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CAPITULO I: MARCO INTRODUCTORIO

1.1. INTRODUCCION:

Hoy en dia todas las organizaciones a nivel mundial, e independientemente de la
actividad econdmica que realicen, han considerado al tema de la seguridad y salud
ocupacional como una prioridad ya que han tomado consciencia de que el capital humano es
la parte mas importante de toda empresa, son quienes gracias a su esfuerzo y dedicacion

logran impulsarla y sacarla adelante.

Generalmente, los empleadores en tiempos no muy lejanos al actual, se preocupaban
sobre aspectos como la maquinaria que usaban los colaboradores, la correcta iluminacion,
ventilacion, uniformes, insumos seguros para su salud; pero, se estaba descuidando algunos
factores que afectan directamente a la salud fisica y también mental de las personas, es decir
lo que hoy conocemos como riesgos psicosociales, los mismos que finalmente constituyen
un riesgo igual de grave como los riesgos fisicos, quimicos, ergonémicos, mecanicos, entre
otros. Cada vez aumentan las acciones y medidas que se toman para tratar de reducir a lo
minimo todos estos riesgos, de modo que la seguridad en el trabajo es un tema que ya no
pasa desapercibido, sino que, al contrario, ahora toda organizacion que no lo maneje

adecuadamente podria enfrentar muy graves consecuencias, tanto econémicas como legales.

Es por esta razon que la Cooperativa San Francisco de Asis, consciente de que deben
brindar las mejores condiciones laborales a sus trabajadores, han decidido realizar un
diagndstico para entender la situacién actual de ellos con respecto a los riesgos psicosociales,
y en base a los resultados obtenidos, enfocarse en la realizacion de un plan correctivo, para
asi poder mejorar la calidad de vida laboral de sus trabajadores y garantizar que a futuro no
exista la presencia de estos riesgos que pueden ocasionar consecuencias muy graves para la

salud fisica y mental de las personas.



1.2. DATOS DE LA ORGANIZACION:

Nombre: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de Asis

Ubicacion: Su oficina matriz estd ubicada en la Av. Colon E6-42 y Reina Victoria. Sector
centro norte de la ciudad de Quito. Sus tres agencias estan ubicadas en el centro y norte de
Quito.

Actividad: entre algunas de sus principales actividades esta el ofrecer a sus clientes sistemas
de pagos interbancarios, realizar transferencias de dinero, ofrecer casilleros de seguridad,
servicio de seguro de vida. También brinda a sus clientes la posibilidad de tener cuentas de
ahorros, realizar inversiones y otorgarles créditos.

Contexto: la oficina matriz de esta empresa esta ubicada en la ciudad de Quito, en la Av.
Coldn E6-42 y Reina Victoria. Adicionalmente, existen dos agencias mas, una ubicada en el
norte de la ciudad en el sector La Prensa y la otra ubicada en el centro histdrico en las calles
Benalcazar y Sucre. Cuentan también con una ventanilla de extension que se encuentra en
la Av. 6 de diciembre N22-5 y Piedraita. El horario de atencion en todas sus oficinas,
incluido el edificio matriz, es de 8:00am a 17:00pm. Con respecto a la infraestructura de sus
instalaciones, las agencias disponen de un espacio relativamente pequefio en donde
funcionan las cajas, las demas ventanillas de atencion al cliente y las oficinas de los jefes de
cada agencia. En el edificio matriz la situacion es distinta, ya que cuentan con un espacio
mucho mas grande, en total son ocho pisos en donde esta distribuido todo el personal. De
los 50 trabajadores que son en total, 41 trabajadores estan ubicados en el edificio matriz. A
primera vista, en la planta baja del edificio, se encuentran ubicadas las cajas de atencién al
cliente y también pequefias islas que de igual manera funcionan para brindar diferente tipo
de informacién a los clientes. El primer y segundo piso también estan destinados a oficinas
de recepcidn de clientes. A partir del tercer piso estan ubicadas las oficinas del personal
administrativo, gerencias, jefaturas. En el séptimo y octavo piso se encuentran las oficinas
de los més altos directivos, entre ellos los cargos del presidente y vicepresidente de la
empresa; también en estos pisos estan ubicadas las salas de juntas y reuniones importantes.
Con respecto al ambiente que se observa, los pisos de atencion al cliente se ven muy distintos
al ser comparados con los del area administrativa y directiva. El primer piso da la sensacion
de ser un ambiente descuidado, los instrumentos de trabajo, asi como los muebles y sillas
destinadas a los clientes, tienen un aspecto desgastado. A partir del tercer piso, hay un

cambio considerable ya que las instalaciones se ven mas nuevas, ordenadas, limpias y con
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mejores herramientas de trabajo. Se puede decir que el séptimo y octavo piso son los mas
atractivos ya que cuentan con salas de estar, muebles grandes, oficinas mucho mas amplias,
son lugares muy limpios y ordenados. Es necesario mencionar también que cada piso cuenta
con su area destinada al servicio higiénico y una pequefia sala que por lo general sirve como
comedor para los trabajadores.

Mision: la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de Asis tiene como mision,
apoyar el desarrollo de sus socios financiando sus proyectos (Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco de Asis, 2015).

Vision: su vision es ser una Cooperativa patrimonialmente sélida, eficiente y confiable, con
presencia y proyeccion de crecimiento (Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de
Asis, 2015).

1.3. ANTECEDENTES:

La empresa actualmente cuenta con un reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional
ya aprobado por el Ministerio de Relaciones Laborales; pero no han sabido aplicar los
procedimientos necesarios para evitar la aparicion de riesgos psicosociales en sus
colaboradores. Es por eso que se empezara realizando un diagnéstico para ver coémo se
encuentran los trabajadores con respecto a esta situacion y en base a ello proceder con la
creacion de un plan de mejora que les pueda ayudar a llevar una mejor calidad de vida laboral
y asi puedan gozar de una buena salud tanto fisica como mental, que son los dos aspectos
que estan ligados a los riesgos psicosociales. El proyecto es totalmente factible, se cuenta
con el total apoyo de la empresa y sus Directivos para llevarlo a cabo, se cuenta también con
los recursos necesarios y los conocimientos. Todo esto en conjunto permitira la realizacion

total del proyecto.

1.4. JUSTIFICACION:

Hoy en dia se habla mucho de los derechos humanos, y dentro de ellos encontramos
también los derechos de los trabajadores. Las personas en general y las leyes del pais estan
dando méas importancia a la salud fisica y mental de los trabajadores dentro de su ambiente
laboral. Es importante tener presente que el trabajo como tal debe considerarse como una

fuente de salud ya que del mismo se puede obtener un sin nimero de cosas positivas y es por



eso que los empleadores deberian procurar brindar unas excelentes condiciones de trabajo
para no tergiversar su verdadero significado y funcion; es por esta razon se ha decidido
realizar un proyecto de investigacion en la empresa para asi poder implementar mejoras que
ayuden a prevenir los riesgos psicosociales causados por el trabajo, que como sabemos si no
se los previenen podrian traer graves consecuencias a la salud de los trabajadores.

Los beneficiarios directos de la realizacion de este proyecto seran los trabajadores
que conforman la Cooperativa San Francisco de Asis, y por supuesto la empresa como tal
ya gque va a recibir las mejoras en todo su ambiente laboral; se les va a ayudar fomentando
un mejor y adecuado ambiente de trabajo y esto también va a repercutir en el desempefio de
cada uno de los trabajadores. Se va a generar un cambio positivo el cual indudablemente se
va a ver reflejado al momento de realizar sus tareas. El beneficiario indirecto es la persona
quien realiza el presente proyecto, ya que con la realizacion del proyecto puede obtener su
titulo de tercer nivel. También vienen a ser beneficiarios indirectos los clientes de la empresa,
ya que, al haber un mejor desempefio en las actividades de los colaboradores, los clientes
van a obtener un mejor servicio y mejor atencion. Es un proyecto de gran utilidad ya que
con su aplicacion podria lograr mejorar el ambiente laboral de la empresa y asi ser de gran
ayuda y contribuir de forma directa al bienestar fisico y emocional de las personas que

laboran en esta empresa.

1.4.- OBJETIVOS

Objetivo general:
e Disefiar un plan de mejoras para prevenir los riesgos psicosociales originados por el
trabajo y asi mejorar las condiciones laborales de los trabajadores y a su vez aumentar

la productividad en base a la gestion preventiva.

Obijetivos especificos:

Investigar los fundamentos tedricos de los riesgos psicosociales.

e Realizar un diagndstico en la empresa mediante la aplicacion del cuestionario
Istas?1.

e Identificar cul es la situacién actual de la empresa.

e Disefiar el plan de mejoras enfocado en la prevencion de riesgos psicosociales en

base a los resultados obtenidos previamente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.- Riesgos Psicosociales

Los riesgos psicosociales es un tema que se ha venido abordando tanto en el ambito
corporativo internacional como en el nacional; no es un tema actual ya que el ser humano
desde hace muchos afios se ha preocupado por precautelar la salud de los trabajadores
cualquiera que sea su area de trabajo.

Ya no se trata de hechos y fendmenos que ocurren de forma esporadica y accidental y que
afectan solamente al individuo sino de problemas que desde la empresa existe una obligacién de
prevenir, examinando los factores que han podido causarlo, y en la medida de lo posible, incluso
tratar también de remediar (Velazquez, 2011, pag. 9).

Es necesario tomar en cuenta que, aunque a nivel mundial exista esta preocupacion
por la salud integral de los trabajadores; existen leyes y normativas que marcan la diferencia
en cuanto a la forma en la que cada region, pais, organismos, etc., se preocupan por brindar

el cuidado necesario a los colaboradores.

2.2.- Normativa Mundial

La Organizacion Mundial de la Salud cre6 un plan de accién mundial en el afio 2007,
el mismo que estara vigente desde el 2008 hasta el afio 2017 en el cual se mencionan varios
aspectos sobre la salud de los trabajadores; “teniendo en cuenta que la salud de 10s
trabajadores esta condicionada no s6lo por los peligros laborales sino también por factores

sociales e individuales” (Organizacion Mundial de la Salud, 2007, pag. 3).

A manera de resumen se podria decir que el contenido de dicho plan de accién,
propone que se realicen politicas y planes nacionales que garanticen la salud integral de los
trabajadores, a través del uso de directrices especificas que permitan abordar los diferentes
peligros y enfermedades a los que estan expuestos los trabajadores y asi garantizar que el
trabajo que se va a realizar no pueda dafiar de ninguna manera su salud, tanto fisica como
mental.

Es importante mencionar también que el plan de accidn propuesto por la OMS consta

de cinco objetivos; los mismos que deben ser adaptados o modificados segln las necesidades



de cada pais. A través de la correcta aplicacion de estos objetivos lo que se pretende
conseguir es un mejoramiento en todos los &mbitos de la salud de los trabajadores. Estos
objetivos s6lo podran ser modificados siempre y cuando no se vea afectado su proposito, es
decir la funcion que tiene cada uno no debe cambiar, sino que puede ser acoplado a las
necesidades o situaciones especificas de cada pais.

2.3.- Normativa Andina

El Consejo Andino de Ministros de Relaciones Exteriores, conformado por los
Ministros de Relaciones Exteriores de Bolivia, Colombia, Peri y Ecuador; adoptd el
Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo a través de la Decisién N°584. En
el Articulo 2 de este instrumento se detalla el objetivo principal del mismo:

Las normas previstas en el presente Instrumento tienen por objeto promover y regular las
acciones que se deben desarrollar en los 7 centros de trabajo de los Paises Miembros para disminuir
o eliminar los dafios a la salud del trabajador, mediante la aplicacién de medidas de control y el
desarrollo de las actividades necesarias para la prevencion de riesgos derivados del trabajo. Para tal
fin, los Paises Miembros deberan implementar o perfeccionar sus sistemas nacionales de seguridad
y salud en el trabajo, mediante acciones que propugnen politicas de prevencién y de participacion
del Estado, de los empleadores y de los trabajadores (Comunidad Andina, 2005, pag. 7)

Este instrumento fue creado para utilizarse en todas las areas de actividad econémica,
ya gque no hay ningun tipo de distincion al momento de cuidar la salud de los trabajadores.
Ha sido de gran ayuda el contar con este aporte ya que asi se toma mas en cuenta los riesgos
mas comunes dentro de la region de Sur América. Por cuestiones geogréficas, demogréficas,
econdmicas y sociales no se podria comparar los riesgos a los que esta expuesto este sector,
con los que estan expuestos los paises de América del Norte, paises europeos, paises del

Medio Oriente, etc.

2.4.- Normativa Nacional

A nivel nacional, se puede constatar que se ha dado un cambio bastante grande con

respecto a todo lo que tiene que ver con la seguridad laboral. Se conoce que:

El primer Reglamento de Riesgos del Trabajo, se expidio el 17 de febrero de 1965, el mismo

gue fue sustituido por la Resolucion N°741 el 18 de septiembre de 1990, luego de 11 afios de tramite,



mismo que ha regulado la actividad institucional en todo lo referido a prevencion de accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales, asi como acciones de reparacion de los siniestros producidos,
recogiendo doctrinas, condicionantes y justificativos vigentes en la época de su formulacion”

(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2011) .

Probablemente en afios anteriores, ya sea por la ideologia del gobierno que se
manejaba o por otras causas, se ha visto descuidado el tema de la seguridad laboral; pero, en
la actualidad ya con nuevos conocimientos y grandes avances en el campo de estudio de los
Recursos Humanos, se procura mucho gque las normativas de seguridad y salud en el trabajo
sean llevadas a cabo de forma correcta, a través de un adecuado manejo de las mismas y bajo

la supervision de profesionales capacitados en el tema.

En el Ecuador miles de victimas mortales cada afio y decenas de miles de afectados por
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, hacen indispensable entender que la seguridad
y la salud en el trabajo es una responsabilidad de la sociedad en su conjunto y que el establecimiento
de una cultura nacional de prevencion debe situarse como una prioridad en los programas nacionales

sobre politicas sociales (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2011).

Esa hasido la realidad en el pais. A través del paso del tiempo se han ido modificando
e instaurando nuevas normativas cuyo Unico propoésito es el de proteger al capital humano,
modificar esas cifras de afios anteriores a través de la creacion de una cultura preventiva que
debe ser practicada tanto por las empresas publicas como por las privadas. Se podria decir
que lo que se busca es que el tema de la seguridad no sea visto como un simple cumplimiento
de leyes, sino que se cumpla como algo natural, que fluya dentro del &mbito laboral sin
necesidad de ejercer presion, sino a través de la consciencia que se ha generado en los
empleadores y trabajadores ya que ambas partes son indispensables al momento de instaurar

esta cultura.

A través de las normativas propuestas por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, en el pais la ley exige que el trabajador disponga de un lugar adecuado para ejercer
sus labores y asi prevenir cualquier posible accidente o enfermedad; pero, también va mas
alla de la prevencion, se preocupa por los casos en los que ocurre el accidente y le brinda al
trabajador la oportunidad de retomar sus labores una vez se haya recuperado de cualquiera

que haya sido la situacion a la que se enfrento.

La evolucion de la cultura y del pensamiento humano ha influido también sobre las

nuevas concepciones en cuanto al manejo del capital humano. En la actualidad los conceptos
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de prevencion, salud y seguridad laboral se han convertido en ejes transversales dentro del

ambito laboral.

2.5.- Salud Laboral

Segun el autor Fernando Henao (2010), desde hace miles de afios el hombre se ha
caracterizado por ser un ente de trabajo, siempre ha traido consigo ese instinto industrial que
le ha permitido no estancarse; sino avanzar conforme pasa el tiempo, cada vez explorando
nuevos campos, creando cosas; las mismas que lo han expuesto a una innumerable lista de
peligros con respecto a accidentes y enfermedades. Asi como siempre ha tenido ese instinto
industrial, también lo ha acompafiado el instinto de supervivencia, el querer siempre
anteponerse a cualquier adversidad y resultar victorioso e ileso. “La prevencion de
accidentes se practicaba, en cierto grado, aun en civilizaciones remotas. Es muy probable
que tales esfuerzos fueran casi por completo de caracter personal y defensivo.” (Henao,
2010, pag. 1). Es este instinto el que en realidad ha dado inicio a que el hombre se preocupe
mucho mas por preservar su especie en cualquiera que sea la actividad que esté realizando y
fue asi como en el ambito laboral también surge esta idea de crear actividades de prevencion
al igual que instrumentos que ayuden a lograr este fin. Esto haciendo referencia a los
primeros inicios de la civilizacion humana; ahora, al avanzar un poco mas en el tiempo se
llega a la conocida Revolucion Industrial que “se entiende como el proceso del paso del
trabajo manual en el oficio y la manufactura a la produccion maquinizada fabril” (Henao,
2010, pag. 4). Esto evidentemente dio un giro al sector laboral, por un lado trajo muchisimas
ventajas para la produccion, volviéndola mas rapida y eficiente y por otro lado afect6 de
forma directa a los muchos trabajadores que perdieron sus empleos ya que su trabajo fue

sustituido por las maquinas.

Fernando Henao (2010) hace hincapié en que fue un cambio muy grande el que se
evidenci6 ya que en vez de los talleres aparecieron grandes fabricas, y aqui fue cuando surgié
la verdadera necesidad de seguridad organizada, de generar consciencia de prevencion de

accidentes y enfermedades laborales.

