO Y RELACIONES SOCIALES - DIMENSIONES

. . 18,5
Retroalimentacion del ”
desempefio 49’
. 6,2
4,9
Relaciones sociales en el trabajo o0
1,2

85,2

o
N o
"

Caracteristicas del liderazgo 37
49

I 3,7

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019



3.4.CONTROL SOBRE EL TRABAJO
Este dominio determina las siguientes dimensiones:

Claridad de rol con un porcentaje de 92,6% en riesgo muy alto y 3,7% en riesgo alto, siendo esta la
dimensién con riesgo mas elevado; seguido por Capacitacion con un porcentaje de 86,4% en riesgo
muy alto y 11,1% en riego alto, tenemos también la dimension Oportunidad para el uso y desarrollo
de habilidades y conocimientos que tiene un porcentaje de 22,2% en riesgo muy alto y 33,3% en riesgo
alto y finalmente la dimensién de Participacion y manejo del cambio con un porcentaje de 13,6% en

riesgo muy alto y de riesgo alto de 19,8% teniendo un puntaje inferior a lo demas. (llustracion 4)

llustracién 4

Control sobre el trabajo.

CONTROL SOBRE EL TRABAJO

3,7
Control y autonomia sobre el trabajo 4,9

23,5
N, 67,9
I 2

18,5
11,1

B 148

Oportunidades para el uso y desarrollo de habilidades y 333

conocimientos

| REE
1

Participaciéon y manejo al cambio 8,6

23,5
I 346

9,8

I, s
11,1
Capacitacion 2,5

I,
3,7
Claridad de rol 1,2
1,2
| 12

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 201
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3.5.DEMANDAS EN EL TRABAJO

Este dominio determina las siguientes dimensiones:

Demandas emocionales con un porcentaje de 66,7% en riesgo muy alto y 7,4% en riesgo alto, siendo
esta la dimension con riesgo mas elevado; seguido por Demandas de jornada de trabajo con un
porcentaje de 56,8% en riesgo muy alto y 32,1% en riego alto, tenemos también la dimensién
Demandas Cuantitativas que tiene un porcentaje de 22,2% en riesgo muy alto y 23,5% en riesgo alto,
la dimension de Demandadas ambientales y esfuerzo fisico con un porcentaje de 21,0% en riesgo muy
alto y de riesgo alto de 42,0%, Influencias del trabajo sobre el entorno laboral con un riesgo muy alto
de 19,8% y un riego alto de 31,1% y finalmente Demandas de carga mental con 8,6% en riesgo muy

alto y 25,9% en riego alto. (llustracion 5)

llustracion 5
Demandas en el trabajo

DEMANDAS EN EL TRABAJO

I 5o
25,9

Demandas de carga mental 29,6
18,5
I 17,3

I 198

Influencia del trabajo sobre el entorno extralaboral 9,9

32,1

19,8
I 18,5

Demandas cuantitativas 18,5

7

Demandas emociaonales 49
5

42,0
Demandas ambientales y de esfuerzo fisico 25,9

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019
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3.6.RECOMPENSAS
Este dominio determina las siguientes dimensiones:

Recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacion y del trabajo que se realiza con un
porcentaje de 100% en riesgo muy alto y la dimension Reconocimiento y compensacion con un

porcentaje de 97,5% en riesgo muy alto y 2,5% en riego alto. (llustracion 6)

llustracién 6

Recompensas.

RECOMPENSAS

97,5

Reconocimiento y compensacion

2,5

Recompensas derrivadas de la pertenencia a la organizaciéon
y del trabajo que se realiza

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 120,0

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019

3.7.RIESGOS EXTRALABORALES

Por otra parte, el Cuestionario de factores de riesgo psicosocial extralaboral tuvo a 22 participantes
con riesgo muy alto que representa el 27,2%, 20 participantes con un riesgo alto con un porcentaje de
24,7%, 16 participantes tuvieron un riesgo medio con un porcentaje de 19,8%, seguido de 10
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participantes con un riesgo bajo representado por un porcentaje de 12,3% y finalmente 13 participantes

sin riesgo o un riego despreciable que representa un 16,8%

llustraciéon 7

Cuestionario extralaboral

CUESTIONARIO EXTRALABORAL

_ 27'2

24,7

CUESTIONARIO EXTRALABORAL-RESULTADOS 19,8

12,3
0 5 10 15

20 25 30

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019

Este constructo se subdivide en 7 dimensiones que son:

e Desplazamiento y vivienda-trabajo-vivienda, la cual tiene un riego muy alto de 33,3 y un riesgo
alto de 18,5.

e Tiempo fuera del trabajo con un porcentaje de riesgo muy alto de 25,9% y un riesgo alto de
27,2%.

e Situacion econdémica en el trabajo con un porcentaje de riesgo muy alto de 24,7% y un riesgo
alto de 9,9%.

¢ Influencia del entorno extralaboral con el trabajo con un 23,5% en riesgos muy altos y 14,8%
en riesgos altos.

e Comunicacion y Relaciones interpersonales 21,0% en riesgos muy altos y 8,6% en riesgos
altos.

e Caracteristicas de la vivienda con un porcentaje muy alto de 18,5% y de riesgo alto 24,7%.