Por otro lado, haciendo referencia a la OIT, que es una entidad cuyo principal
proposito es velar por los derechos de todos los trabajadores y promover la justicia social
para asi lograr mejorar las condiciones de trabajo a nivel mundial; se puede decir que la



misma establece normas internacionales para ser aplicadas al sector laboral, también busca

promover y difundir estas normas a nivel mundial. Segun la OIT la salud laboral es:

El conjunto de actividades multidisciplinarias encaminadas a la promocion, educacion,
prevencion, control, recuperacion y rehabilitacion de los trabajadores, para protegerlos de los riesgos
de su ocupacion y ubicarlos en un ambiente de trabajo de acuerdo con sus condiciones fisioldgicas y

psicoldgicas (Organizacion Internacional del Trabajo, 2015).

Gracias a las normas y convenios establecidos por la OIT, se ha podido establecer un
marco de directrices a través de las cuales todos los paises a nivel mundial pueden acogerse
a ellas y generar concientizacion en los empleadores y trabajadores con respecto a su salud

tanto fisica como mental.

Es importante tambien mencionar a la Comunidad Andina; en paginas anteriores se
afirmo que esta adopt6 el Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo. Dentro
de este Instrumento mencionan algunos conceptos basicos para tener en cuenta y en base a
ellos comprender de mejor manera cada una de sus normativas y politicas establecidas. La

Comunidad Andina define a la salud laboral, como:

Rama de la Salud Publica que tiene como finalidad promover y mantener el mayor
grado de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en todas las ocupaciones;
prevenir todo dafio a la salud causado por las condiciones de trabajo y por los factores de
riesgo; y adecuar el trabajo al trabajador, atendiendo a sus aptitudes y capacidades
(Comunidad Andina, 2005, pag. 7).

Los paises miembros de esta comunidad, han podido acogerse sin problema alguno
a este y otros conceptos ya que comparten ciertas caracteristicas y la importancia que le dan

a la salud laboral ha incrementado a gran escala.

Por otro lado, tomando en cuenta el ambito nacional, es conveniente mencionar que
en el Ecuador el primer Reglamento de Riesgos de Trabajo, fue expedido en 1965 y en 1990
fue sustituido por la Resolucion N°741 para que finalmente en noviembre del 2011 sea
expedido a través de la Resolucion N° C.D. 390 el nuevo Reglamento del Seguro General

de Riesgos del Trabajo.

El Ministerio de Trabajo del Ecuador, ha creado la Direccion de Seguridad y Salud
en el Trabajo el mismo que en un inicio tuvo como objetivo la creacidn de un Sistema de

Gestion de Seguridad y Salud que pueda ser aplicado en todos los lugares de trabajo y asi



poder llevar un mejor control sobre como se esta llevando a cabo dentro de las empresas, las
normativas expuestas por el Ministerio de Trabajo; pero ademas de esto, ahora se esta
promoviendo el generar consciencia en cuanto a las diversas maneras en las que se puede

proteger el capital humano dentro de todos los lugares de trabajo.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en noviembre del 2011 a través de la
Resolucion N° C.D. 390, expidio el nuevo Reglamento del Seguro General de Riesgos del
Trabajo. El actual Consejo Directivo del IESS esta consciente de que en el Ecuador ain
gueda mucho por hacer en cuanto a salud ocupacional se refiere; es cierto que se ha mejorado
en gran medida con respecto a tiempos anteriores; pero ahora tomando en cuenta los cambios
que ha habido a nivel politico, econémico y social, se pretende dar otro enfoque al tema de
la salud laboral y ejercer medidas preventivas y de accion para reducir la incidencia de los

accidentes y enfermedades dentro de cualquier ambiente de trabajo.

2.5.1.- Riesgos y Accidentes

En el mundo laboral actual, desafortunadamente hay una carencia importante en
cuanto a temas relacionados a la salud ocupacional, sobretodo no existe una adecuada
informacion sobre riesgos y accidentes; las personas confunden su significado y muchas
veces lo toman como si las dos cosas fueran lo mismo. La problematica en si de esta situacién
es que al no tener claro esto, ponen en peligro a todos los trabajadores, tanto empleadores
como empleados deberian estar informados ya que depende mucho de ello su salud tanto

fisica como mental.

Es responsabilidad sobre todo del area de talento humano brindar a todo el personal
de cualquier lugar de trabajo, los conocimientos necesarios sobre prevencion e incluso sobre
“reparacion” una vez que se ha producido un accidente para asi evitar la gravedad de las

consecuencias.
2.5.2.- Riesgos laborales

Segun el Instrumento de Seguridad y Salud en el Trabajo, proporcionado por la
Comunidad Andina en el afio 2002; se entiende como riesgo laboral a la “Probabilidad de
que la exposicién a un factor ambiental peligroso en el trabajo cause enfermedad o lesién.”
(Comunidad Andina, 2005, pag. 5). EI mundo laboral cada dia crece més, se expande mas a
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diferentes &reas y cada una con situaciones de riesgo diferentes y he ahi la importancia de
conocer los posibles riesgos, valorarlos y establecer medidas de prevencion en base a lo
encontrado con respecto a cada uno. Segun Fernando Henao (2010), se puede clasificar a los

riesgos de la siguiente manera:

Factores de riesgo fisico: se refiere a aquellos elementos que estan presentes en el ambiente
laboral y que pueden provocar efectos negativos en la salud de los trabajadores; como por

ejemplo: el ruido, temperaturas anormales, vibraciones, presiones anormales, entre otros.

Factores de riesgo quimico: son aquellos relacionados con sustancias de naturaleza organica
e inorganica, natural o sintética que puede provocar efectos adversos a la salud. Pueden

presentarse en forma de polvos, gases, humos o vapores que resultan muy toxicos.

Factores de riesgo bioldgicos: tiene que ver con todos aquellos seres vivos ya sean de origen
animal o vegetal y todas las sustancias que se deriven de los mismos. Los efectos negativos

que provocan son infecciosos, alérgicos o toxicos.

Factores de riesgo psicolaborales: son aquellos que tienen que ver con la personalidad de
cada individuo, con aspectos especifico del trabajo y con las interrelaciones humanas. Tienen

la capacidad de producir cambios comportamentales, trastornos fisicos o psicosomaticos.

Factores de riesgo por carga fisica: se refiere a los aspectos de un puesto de trabajo y de su
disefio; de tal manera que si no se lo realiza de forma adecuada puede afectar a la salud del

trabajador produciendo consecuencias graves.

Factores de riesgo mecanico: estos riegos se relacionan con la maquinaria, los equipos,

objetos y herramientas que tienen la capacidad de provocar lesiones a los trabajadores.

Factores de riesgo eléctrico: esta cien por ciento relacionado con los sistemas eléctricos de
la maquinaria, que al no ser manipulado de la manera adecuada puede ocasionar graves

dafos a la salud de las personas.

Factores de riesgo locativos: se refiere a las condiciones en las cuales se encuentran las
diferentes areas de trabajo y dependiendo de ello se pueden producir diferentes tipos de

lesiones o dafios.

Factores de riesgo fisico — quimicos: tiene que ver netamente con los incendios y

explosiones en el area de trabajo.
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2.5.3.- Accidentes laborales

La salud laboral tiene como objetivo la prevencion de todo tipo de accidentes
laborales a través del uso de un conjunto de técnicas. Estas técnicas seran planteadas en base
a los diferentes tipos de accidentes que se puedan producir en una determinada area de
trabajo. Para ello es preciso conocer qué se conoce como accidente laboral. Una de las
definiciones propuestas por el Ministerio de Trabajo sobre accidente de trabajo es la

siguiente:

Es todo suceso imprevisto y repentino que ocasiona en el trabajador una lesién corporal o
perturbacion funcional con ocasion o por consecuencia del trabajo. Se registrard como accidente de
trabajo, cuando tal lesion o perturbacion fuere objeto de la pérdida de una 0 méas de una jornada

laboral (Ministerio del Trabajo, 2008, pag. 5).

Segun los autores, Antonio Creus y Jorge Mangosio (2011), es de suma importancia
el saber diferenciar incidentes y accidentes. Como se ha mencionado, un accidente se origina
por una secuencia de hechos y produce lesiones a la o las personas; mientras que un incidente
“es similar a un accidente, pero no causa lesiones o dafos a bienes o procesos.” (Creus &
Mangosio, 2011, pag. 31). Evidentemente los dos factores tienen cierta relacion, ya que un
incidente podria ser la clave para evitar un futuro accidente y una manera préctica para
evitarlos, es basandose en su clasificacion. Segun expresa el autor Fernando Henao (2010),

a los accidentes se los puede clasificar de la siguiente manera:

a) Factores derivados del medio social: como por ejemplo problemas personales del
trabajador, fallas en la formacién técnica o cientifica de la persona, vacios al
cambiar a una persona de un puesto a otro, entre otros.

b) Factores del individuo: como por ejemplo malas condiciones de salud tanto fisica
como mental, fallas en cuanto a conocimientos, habilidades, mala condicidn fisica,
vocacion mal orientada, entre otros.

c) Factores presentes en las condiciones ambientales peligrosas: se refiere a
condiciones fisicas inseguras que representan un peligro para las personas.

d) Factores presentes en los actos inseguros: tiene que ver con todas aquellas

acciones consideradas como inseguras, que son realizadas por las personas.

Es necesario prevenir la aparicion de accidentes ya que el capital humano es lo més

importante y lo que méas hay que proteger en la organizacion; pero ademas de eso, en el
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mundo laboral se procura mucho cuidar también los intereses econdmicos. Se conoce que
un accidente “puede traducirse en una pérdida de tiempo, dafio a las méaquinas, equipos,
materiales, productos o lesiones al trabajador y es el resultado de una serie de
acontecimientos encadenados que dependen unos de los otros, constituyendo una
secuencia.” (Henao, 2010, pag. 80). Todo esto representa gastos para el empleador, ya sea

por dafios a las personas o a los recursos materiales.

2.5.4.- Riesgos Psicosociales del Trabajo

Para iniciar el estudio de los riesgos psicosociales, es necesario saber que estan
compuestos por dos elementos claves que son: los factores personales del trabajador y los
factores de la organizacion. En si, se puede decir que los riesgos psicosociales “son aquellas
caracteristicas del trabajo que funcionan como estresores; es decir, son las altas demandas
en el trabajo, pero cuando coinciden con pocos recursos para afrontarlas” (Azcuénaga, 2011,

pag. 79).

Segun el autor Luis Azcuénaga (2011), la presencia de estos riesgos afecta a la salud
fisica y mental de los trabajadores, ya que se pueden presentar de distintas maneras. Ademas
de afectar a la salud, genera un bajo desempefio laboral, lo que se traduce en pérdidas para
la organizacion ya que el trabajador al no poder realizar su tarea de forma eficaz, genera baja
calidad de produccion o mala calidad en el servicio que realice. Segln este mismo autor,

dentro de los factores personales se toma en cuenta:
La personalidad: es el conjunto de caracteristicas que diferencian a una persona.

La edad: con el paso de los afios se van modificando una serie de factores personales

que influyen de manera directa en la percepcidon de las distintas situaciones.

La motivacion: es la fuerza que permite a las personas realizar una accién

determinada que les permite alcanzar sus objetivos.
La formacién: se refiere a las capacidades, conocimientos y destrezas del individuo.

La actitud: es la manera en la que una persona reacciona a una determinada situacion,

dependiendo de su estado de &nimo, sentimientos, ideas, temores, convicciones, etc.
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Las aptitudes: es la disposicion innata que tiene una persona para realizar una

determinada tarea.
Por otro lado, dentro de los factores de la organizacion tenemos a los siguientes:

Carga mental: se refiere al esfuerzo intelectual que debe realizar una persona para

llevar a cabo la tarea que se le ha sido dada.

Autonomia: se refiere a si el individuo puede tener control sobre la toma de

decisiones con respecto al trabajo que realiza.

Contenido del trabajo: tiene que ver con todas las tareas y actividades que la persona

debe realizar en su dia a dia laboral.

Supervision — Participacion: es el grado de distribucion del poder de decision entre

el trabajador y la direccion.
Definicién de rol: se refiere a darle al trabajador tareas e instrucciones especificas.

Interés por el trabajador: tiene que ver con la importancia que la organizacion le da

al trabajador.

Relaciones Laborales: se refiere a la manera en la que la persona se relaciona con

sus superiores, compafieros y subordinados.

Cabe recalcar que “ante una determinada condicion psicosocial laboral adversa no
todos los trabajadores desarrollaran las mismas reacciones.” (Gonzélez, Floria, & Gonzélez,
2003, pag. 163). Es justamente esa la razén principal por la que toda organizacion esta en la
obligacion de implementar medidas preventivas y asegurar el bienestar de sus colaboradores,
ya que desafortunadamente la magnitud de las consecuencias no es algo que se pueda

predecir con exactitud, pero definitivamente es algo que si se lo puede evitar.

2.6.- Estrés

En la actualidad el estrés, es uno de los temas que ocasiona mas interés y controversia
dentro de todas las areas en las cuales se desenvuelve el ser humano sin importar su edad,
condicion economica, género. Se conoce que “La vida moderna trae sus complicaciones y

sus dificultades; una de ellas es el estrés.” (Duque, 1999, pdg. 22). Al ser un problema tan
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comun es muy importante saber identificarlo, afrontarlo y manejarlo de la forma mas

adecuada ya que de lo contrario puede generar graves complicaciones.

Es una idea muy extendida en nuestra sociedad que el trabajo genera estrés en las personas
y puede llegar a producir graves problemas en su salud. Implicitamente, en esta vision se asume una
concepcion negativa del estrés como una experiencia nociva a eliminar. Sin embargo, esto no es

siempre asi, ni tiene por qué serlo (Peird, 2005, pag. 10).

El tema del estrés, no es una problematica reciente, “fue introducido por primera vez
en el ambito de la salud en la década de los afios treinta del siglo XX por el médico Hans
Selye (1936).” (Salanova, 2009, pag. 31). Con el paso del tiempo los estudios acerca del
estrés han ido aportando nuevos resultados, nuevas causas por las cuales se produce, nuevas

areas a quienes afecta, nuevas consecuencias por su aparicion, etc.
Segun expresa la autora Marisa Salanova (2009), al estrés se lo puede definir como:

El estrés se interpreta como la condicion que resulta cuando las transacciones o interacciones
entre una persona y su ambiente son percibidas como una discrepancia entre las demandas de la
situacion y los recursos bioldgicos, fisicos, psicologicos, organizacionales y sociales que la persona
posee para afrontar adecuadamente esas demandas ambientales. Las consecuencias de esta
interaccion dependen del ajuste y equilibrio percibido sobre las demandas y los recursos que posee.
Cuando se encuentra con los recursos adecuados para afrontar la situacion, la persona no viviria una

potencial experiencia estresante como tal (Salanova, 2009, pag. 32).

Cabe recalcar, que, al ser cada persona distinta, lo que para algunos resulta como una
experiencia estresante, para otros puede ser un reto que lo pueden superar con facilidad; hay
que tomar en cuenta los factores de personalidad, factores cognitivos y situacionales que

influyen para que cada individuo pueda reaccionar de distinta manera.

2.6.1.- Tipos de estrés

Para poder prevenir su aparicién, o afrontarlo una vez que esté presente, es necesario
conocer los diferentes tipos de estrés que existen. A continuacion, se mencionara los

propuestos por la American Psychological Association (2015):

Estrés agudo: es el tipo de estrés que se da con mas frecuencia. Entre los principales

sintomas a través de los cuales se puede notar su presencia, estan por ejemplo
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problemas estomacales, transpiracion excesiva, ritmo cardiaco acelerado,
irritabilidad, depresion, problemas musculares como dolor de espalda, entre otros.

Este tipo de estrés es el mas sencillo y el mas facil de tratar.

Estrés agudo episodico: en este tipo de estrés se encuentran las personas que tienen
estres agudo frecuentemente. Es comUn que se presente en personas que no llevan
una vida organizada. Entre los sintomas de este tipo de estrés estan el mal caracter,
irritabilidad, ansiedad, hostilidad, malas relaciones interpersonales, dolores de
cabeza intensos, dolor en el pecho y enfermedades cardiacas, entre otros. Es un tipo

de estrés mas complicado y requiere de ayuda profesional.

Estrés cronico: es el tipo de estrés mas complicado y en ocasiones conduce a la
persona hacia la muerte. Se relaciona a casos en los que las personas tienen muchos
problemas econdémicos, viven dentro de familias disfuncionales, no estéan satisfechos
con su carrera, trabajo, etc. Quienes padecen de este tipo de estrés, nunca encuentran

una solucion para las situaciones a las que se enfrentan.

2.6.2.- Ciclo del estrés

Asi como se puede dividir al estrés por tipos, también se lo puede separar por ciclos,
y de esa manera describir su proceso adaptativo. El cientifico vienense Hans Selye, quien
por afios dedicd sus estudios al tema del estrés, y en 1956 establecio las fases que se dan ante
una situacion estresante, las mismas que seran analizadas a continuacion, a través de lo que

el autor Ifaki Pifiuel (2008) explica en uno de sus libros:

1.- Reaccion de alarma: en esta fase se activan los mecanismos fisioldgicos de
defensa, se libera adrenalina y otras hormonas del estrés que hacen que se acelere la

respiracion y el ritmo cardiaco.

2.- Etapa de resistencia: durante esta fase el individuo trata de adaptarse a la

situacion, tratando de contrarrestar los efectos de los estresores.