¢ Relaciones familiares tenemos en porcentaje de riesgo muy alto un 7,4% y como riesgo alto
6,2%(Ilustracion 6)
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llustracién 8

Dimensiones extralaborales

DIMENSIONES EXTRALABORALES

Desplazamiento vivienda-trabajo-vivenda

Influencai del entorno extralaboral

Caracteristicas de la vivienda y su entorno

Situacién econdmica

Comunicacién y relaciones interpersonales

Relaciones familiares

Tiempo fuera del trabajo

0,0

I 333
18,5
17,3

16,0
14,8

I, 23
14,8

’

22,2
16,0
23,5

I 135

18,5

24,7

24,7
13,6

I, 2,
9,9
25,9
13,6
25,9

I 210

8,6
2,2
13,6
I 74
6,2
14,8
30,9
I 25 o
27,2
17,3
17,3
12,3
50 100 150 200 250 300 350

40,0

40,7

45,0

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019

40




3.8.SUMATORIA DE CUESTIONARIO FORMA B Y CUESTIONARIO

EXTRALABORAL.

Podemos apreciar en la (llustracién 9): los porcentajes de riesgo en cada uno de los cuestionarios.

llustracién 9

Cuadro comparativo de Cuestionarios de riesgos intralaborales forma B y extralaborales.

CUESTIONARIO INTRALABORAL CUESTIONARIO EXTRALABORAL
FORMA B

I - 2,7

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO 33,3 EXTRALABORAL- 19,8
INTRALABORAL- 13,6 RESULTADOS
RESULTADOS

7,4

12,3
.
0 5 10 15

0 10 20 30 40 50 20 25 30
CUESTIONARIO INTRALABORAL- CUESTIONARIO EXTRALABORAL-
RESULTADOS RESULTADOS

M Riesgo muy alto 45,7 M Riesgo muy alto 27,2

Riesgo alto 33,3 Riesgo alto 24,7

Riesgo medio 13,6 Riesgo medio 19,8

Riesgo bajo 7,4 Riesgo bajo 12,3
M Sin riesgo o riesgo M Sin riesgo o riesgo

. . 16
despreciable despreciable

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019

El resultado de esta sumatoria nos da lo resultados finales de Riesgos Psicosociales de la Bateria de la
Universidad Pontificia Javeriana y se ha podido decir que: Se encuentran en riesgo muy alto a 72 de
los participantes lo que representa el 88,9%, a 6 de los participantes representados con un porcentaje
de 7,4% y finalmente en un riesgo medio que corresponde a 3 participantes lo que representa un

porcentaje de 3,7%. (llustracion 10)
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llustracién 10

Sumatoria de los cuestionarios

CUESTIONARIO FORMA B Y CUESTIONARIO EXTRALABORAL

Riesgo
medio

Riesgo
alto

Riesgo

muy alto

Total

Frecuencia | Porcentaje
3 3,7
6 7,4
81 100,0

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019

Con estos resultados encontrados en el personal operativo de una Institucion Publica de la Ciudad de

Cuenca ha realizado la discusion de la informacion, que se encuentra detallada en el siguiente capitulo.
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4. CAPITULO4  DISCUSION

A partir de los datos obtenidos se ha podido apreciar las percepciones de los Riesgos Psicosociales por
parte del personal operativo de video vigilancia y receptores de llamadas de una Institucién Publica de
la ciudad de Cuenca, los riesgos fueron encontrados como resultado de la aplicacion del cuestionario
de riesgos psicosociales de la Bateria Javeriana de la Universidad Pontificia de Colombia.

Dentro del personal operativo, se puede encontrar un riesgo muy alto en el dominio Recompensa el
cual esta constituido por la dimension Recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacion y
del trabajo realizado con un puntaje de 100% y la dimension Reconocimiento y compensacion con un
puntaje de 97,5%, estos resultados se interpretan como la falta o carencia de identificacién con la
institucion, afectando como lo menciona Navarrete (2005), al desempefio del trabajador ya que no
puede sentirse parte de la empresa, ocasionando un resentimiento y como consecuencia negativa un
bajo nivel de desempefio dentro de la organizacion; por esto es importante incluir unas adecuadas
practicas laborales ya que seguin Chiavenato (2004) estas generen una mayor produccién y rendimiento
dentro de la empresa.

Es importante destacar que también existen riesgos muy altos en la dimension Relaciones sociales en
el trabajo con un puntaje de 93,8%, seguido por Caracteristicas del liderazgo con un puntaje de 85,2%
y Retroalimentacion con el desempefio con un puntaje de 63%. Todas estas puntuaciones manifiestan
la carencia o deficiencia de relaciones entre los operativos e indican una perdida al sentido de
pertenencia y trabajo en equipo; de esta manera, de acuerdo con Figueroa (2004), al no tener un
mismo objetivo la persona o el grupo de personas pueden presentar malestares en el cumplimiento de

una meta propuesta por la institucion.