3.- Etapa de agotamiento: es la etapa mas dafiina ya que puede incluso ocasionar la
muerte si la situacion estresante no desaparece, ya que la mente y al cuerpo son
obligados a estar en una lucha constante lo cual genera un desgaste muy fuerte del

sistema mental y fisico.
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Tabla 1: Modelo del ciclo del estrés segin McGrath (1976).

Proceso de resultados

A. Situacién [€ D. Conducta
A
Proceso de Proceso de
apreciacion ejecucion
Proceso de
v decision
B. Situacion C. Seleccioén
percibida de la respuesta

Interior del organismo

Fuente: (Peird, 2005, pag. 17)

Las consecuencias que pueden presentarse varian mucho dependiendo del tipo de

estrés al cual esta sometida la persona y también depende mucho de las areas del cuerpo que

se ven afectadas ya que cada persona tiene una resistencia determinada. Con fines practicos,

se ha dividido en consecuencias de tipo psicologicas, laborales y fisicas.

estan:

Segun expresa el autor Ifiaki Pifiuel (2008), entre las consecuencias mas comunes

Psicoldgicas: dentro de esta area las consecuencias pueden ser de tipo emocional y
cognitivas. Dentro de lo emocional puede haber inestabilidad emocional que se puede
presentar en episodios de depresion, irritabilidad, ansiedad, apatia y hostilidad. Con
respecto a lo cognitivo pueden existir fallos en la memoria, dificultad para
concentrarse, inquietud, nerviosismo, incapacidad para tomar decisiones,
sentimientos de falta de control, pensamientos catastroficos, auto atribucién de

aspectos negativos, sentimientos de inseguridad, etc.

Laborales: aqui se encuentra el bajo desempefio en la realizacion de las tareas,
absentismo laboral, accidentes laborales, aumento de cambios de puesto,

disminucion de la creatividad, problemas al relacionarse con los comparieros de
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trabajo, aumento en las quejas que se dan en el servicio médico, y en el peor de los

casos se puede llegar a dar suicidios.

Fisicas: como consecuencias fisicas destacan los dolores musculares, dolores
cervicales, dolores en el pecho, sudoracion excesiva, sequedad en la boca, sensacion
de falta de aire, problemas cardiacos, hipertension/hipotension arterial, problemas

estomacales como Ulceras, intestino irritable, entre otros.

2.7.- Mobbing

El mobbing o méas conocido como acoso laboral, es uno de los tantos problemas que
se pueden presentar dentro del ambiente de trabajo, cuya fuente es probablemente el estrés
generado por diversas situaciones. El acoso no es una situacion exclusiva de los seres
humanos, incluso se lo encuentra presente en las interrelaciones de otros grupos de seres
vivos como por ejemplo en seres del reino animal. El zo6logo austriaco Konrad Lorenz,
quien estudio el comportamiento animal, su proceso de adaptacion y de supervivencia,
afirmé que “Denominamos mobbing al ataque de una coalicion de miembros débiles de una
misma especie contra un individuo mas fuerte que ellos...”. (Lorenz, 1998). Si se toma como
referencia esta definicion propuesta por el zodlogo, se puede constatar que no existe

diferencia con relacion a lo que es el mobbing entre seres humanos.

Como expresa el autor Ifaki Pifiuel (2008), muchas veces se tiende a dar menos
importancia de la que en realidad tiene, a la violencia psicoldgica que sufren ciertas personas,

quienes muchas veces han estado acostumbradas a “soportar” cierto tipo de trato abusivo.

“El acoso moral en el lugar de trabajo es un comportamiento irracional repetido con
respecto a un empleado o0 a un grupo de empleados, que constituye un riesgo para la salud y
la seguridad.” (Agencia Europea para la Seguridad y Salud en el Trabajo, 2002, pag. 1). Se
trata de conductas de violencia psicoldgica que representan un riesgo enorme para la salud
de quien se ve afectado por ellas. EI doctor en Psicologia, Heinz Leymann, dividio en cinco

categorias a los comportamientos que se dan en el proceso de mobbing: (Leymann, 1990)

- Impedir que la victima se exprese
- Aislar a la victima

- Desacreditar a la victima en su trabajo
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- Menospreciar a la victima frente a sus compafieros

- Comprometer la salud de la victima
Existen algunos tipos de acoso laboral, que el autor Luis Azcuénaga (2011) describe:

- Acoso laboral ascendente: es el tipo de acoso menos frecuente y se produce
cuando un superior es victima del personal.

- Acoso laboral descendente: es aquel en el que un trabajador es acosado por
uno o varios trabajadores que ocupan posiciones superiores. Es el tipo de
acoso mas frecuente.

- Acoso laboral horizontal: en este tipo de acoso la persona es atacada por uno
0 varios individuos que ocupan su mismo nivel jerarquico dentro de la

organizacion.

Como se puede observar, el mobbing o acoso laboral, representa uno de los mayores

problemas que puede vivir un trabajador, cualquiera que sea su area de desenvolvimiento.

2.8.- Burn Out

El burn out o conocido también como el “Sindrome de estar quemado por el trabajo”,
constituye otro tipo riesgo que se encuentra presente en una gran parte de los trabajadores.
Para que se haga presente, depende mucho de algunas variables como por ejemplo la
personalidad del individuo, el entorno personal, laboral y de las condiciones
sociodemogréaficas. Segun el autor, Ifiaki Pifiuel (2008) Este sindrome esta mas presente en
personas cuya actividad profesional esta enfocada al trato con personas. Lo que algunos
autores han inferido, es que este tipo de profesionales, por lo general tienen altas expectativas
sobre su trabajo; es decir, no sélo se preocupan por cuanto dinero pueden recibir a cambio
de realizar su labor, sino que esperan tener a cambio un desarrollo personal elevado, ayudar
siempre a las personas con quienes tienen contacto, y tener éxito siempre. Es una vision muy

idealista y es por eso que cuando no se cumplen estan expectativas se produce el burn out.

Algunos de los factores que caracterizan al sindrome de burn out segun el autor Luis

Azcuénaga (2011) son los siguientes:

Cansancio emocional: la persona se siente emocionalmente cansada, debido al

trabajo que realiza.
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La despersonalizacion: quien sufre de burn out se vuelve insensible, como si nada ni

nadie le importara, y presenta también una actitud negativa hacia los demas.

La no realizacion personal: la persona constantemente se evalGa a si misma vy al
trabajo que realiza, pero lo hace de manera negativa, nunca encuentra nada positivo

en las tareas que realiza y evita las relaciones interpersonales y profesionales.

Las personas por lo general no se dan cuenta de que padecen de este sindrome, sino
cuando ya ha pasado un largo periodo de tiempo; ademas muchas veces no se dan cuenta por
si solas sino porque un tercero les pone sobre aviso. Algunos sintomas a través de los cuales
las personas pueden detectar si presentan este sintoma, son: cambios en el estado de animo,
agotamiento mental, falta de energia y menor rendimiento, desmotivacion, alteraciones

psicosomaticas, dolores musculares, articulares, entre otros (Estrés Laboral Info, 2015).

Una de las consecuencias mas comunes del estrés, es el bajo rendimiento laboral, el
mismo que esta relacionado con la satisfaccion laboral, que “expresa en qué medida se
acomodan las caracteristicas del trabajo a los deseos, aspiraciones, expectativas o
necesidades del trabajador, segliin es percibido y reflejado por el propio trabajador.”
(Gonzalez, Floria, & Gonzalez, 2003, pag. 166). Cuando no existe satisfaccion y cuando
existe la presencia de estrés muy elevado como es el burn out, una de las primeras sefiales

que se presenta es el bajo rendimiento laboral.

Segun Gonzalez, Floria y Gonzélez (2003). La satisfaccion o insatisfaccion laboral
estan relacionadas con las siguientes caracteristicas: el contenido de trabajo, el salario, la
organizacion del trabajo, la promocién, el estilo de mando, las relaciones humanas, el

reconocimiento que se le da al trabajador, entre otros.

Cuando existen “fallas” en algunos de estos factores, el trabajador pierde la
motivacion y, por ende, ya no realiza su trabajo de la misma manera en que lo hacia
antes; tanto asi que sus superiores e incluso él mismo, puede notar este cambio. Es
complicado que el mismo trabajador pueda superar por si s6lo este problema, en realidad
se debe trabajar en conjunto, la empresa y el trabajador de tal manera que se pueda

descubrir cual es el origen de su bajo rendimiento laboral.
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2.9.- Instrumentos de Evaluacion de los Riesgos Psicosociales

Dentro del campo organizacional existen algunos instrumentos que permiten la
correcta evaluacién de los riesgos psicosociales, sin embargo; a continuacion, se

mencionaran los tres mas utilizados ya que se ha demostrado su alto nivel de confiablidad.

Bateria de Instrumentos para la evaluacion de factores de Riesgo Psicosocial,

realizado por la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota:

Esta bateria consta de algunos cuestionarios, fichas y guias que han sido disefiados
para medir tres tipos de condiciones: intralaborales, extralaborales e individuales. Fueron
disefiados por psicologos con formacion y experiencia en la evaluacion de riesgos
psicosociales, también se contdé con la ayuda de profesionales con experiencia en la

realizacion y validacion de pruebas psicotécnicas.

El principal objetivo de este instrumento es identificar y evaluar los factores de riesgo
psicosocial intra y extralaboral en poblacion laboralmente activa. Con la ayuda de esta
bateria lo que se logra identificar son datos socio — demograficos y ocupacionales de los
trabajadores, establecer la presencia o ausencia de factores de riesgo psicosocial intra y

extralaboral y determinar su nivel de riesgo.
Test Navarra:

Es un instrumento disefiado especificamente para la evaluacién de Riesgos
Psicosociales, ha sido elaborado por Técnicos del Servicio de Seguridad e Higiene en el
Trabajo y Formacion, del Instituto Navarro de Salud Laboral (2002). Este Instituto menciona

que entre los principales objetivos de este test estan:

- Realizar una evaluacion del estado general de la empresa en relacion al riesgo
psicosocial.

- Identificar las situaciones de riesgo

- Aportar una serie de medidas preventivas, supeditadas a una evaluacion

posterior mas exhaustiva.

Las dimensiones y pardmetros que mide este test han sido agrupados en cuatro variables:
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Tabla 2: Variables y factores del test de Navarra.

VARIABLES FACTORES HA SER MEDIDOS
Participacion, implicacion, Autonomia, trabajo en equipo, iniciativa,
responsabilidad. control sobre la tarea, control sobre el

trabajador, rotacion, supervision,

enriquecimiento de tareas.

Formacion, Informacion, comunicacion. Flujos de  comunicacién, acogida,
adecuacion persona - trabajo,
reconocimiento, adiestramiento,

descripcion de puesto de trabajo,

aislamiento.

Gestion del tiempo Ritmo de trabajo, apremio de tiempo, carga
de trabajo, autonomia temporal, fatiga.

Cohesion de grupo Clima social, manejo de conflictos,

cooperacion, ambiente de trabajo.

Fuente: (Lahera & Gongora, 2002)

Cuestionario Istas21:

Es este el instrumento escogido por la autora de la presente disertacion, ya que se
trata del cuestionario mas completo porque mide veintiin dimensiones psicosociales, es
decir, cubre el mayor espectro de exposiciones a este tipo de riesgos. EI CoPsoQ-istas21
(version 2) ha sido dividido en dimensiones, las cuales a su vez se encuentran divididas en

cuatro grupos:

Tabla 3: Grupos y dimensiones del Test CoPsoQ-Istas21 version 2.

GRANDES GRUPOS DIMENSIONES PSICOSOCIALES

Exigencias psicologicas en el trabajo Exigencias cuantitativas

- Ritmo de trabajo
- Exigencias emocionales

- Exigencia de esconder emociones

Conflicto trabajo — familia - Daoble presencia
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Control sobre el trabajo - Influencia

Apoyo social y calidad de liderazgo - Apoyo social de los comparieros
- Apoyo social de superiores

- Calidad de liderazgo

- Sentimiento de grupo

- Previsibilidad

- Claridad de rol

- Conflicto de rol

Compensaciones del trabajo - Reconocimiento

- Inseguridad sobre el empleo

- Inseguridad sobre las condiciones de
trabajo

Capital social - Justicia

- Confianza vertical

Fuente: (CoPsoQ Istas21, 2014)

El cuestionario proporcionado por CoPsoQ Istas21 viene ya elaborado y permite al
autor realizar ciertas modificaciones para que pueda ser adaptado al entorno laboral en el

cual se realizara el proceso de evaluacion de los riesgos psicosociales.

CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1.- Tipo de investigacion y enfoque

El tipo de investigacién que se utilizo fue de tipo descriptiva porque se considero al
elemento estudiado y sus componentes, se medid conceptos y se definié variables. El
enfoque de este proyecto es cuantitativo y cualitativo a la vez; cuantitativo ya que a través

de la correcta aplicacion de un cuestionario certificado se obtuvieron datos concretos y
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fiables sobre cual es el estado del personal de la empresa con respecto a riesgos psicosociales
y cualitativo porque los datos obtenidos fueron interpretados y se generaron conclusiones a

partir de ellos.

3.2- Contexto

El proyecto se realizd en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de Asis,
quienes cuentan con agencias unicamente en la ciudad de Quito. Su matriz, agencias y
personal estan ubicados de la siguiente manera:

- Matriz: ubicada en las calles Colén E6 — 42 y Reina Victoria. Tienen un total de 40
trabajadores.

- Agencia Norte: ubicada al norte de la ciudad de Quito en la Av. De la Prensa 949 y
Edmundo Carvajal. Cuatro trabajadores en total.

- Agencia del Centro historico: ubicada en la Av. Benalcazar 547 y Sucre. Cuatro
trabajadores en esta agencia.

- Ventanilla de extension: ubicada en el sector centro norte de la ciudad, en la Av. 6 de
Diciembre N22-5 y Piedraita.

Estas personas se encuentran divididas en los siguientes departamentos: directivo,
gerencial, jefaturas, operativos y “otros” en donde especificamente ubicamos al personal de
aseo y mensajeria.

Es importante mencionar que la Cooperativa fue fundada en el afio 1965; es decir son
51 afos los que han pasado y en la actualidad es una empresa construida sobre bases solidas,
producto del esfuerzo de todos quienes forman parte de ella. Como toda organizacion, ha
pasado por momentos dificiles, al punto de haber tenido que detener su actividad econémica
por algunos afos hasta que finalmente en el gobierno del Coronel Lucio Gutiérrez pudieron
reanudar sus actividades ya que cumplian con todos los requisitos para abrir una
Cooperativa; requisitos que fueron establecidos por la Superintendencia de Bancos.

Para la realizacién del proyecto, se trabajo con toda la poblacién, ya que, al ser
cincuenta colaboradores en total, lo mas conveniente es trabajar con todos ellos para asi
obtener resultados més certeros.

El principal objetivo de este proyecto, es conocer cuél es la situacion real de todos
los trabajadores con respecto a los riesgos psicosociales; investigar si existe la presencia de
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algunos de ellos y si no es ese el caso, poder constatar qué tan propensos estan a que
aparezcan y en base a ello poder crear un plan correctivo que les ayude a eliminar y evitar
su posible aparicion. Este plan correctivo sera entregado al Departamento de Recursos
Humanos de la empresa, para que pueda ser aplicado de la manera méas conveniente una vez

finalizado el proyecto.

3.3.- Instrumento de evaluacién

El instrumento de evaluacidon que ha sido escogido por la autora de la presente
disertacion, es el Cuestionario Istas21, que es un instrumento de uso internacional para la
investigacion, evaluacion y prevencion de riesgos psicosociales. Este cuestionario tuvo su
origen en Dinamarca en donde es conocido como “Cuestionario Psicosocial de
Copenhague”; el mismo que tiempo después fue adaptado para su uso en Espafia. Este
instrumento estd disponible en mas de veinticinco lenguas y ha sido reconocido por la
Organizacién Mundial de la Salud, por la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en
el Trabajo y por el Institute of Work, Health and Organisations como uno de los principales
métodos para la investigacion de riesgos psicosociales y como ejemplo de buena préctica.

Su principal objetivo es la prevencion, para ello la metodologia se fundamenta en un
proceso de participacion formalizada y guiada en cada uno de sus pasos. Cada una de las
fases de aplicacidn tienen sus respectivos procesos, los cuales, si se llevan a cabo de la forma
sefialada, garantizan una mayor confiabilidad con respecto a los resultados.

Es importante mencionar que se encuentran disponibles dos tipos de cuestionarios
Istas21, a los cuales se puede acceder de manera gratuita siempre y cuando se cumplan las
condiciones que se exigen previo a su uso. La primera version es la conocida como “version
corta” la cual ha sido disefiada para ser aplicada a empresas con un maximo de 25
trabajadores y para el uso de quienes quieran hacerse una autoevaluacién; es una adaptacion
de la version mas grande, pero con la misma finalidad y confiabilidad. La siguiente version
es la “version media” la cual puede ser aplicada a empresas que cuenten con mas de
veinticinco trabajadores.

Para este proyecto el cuestionario que se utilizo fue el de la version media ya que la
poblacion es de cincuenta personas. EIl cuestionario que se entrego a los colaboradores

consta de treinta y tres preguntas que fueron contestadas de forma individual, garantizando
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a las personas el anonimato para que asi puedan sentirse seguros y responder con total

libertad.