De la misma forma se pudo notar que existen riesgos muy altos en la dimension demandas
emocionales con un puntaje de 66,7% Yy demandas de la Jornada de trabajo con un puntaje de 56,8%
en la que Villalobos(2010) respalda esta informacion al indicarnos que las condiciones laborales
inapropiadas pueden generar este tipo de malestares en los trabajadores y estas circunstancias segin

Anner(2017)pueden provocar situaciones de estrés o malestares en los colaboradores.

Los resultados obtenidos en este cuestionario han permitido valorar de manera cuantitativa los tipos
de riesgos que se encuentran en el personal operativo, lo que permitira a su vez trabajar sobre cada una
de estas dimensiones que presenten riesgos elevados y de esta manera disminuir de forma adecuada

dichos hallazgos, por esta razon se debe realizar una intervencion de manera inmediata que involucre
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a profesionales como psicélogos, trabajadores sociales, analistas de cargo, entre otros, para poder

optimizar el servicio que brinda esta institucion a la Ciudadania
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5. CAPITULO 5 PROPUESTA DE MEJORA.

Para desarrollar este capitulo se ha realizado una propuesta de mejora, priorizando los niveles més altos de riesgo a los més bajos, ésta estructura
se ha disefiado para disminuir los factores de riesgos psicosociales en los operarios de video vigilancia y receptores de llamadas, la propuesta esta

basada en el constructor de la Bateria de la Universidad Pontificia Javeriana.

A continuacion, se conocera los planes de mejora propuestos para el dominio Liderazgo y relaciones sociales, esta propuesta priorizara los riesgos

encontrados en Relaciones Sociales en el trabajo y Caracteristicas del liderazgo. (Tabla 13)

Tabla 13

Propuesta de mejora Dominio Liderazgo y relaciones sociales

DOMINIO DIMENSION OBIJETIVO PLAN DE MEJORA TIEMPO DE RESPONSABLE
EJECUCION
Retroalimentacion Establecer Socializacion de resultados de | Anualmente Departamento de talento humano
con el desempeio mecanismos para | las metas en GPR.-Esta y director organizacional
HIDER AL (63.0) evidenciar el actividad nos permite tener
Rz cumplimiento de | una retroalimentacion de las
SRS las actividades que realizamos
(90.1) responsabilidades | constantemente.
de las areas

organizacionales
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DIMENSION OBJETIVO PLAN DE MEJORA TIEMPO DE RESPONSABLE
EJECUCION

Fomentar la Talleres de sensibilizacién. - Se | 6 meses Departamento de talento humano
relacion entre busca mejorar la relacién
LIDERAZGO Y los entre los colaboradores.

RELACIONES Relacién social en el | colaboradores
SOCIALES trabajo (93.8)

Mingas de limpieza. — Busca
desarrollar una cultura
(90.1) participativa.

Casa abierta con la familia. Un
espacio mediante el cual el
trabajador puede sentirse
orgulloso y fomentar las
relaciones interpersonales con
otros miembros.

Caracteristicas de Proporcionar Coaching ontologico. - 3 meses Departamento de talento
liderazgo (85.2) técnicas de Mediante estos talleres se humano.

comunicacion puede brindar técnicas para
asertiva. mejorar los procesos de
comunicacion asertiva para
el trato con los
colaboradores.

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019
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En el Dominio Demandas del trabajo, daremos prioridad a las dimensiones Demandas Emocionales y Demandas de Jornada de trabajo, que son

los riesgos con mayor puntaje identificado, por lo cual se realizé la propuesta de mejora que se detallara a continuacion. (Tabla 14)

Tabla 14

Propuesta de mejora Dominio Demandas

DOMINIO DIMENSION OBIJETIVO PLAN DE MEJORA TIEMPO DE RESPONSABLE
EJECUCION
Demandas Generar Apoyo psicologico. -Ayuda | 6 meses. Departamento Medico
emocionales (66.7) | espacios de de un profesional en
descarga psicologia para poder lidiar
emocional con conflictos de caracter
emocional, familiar,
laboral, etc...
Demandas en el Mejorar las Sala de descanso. -Son 6 meses Departamento de logistica.
trabajo condiciones lugares adecuados para los
Demandas laborales de trabajadores para que
(12.3) ambientales y de infraestructura puedan tomarse breves
esfuerzo fisico de los dfesce.ms.os con el prqpésito de
(42) trabajadores. :lsmlhwr el caTnsanuo en
orarios rotativos.
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El Dominio control sobre el trabajo esta igualmente enfocada en las dimensiones que han presentado alto riesgo, que son: Capacitacién y Claridad

de Rol por lo que presentamos la siguiente propuesta. (Tabla 15)

Tabla 15

Propuesta de mejora Dominio control

DOMINIO DIMENSION OBIJETIVO PLAN DE MEJORA TIEMPO DE EJECUCION RESPONSABLE
Claridad de Desarrollar Manuales de induccion digitales. Departamento de
rol (92.6) procedimientos | Mediante estos manuales se puede sistemas

para el facilitar los procesos de induccién a
cumplimiento | nuevos colaboradores.
de las Manuales de funcionamiento. Son Departamento de
actividades todos los procedimientos que debe Talento Humano
Coiel sele &l cumplir un trabajador.
trabajo Reglamento interno.- Son todos los 1 afio Departamento
( 65.4) deberes y derechos que posee un juridico
trabajador dentro de la empresa.
Mejorar las Taller de capacitacion salvando una | 6 meses Departamento de
L condiciones vida.- Este taller busca fortalecer talento humano
Capacitacion | |3porales de conocimientos en socorrismo
(86.4) infraestructura
de los
trabajadores.
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Para finalizar se plante6 la propuesta basandose en las dos dimensiones que tiene este dominio Recompensas aclarando ademas que es el que

mayor riesgo representa dentro de los riesgos psicosociales intralaborales forma B.

Tabla 16

Propuesta de mejora Dominio Recompensas

testimonial "mi vida fue
salvada gracias a su
trabajo™

DOMINIO DIMENSION OBJETIVO PLAN DE MEJORA TIEMPO DE RESPONSABLE
EJECUCION
Recompensas Realizar Generar procesos para que Director Zonal
derivadas de la procesos de el trabajador tenga un 3
pertenencia a la Nombramiento | puesto fijo con 1ano
organizacion y del nombramiento.
trabajo q se
Recompensas | realiza. (100)
(98.8)
Mejorar las 1 Programa de homenaje. - | Anualmente Departamento de talento
- condiciones El programa "gracias por humano
Reconocimiento y | |aporales de salvarme la vida" esta
compensacion infraestructura enfocado a brindar el
(97.5) de los Generar | reconocimiento por las
iniciativas de labores realizadas dentro de
reconocimientos | |a institucion
por logros
alcanzados 2. Video testimonial.-
trabajadores. presentacion del video
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Si bien los riesgos extralaborales tienen menor porcentaje de riesgo, también es necesario realizar un plan de mejora, para poder fortalecer la

calidad de vida de los trabajadores, de esta manera nos concentraremos en los principales riesgos que son: Desplazamiento vivienda-trabajo-

vivienda; Tiempo fuera del trabajo e Influencia del entorno extralaboral

Tabla 17

Propuesta de mejora Extralaboral

DIMENSION

OBIJETIVO

PLAN DE MEJORA

TIEMPO DE EJECUCION

RESPONSABLE

Extralaboral

Desplazamiento
vivienda-trabajo-
vivienda

Fomentar
iniciativas para la
movilizacion del

Campana. Comparte tu vehiculo
para ir al trabajo- “Yo te llevo”. -
Esta propuesta facilita la
movilizacién vivienda-trabajo-

Mensualmente

Departamento de
talento humano.

personal .
) vivienda.
operativo. Taxi facil.- Convenio con empresa
de transporte para realizar
recorridos a los trabajadores.
Tiempo fuera del Desarrollar Jornadas deportivas familiares. - Seis meses Departamento
trabajo practicas Se busca fomentar el deporte, con administrativo
inclusivas trabajo | los amigos y familia mediante un
y familia juego deportivo para los
trabajadores.
Influencia del Generar espacios | Apoyo psicolégico. -Ayuda de un Seis meses Departamento
entorno extralaboral | de descarga profesional en psicologia para médico.

emocional

poder lidiar con conflictos de
caracter emocional, familiar,
laboral, etc...

50

Realizado por Alvaro Teillard/Andrea Pinos 2019




6. CONCLUSION

En definitiva se ha podido evidenciar que los dos dominios pertenecientes a los riesgos intralaborales
que obtuvieron un puntaje mas alld del 90% haciendo referencia a riesgo muy alto fueron
recompensas, y liderazgo - relaciones sociales, esto nos indica que los trabajadores no se encuentran
agusto con las gratificaciones que recibe por su colaboracion y esfuerzo dentro de la organizacion, de
igual manera se ve afectado las relaciones sociales entre los diferentes niveles jerarquicos que se

encuentran dentro de la organizacion debido a una falta de la interaccion entre los mismos.

De modo similar las dimensiones pertenecientes a los riesgos intralaborales que obtuvieron un puntaje
mas alla del 90% haciendo referencia a riesgo muy alto fueron: relaciones sociales en el trabajo,
claridad de rol, reconocimiento y compensacion, y finalmente recompensas derivadas de la pertenencia
a la organizacion por lo que se cree que la naturaleza del cargo incide en el personal al verse expuesto
a diversas formas de violencia, se entiende que la poblacion que acude a estos servicios frecuentemente
se encuentra en situaciones de emergencia con un alto contenido emocional, siendo este un factor

importante a tomar en consideracion.

Por otro lado, se ha examinado los riesgos extralaborales que poseen los operadores, destacando las
dimensiones con riesgo muy alto las cuales son: desplazamiento-vivienda-trabajo- vivienda, tiempo
fuera en el trabajo, influencia del entorno extralaboral por lo que se considera que el factor que incide
en el personal son los turnos rotativos, esto genera irregularidad al momento de descansar; se entiende
que este desorden en el suefio afecta a la persona en su vida cotidiana. Al mismo tiempo los momentos
de dseo no se adaptan a los horarios de trabajo por lo que muchas veces el trabajador debe privarse de

reuniones con familiares y amigos generando de esta manera un malestar personal.