A continuacion, se explicara los grupos y dimensiones en las cuales se ha sido

dividido el instrumento Istas21.

Tabla 4: Explicacion de las dimensiones y grupos del Cuestionario Istas21.

DIMENSIONES

GRUPOS

1. Exigencias psicologicas del trabajo
Se refiere a la cantidad de trabajo y si la persona
cuenta con el tiempo necesario para hacerlo.
También se relaciona con las exigencias de tipo
emocional, si el individuo se relaciona con otras
personas dentro del ambiente laboral.

- Exigencias psicoldgicas cuantitativas

Tiene que ver netamente con la cantidad de trabajo
que se le asigna a una persona y si tiene el tiempo
necesario para concluir con ello. Esta directamente
relacionado con la mala planificacion, falta de
personal y mal control de los tiempos de trabajo.

- Ritmo de trabajo

Se refiere a la intensidad con la que la persona
realiza su trabajo y esta directamente relacionada
con la cantidad y el tiempo.

- Exigencias emocionales

Son las exigencias para no
emocionalmente con otras personas.
- Exigencia de esconder emociones

Se refiere al hecho de esconder las emociones
frente a determinadas situaciones y mantener una
apariencia  neutral independientemente  del
comportamiento de otras personas.

involucrarse

2. Conflicto trabajo — familia
Es la necesidad de manejar de forma adecuada las
tareas propias del hogar y cumplir con las
obligaciones que demanda el trabajo.

- Doble presencia

Es la preocupacion y necesidad por responder de
manera adecuada a las demandas del trabajo y del
hogar. Muchas veces los horarios no compaginan
y se produce un desbalance en estos dos aspectos
de la vida de la persona.

- Control sobre el trabajo

Un adecuado control sobre el trabajo se traduce en
una buena salud laboral del trabajador y ademas
garantiza el trabajo productivo y activo.

- Influencia

Es el nivel de participacién que tiene la persona
con respecto al trabajo que realiza; puede decidir
que método utilizar, de qué manera realizar su
trabajo, con qué tiempos, en qué orden, etc.

3. Apoyo social y calidad de liderazgo
Es la posibilidad de relacionarse con los
compaferos de trabajo y que esto permita un
crecimiento personal y profesional para el
trabajador.

- Apoyo social de los comparieros

Se refiere a recibir la ayuda necesaria por parte de
los compafieros, para asi fomentar el trabajo en
equipo y obtener mejores resultados.

- Apoyo social de superiores

Es recibir la ayuda de los superiores cuando sea
necesario. Cuando existe falta de apoyo, puede ser
debido a que no existen directrices claras sobre
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este proceso ya que dentro de la empresa no se
fomenta este tipo de participacion.

- Calidad de liderazgo

Esta relacionada con el apoyo de los superiores,
estos mandos deben preocuparse por guiar de
manera correcta al personal que tienen a su cargo.
- Sentimiento de grupo

Es un componente de tipo emocional ya que es el
sentimiento de formar parte de un grupo, lo cual
ayuda a mantener mejores relaciones laborales que
contribuyan a realizar de una mejor manera las
actividades laborales.

- Previsibilidad

Es el poder disponer de la informacion necesaria
para poder realizar el trabajo.

- Claridad de rol

Cada trabajador debe conocer perfectamente qué
tareas son de su responsabilidad, qué objetivo
persigue, las tareas que debe realizar para
alcanzarlo, y el margen de autonomia que tiene.

- Conflicto de rol

Son las exigencias contradictorias que se presentan
al momento de realizar el trabajo. Muchas veces la
persona puede estar en desacuerdo con ciertas
tareas que se le imponen y esto genera problemas.

4. Compensaciones del trabajo
Es el equilibrio entre el buen trabajo realizado y las
compensaciones que el trabajador recibe por ello.
Cuando no existen compensaciones de ningun tipo,
puede generar un riesgo para la salud del
trabajador.

- Reconocimiento

Tiene que ver con algunos aspectos como la
valoracidn, el respeto y el trato justo por parte de
la direccién.

- Inseguridad sobre el empleo

Es el miedo de perder el trabajo actual y esta

directamente relacionado con la estabilidad

laboral.

- Inseguridad sobre las condiciones de
trabajo

Es la preocupacion que muchas veces existe sobre
posibles cambios, por ejemplo; con respecto al
salario, horario y actividades laborales.

5. Capital social
Es el conjunto de recursos colectivos que beneficia
a cada miembro de la organizacidn ya que permite
el establecimiento de relaciones que ayudan a
mejorar la productividad laboral y también
contribuye a la buena salud de los trabajadores.

- Justicia

Es la forma en la que los trabajadores son tratados
al momento de tomar decisiones, delegar tareas,
participacion en ciertas actividades, promocion,
etc.

- Confianza vertical

Es la seguridad de que tanto la direccion como el
resto de trabajadores siempre actuaran de una
manera correcta y justa, de tal manera que no haya
desventajas ni situaciones de vulnerabilidad para
ciertos grupos.

Fuente: (CoPsoQ Istas21, 2014)
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Es conveniente mencionar que los mismos autores del Cuestionario Istas21, han
desarrollado un software que permite a los usuarios ingresar los datos obtenidos de la
aplicacion del cuestionario. Este software se encarga de procesar y tabular esos datos para
asi brindarle al investigador unos resultados confiables que le permitan apreciar la realidad
laboral que se vive dentro de la organizacion. Los resultados son arrojados en forma de
porcentajes de tal manera que el investigador pueda apreciar claramente la situacion real de
la empresa. Las areas en las que se enfoca el programa y emite resultados son, con respecto
al estrés, burnout, salud en general, salud mental y satisfaccién laboral.

El software divide a los resultados en tres secciones pintadas de diferentes colores
para poder diferenciarlas: verde, amarillo y rojo.

Tabla 5: Explicacion de los colores referencia para los resultados del cuestionario Istas21.

Color Verde Aqui se ubican las condiciones de trabajo
que no representan ningun riesgo para los
trabajadores; es decir, existe un adecuado
manejo de las mismas dentro de la

organizacion.

Color Amarillo En este color recaen aquellas condiciones
que por el momento no representan una
situacion de  peligro  pero  que
eventualmente podrian serlo si no se

mejoran ciertas practicas.

Color Rojo Aquellas condiciones que definitivamente
representan un peligro para los
trabajadores, y es necesario trabajar en
ellas inmediatamente hasta eliminarlas del

ambiente laboral.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.- Proceso de investigacion

1. El primer paso necesario para dar inicio al proyecto de disertacion fue contar con la

aprobacion del plan general por parte del Decanato de la Facultad de Psicologia.
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Una vez conseguida la aprobacion del plan, para dar inicio al proceso dentro de la
empresa, fue necesario contar con la autorizacion por parte de la Gerencia General de la
organizacion.

Una vez obtenida su autorizacion, el siguiente paso fue informar a todos los
colaboradores sobre el proceso de evaluacion de los riesgos psicosociales.

Se explico a la Gerencia de Recursos Humanos de la empresa, que el instrumento que se
va a utilizar es el Cuestionario Istas21, el mismo que mide cinco dimensiones
psicosociales.

Se realizd una prueba piloto a un grupo de aproximadamente seis trabajadores, con el
objetivo de adaptar el cuestionario al medio; de tal manera que los colaboradores puedan
informar a la responsable del proyecto, si es necesario cambiar ciertas preguntas; ya sea
porque no se entienden ya que se utiliza términos que son desconocidos para ellos o
porque estan mal estructuradas.

Una vez realizada la prueba piloto, se coordind la forma en la que iba a ser aplicado el
cuestionario a todos los colaboradores. En este caso, la administracion de la prueba fue
de forma individual, el cuestionario fue entregado a los trabajadores por la Gerente de
Recursos Humanos.

Los resultados provenientes de la aplicacion del cuestionario fueron ingresados al
software del Cuestionario Istas21.

Una vez obtenidos los resultados se realizo su respectiva interpretacion y la creacion del

plan correctivo.

3.5.- Datos generales de la poblacion investigada

A continuacion, se explicara como esta dividida la poblacion con la que se trabajo

durante el proceso de evaluacion.

Poblacion general por cargos:
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Figura 1: Poblacion total por cargos.

Poblacion total por cargos

= Cargo Directivo

= Cargo de Gerencia

= Jefatura
' = Cargo Operativo

= Otro

Figura 2: Poblacion total de mujeres.

Mujeres

0%

= Cargo Directivo
= Cargo de Gerencia

= Jefatura
= Cargo Operativo

= Otro

30



Figura 3: Poblacion total de hombres.

Hombres

= Cargo Directivo

= Cargo de Gerencia
Jefatura
Cargo Operativo

= Otro

24%

Se puede observar en las figuras, que existe una mayor cantidad de mujeres ocupando
los cargos operativos que son aquellos en los cuales se tiene contacto directo con los clientes.

Por ejemplo; cajeras, ventanillas de informacion, asistentes y secretarias.

Es muy comdn que las mujeres ocupen estos cargos ya que siempre se ha considerado
que son aquellas que tienen méas cuidado al momento de manejar las relaciones con clientes
y en general para realizar tareas en las cuales se necesita ser mas minucioso y poner mas

atencion al detalle.

Por otro lado, se puede notar también que los hombres ocupan mayormente los cargos
directivos, gerenciales y de jefaturas; esto puede tener algunas explicaciones, por ejemplo;
la cultura machista que ain se vive en el Ecuador en donde se ve al hombre como el
proveedor del hogar mientras que, las mujeres deben dedicarse al cuidado de la familia y por
ende no llegan a superarse en el campo profesional. Hay que tomar en cuenta también que
no solo la cultura influye en esto; sino que las mismas mujeres ya sea por cuestiones
ideoldgicas, de religion, etc., muchas veces no se sienten capaces de alcanzar el éxito y llegar
a ocupar puestos importantes dentro de una organizacion y es por ese temor que se
encuentran estancadas profesionalmente. Otro factor que influye mucho es lo econémico, ya

que cuando en una familia no existen los recursos suficientes, por lo general se opta por
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darles la educacion sélo a los hombres del hogar, ya que como se menciond anteriormente

aun son considerados como los Unicos proveedores del hogar.

Figura 4: Rango de edad del total de la poblacion

Rango de edad del total de la
poblacion

= Menos de 31 afios
= Entre 31y 45 aios

= Mds de 45 afos

Figura 5: Rango de edad de las mujeres.

Mujeres

= Menos de 31 afos
= Entre 31y 45 aios

= Mas de 45 afios
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Figura 6: Rango de edad de las mujeres

Hombres

= Menos de 31 afos
= Entre 31y 45 aios

Mas de 45 afios

Se puede apreciar que la poblacién en general es bastante joven ya que la mayoria
recae en el rango entre 31 y 45 afios de edad. En este caso los hombres y mujeres se
encuentran divididos en la misma cantidad. En el rango de menos de 31 afios, las mujeres
superan a la cantidad de hombres con una notable diferencia; esto es debido a que se prefiere
contratar mujeres jovenes para que se dediquen especificamente a la atencidn al cliente. Es
importante tomar en cuenta que la mayoria de las mujeres se encuentran atravesando la edad
fértil, es por eso que son mas propensas a tener conflictos familiares ya que tienen hijos a
quienes cuidar, posibles problemas de embarazo, y problemas de doble presencia ya que es
complicado poder manejar adecuadamente estos dos ambientes, tanto el personal como el

laboral.

Otro dato importante obtenido, es que existe una mayor cantidad de hombres que
ocupan el rango de 45 afios 0 mas; los mismos que ocupan cargos directivos dentro de la
empresa. Como se explico anteriormente, hay una mayor presencia de hombres ocupando

estos cargos debido a la cultura, posibilidades de estudio, ideologia, etc.

Poblacion por rango de antigiiedad:
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Figura 7: Rango de antigtiedad del total de la poblacion.

Rango de antiguedad del total de la poblacién

2%

’ = Menos de 30 dias
= Entre 1 mesy 6 meses
= Entre 6 meses y 2 aios
= Entre 2 afios y 5 afios
m Entre 5 afios y 10 afios

Figura 8: Rango de antigliedad de las mujeres

Mujeres

0%

= Menos de 30 dias

= Entre 1 mesy 6 meses
= Entre 6 meses y 2 afos
» Entre 2 afios y 5 afios

® Entre 5 afios y 10 afios
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Figura 9: Rango de antiguedad de los hombres.

Hombres

12%

= Menos de 30 dias

Entre 1 mesy 6 meses

Entre 6 meses y 2 afios

Entre 2 afios y 5 afios

23%

m Entre 5 afos y 10 afos
42%

Se puede notar que dentro de la empresa mayormente existe estabilidad laboral, los
datos demuestran que una buena parte de la poblacién llevan entre 2 y hasta 5 afios dentro
de la empresa; y otros que estan hasta 10 afios dentro de ella. Esto quiere decir que por
algunas razones las personas han preferido quedarse en sus trabajos y han podido lograr una
estabilidad. Se puede notar también que la mayor parte de la poblacion, recae en el rango de
entre 6 meses y 2 afios, en este caso siendo mayor la cantidad de mujeres con respecto a los
hombres. Existe una mayor cantidad de mujeres ya que en su mayoria son aquellas personas
gue ocupan cargos operativos, que como se menciond por lo general son ocupados por
mujeres por razones de diferente tipo de trato con los clientes y porque se las considera mas
cuidadosas al realizar ciertas tareas. Los hombres que ocupan este rango tienen cargos mas
de tipo administrativo como asistentes de gerencia o jefaturas. EI segundo rango con mayor
cantidad de trabajadores, es el de entre 2 afios y 5 afios en donde se encuentra dividido de
igual manera el nimero de hombres y mujeres. En este caso 10s puestos que se ocupan son
en su mayoria jefaturas y gerencias. En el rango de entre 5 y 10 afios existe una mayor
cantidad de hombres ya que corresponden Unicamente a los cargos de gerencia y directivos.
Adicionalmente, las minorias recaen en el rango de menos de 30 dias y de entre 1y 6 meses,
en este rango recaen unicamente cargos operativos que recientemente se han incorporado a

la empresa.
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CAPITULO IV: RESULTADOS, ANALISIS Y DISENO DE LA
PROPUESTA DE MEJORAS

A continuacion, se analizaran los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del
cuestionario ISTAS 21. Como se mencion0 en el capitulo anterior, para la tabulacion de los

resultados se utilizé el software proporcionado por los creadores del mismo cuestionario.
4.1.- Andlisis de todas las dimensiones evaluadas

El siguiente grafico, muestra los resultados obtenidos en relacién a todos los grupos
en los cuales han sido divididas las dimensiones que fueron mencionadas. De manera global
se puede observar cuéles son los grupos gque representan un gran riesgo para la salud de los
trabajadores, los que eventualmente podrian causar dafio y los que por el momento no
representan ningun tipo de riesgo. Para efectos de la disertacion, se hara mayor énfasis en
aquellos factores que representan un elevado riesgo para la salud (color rojo), ya que en base
a ellos se realizara el plan de mejoras para la empresa y sus colaboradores. También se
analizaran los porcentajes medios y bajos ya que con ellos se planteardn medidas que tendran

que ser reforzadas para que en un futuro no se transformen en potenciales riesgos.
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Figura 10: Puntuaciones de los grupos y dimensiones analizadas.
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Tomando como referencia la figura anterior (Figura N°10), se ha optado por dividir
por rangos a los valores que representan mayor riesgo para la organizacion, para asi facilitar

la comprensién y analisis de los mismos.

Figura 11: Cuadro con los valores mas altos.

Valores mas altos
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Se puede observar con facilidad, cuales son los grupos que representan un gran
problema para la salud de los trabajadores. En primer lugar, con un 90% esta la inseguridad
por las condiciones del trabajo, sequido con un 82% la inseguridad sobre el empleo y el
ritmo de trabajo. Al coincidir con un alto porcentaje el tema de la inseguridad laboral; se
puede deducir que, al estar pasando el pais en general, por una crisis econémica muy fuerte,
son muy bajas las posibilidades de encontrar un nuevo trabajo en el caso de perder el actual.
Esa seria la razon principal por la cual existe esa inseguridad, ademas que existen muchos
ejemplos de algunas otras organizaciones en las que ya ha habido recortes de personal,
justamente por el tema de la crisis econdmica y esa seria la razon por la cual existe tanta

preocupacion sobre ese tema.

Con respecto al 82% en el ritmo de trabajo, al ser la Cooperativa una institucién
financiera, que dia a dia tiene recibe nuevos clientes, tiene la constante presion de llevar al
dia sus obligaciones y por lo general en este tipo de ambientes hay muy poco tiempo para
realizar descansos ya que casi siempre existe la presion por parte de superiores para que el
trabajo sea entregado lo més pronto posible. A este valor le sigue con un 80% la influencia
en el trabajo, es decir, el nivel de participacion que los trabajadores tienen en las tareas que

deben realizar. Igual que en el caso anterior, estos dos grupos tienen mucha relacion ya que,
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al no tener casi nada de influencia en su trabajo, las personas se ven obligadas a trabajar
repetitivamente al ritmo que les exigen sus superiores, y no como a ellos les parezca mejor.
En este caso se refleja que el ritmo al que se les exige trabajar es bastante alto, ademas que

tampoco se les da la oportunidad de escoger como trabajar, de qué forma, en qué orden, etc.