Finalmente se puede decir que se ha logrado los objetivos propuestos al inicio de la investigacion ya
que se ha detectado y analizado los riegos muy altos, planteando una propuesta de mejora acorde a los
resultados obtenidos, esperando de esta manera minimizar los riesgos y aumentar el desempefio

operativo de esta organizacion.
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7. RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones se presentan con el afan de fortalecer las condiciones laborales del
personal operativo (video vigilancia y receptores de Ilamadas) de una Institucion Pablica de la Ciudad

de Cuenca.

e Aplicar las propuestas planteadas en este trabajo.

e Realizar un levantamiento de informacion de manera anual para ver si existe 0 no una mejora.
e Ampliar la aplicacion de los cuestionarios a todo el personal.

e Comparar la informacion con otras instituciones de la misma naturaleza.

e Realizar procesos de seleccion adecuados.
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9. ANEXOS

Anexol

Cuestionario de Factores de Riesgo Psicosocial Intralaboral forma b

Fecha de aplicacion: I l I I

dd mm aaaa

Numero de identificacion
del respondiente (ID):

CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO
PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA B

Libertod y Orden

Ministerio de la Proteccion Social
Repiblica de Colombia
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CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA B

INSTRUCCIONES

Este cuestionario de factores psicosociales busca conocer su opinidn sobre algunos
aspectos de su trabajo.

Le agradecemos que usted se sirva contestar a las siguientes preguntas de forma
absolutamente sincera. Las respuestas que usted de al cuestionario, no son ni buenas, ni
malas, lo importante es que reflejen su manera de pensar sobre su trabajo.

Al responder por favor lea cuidadosamente cada pregunta, luego piense como es su trabajo
y responda a todas las preguntas, en cada una de ellas marque una sola respuesta. Senale
con una “X” en la casilla de la respuesta que refleje mejor su trabajo. Si se equivoca enuna
respuesta tachela y escriba la correcta.

Ejemplo
: Casi | Algunas Casi
Slempee siempre | veces nunca hlined
Mi trabajo es repetitivo X *
Respuesta Respuesta
definitiva equivocada

Tenga presente que el cuestionario NO lo evalla a usted como trabajador, sino busca
conocer como es el trabajo que le han asignado.

Sus respuestas seran manejadas de forma absolutamente confidencial.

Si tiene dudas respecto a una pregunta, solicite mayor explicacion a la persona que le
entrego el cuestionario.

El cuestionario no tiene limite de tiempo; sin embargo, aproximadamente usted requerira 1
hora para contestar todas las preguntas.

Gracias por su colaboracion.
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JAVERTANA

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las condiciones ambientales del(los) sitio(s) o
lugar(es) donde habitualmente realiza su trabajo.

Siempre .CaS| Algunas | Casi Niifica
siempre | veces | nunca
1 | El ruido en el lugar donde trabajo es molesto
2 |En el lugar donde trabajo hace mucho frio
3 | En el lugar donde trabajo hace mucho calor
4 El aire en el lugar donde trabajo es fresco y
agradable
5 |Laluz del sitio donde trabajo es agradable
6 | El espacio donde trabajo es cémodo
7 En mi trabajo me preocupa estar expuesto a
sustancias quimicas que afecten mi salud
8 Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo
fisico
9 Los equipos o herramientas con los que trabajo
son comodos
En mi trabajo me preocupa estar expuesto a
10 | microbios, animales o plantas que afecten mi
salud
11 | Me preocupa accidentarme en mi trabajo
12 | El lugar donde trabajo es limpio y ordenado
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Para responder a las siguientes preguntas piense en la cantidad de trabajo que usted tiene a cargo.

Casi |Algunas| Casi

: Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

Por la cantidad de trabajo que tengo debo

12 quedarme tiempo adicional

Me alcanza el tiempo de trabajo para tener al

14 dia mis deberes

Por la cantidad de trabajo que tengo debo

15 trabajar sin parar

Las siguientes preguntas estan relacionadas con el esfuerzo mental que le exige su trabajo.

Casi |Algunas| Casi

: Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo

16 mental

17 | Mi trabajo me exige estar muy concentrado

Mi trabajo me exige memorizar mucha

18 |. o
informacion

En mi trabajo tengo que hacer calculos

19 A
matematicos

Mi trabajo requiere que me fije en pequefios
20
detalles

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la jornada de trabajo.

Casi | Algunas | Casi

; Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

21 | Trabajo en horario de noche

En mi trabajo es posible tomar pausas para

22
descansar
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Casi | Algunas | Casi

: Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

23 Mi trabajo me exige laborar en dias de
descanso, festivos o fines de semana

24 En mi trabajo puedo tomar fines de semana o
dias de descanso al mes

Cuando estoy en casa sigo pensando en el

25 trabajo

26 Discuto con mi familia o amigos por causa de
mi trabajo

Debo atender asuntos de trabajo cuando

27
estoy en casa

28 Por mi trabajo el tiempo que paso con mi
familia y amigos es muy poco

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las decisiones y el control que le permite su trabajo.

Casi | Algunas | Casi

; Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

29 |En mi trabajo puedo hacer cosas nuevas

Mi trabajo me permite desarrollar mis

30 | habilidades

Mi trabajo me permite aplicar mis

31 )
conocimientos

32 |Mi trabajo me permite aprender nuevas cosas

33 |Puedo tomar pausas cuando las necesito

34 |Puedo decidir cuanto trabajo hago en el dia

35 |Puedo decidir la velocidad a la que trabajo
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Casi | Algunas | Casi

; Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

Puedo cambiar el orden de las actividades en

96 mi trabajo

Puedo parar un momento mi trabajo para

o atender algun asunto personal

Las siguientes preguntas estan relacionadas con cualquier tipo de cambio que ocurra en su trabajo.

Casi |Algunas| Casi

5 Nunca
siempre | veces | nunca o

Siempre

Me explican claramente los cambios que

38 : 5
ocurren en mi trabajo

Puedo dar sugerencias sobre los cambios que

39 : :
ocurren en mi trabajo

Cuando se presentan cambios en mi trabajo se

40 |, i A
tienen en cuenta mis ideas y sugerencias

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacién que la empresa le ha dado sobre su
trabajo

Casi | Algunas | Casi

: Nunca
siempre | veces nunca

Siempre

Me informan con claridad cuales son mis

41 ;
funciones

Me informan cuales son las decisiones que

o puedo tomar en mi trabajo

Me explican claramente los resultados que

43 debo lograr en mi trabajo

Me explican claramente los objetivos de mi

Al trabajo
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Casi | Algunas | Casi

; Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

Me informan claramente con quien puedo

a5 resolver los asuntos de trabajo

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la formacién y capacitaciéon que la empresa le
facilita para hacer su trabajo.

: Casi |Algunas| Casi
Siempre | _. Nunca
siempre | veces | nunca
46 La empresa me permite asistir a capacitaciones
relacionadas con mi trabajo
47 |Recibo capacitacion util para hacer mi trabajo
48 Recibo capacitacion que me ayuda a hacer
mejor mi trabajo
Las siguientes preguntas estan relacionadas con el o los jefes con quien tenga mas contacto.
Siempre Casi | Algunas | Casi Nifica

siempre veces nunca

49 | Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y

50 [ ..7%
opiniones

51 | Mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo

Mi jefe distribuye las tareas de forma que me

52 facilita el trabajo

Mi jefe me comunica a tiempo la informacion

23 relacionada con el trabajo

La orientacién que me da mi jefe me ayuda a

et hacer mejor el trabajo
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Casi | Algunas | Casi

. Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

55 |Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo

56 |Mijefe me ayuda a sentirme bien en el trabajo

57 Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que
se presentan en el trabajo

58 |Mi jefe me trata con respeto

59 | Siento que puedo confiar en mi jefe

Mi jefe me escucha cuando tengo problemas
60 .
de trabajo

61 Mi jefe me brinda su apoyo cuando lo
necesito

Las siguientes preguntas indagan sobre las relaciones con otras personas y el apoyo entre las
personas de su trabajo.

Casi | Algunas | Casi

. Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

Me agrada el ambiente de mi grupo de

62 trabajo

En mi grupo de trabajo me tratan de forma

63
respetuosa

Siento que puedo confiar en mis compaferos
64 )
de trabajo

65 Me siento a gusto con mis compafieros de
trabajo

66 En mi grupo de trabajo algunas personas me
maltratan

67 Entre compafieros solucionamos los
problemas de forma respetuosa

68 |Mi grupo de trabajo es muy unido
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Siempre

Casi
siempre

Algunas
veces

Casi
nunca

Nunca

69

Cuando tenemos que realizar trabajo de
grupo los compafieros colaboran

70

Es facil poner de acuerdo al grupo para hacer
el trabajo

71

Mis compafieros de trabajo me ayudan
cuando tengo dificultades

72

En mi trabajo las personas nos apoyamos
unos a otros

73

Algunos comparieros de trabajo me escuchan
cuando tengo problemas

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacién que usted recibe sobre su
rendimiento en el trabajo.

Siempre

Casi
siempre

Algunas
veces

Casi
nunca

Nunca

74

Me informan sobre lo que hago bien en mi
trabajo

75

Me informan sobre lo que debo mejorar en mi
trabajo

76

La informacién que recibo sobre mi
rendimiento en el trabajo es clara

77

La forma como evaltan mi trabajo en la
empresa me ayuda a mejorar

78

Me informan a tiempo sobre lo que debo
mejorar en el trabajo
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la satisfaccién, reconocimiento y la seguridad que le
ofrece su trabajo.

Casi | Algunas | Casi

. Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

79 |En la empresa me pagan a tiempo mi salario

El pago que recibo es el que me ofrecio la
empresa

80

El pago que recibo es el que merezco por el

51 trabajo que realizo

En mi trabajo tengo posibilidades de
progresar

82

Las personas que hacen bien el trabajo

83
pueden progresar en la empresa

La empresa se preocupa por el bienestar de

g4 los trabajadores

85 |Mitrabajo en la empresa es estable

86 |El trabajo que hago me hace sentir bien

87 | Siento orgullo de trabajar en esta empresa

88 |Hablo bien de la empresa con otras personas
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la atencion a clientes y usuarios.