Figura 12: Cuadro con los valores relativamente altos.

Valores medianamente altos
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Los siguientes valores, que aun punttan niveles altos son, con un 72% la confianza
vertical y con un 70% la calidad de liderazgo y la claridad de rol. Con respecto a la confianza
vertical, esta bastante claro que no hay seguridad de que tanto la direccion como el resto de
trabajadores siempre actuaran de una manera correcta y justa, lo que quiere decir que en el
ambiente laboral ya se han vivido varias situaciones de desventaja y vulnerabilidad para
ciertos grupos. Se refleja también que no existe un buen apoyo por parte de los superiores,
los trabajadores no se sienten guiados y esto va de la mano con la falta de claridad de rol que
existe ya que los trabajadores no conocen claramente cuales son las actividades que les
corresponde realizar especificamente. Si no existe un correcto liderazgo, se podria decir que
los trabajadores se sienten “perdidos” al no saber qué les corresponde hacer y cual seria la
mejor manera de hacerlo. Tienen poco conocimiento sobre qué tareas son especificamente
de su responsabilidad ni qué margen de autonomia tienen. En este punto aparece nuevamente
el tema de la influencia, el no conocer el margen de autonomia que cada uno tiene se traduce
en una completa falta de control en las tareas que cada trabajador debe realizar, dando cabida
a que exista confusién y las tareas se realicen de forma desordenada y muchas veces por

personas a quienes no les compete realizarlas.

39



Seguido, con un puntaje de 69.57% se encuentra la justicia organizacional, se
evidencia que la forma en la que los trabajadores son tratados al momento de tomar
decisiones, delegar tareas, participacion en ciertas actividades, promocion, etc., no es la
mejor. Este grupo lo podemos relacionar también con el reconocimiento, que tiene un
porcentaje del 64%, lo que significa que los trabajadores no se sienten valorados y creen que
no existe un trato justo por parte de los superiores. Es muy claro que hace falta trabajar
mucho en todo lo relacionado con la justicia y valoracién a los colaboradores ya que no se
sienten contentos con la forma en la que se esta manejando estos dos temas actualmente y
esta situacion se ve reflejada en muchos méas problemas que se generan a partir de ello. Otro
puntaje alto que se obtuvo es el del apoyo social de superiores con un 68% el cual se lo puede
relacionar directamente con la falta de liderazgo que se sabe obtuvo también un puntaje
preocupante, son dos aspectos que van de la mano y se conoce que, si falla uno de ellos,
indudablemente va a generar errores en el otro y es precisamente lo que se esta viviendo
dentro de la empresa. Con un 66% esta la previsibilidad, es decir muy pocas veces los
trabajadores cuentan con la informacion necesaria para realizar su trabajo de forma correcta,
una vez mas se constata que la falta de apoyo y liderazgo seria fundamental para que los
trabajadores cuenten con los recursos y habilidades necesarias para desempefiar de la mejor
manera sus funciones. Dentro de este rango con un 64% se encuentra la doble presencia, lo
que significa que los trabajadores tienen la constante preocupacion y necesidad por
responder de manera adecuada a las demandas del trabajo y del hogar. Puede ser por varias
razones, una de ellas el horario de trabajo que muchas veces no compagina, también la carga
laboral a veces obliga a los trabajadores a extender sus horas de trabajo y eso implica un
desbalance en estos dos aspectos de la vida de la persona y el aparecimiento de

inconformidad.
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Figura 13: Cuadro con los valores més bajos.

Valores mas bajos
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Finalmente, en los rangos mas bajos se encuentra con un 60% las exigencias de
esconder emociones, lo que indica que muchas veces los colaboradores deben esconder las
emociones frente a determinadas situaciones y mantener una apariencia neutral
independientemente del comportamiento de otras personas. Se asume que esto es debido a
que una buena cantidad del personal, mantiene contacto directo con los clientes de la
empresa, s por eso que se les exige mantener un cierto tipo de comportamiento y actitud
independientemente de la situacién o de lo que el trabajador pueda sentir. A este valor le
sigue con un 58% las exigencias emocionales, es decir los trabajadores no pueden
involucrarse emocionalmente con otras personas, de igual manera esta mas relacionado con
los trabajadores cuyos puestos tienen como funcion el trato directo con los clientes. Muy
cerca con un valor de 57,14% esta el conflicto de rol, quiere decir que dentro del ambiente
laboral muchas veces existen exigencias contradictorias que se presentan al momento de
realizar el trabajo; en este punto aparece una relacion directa con la calidad de liderazgo y la
claridad de rol que se podria decir son las bases para que no exista ningun tipo de malestar,
por estar en desacuerdo con ciertas tareas que son impuestas. Con un 50% aparece el apoyo
social de los compafieros, lo que quiere decir que podria existir una deficiente ayuda entre
los comparieros de trabajo, lo que a su vez se traduce en una falta de trabajo en equipo. Esto
a la larga podria tener varias complicaciones tanto para la persona como para la empresa, ya

que el trabajo en equipo es muy necesario para aumentar la productividad y realizar las
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actividades de una mejor manera. Finalmente, con un 48% estan las posibilidades de
desarrollo, con lo que se puede notar que la empresa no ofrece muchas posibilidades de
crecimiento dentro ella, puede ofrecer estabilidad, pero independientemente de ello, si la
persona quiere avanzar en el campo profesional las oportunidades de hacerlo dentro de ella,
son muy bajas. Y con un 44% se encuentra el sentido de trabajo, que se refiere
especificamente al nivel de compromiso que el trabajador tiene con la empresa. En este caso
vemos que el nivel de compromiso no es bueno, y a partir de todo lo mencionado
anteriormente, se puede concluir que las razones por las que la gente puede no sentirse
comprometida, son varias y deberian ser corregidas oportunamente para evitar futuras
deserciones.

Este analisis ha sido con respecto a los resultados obtenidos de los diferentes grupos
y dimensiones psicosociales. A continuacién, se analizaran otros factores con la misma
importancia y que aportan datos muy relevantes con respecto a la salud y situacion general
de los trabajadores de la empresa.

4.2.- Salud general de la poblacion:

La siguiente figura muestra la salud general de todos los colaboradores de laempresa,
es decir, proporciona informacion sobre su estado fisico y mental y varios aspectos mas que

influyen en ella, como el estrés, la satisfaccion que les brinda o no su trabajo, entre otros.

Figura 14: Salud general de la poblacion.

Salud general de toda la poblacion
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En el tema de la salud general, es evidente que la mayor parte de los trabajadores
consideran que su salud se encuentra en el rango de “regular o mala”. Es muy importante
conocer cual es el trasfondo de esta situacion; del por qué la mayoria de la poblacion
considera que su salud no es la mejor. Las razones pueden variar de persona a persona, pero
lo realmente importante en este caso, es analizar si es el trabajo lo que produce que la salud
de las personas se vea afectada de distintas formas. Para ello, los resultados obtenidos en
otras areas revelan datos importantes que se los puede relacionar con la mala salud que dicen
tener los trabajadores. En la figura en donde se muestran las puntuaciones generales,
obtenidas con respecto a los grupos y dimensiones (Figura N°10), se constaté que hay varias
areas en las cuales se obtuvo puntajes que indican un elevado riesgo para la salud de los
trabajadores; es decir, todos esos valores vienen a estar relacionados con la mala salud que
expresa la poblacion y tendria mucho sentido, ya que si se puede presentar un gran deterioro
de la salud en general si las personas se ven expuestas a diferentes tipos de situaciones en
donde se les exige ciertos tipos de tareas o comportamientos, para los cuales no se encuentran

preparados o cuando lo exigido es muy exagerado.

Los resultados indican que la poblacién mas afectada es aquella que se encuentra en
el rango de edad de 31 a 45 afios, y se conoce que aquellos que se encuentran en este rango
de edad, por lo general son personas que estan atravesando esa etapa de la vida en la cual
buscan ser independientes, formar su propia familia, generar estabilidad econdémica, sentirse
“atiles” en varios aspectos, poder tener éxito en el campo profesional y asi brindar seguridad
a su familia. Por diversos factores, no siempre es tan facil lograr salir adelante en todas estas
areas y poder llevar una vida perfecta; sin embargo, la gente esta tan concentrada en lograrlo
que muchas veces estan dispuestos a soportar cualquier situacion, a pesar de que noten o no
que su salud se esta viendo afectada. A este grupo, le sigue con un valor casi similar, los
trabajadores que estan en el rango de edad de 45 afios 0 mas. Para ellos la situacion podria
ser un tanto diferente a los del anterior grupo, talvez durante su trayectoria profesional ya
han podido sentirse o no realizados, y eso va a influir mucho en como se sienten actualmente
y qué es lo que ahora esperan de sus trabajos. A esa edad, la salud normalmente ya empieza
a deteriorarse en distintas areas; pero si a €so se le suma altos niveles de estrés, demasiada
carga de trabajo, malos horarios, insatisfaccion en varios aspectos; eso a largo o corto tiempo
provocara algunos problemas de salud. El grupo que presenta un menor porcentaje, es el de
aquellos que estan en el rango de menos de 31 afios de edad; esto puede ser debido a que la

gente joven tiene mucha mas vitalidad y recién estdn empezando su trayectoria profesional,
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las expectativas que tienen son altas, la mayoria de ellos aun no tienen muchas
responsabilidades y conforme va pasando el tiempo, van descubriendo si estas se estan
cumpliendo, o si la vida profesional no es tan sencilla como ellos pensaban. En este segundo

caso, lo que podria afectar su salud es el estrés, la frustracion e insatisfaccion laboral.

Con respecto a la buena salud, se observa que aquellos que estan en el rango de menos
de 31 afios son quienes han manifestado gozar de una buena salud. Como se menciond en el
parrafo anterior, esto se debe a caracteristicas propias de la edad, tienen mayor vitalidad,
menos responsabilidades y preocupaciones, y por lo tanto los problemas laborales aun no les
afecta de la misma manera que a las personas mayores. A ellos les siguen con puntajes muy
similares los grupos de 31 a 45 afios y el de 45 afios 0 més. La diferencia es apenas del 2%,
y se puede deducir que dentro de los dos grupos existen personas que pueden manejar de
mejor manera las diferentes situaciones laborales que pueden afectar su salud, es decir,

cuentan con mejores recursos para hacerlo, independientemente de la edad.

La situacidn es bastante similar con respecto a aquellos que manifestaron tener una
excelente salud. Cierto grupo de trabajadores menores de 31 afios aseguran tener un
excelente estado de salud, quienes pueden ser aquellos que justamente no tienen mayores
responsabilidades y ademés de eso su salud no les ha dado problemas anteriormente. En los
dos grupos restantes, las personas que gozan de un excelente estado de salud es minimo; sin
embargo, es bueno conocer que no toda la poblacion que recae en esos rangos presentan

problemas de salud.
Figura 15: Salud general de las mujeres.
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Al analizar la salud general de las mujeres, aquellas que se encuentran en el rango de
edad de 31 a 45 afios, son aquellas que dicen tener un estado de salud regular o malo. Se
puede asumir que es porque las mujeres que se encuentran en esta edad, estan en su etapa
fértil, muchas de ellas ya tienen hijos y un hogar del cual son responsables y por lo tanto la
cantidad de responsabilidades y preocupaciones es mayor, afectandoles asi a su salud. Es
interesante que, una buena cantidad de mujeres del grupo de menos de 31 afios, dicen tener
una salud regular o mala, en este caso también puede ser porque ya son independientes y
tienen hogares a los que atender por lo cual se ven obligadas a trabajar muchas veces bajo
condiciones no muy favorables debido a que tienen que cumplir de cualquier manera con
sus responsabilidades. A ellas les siguen el grupo de mujeres de mas de 45 afios, quienes
podrian presentar un mal estado de salud debido a que para ellas el estrés es mas dificil de
manejar debido a que la salud a partir de esa edad se empieza a deteriorar de forma mas

acelerada.

Con respecto a quienes tienen un mejor estado de salud, entre excelente y bueno;
encabeza el grupo de mujeres que tienen més de 45 afios. Este valor, es un tanto
sorprendente, ya que se esperaria que las personas mas jovenes sean quienes consideren
gozar de una mejor salud; sin embargo, este dato también demuestra que para cierto grupo
de mujeres la edad no es un factor que esta afectando a su bienestar, mas bien demuestran
que se puede lidiar con los efectos negativos que produce el trabajo sin descuidar la salud.
A este grupo les sigue aquellas que tienen menos de 31 afios, esto es entendible ya que se
asume que para la gente joven es mas facil manejar el estrés y las exigencias laborales y
debido a eso su salud no se ve afectada. EI menor porcentaje recae en aquellas que tienen
entre 31 y 45 afios, y como se menciond en el anterior parrafo, al estar atravesando por el
periodo en el cual los hijos y el hogar demandan mayores responsabilidades, es mas
complicado preocuparse por su salud y tratar de evitar situaciones que la empeoren, ya que
para ellas es mas importante cumplir de cualquier manera con sus responsabilidades antes

que preocuparse por su bienestar.
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Figura 16: Salud general de los hombres.
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En el caso de los hombres, quienes manifiestan tener una salud regular o mala son
aquellos que tienen entre 31 y 45 afios. A esta edad la mayoria de los hombres tienen ya
establecidos sus hogares, y por temas culturales y el sistema patriarcal que se vive en el pais,
se sabe que son los hombres quienes por lo general son los encargados de llevar el sustento
econdémico del hogar, es por eso que el tener esa presion constante, se ven obligados a
trabajar bajo cualquier condicion, aunque esta pueda deteriorar su salud. En el caso de los
hombres mayores de 45 afios, pueden encontrarse en la misma situacién que el anterior
grupo, es decir aun deben mantener econémicamente su hogar y a su edad eso les produce
mucho mas estrés. En estos dos grupos también es importante mencionar que influye mucho
la conocida “crisis de la edad media”, la cual afecta mucho al estado emocional, existe cierto
temor a envejecer y dejar de ser Utiles; es por eso que se realiza un mayor esfuerzo para tratar
de demostrarse a si mismos y a los demas que aun pueden realizar las mismas tareas de antes
y eso conlleva a un mas acelerado deterioro de la salud. Por otro lado, los hombres menores
de 31 afios son aquellos que presentan un menor porcentaje de salud regular o mala, y a su
vez, tambien son los que tienen un mayor porcentaje de buena o excelente salud; esto es
debido a caracteristicas propias de la edad y porque en esa instancia de la vida, sobre todo
los hombres aun no son capaces de generar un alto nivel de conciencia sobre lo que es la

vida laboral, toman cualquier situacién mas a la ligera y por lo tanto sus niveles de estrés no
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son muy altos. Existen casos en los que esta situacion puede ser diferente; por ejemplo,

cuando a esta edad ya tienen mas responsabilidades a las que deben responder.

Con respecto al buen o excelente estado de salud, los hombres de menos de 31 afios
encabezan este grupo y a ellos les sigue el de 45 afios que con un porcentaje del 25%
aseguran tener una buena salud. Esto también demuestra que en este rango existen hombres
que pueden lidiar con las diferentes situaciones desgastantes del trabajo y aun asi mantener
una buena salud, algo que es muy dificil en muchos casos pero que se puede lograr cuando
existe una verdadera conciencia y se sabe que, para la realizacion de un buen trabajo, mucho
depende de gozar de una buena salud. El grupo de hombres de entre 31 y 45 afios son quienes
en menor porcentaje han expresado poseer un buen o excelente estado de salud, y es porque
como se mencionod, sobre este grupo recaen cierto tipo de problemas y situaciones que les

resulta mucho mas complicado enfrentar.

4.3.- Salud mental de toda la poblacién:

Figura 17: Salud mental de toda la poblacion.
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En el presente gréfico se puede observar como estan los niveles de bienestar y
malestar con respecto a la salud mental de los trabajadores. Una vez mas, son altos los
valores que indican que una buena parte de la poblacion, no puede hacerle frente al estrés
que producen ciertas situaciones en el ambiente laboral, lo cual no les permite trabajar de

forma productiva y asi contribuir de manera favorable a la empresa.