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios:

Si

No
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Si su respuesta fue por favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO pase a

las preguntas de la siguiente seccion: FICHA DE DATOS GENERALES.

Siempre

Casi
siempre

Algunas
veces

Casi
nunca

Nunca

89

Atiendo clientes o usuarios muy enojados

90

Atiendo clientes o usuarios muy preocupados

91

Atiendo clientes o usuarios muy tristes

92

Mi trabajo me exige atender personas muy
enfermas

93

Mi trabajo me exige atender personas muy
necesitadas de ayuda

94

Atiendo clientes o usuarios que me maltratan

95

Mi trabajo me exige atender situaciones de
violencia

96

Mi trabajo me exige atender situaciones muy
tristes o dolorosas

97

Puedo expresar tristeza o enojo frente a las
personas que atiendo
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Anexo2

Cuestionario de factores psicosociales extralaborales

Fecha de aplicacion: I I | |

dd mm aaaa

Numero de identificacion
del respondiente (ID):

CUESTIONARIO DE FACTORES PSICOSOCIALES
EXTRALABORALES

“t, Pontificia Universidad

5y JAVERIANA
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Libertad y Orden
Ministerio de la Proteccion Social
Repiblica de Colombia
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CUESTIONARIO DE FACTORES PSICOSOCIALES EXTRALABORALES

INSTRUCCIONES

Este cuestionario de factores psicosociales busca conocer su opinion sobre algunos
aspectos de su vida familiar y personal.

Le agradecemos que usted se sirva contestar a las siguientes preguntas de forma
absolutamente sincera. Las respuestas que usted de al cuestionario, no son ni buenas, ni
malas, lo importante es que reflejen su manera de pensar sobre las condiciones de su vida
familiar y personal.

Sus respuestas seran manejadas de forma absolutamente confidencial.

Es muy importante que usted responda a todas las preguntas y en cada una de ellas marque
una sola respuesta.

Por favor lea cuidadosamente cada pregunta y conteste sefalando con una “X” en la casilla
de la respuesta que mejor se ajuste a su modo de pensar. Si se equivoca en una respuesta
tachela y escriba la correcta.

Ejemplo
. Casi | Algunas Casi T
P siempre | veces nunca
Mi vivienda es comoda X *
Respuesta Respuesta
definitiva equivocada

Si tiene dudas respecto a una pregunta, solicite mayor explicacién a la persona que le
entrego el cuestionario.

El cuestionario no tiene limite de tiempo; sin embargo, el tiempo aproximado que usted
requiere para contestar todas las preguntas es de 10 minutos.

Gracias por su colaboracion.
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con varias condiciones de la zona donde usted vive:

Casi |Algunas| Casi

) Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

1 | Es facil trasportarme entre mi casa y el trabajo

2 Tengo que tomar varios medios de transporte
para llegar a mi lugar de trabajo

Paso mucho tiempo viajando de ida y regreso
al trabajo

Me trasporto comodamente entre mi casa y el
trabajo

5 | La zona donde vivo es segura

En la zona donde vivo se presentan hurtos y

6 : ;
mucha delincuencia

7 Desde donde vivo me es facil llegar al centro
médico donde me atienden

8 Cerca a mi vivienda las vias estan en buenas
condiciones

9 Cerca a mi vivienda encuentro facilmente

transporte

10 | Las condiciones de mi vivienda son buenas

11 | En mi vivienda hay servicios de agua y luz

Las condiciones de mi vivienda me permiten

12 .
descansar cuando lo requiero

Las condiciones de mi vivienda me permiten

13 sentirme cémodo
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con su vida fuera del trabajo:

Casi | Algunas | Casi

y Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

Me queda tiempo para actividades de

14 )
recreacion

Fuera del trabajo tengo tiempo suficiente para

15
descansar

Tengo tiempo para atender mis asuntos

18 personales y del hogar

Tengo tiempo para compartir con mi familia o

17 3
amigos

18 Tengo buena comunicacion con las personas
cercanas

19 | Las relaciones con mis amigos son buenas

Converso con personas cercanas sobre

0 diferentes temas

21 Mis amigos estan dispuestos a escucharme
cuando tengo problemas

29 Cuento con el apoyo de mi familia cuando
tengo problemas

23 Puedo hablar con personas cercanas sobre
las cosas que me pasan

24 Mis problemas personales o familiares

afectan mi trabajo

25 |La relacion con mi familia cercana es cordial

Mis problemas personales o familiares me

26 . g . :
quitan la energia que necesito para trabajar

Los problemas con mis familiares los

27 :
resolvemos de manera amistosa

70



2,
s &%, poniicia Universidad
Ministerio de la Proteccion Social ¢ 0
Repivlica de Colombia [} H %fg JAVE“ORNIAANA

Ubertod y Ordan

Casi | Algunas | Casi

: Nunca
siempre | veces | nunca

Siempre

28 Mis problemas personales o familiares
afectan mis relaciones en el trabajo

29 El dinero que ganamos en el hogar alcanza
para cubrir los gastos basicos

30 Tengo otros compromisos econémicos que
afectan mucho el presupuesto familiar

En mi hogar tenemos deudas dificiles de
pagar

31

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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respetiosa . B rendimionto en & trabaja e clara %
64 Slente que puade confiar en mis comparieros | I | forma cama cvation i tabajo o o
de frabajo . X | ™ [empresa e ayuda & mejorar %
&5 Me sieflo @ GUStD 0On mis campafiens da 78 Me informan & lisirpa sabre lo gue dat
L mejorar an ol bl x
| s | EN 1 grape da trabeio algunas personas me ) I —
177 | makratan X |
&7 Erlra compafieros solucion smos las 1 i
protlermas da fama respsllosa LS i |
- | !
% |

68

i grupo de trabajo es muy Lrida

Loz siguientss pragunias

feer

ofrece su babsjo.

S|

81

79 En la empresa me pagan & tempo mi selsrio

1 payo que recibo 35 cf g ine oirecid I3
ompresa

€1 pago que recibp es &1 s morezso por &
trabajo que realizo

|83

4

En m trabajo tengo posibiidaces de

progres

sar

Las personas gute hacen bien el fabsjn
jueden prograsar en la empresa

La empresa se preocupa por a! bienastar de
os vabajadores

8

Mitrsbeio on Ia empresa es estable

86| El rabsjo qua hago me hace senii bien

87 Sientu argullo de tabajar cn esta empresa x

88 Hablo bien de [a empress cun u1as persanas

En mi irabajo debo brindar sarvicic a ¢

Si su respuesta fue [SI] por favor respanda las sigs entes pragunias. Si su respusstz fue NO pass a
las preguntas da la siguienie seccion: FICHA DE DATOS GENERALES

89 Atienda dignics 0 Ususrios muy anaaces

90 Atienda cli

0§ © USUArIDs MUY praccupados

91 | Adendo clientes o usuarios muy tri

M trabajo me exge atehcer personas miy
anfermas

Mi trabajo me cxige atender personas muy
necesiiadas de aynda

94 | Atienda clientes o usuarics dua ma maltratan

Mi trahajo me exige atendsr silvationss v
+vinlencla

Wi trabajo me exige atender situaciones muy
trstes o dolorosas

Puedu oxpresar tristeza a enajo frente a las
| parsoras que stiendn

73




Cuestionario de Factores de Riesgo Psicosocial Extralaboral respondido.

Niimes s UGz 0. 1
dl respondicntz (125

CUESTIOMARIU DE FACTORES PSICOSOCIALES
EXTRALABORALES

trthle

Hhatsbito e Prozctie Sacid
Sskzasinty

s

Las siguientss pregunias estn re.acioradas con varias condiciores de la zona donde usted vive:

1 |Es facl raspactame enir2 mi casa y el trahaje
5 |Tengo que tamar vartos medias de transporte
para degar a mil lugar e trabaju X
3 Paso mucho fiempo viajando de ida y regreso
al trabajo p
4 Ma tasporto sdmodaments entre mi casa y el
7 trabajo R
5 |La zona donde vvo es segura %
5 Fn la zora doncc viva s presevan hutos y
muca defincuencia %
Desda dands viva me es Ll lagar &l centia
| médiua donde me alisnden
5 ' Carca @ mi vivienda las vias 3stan en bueras
condicicnes

Cerca a ! videnda encuentic facimente
transporta

10 Las cone.ciones dde mi vivienda son ouenas

1 | €n mi vivienca hay sewiclos de agua ¥
Las condiciones de mi vivends ma parmitan

112 | desnansar cuanta Io teqiiem

Las condiciones de I vivienda me permilen
1 sentirme cdmodu

5

74
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" Nelvaen tolbrtvrin add
s

Las siguientes preguntag estén relacionadas con sJ vida fucra del tabajo:

e queda temna para actvidudes de
1 i recreaciin

«© Fuerz de! trabaje tengo tiempo suficietie para
“ coscansa’ X

s

Lh

Iy Tanqo tiempo para atender inis asuntos
personales y del hogar

amigos

: 1 Tehgo buzna cotnunicacldh con 13 personss

19 Las relaciones oon mis amiges son benas L X

cercanas b

X

Conversn can personas cercanas sob2
Hferontes tamas b

I's annigos estan dispuestos a pscuchzme
cuando t2nge problemas

% Cuente con o apoyo de ri familia cuando
l6Ago proi'ainas X
Pueda kablar cx personas celeanias sobr2 |

las coss que me pasan X

I3 problemas personsles o familiares
afectan mitrabajo

ion con m familia cercana e cordial X

% La

. | Ml prablemas persanalcs o familiares me
qltan 'z grergia que neces to para trapajar

a1 Los problemag con nis familiares loz

fesolvanns de marer2 ainistesa i+ X

75

Mis prohi2mas persana es o familiares
aleclan mis relariones eh el travajo

0
2

El dinero que ganamos en el heger slanza
para cubelr los gastos bésicos

ey
P

Tenga ciras compromisos econdmizes que
afectan mrl:cho af presupuesta familiar )

En i hogar tenemos deudas dificiles de
pagar X

=

WUCHAS GRACIAS POR 8 COLABORACION