Se puede notar que el grupo mas afectado es el conformado por personas de méas de
45 afos. Esto indicaria que ellos son los mas vulnerables ante los factores que producen este
riesgo de la mala salud mental; por ejemplo, talvez se les da menos oportunidades de
participacion, de empoderamiento, se les reconoce menos por su trabajo, reciben conductas
despectivas o discriminatorias, la carga de trabajo que tienen no es la adecuada, entre otros.
Muchas veces, se menosprecia el trabajo de las personas mayores, y mas ahora en la cultura
de este pais, en donde se dan méas oportunidades de trabajo a gente joven. El siguiente grupo
afectado, que presenta valores similares al anterior, es el de las personas en edades entre 31
y 45 afos. Las razones por las cuales esté grupo es vulnerable, son exactamente las mismas
que en el caso anterior, pero con ciertas variaciones; por ejemplo, este grupo es menos
probable que reciban actitudes despectivas 0 menos oportunidades de trabajo, pero si es
posible que les afecte mucho la carga de trabajo, que no exista una participacion activa entre
los colaboradores, sus responsabilidades y funciones no estan bien definidas, no reciben
formacién continua, la calidad de liderazgo por parte de sus superiores no es buena, no
existen buenos procedimientos para resolver los conflictos, etc. Finalmente, quienes
presentan un menor porcentaje, pero aun asi con un valor relevante, son aquellos que tienen
menos de 31 afios de edad. El hecho de que los trabajadores de este grupo también presenten
una mala salud mental, indica que definitivamente la empresa no cuenta con estrategias para
promover la buena salud mental de los trabajadores. Salud y trabajo son dos aspectos que
van de la mano, ya que un buen estado de salud permite el desarrollo adecuado de toda
actividad laboral. Los valores obtenidos en el gréfico general de las dimensiones y grupos
evaluados (Figura N°10), demuestran que justamente los grupos relacionados con la mala
salud mental, registraron valores muy altos con los que definitivamente hay que realizar una
adecuada intervencion para poder reducirlos. Por otro lado, los colaboradores que han
manifestado tener una buena o excelente salud mental representan un menor porcentaje al

ser comparados con aquellos que no la tienen.
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Figura 18: Salud mental de las mujeres.
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La figura arroja datos importantes, que indican que quienes se ven mas afectadas,
con porcentajes similares, son las mujeres que se encuentran en edades ente 31 y 45 afios y
las de mas de 45 afios. Por lo general, y tomando en cuenta la cultura de tipo machista que
se vive en el Ecuador, las mujeres son las mas propensas a sufrir diferentes tipos de tratos
despectivos y discriminatorios dentro de los lugares de trabajo, también casi no se las toma
en cuenta al momento de tomar decisiones, delegar tareas importantes, u ofrecer
reconocimientos. Son situaciones lamentables, pero muy conocidas dentro del ambiente
laboral y pueden ser algunas de las razones por las cuales las mujeres estan padeciendo de
una mala salud mental. Con un menor porcentaje, las mujeres menores de 31 afios también
manifiestan tener una mala salud mental, y en el caso de ellas también influye mucho la
cultura que se tiene en el pais y la cultura organizacional que no cuenta con el uso de
estrategias que promuevan la buena salud mental. En base a estas evidencias obtenidas, se
puede asegurar que el problema se encuentra dentro del ambiente laboral que en vez de
buscar soluciones y contrarrestar los efectos de vivir en una cultura de tipo machista, mas

bien los esta agravando al no preocuparse por la buena salud mental de sus colaboradores.
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Figura 19: Salud mental de los hombres.
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Con respecto a la salud mental de los hombres, aquellos que tienen mas de 45 afios
son los que en primer lugar manifiestan tener una mala salud mental. En el caso de ellos, si
se puede tratar de un tema netamente de discriminacion laboral en varios sentidos; por lo
general a las personas de este grupo es mas dificil que se las tome en cuenta para actividades
nuevas o importantes dentro de la misma empresa, se tiene la falsa idea de que ya no pueden
aportar de gran manera a la organizacion, o que las necesidades de las personas jovenes son
mas importantes que las de los mayores; y a esto hay que sumarle las caracteristicas propias
del individuo que permiten que la salud se deteriore ain mas; por ejemplo, la constante
preocupacién por continuar siendo los responsables de los ingresos econdmicos, la
incertidumbre generada por no saber qué va a suceder con su carrera profesional, y en general
una serie de consecuencias generadoras de estrés capaces de producir una respuesta
psicoldgica adversa pronunciada. EI grupo de hombres de entre 31 a 45 afios también
presentan un elevado porcentaje de mala salud mental, lo que hace suponer que dentro del
ambiente laboral se vive una verdadera situacion de exclusion, incluso a personas que son
mas jovenes que ellos ya que los hombres de menos de 31 afios también reportan tener una
mala salud mental. En ocasiones los prejuicios, las falsas ideas contribuyen también a que
las personas sean relegadas de ciertos espacios laborales.
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4.4.- Estrés presente en toda la poblacion:

Figura 20: Estrés en la poblacion total.
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Es muy comdn en la actualidad que, debido a la constante presion en el entorno
laboral, se produzca un tipo de saturacion tanto fisica como mental en los trabajadores de
cualquier tipo de organizacidn. A esta saturacion, se la conoce como estrés y es un gran
problema que afecta de diversas formas a la persona, y no sélo en su ambiente laboral sino
también en otros lugares en donde se desenvuelve habitualmente. A través de los resultados,
se puede observar que la poblacién que reporta un mayor porcentaje del nivel de estrés, es
aquella conformada por personas de entre 31 y 45 afios de edad. Se conoce que el estrés se
presenta cuando la persona no cuenta con los recursos necesarios para afrontar los diferentes
tipos de situaciones que se le presentan, sienten que esas tareas les consumen y no les
permiten avanzar; en este caso, se asume que la excesiva carga y ritmo de trabajo podrian
ser las principales causantes de este estrés. Es necesario mencionar también que los
resultados obtenidos con respecto a las dimensiones y grupos (Figura N°10) demostraron
que la poblacidn también manifesto puntuaciones altas en claridad y conflicto de rol, doble
presencia, influencia, inseguridad sobre las condiciones y estabilidad laboral,
reconocimiento, exigencias de tipo emocional, apoyo y liderazgo. Cada uno de estos grupos,
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estan cien por ciento relacionados con la aparicion del estrés ya que, al no contar con un
adecuado manejo de los mismos, se pone a prueba la capacidad del individuo, pero en
condiciones no saludables y por ende se generan un conjunto de reacciones fisicas y
mentales. El siguiente grupo mas afectado es el de las personas mayores a 45 afios, en este
caso el estrés se produce exactamente por los mismos factores mencionados para el anterior
caso; sin embargo, cabe mencionar que para estas personas es ain mas complicado manejar
el estrés debido a caracteristicas propias de su edad; por ejemplo, con respecto a la carga
laboral, para una persona de esa edad es mas complicado lidiar con el cansancio tanto fisico
como mental, la falta de apoyo o reconocimiento por su trabajo, a esa edad es aln mas
problematico ya que sienten que no son Utiles para la empresa generandoles mas altos niveles
de depresion y temor. A este grupo le sigue con apenas una pequefia diferencia en el puntaje,
el grupo de personas de menos de 31 afios. Al tratarse de las personas mas jovenes dentro de
la organizacion, una vez mas se ve que la problematica esta directamente relacionada con
los valores altos obtenidos de los grupos y dimensiones analizadas. En los tres grupos, el
porcentaje con respecto a los bajos niveles de estrés, realmente es una minoria al ser
comparados con los niveles de riesgo a los que han manifestado estar expuestos los

colaboradores

Figura 21: Estrés en las mujeres.
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Tomando en cuenta los valores con respecto a las mujeres, quienes han reportado un
nivel mas alto de estrés son aquellas que tienen entre 31 y 45 afios de edad. Entre los factores
que provocan altos niveles de estrés en las mujeres de esta edad estan, por ejemplo, la
inseguridad por perder el trabajo, una elevada preocupacién por los hijos y por situaciones
exclusivas del hogar, exigencias de las demandas sociales, bajos niveles de autonomia, pocas
posibilidades de crecimiento profesional, entre otras. En el sistema patriarcal que se vive en
el pais, las mujeres se ven muy afectadas sobretodo en el campo laboral ya que si existe una
marcada discriminacion, lo cual genera consecuencias muy graves entre las que se encuentra
el estrés. Cabe mencionar que otro problema a partir del cual se puede generar un alto nivel
de estrés, es el conocido acoso sexual, situacion de la cual son victimas miles de mujeres.
Por otra parte, las mujeres menores de 31 afios y las mayores a 45 afios, presentan un valor
muy similar, y a la vez bastante preocupante. En el caso de las mujeres mayores de 45 afios,
se sume que principalmente el estrés puede ser producido por la alta carga y ritmo de trabajo,
por posibles actitudes despectivas por parte de otros colaboradores, preocupacion constante
por las tareas del hogar, no existe un equilibrio entre el esfuerzo y recompensa y sobre todo
por el constante miedo a perder el trabajo actual. Con respecto a las mujeres menores de 31
afnos, al presentar también un alto nivel de estrés, permite llegar a la conclusion de que son
totalmente correctos los puntajes de riesgo obtenidos de los grupos y dimensiones
analizados, ya que esos factores son los que les esta afectando y generando consecuencias

muy graves que afectan a su salud integral.

Figura 22: Estrés en los hombres.
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Como se puede observar en el gréfico, el estrés en los hombres también presenta
niveles elevados, sobre todo en los hombres de entre 31 a 45 afios y en los mayores a 45
afios. Estos dos grupos presentan valores muy similares, y para los dos casos el estrés podria
ser producto del elevado ritmo y excesiva carga de trabajo. También influye mucho las
caracteristicas individuales, y en el caso de los hombres mayores de 45 afios, corren un
mayor riesgo ya que su pensamiento estaria mas enfocado en el temor a perder el trabajo y
no poder conseguir otro, y la idea de continuar siendo los proveedores del sustento
econoémico. Para el caso de los hombres menores; por ejemplo, los menores de 31 afios,
también presentan un valor elevado, y en este caso el ser mas jovenes no les exime del estreés,
de igual manera se evidencia que todos estos factores superan su capacidad para enfrentarlos
produciendo en ellos cansancio mental y fisico, reacciones de tipo cognitivo, psicoldgicas,
conductuales y sensacion de frustracion y temor al no poder realizar de una forma adecuada
sus actividades. Por otro lado, en los tres grupos existen otros valores que demuestran que
también hay la presencia de hombres que no tienen muy elevados niveles de estrés. En ese
caso lo ideal seria tratar de reducir aun mas esos valores y evitar que lleguen a niveles

elevados como es el caso de otros mas.

4.5.- Burnout presente en toda la poblacion:

Figura 23: Burnout en toda la poblacion.
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El burnout es conocido por ser un tipo de estrés considerado como croénico, ya que
afecta gravemente a la persona, produciéndole graves consecuencias a nivel fisico y mental.
Los resultados obtenidos demuestran que la mayor parte de la poblacion se encuentra en un
nivel medio, lo cual ya representa un posible riesgo. Sin embargo, también hay un porcentaje
menor que reporta ya presentar algunos de los sintomas del burnout. La poblacion més
afectada con sintomas de burnout es aquella en el rango de edad de 31 a 45 afios, seguidos
por los de menos de 31 afos. Esto indicaria que la acumulacion de todos los problemas que
se revelaron en el andlisis de dimensiones y grupos en general, representan un verdadero
problema para todos los colaboradores, ya que ademas, segun los anteriores analisis que se
han venido realizando, la poblacién reporta varios signos de actualmente tener una mala
salud laboral. Para estos casos en especifico, el burnout puede estar produciendo en ellos un
cansancio extremo, de tipo emocional y fisico, falta de motivacion al realizar las tareas,
cambios de comportamientos, cambios de actitud que por lo general pueden confundirse con
“mala educacion”. Hay que tomar en cuenta que esta poblacion ademds puede estar
padeciendo enfermedades fisicas como dolores articulares o musculares y enfermedades de
tipo psicosomatico que afectan al rendimiento de la persona. Como se explico en capitulos
anteriores, el burnout afecta mas a personas cuya principal funcién dentro de una
organizacion, es la atencion a terceros. A partir de eso, se puede asumir que el porcentaje de
personas que presentan ya caracteristicas de burnout, son aquellos que se dedican
mayormente al trato con clientes, y aquellos que se encuentran en un rango muy cercano al
nivel de riesgo estan siendo afectados por muchos otros factores que no son saludables
dentro de la organizacién. Para los trabajadores mayores de 45 afios es mas complicado
manejar las situaciones de tipo estresante, mas alin cuando se trata ya de un nivel crénico
como el del burnout, de tal forma que los signos que ellos presentan deben ser mas notorios,
y deberian ser manejados con mucho cuidado para poder resolverlos y establecer un

ambiente de buena salud laboral para todos.
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Figura 24: Burnout en mujeres.
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El presente grafico indica que, con respecto a las mujeres, los valores en los tres
niveles, son muy cercanos; siendo la poblacién mas afectada aquella que se encuentra en el
rango de entre 31 y 45 afios de edad. Sin embargo, la mayoria de las mujeres manifiestan
estar en un nivel de posible riesgo, lo que resultaria favorable ya que se trata de un posible
problema que se lo puede solucionar antes de que aparezca definitivamente y de forma
crénica. La poblacion realmente afectada, presenta valores mucho mas bajos, pero
preocupantes ya que toda organizacion estd supuesta a contribuir a la buena salud de sus

colaboradores.

Se menciono en capitulos anteriores, que la mayoria de las mujeres ocupan cargos
dedicados exclusivamente a la atencion al cliente; esto podria explicar por qué reportan
niveles de riesgo y posible riesgo, aquellas que tienen menor edad. Con respecto a aquellas
con mayor edad, ademas de la atencién al cliente, existen muchos otros factores que les
podria conllevar a un caso de burnout; como por ejemplo, la carga excesiva de trabajo,

situaciones discriminatorias, doble presencia, pocas posibilidades de promocion, entre otras.
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Figura 25: Burnout en hombres.
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Para este caso, la situacion es similar a las anteriores, ya que la mayoria de ellos se
encuentran en niveles de posible riesgo, y quienes presentan un mayor valor son los hombres
mayores de 45 afios, seguidos por los que tienen entre 31 y 45 afios de edad. Por lo general
a esa edad se cuenta ya con una estabilidad econdémica y familiar; sin embargo, no deja de
preocuparles el tema laboral, ya que se conoce que, si pierden el trabajo a esa edad, las
posibilidades de encontrar otro son muy bajas. Aparentemente, esta no seria una causa muy
fuerte que podria generar burnout, pero si se la acompafa con otros factores como pocas
posibilidades de promociodn, inseguridad laboral, elevado nivel de responsabilidades,
jornadas laborales muy largas y trabajos muy mondtonos; en conjunto todos esos factores
son capaces de generar situaciones a las cuales el individuo no es capaz de responder. Con
respecto a los que si manifestaron presentar sintomas de burnout, la situacién es totalmente
distinta ya que quienes tienen el valor mas alto son los hombres menores de 31 afios de edad.
En este caso, al igual que en la situacion de las mujeres, se debe a que la mayoria de jovenes
dentro de la empresa ocupan cargos en donde lo principal es la atencion al cliente. Recibir
constantemente reclamos, quejas o varias peticiones, pueden generar altos niveles de estrés
y afectar a la salud de la persona. Por otro lado, los hombres entre 31 y 45 afios, presentan
un nivel de burnout menor, y considerando que por la edad ocupan cargos mas altos e

importantes dentro de la empresa, el burnout puede tener su origen con factores relacionados
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directamente con el cargo y las responsabilidades que cada uno tiene. Finalmente, los
hombres mayores de 45 afios son aquellos que reportan el nivel mas bajo de burnout, y esto
puede deberse también a caracteristicas propias de la actividad que realiza y caracteristicas
propias de la persona; por ejemplo, si la mayoria de los hombres de esta edad ocupan cargos
directivos, probablemente las responsabilidades sean altas, pero talvez tengan mas seguridad

con respecto a la estabilidad laboral, por la importancia misma de su cargo.
4.7.- Nivel de satisfaccion laboral en toda la poblacién:

Figura 26: Nivel de satisfaccion del total de la poblacion.
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Finalmente, después de haber realizado el andlisis de los anteriores grupos,
dimensiones y factores generales, este ultimo grafico muestra cual es el nivel de satisfaccion
laboral que sienten todos los colaboradores de la empresa. Se conoce que un trabajador
satisfecho es aquel que logra el equilibrio al satisfacer sus necesidades psicoldgicas y
sociales en su empleo y por lo tanto la motivacion que tiene al realizar sus tareas, es la

adecuada.

Através de los resultados de los anteriores analisis, con respecto a la salud en general,
salud mental, estrés y burnout, se pueden explicar los resultados obtenidos en cuanto a
satisfaccion. Se puede observar que la mayor parte de la poblacion ha manifestado sentirse
insatisfecha, siendo aquellas personas mayores de 45 afios quienes presentar el mayor
porcentaje. En este caso, la edad de las personas no tiene mucha relevancia, ya que la
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satisfaccion estd mayormente relacionada con los factores que fueron analizados
inicialmente (Figura N°10). De acuerdo a esos resultados, existen niveles preocupantes con
respecto a los factores de claridad y conflicto de rol, doble presencia, influencia, apoyo y
liderazgo, reconocimiento, ritmo de trabajo, exigencias emocionales, exigencias
psicoldgicas, inseguridad sobre estabilidad laboral. Todos estos factores juegan un papel
muy importante con respecto a la satisfaccion laboral ya que, al no cumplirse las expectativas
que tenian sobre ellos, la motivacion de la persona decae completamente y puede desistir del
trabajo o mantenerse en el mismo, pero por un tema netamente econémico, ya que la
situacion del pais es complicada y prefieren mantenerse en un trabajo que no los satisface,
pero por lo menos les ayuda a poder llevar el sustento econdmico a sus hogares. La
poblacion que ha manifestado sentirse satisfecha es mucho menor comparada con quienes

estan insatisfechos, lo que una vez mas evidencia un ambiente laboral poco saludable.

Figura 27: Nivel de satisfaccion de las mujeres.
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Con respecto a las mujeres, se evidencia un elevado nivel de insatisfaccion en
aquellas que tienen entre 31 y 45 afios de edad, seguidas por las mujeres mayores de 45 afios.
Como se menciono, para este caso la edad no influye tanto como en los anteriores analisis,
con respecto a la satisfaccion todos los factores organizacionales influyen de la misma
manera sin olvidar que como los vive cada persona es diferente. Talvez en el caso de las

mujeres una de las mayores razones por las cuales no se sienten satisfechas es por las
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extensas jornadas de trabajo que no les permite llevar a cabo de una forma equitativa las
tareas del hogar y las de su lugar de trabajo. También puede afectar bastante el que por temas
de discriminacion no se les asigne tareas que representen retos para ellas, es decir el trabajo
se vuelve mondétono, o que no se les reconozca de una manera justa su trabajo y peor ain se

les tome en cuenta para promociones, de igual manera debido al género.

Figura 28: Nivel de satisfaccion de los hombres.
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En el caso de los hombres, la situacion es muy parecida; se evidencia un elevado
nivel de insatisfaccion laboral sobre todo en los hombres mayores de 45 afios. La principal
razdn por la que este grupo puede experimentar una mayor insatisfaccion, es justamente por
discriminacion por la edad con respecto a promocion, reconocimiento, delegacién de tareas,
0 probablemente su relacion con los demaés colaboradores no sea muy buena y estos factores
en conjunto les produce mayormente la insatisfaccion. De igual manera para el grupo de
hombres entre 31 y 45 afos y los menores de 31 afos, el ambiente laboral no les favorece
para poder realizar de una forma adecuada sus actividades y asi sentirse satisfechos; todos
los colaboradores conocen la importancia de trabajar en un ambiente saludable, pero
justamente por el tema econémico la gente prefiere quedarse en un lugar que no les gusta 'y

no les hace bien a su salud, antes que estar desempleado.
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Disefio de la propuesta del plan de mejoras

Objetivo: Mejorar la calidad de liderazgo, habilidades directivas y trabajo en equipo, con el fin de cambiar la percepcién que tienen actualmente los colaboradores con
respecto a estos temas.

Grupo: Todo el personal de la empresa | Tiempo: Ocho horas (Outdoor training) / Una hora y media (capacitaciones)

Lugar: Pargue Metropolitano de Quito e instalaciones de la empresa.

Actividad: Como primera actividad se va a realizar un taller de Outdoor Training, es decir se ofreceré a los colaboradores la oportunidad de tener un aprendizaje
experiencial a través del desarrollo de varias actividades al aire libre. En estas actividades se buscara fortalecer las competencias de trabajo en equipo, liderazgo, gestion
del cambio organizacional y manejo de conflictos. Adicionalmente, como segunda actividad, se impartiran capacitaciones con respecto a los mismos temas tratados en el
outdoor training, sélo que con un enfoque mas tedrico.

Tarea Responsable Horario Insumos Evaluacién
OUTDOOR TRAINING 7. Departamento de 10:00am |1. No se necesitan Durante toda la realizacidn de los ejercicios de

“YO PUEDO SER MEJOR” Recursos Humanos insumos. Outdoor Training, quien se encargara de llevar
Reunir a todo el personal en el Parque a cabo la evaluacién, son todos los miembros
Metropolitano de Quito. 8. Gerente de 10:00am del Departamento de Recursos Humanos.
Una vez reunidos todos, se empezara con una Recursos Humanos a 2. Una pelota. Mediante el uso de matrices de evaluacion, en
actividad que permitira que todos los trabajadores 10:20am cada actividad ellos deberdn observar qué
se conozcan. La actividad consiste en que, competencias poseen los colaboradores, cuéles
mediante el uso de una pelota, todos los hay que reforzar y cudles hay que desarrollar.
participantes iran diciendo su nombre y cual es su
expectativa sobre el taller; después lanzard la 10:20am Ellos deberan conocer el diagnostico inicial de
pelota a cualquier otra persona, de forma | 9. Gerente de a ) la empresa y sus colaboradores, para después
indistinta. Recursos Humanos | 10:25am |3. No se necesitan de la realizacion del taller, observar cuéles han
Dividir al personal en tres equipos. insumos. sido los cambios, si la realizacion del Outdoor
Fase de diagnéstico: cada equipo deberd anotar en | 10. Gerente y 10:25am | 4. Tres pliegos de Training les beneficié o si no se presentaron
un papel cudl es su situacion actual en la empresa, Asistente de a papel bond, tres mejoras.
es decir como ven a la empresa y a sus Recursos Humanos | 10:45am marcadores.
compafieros de trabajo, si ven algln problema, o 5. 14 saquillos
barrera que les impida realizar un mejor trabajo. | 11. Gerente y 10:45am Indicadores

) . . A X grandes, una funda

Se procederd a realizar el primer ejercicio que se Asistente de a
trata de una Gymkana en la cual cada equipo Recursos Humanos | 12:15pm de bomba_s para - Aumento del porcentaje de colaboradores
tendra que superar diferentes tipos de pruebas agua, 20 limones, con mejor estado de animo durante la
como saltos en costales, carreras con globos de 14 cucharas, una jornada laboral.
agua en la espalda, pasar un limdn con la ayuda cuerdagrande, 13 | - ‘Aumento del porcentaje con respecto al
de una cuchara, jalar una cuerda y que el equipo sillas. cumplimiento de objetivos en cada area.
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11.

12.

que pase la linea marcada sea el ganador, baile de
las sillas, y finalmente carreras de obstaculos.

Se les ofrecera bebidas a los colaboradores y se
les dara un pequefio espacio de descanso.

El segundo ejercicio consiste en pintar un mural.
Con la ayuda de papel, pinturas y brochas, cada
equipo debera disefiar y plasmar en el papel un
nuevo disefio para el logo que identifica a la
empresa.

El tercer juego se trata de improvisar, a cada
equipo se le daré el nombre de algunas peliculas
y los integrantes seleccionados por cada equipo
deberan actuar de tal forma que su equipo pueda
adivinar el nombre de la pelicula y asi sumar
puntos.

Se les dard un refrigerio a todos los colaboradores.
El cuarto juego consiste en formar sélo dos
grupos, se escogeran sélo 6 participantes de cada
equipo a los cuales se les vendara los ojos. Ellos
deberan armar un cuadrado perfecto de dos
metros por cada lado, con la ayuda de una cuerda
de 4 metros que se les ha proporcionado,
incluyendo a cada persona como angulo de la
figura. Deber&n recordar que cada lado debe
medir dos metros.

El quinto y ultimo ejercicio se denominara “El
cooking team”. El mismo que consistira en
decorar waffles (ya preparados) con frutas, helado
y chocolate. Una vez culminado el ejercicio todos
los participantes de los tres grupos se reuniran a
disfrutar de su comida.

Después de realizar todos los ejercicios, los
participantes se reuniran a dar sus opiniones sobre
la experiencia que acabaron de tener, se
reflexionard y se sacardn conclusiones.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Asistente de
Recursos Humanos
Gerente y
Asistente de
Recursos Humanos

Gerente y
Asistente de
Recursos Humanos

Asistente de
Recursos Humanos
Gerente y
Asistente de
Recursos Humanos

Gerente y
Asistente de
Recursos Humanos

Gerente de
Recursos Humanos

12:15pm
12:30pm
12:30pm
13:30pm
13:30pm
14:15pm
14:15pm
15:00pm
15:00pm

15:45pm

15:45pm

17:00pm

17:00pm

17:30pm

6. 55 vasos

desechables, botellas
de bebidas gaseosas.

7. 3 pliegos de papel
bond, pinturas de
diferentes colores,
brochas para pintar.

8. Hojas de papel bond

y esferos.

9. 55 sanduches, 55

vasos desechables y

botellas de bebidas
gaseosas.
10. 12 vendas para los

0jos, dos cuerdas de

2 metros cada una.

11. Un cooler, helados,
55 waffles,
diferentes frutas,
salsas de chocolate,
palillos.

12. Libretas y esferos.

Aumento del porcentaje de colaboradores
mas contentos con el tipo de liderazgo de
los altos mandos.

Aumento del porcentaje de colaboradores
mas comprometidos con su trabajo.
Aumento del nidmero de colaboradores
dispuestos a trabajar en equipo y dar lo
mejor de si mismos.

Aumento del porcentaje de directivos con
mayor seguridad para dar autonomia a sus
colaboradores.
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CAPACITACIONES

“CRECIENDO JUNTOS”
El Departamento de Recursos Humanos debera
seleccionar entre sus miembros, a los encargados
de preparar el contenido tedrico para las
capacitaciones sobre liderazgo, habilidades
directivas y trabajo en equipo.
Una vez seleccionados los encargados se
procedera a su preparacion, es decir preparar
diapositivas, volantes con informacion
especifica, etc.
Una vez preparado el material, se procederd a
analizar con la Gerente de Recursos Humanos y
con los encargados de cada area, qué dia y en
qué horario seria conveniente para todos tener la
capacitacion.
Definir el dia y hora, y alistar todo el material.
El dia de la capacitacion, el grupo seleccionado
se reunird en una de las salas de junta de la
empresa.
Una vez finalizada la capacitacion, se les
entregard a los colaboradores unos volantes con
la informacién mas relevante de la capacitacion.

Gerente de
Recursos Humanos

Asistentes de
Recursos Humanos

Gerente de
Recursos
Humanos,
encargados de
cada area,
Asistente de
Recursos Humanos
Asistente de
Recursos Humanos
Gerente y
Asistente de
Recursos Humanos
Asistente de
Recursos Humanos

n/a

n/a

n/a

n/a
n/a

n/a

Miembros del
Departamento de
Recursos Humanos

Computadoras,
informacion tedrica
de libros o internet,
hojas de papel bond
e impresora.

Hojas de papel bond
y esferos.

Hojas de papel bond
y esferos.

Proyector,
computadora, mesas,
sillas.

Hojas de papel bond.

Evaluacion

Para esta actividad también se evaluard al
grupo una vez concluidas las capacitaciones, ya
que lo que se espera es que la informacion
impartida les sirva de beneficio y eso solo se
podra analizar tiempo después de que los
colaboradores hayan recibido la informacién.

Los cambios se podran observar en los
resultados que los colaboradores demuestren
después de haber sido capacitados. Si fue de
beneficio, su trabajo mejorara, y por ende su
eficacia y productividad.

De igual manera, se puede utilizar una matriz
de evaluacion para anotar cuales han sido los
cambios, si han sido significantes o no, y en qué
plazo de tiempo se han manifestado.

Indicadores

- Colaboradores mas preparados para
desenvolverse de mejor manera en las
distintas tareas de su puesto de trabajo.

- Aumento del porcentaje de tareas mejor
realizadas gracias a la preparacion del
personal.

- Aumento del porcentaje de clientes
satisfechos por la ayuda que reciben por
parte del personal de la Cooperativa.

- Porcentaje de directivos satisfechos por el
mejor desempefio de los colaboradores.
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Objetivo: Disminuir la inseguridad sobre el empleo, mediante la creacion de nuevas politicas de retencién y dando mayor empoderamiento a los colaboradores.

Grupo: Todos los colaboradores de la empresa | Tiempo:

Lugar: Instalaciones de la empresa

Actividad: Se crearan nuevas politicas de retencién del personal para asi disminuir el temor que existe por la pérdida del puesto de trabajo. Adicionalmente se trabajara
en dar a los trabajadores mayor empoderamiento, de tal manera que desarrollen el sentido de pertenencia con respecto a su puesto de trabajo, mejoren su desempefio,
incrementen su satisfaccion y asi sientan que son importantes dentro de su ambiente laboral. Al estar relacionados estos dos temas, se los puede tratar al mismo tiempo.

Tarea Responsable Horario Insumos Evaluacion
POLITICAS DE RETENCION Y
EMPOWERMENT
El primer paso es analizar con la Direccion, cual | 1.Directivos de la n/a 1. Computadoras, hojas | Para poder verificar si la implementacion de
es la situacion real de la empresa y qué cambios empresa. y esferos. las nuevas politicas de retencion, estan dando
son posibles realizar. resultados positivos 0 no, es necesario
Una vez que se conozca la situacion real, se | 2.Directivos de la n/a 2. Hojas, esferos, observarlo con el paso del tiempo. El primer
procederd a generar ideas sobre cuales son las empresa. pizarra, marcadores. | indicio de que existe mayor estabilidad en los
principales demandas de los colaboradores. miembros de la empresa, es analizando los
A partir de las demandas de los colaboradores, se | 3.Departamento de n/a 3. Hojas y esferos. indices de rotacion.
podré notar cudles son los mayores problemas que Recursos Humanos. También mediante encuestas andnimas, se
necesitan ser resueltos de manera inmediata. puede consultar a los colaboradores sobre
Observar si esas demandas se relacionan con la | 4. Departamento de n/a 4. Hojasy esferos. cdmo se sienten con respecto a su trabajo, si
inseguridad sobre el empleo. Recursos Humanos. tienen temor a perder su empleo, si sienten
Proponer ideas que puedan al mismo tiempo | 5.Departamento de n/a 5. Computadoras, hojas | que pertenecen a la empresa, sienten que son
generar seguridad sobre el empleo vy Recursos Humanos. y esferos. importantes, etc. Del proceso de evaluacion
empoderamiento en los colaboradores; como por ser encargard el Departamento de Recursos
ejemplo, promover internamente en la Humanos quienes mediante el uso de
organizacién, mejorar las compensaciones matrices de evaluacién y encuestas podran
econdmicas (si la situacion de la empresa lo determinar en qué grado han beneficiado las
permite), ofrecer autonomia, ser flexibles, ofrecer politicas de retencion.
tareas retadoras, compartir la informacién
importante, permitirles decidir sobre su trabajo, Indicadores
entre otras.
Una vez analizadas las propuestas, se procederd a | 6. Departamento de n/a 6. Computadora. - Aumento del porcentaje de
plasmar en un informe escrito las ideas mas Recursos Humanos. colaboradores mas contentos con su
importantes que podran convertirse en las nuevas trabajo.
politicas de retencion. - Porcentajes que indiquen el aumento de
Se conversara y analizara detalladamente esas | 7.Directivos y n/a 7. Computadoray la productividad de los colaboradores.
propuestas finales para determinar si son cien por Departamento de proyector. - Disminucion de los indices de
ciento factibles y si no generardn falsas Recursos Humanos. ausentismo.
expectativas en los trabajadores. - Disminucién de los indices de rotacion.
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8.

Una vez creadas las politicas, se procedera a su
ejecucion dentro del ambiente laboral.

EMPOWERMENT

“HACIA UNA ESTRATEGIA DE CAMBIO”

Para trabajar por separado en el empoderamiento de
los colaboradores, es necesario saber que se trata de
una nueva forma de administrar una empresa, se trata
de delegar poder y autoridad a los trabajadores de una
empresa con el fin de crear involucramiento por parte
de los trabajadores y asi alcanzar las metas de la
organizacion y las personales de cada miembro.

1.

2.

El primer paso es definir las funciones especificas
de cada puesto de trabajo.

Establecer cuales son los objetivos que se desea
alcanzar, de igual manera en cada cargo.
Capacitar al personal con respecto a todos los
conocimientos que deben tener para su area de
trabajo.

Ademas, se les debe ofrecer entrenamiento para
desarrollar sus habilidades interpersonales, como
por ejemplo, resolucion de conflictos, buena
comunicacién, apoyo entre  compafieros,
organizacion, manejo del tiempo, manejo de
grupos, participacion en publico, etc.

Con respecto a los directivos, se debe brindar
charlas en donde se les explique que, para que el
empoderamiento funcione, se debe confiar mucho
mas en los trabajadores y sentir que se puede
depender de ellos.

Una vez que los directivos y demas colaboradores
entiendan el verdadero propdsito y significado del
empowerment, es necesario reunirse con el
personal y analizar las barreras que deberan
enfrentar y qué mas estan dispuestos a ofrecer a la
empresa.

8. Departamento de
Recursos Humanos.

Departamento de
Recursos Humanos
Departamento de
Recursos Humanos
Departamento de
Recursos Humanos

Departamento de
Recursos Humanos

Departamento de
Recursos Humanos

Departamento de
Recursos Humanos

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

N

Formatos de
descriptivos de
cargos, esferos.
Hojas y esferos.
Computadora,
proyector, hojas y
esferos.
Computadora,
proyector, hojas y
esferos.

Computadora y
proyector

Hojas y esferos.

Evaluacién

Para iniciar con un proceso de empowerment,
en una empresa en donde siempre han estado
acostumbrados a seguir modelos
tradicionales de administracion, es necesario
seguir un proceso muy riguroso en donde hay
que tener en cuenta que el empowerment se
vera reflejado  en el  compromiso
organizacional que presenten los
colaboradores a partir de su implementacion.

Se realizardn encuestas para conocer si los
colaboradores se identifican con la
organizacion, si desean seguir siendo parte de
ella, si se sienten motivados, satisfechos, etc.
En base a esos resultados se puede establecer
si el empoderamiento funciona o no de la
manera en la que se lo esta llevando a cabo.
El departamento de Recursos Humanos estara
a cargo de todo el proceso de evaluacion.

Indicadores

- Colaboradores con pleno conocimiento
de las tareas que deben realizar.

- Aumento del porcentaje de metas
alcanzadas por cada area, gracias al
mejoramiento de las tareas que realiza
cada colaborador.

- Aumento del porcentaje de directivos
mas seguros de delegar tareas
importantes a sus colaboradores.
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7. Se debera identificar qué otras habilidades o
experiencias poseen los colaboradores, y cémo se
podria obtener mayor provecho de las mismas.

8. Crear medios para fomentar la participacion de
los colaboradores al momento de tomar
decisiones.

Departamento de
Recursos Humanos

Departamento de
Recursos Humanos

n/a

n/a

7. Hojas y esferos.

- Aumento del
colaboradores
satisfechos.

porcentaje de

mas auténomos Yy

Obijetivo: Disminuir el alto ritmo de trabajo al que estan expuestos los trabajadores, para a su vez reducir los indices de estrés.

Grupo: Todos los colaboradores de la empresa

| Tiempo: 10 minutos

Lugar: Instalaciones de la empresa

Actividad: Durante su jornada laboral se proporcionara a todos los colaboradores un espacio de 10 minutos denominado “pausa activa”, para que durante ese tiempo
puedan realizar actividades que les permita disminuir el estrés, la tension y preocupaciones que

enera el dia a dia laboral.

Tarea Responsable Horario Insumos/Presupuesto Evaluacién
PAUSAS ACTIVAS
“ROMPE LA RUTINA”

1. El primer paso es definir qué parte del dia laboral se | 1. Gerente de n/a 1. Hojasy esferos. Para poder evaluar si las pausas activas se
destinard para dar espacio a la practica de las pausas Recursos Humanos estan llevando a cabo, es necesario crear una
activas. Se recomienda que se entre las 11:00am y matriz en donde se debe incluir a todos los
13:00pm ya que es por lo general la hora a la que colaboradores, la hora en la que se realiza la
mas se acumula el trabajo, llegan més clientes y por actividad y el nombre del encargado de la
lo tanto los niveles de estrés se elevan. supervision. En esta matriz todos los dias,

2.Una vez definida la hora, se procedera a plantear | 2. Gerente y Asistente n/a 2. Hojas y esferos. el/la asistente de Recursos Humanos, debera
cudles son las actividades que mas ayudarian a las de Recursos llenar todos los campos vy asi llevar el registro
personas para disminuir su estrés y tension. Humanos diario de la realizacion de las pausas activas.

3. Tomando en cuenta que la poblacién presenta altos | 3.  Asistente de n/a 3. nla

niveles de estrés; es recomendable que durante este

espacio se realicen ejercicios de respiracion,

estiramiento y de relajacion muscular. Entre ellos se

recomienda:

- Inhalar y exhalar el aire al menos 10 veces
seguidas.

Recursos Humanos

Con respecto a la evaluacion de los resultados
que da la préctica de las pausas activas, se lo
puede realizar conversando directamente con
los colaboradores y preguntandoles si a ellos
les resulta beneficioso y si se sienten mejor
después de su practica. Si la mayoria de las
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Girar la cabeza hacia el lado derecho y luego el
izquierdo.
Encoger los hombros hacia las orejas y llevarlos
hacia atréas haciendo circulos pequefios.
Ponerse de pie y con las piernas semi separadas,
inclinarse lo maximo posible hasta lograr topar
las puntas de los dedos de los pies.
Estando de pie, ponerse en puntillas y estirar los
brazos como si se quisiera alcanzar algo.
Ademas de los ejercicios de relajacion, sobre todo
para el personal femenino, es recomendable
también realizar otro tipo de actividades; por
ejemplo, se sugiere:
Llevar a una persona que pueda pintar las ufias
de las mujeres en muy poco tiempo.
Darles la posibilidad de salir por un momento y
tomar aire, ir al cuarto de bafio, poder comer o
tomar algo pequefio.
Realizar cualquier actividad que no esté nada
relacionada con el trabajo.
Para el personal masculino también es importante
tener otro tipo de actividades ademas de los
ejercicios de relajacion; como por ejemplo:
Salir a fumar un tabaco.
Comer o tomar algo pequefio.
Reunirse con su grupo de compafieros y
conversar sobre otros temas.
Después de realizar las pausas activas, los
colaboradores deben volver a su puesto de trabajo
y retomar sus habilidades. Se sentirdn mas
motivados y relajados.
Se debe recordar a los colaboradores que esta
actividad se la debe realizar diariamente, ya que
es por el bien de su salud tanto fisica como
mental.

4. Asistente de
Recursos Humanos

5. Asistente de
Recursos Humanos

6. Asistente de
Recursos Humanos

7. Asistente de
Recursos Humanos

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

respuestas son favorables, se entiende que se
debe continuar realizdndolas.

Indicadores

- Disminucion del porcentaje de
trabajadores con estrés.

- Aumento del porcentaje que indica la
productividad en todas las areas de la
organizacion.

- Mejoramiento del ambiente laboral,
aumento del porcentaje que indica que
los trabajadores tienen una percepcion
de mayor tranquilidad.

- Mejoramiento de las relaciones
interpersonales  de  todos  los
colaboradores, porcentajes que indican
mayor trabajo en equipo.

- Disminucién del porcentaje de quejas
que se presentan en Recursos
Humanos.

- Disminucién de los indices de
ausentismo.
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CONCLUSIONES

A continuacion, las conclusiones obtenidas a partir del analisis de los resultados
obtenidos durante el proceso de evaluacién y desarrollo del presente proyecto de disertacion.

1. La organizacion presenta elevados porcentajes en las dimensiones psicosociales que
fueron evaluadas; lo cual indica serios problemas con respecto a la salud laboral de
los trabajadores.

2. Lostrabajadores presentan altos niveles de inseguridad sobre el empleo, lo cual tiene
correlacion con los niveles de estrés e insatisfaccion.

3. El ritmo de trabajo es muy elevado, esto genera mucho estrés y tension en los
trabajadores; mas aun, al tratarse de una institucién financiera, en donde el manejo
de dinero por si solo genera mucha preocupacion.

4. Los colaboradores no tienen influencia sobre el trabajo que deben realizar, esto ha
creado un ambiente monotono, frustrante y con mucha presion ya que se ven
obligados a trabajar de la manera en la que se les impone, sin toma en cuenta su
criterio.

5. Lacalidad de liderazgo y apoyo es cuestionada en lo referente al escaso conocimiento
sobre qué tareas son especificamente de su responsabilidad, por tal motivo tampoco
existe confianza hacia sus superiores.

6. No existe un adecuado nivel de justicia organizacional, ya que no se esta tomando en
cuenta la opinion de los colaboradores al momento de tomar decisiones, delegar
tareas, remuneraciones, etc.

7. Existe doble presencia en los colaboradores, es decir no hay un equilibrio entre las
demandas del hogar y las laborales; esto se ve reflejado en los altos niveles de estrés
e insatisfaccion.

8. Las mujeres en el rango de edad de 31 a 45 afios son las que se ven mas afectadas en
todas las areas evaluadas; posiblemente debido a temas culturales y por condiciones
del género como por ejemplo su periodo fértil. Para muchas de ellas el estar
embarazadas y tener hijos que cuidar aumenta sus responsabilidades y
preocupaciones.

9. El Departamento de Recursos Humanos no tiene claro cuéles son las tareas o
actividades mas importantes para contribuir al desarrollo organizacional de la

empresa.
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10. En general los varones presentan menores niveles de estrés ya que, a diferencia de
las mujeres, posiblemente cuentan con distintas formas en las que pueden distraerse

y asi relajarse y reducir la tension provocada por las actividades laborales.

RECOMENDACIONES

1. Es conveniente tratar cada area o riesgo psicosocial de forma independiente, para asi
garantizar una adecuada intervencion que pueda eliminar los problemas existentes.

2. Deberian ser creadas nuevas politicas de retencion del personal, tomando en cuenta
cudles son las principales necesidades o demandas que tienen los trabajadores y con
ello brindarles mayor tranquilidad y, también tomando en cuenta las posibilidades
reales de la institucién para no generar falsas expectativas.

3. Si el ritmo de trabajo es elevado, es conveniente la creacion de pausas activas; es
decir, brindar a los trabajadores pequefios espacios de tiempo en los cuales puedan
despejar su mente, relajarse, desestresarse y asi mejorar su salud y productividad.

4. Brindar a los trabajadores espacios de escucha en donde puedan tener una mejor
comunicacion con sus jefes directos y asi darles la oportunidad de poner dar su
opinion sobre la manera en la que a ellos les parece que deberian realizar sus tareas.

5. Realizar talleres con temas relacionados al liderazgo, habilidades directivas y manejo
de grupos, con el fin de que el personal mejore o adquieran nuevas habilidades de
liderazgo que les permita tener mayor influencia sobre la o el grupo de personas que
dirigen.

6. Realizar talleres o capacitaciones sobre justicia organizacional. Actualmente existen
algunas teorias sobre motivacion laboral en donde se hace énfasis en la justicia
organizacional, estas podrian ser de gran ayuda para cambiar la percepcion que tienen
los trabajadores sobre la justicia dentro de la empresa.

7. Sesugiere crear turnos rotativos para disminuir la doble presencia. También se puede
posibilitar una gestién flexible con respecto a la jornada laboral, ya que en ocasiones
se presentan situaciones de emergencia en las cuales un poco de flexibilidad seria de

gran ayuda.
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8.

10.

Los cargos de atencion al cliente y cajeros, que en su mayoria son ocupados por
mujeres; deben ser evaluados constantemente para evitar que el personal de esta area
desmejore su salud. Se deberia crear espacios de escucha activa para este personal,
para que sobre todo las mujeres puedan tener la confianza de expresar sus problemas
0 pedir permisos especiales en el caso de que sea extremadamente necesario.

El departamento de Recursos Humanos deberia cambiar su vision; es decir, no sélo
enfocarse en realizar periddicamente evaluaciones mediante el uso de tests,
encuestas, conversatorios, etc.; sino crear un enfoque mas humanitario en el cual se
destine cierta cantidad de tiempo para atender personalmente a cada miembro y area
de la organizacion.

Se podria ayudar a reducir los niveles de estrés en todo el personal, mediante la
creacion de mafanas deportivas en donde se procure la integracion de los

colaboradores y sus familias.
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5.

ANEXOS

CUESTIONARIO ISTAS 21

Eres:

Hombre |:|
Mujer |:|

¢ Qué edad tienes?

Menos de 31 afios
Entre 31y 45 afios
Mas de 45 afios

Las siguientes preguntas tratan de tu empleo y tus condiciones de trabajo.

a) Indica en qué departamento(s) o seccion(es) trabajas en la actualidad

Directivo
Administrativo
Operativo

b) Indica en qué departamento(s) o seccion(es) has trabajado durante los dltimos 6
meses. Si has trabajado en mas de un departamento, seféalalos.

Directivo
Administrativo
Operativo

a) Indica qué puesto de trabajo ocupas en la actualidad. Sefiala una sola opcion.

Cargo Directivo

Cargo de Gerencia

Jefatura

Puesto Operativo (cajero, asistente, secretaria...etc)

Otro

b) Indica el o los puestos de trabajo que has ocupado en los Ultimos 6 meses.

Cargo Directivo

Cargo de Gerencia

Jefatura

Puesto Operativo (cajero, asistente, secretaria...etc)

Otro

¢ Realizas tareas de distintos puestos de trabajo?



6.

10.

Generalmente no

Si, generalmente de nivel superior

Si, generalmente de nivel inferior

Si, generalmente del mismo nivel

Si, tanto de nivel superior, como inferior, como del mismo nivel
No lo sé

En el dltimo afio ¢tus superiores te han consultado sobre cémo mejorar la forma de
producir o realizar el servicio?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Sélo alguna vez
Nunca

¢ El trabajo que realizas corresponde con la categoria profesional que tienes reconocida
salarialmente?

si []
No, el trabajo que hago esta por encima de lo que se me reconoce en el salario. |:|
No, el trabajo que hago esta por debajo de lo que se me reconoce en el salario. |:|

No lo sé. |:|

¢,Cuanto tiempo llevas trabajando en la Coop. San Francisco de Asis?

Menos de 30 dias.

Entre 1 mes y hasta 6 meses.
Mas de 6 meses y hasta 2 afios.
Mas de 2 afios y hasta 5 afios.
Mas de 5 afios y hasta 10 afios.
Mas de 10 afios.

¢, Qué tipo de relacion laboral tienes con la Coop. San Francisco de Asis?

Soy fijo (tengo un contrato indefinido....)

Soy fijo discontinuo

Soy temporal con contrato formativo (en practicas...)
Soy temporal (contrato por obra o servicio...)

Soy funcionario

Soy suplente o reemplazo de alguien méas

Soy un freelance/auténomo.

Soy becario/a.

Trabajo sin contrato.

N

Desde que entraste en la Coop. San Francisco de Asis, ¢has ascendido de categoria o
grupo profesional?

No

Si, una vez

Si, dos veces

Si, tres 0 mas veces



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Habitualmente ¢ cuantos sadbados al mes trabajas?

Ninguno

Alguno excepcionalmente
Un sabado al mes

Dos sabados

Tres o mas sabados al mes

(LT T]

Habitualmente ¢ cuantos domingos al mes trabajas?

Ninguno

Alguno excepcionalmente
Un sabado al mes

Dos sabados

Tres o mas sabados al mes

[IITT]

Tu horario de trabajo es:

Jornada partida, mafiana y tarde.

Turno fijo de mafiana.

Turno fijo de tarde.

Turno fijo de noche.

Turnos rotatorios excepto de noche.
Turnos rotatorios incluido el de la noche.

¢, Qué margen de adaptacion tienes en la hora de entrada y de salida?

No tengo ningln margen de adaptacion en relacion a la hora de entrada y salida|:|
Puedo elegir entre varios horarios fijos ya establecidos

Tengo hasta 30 minutos de margen

Tengo mas de media hora y hasta una hora de margen

Tengo mas de una hora de margen

Si tienes algun asunto personal o familiar, ¢ puedes dejar tu puesto de trabajo al menos
una hora?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Solo alguna vez
Nunca

¢, Qué parte del trabajo familiar y doméstico haces ta?

Soy la/el principal responsable y hago la mayor parte de tareas familiares y domésticas
Hago aproximadamente la mitad de las tareas familiares y domésticas

Hago méas o menos una cuarta parte de las tareas familiares y domésticas

Solo hago tareas muy puntuales

No hago ninguna o casi ninguna de estas tareas

¢,Con qué frecuencia te cambian el horario de entrada y salida o los dias que tienes
establecido trabajar?

Siempre
Muchas veces



Algunas veces
Solo alguna vez
Nunca

18. Habitualmente ¢ cuantas horas trabajas a la semana?

30 horas o0 menos
De 31 a 35 horas
De 36 a 40 horas
De 41 a 45 horas
Mas de 45 horas

19. Habitualmente ¢ cuantos dias al mes prolongas tu jornada de trabajo como minimo media
hora?

Ninguno

Algun dia excepcionalmente
De 1 a5 dias al mes

De 6 a 10 dias al mes

11 o mas dias al mes

20. Teniendo en cuenta el trabajo que debes realizar y el tiempo asignado dirias que:

Siempre Muchas Algunas Solo Nunca
veces veces algunavez

a) En tu departamento o seccion |:| |:| |:| I:' I:'

Falta personal

b) La planificacion es realista |:| |:| I:' I:' |:|

c) Latecnologia con la que trabajas

es la adecuada |:| I:' I:' |:| I:'

21. ¢ Puedes decidir cuando haces un descanso?

Siempre
Muchas veces
Alguna vez
So6lo alguna vez
Nunca

22. Aproximadamente, ¢.cuanto cobras neto al mes?

$450 0 menos.

Entre $450 y $600.
Entre $600 y $750.
Ente $750 y $900.
Entre $900 y $1,200.
Entre $1,200 y $1,500.
Entre $1,500 y $1,800.
Entre $1,800 y $2,100.
Entre $2,100 y $2,400.
Entre $2,400 y $3,000.




23.

24,

Mas de $3,000.
Mas de $4,000 EI
Mas de $5,000

Tu salario es:

Fijo

Una parte fija y otra variable
Todo variable. (A destajo, comision, etc...) [_]

-

Las siguientes preguntas tratan sobre las exigencias y contenidos de tu trabajo. Elige una
sola respuesta para cada una de ellas.

¢Con qué frecuencia...?

a)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

¢ Tienes que trabajar muy rapido?

¢ En tu trabajo se producen
desgastadoras

¢ Teretrasas en la entrega de tu
trabajo?

¢ Tu trabajo requiere que te calles
tu opinion?

¢La distribucion de tareas es
irregular y provoca que se te
acumule el trabajo?

¢ Tu trabajo requiere que trates a
todos por igual aungque no tengas
ganas?

¢ Tienes tiempo suficiente para
hacer tu trabajo?

¢ Tienes influencia sobre el ritmo
al que trabajas?

¢ Tienes mucha influencia sobre
las decisiones que afectan a tu
trabajo?

¢ Tienes influencia sobre como
realizas tu trabajo?

¢ Tienes influencia sobre qué haces
en el trabajo?

¢Hay momentos en los que

[]
[]

N
N

[]
[]
[]

N
N

[]
[]

veces

[]
[]

O O O

Siempre Muchas Algunas

veces

[]
[

Soélo
algunavez

[]
[

Nunca

]
situnes

emocionalmente?

[]
[]

0 O

[]
[]

0 o o O

N

N

[]
[]

N

O O



necesitas estar en la empresa y
la casa ala vez?

m) ¢Sientes que el trabajo en la I:l I:l I:l I:l I:l

empresa te consume tanta energia
que perjudica a tus tareas
domésticas y familiares?

n) ¢Sientes que el trabajo en la I:' |:| |:| I:' I:'

empresa te ocupa tanto tiempo que
perjudica a tus tareas domésticas
y familiares?

0) ¢Piensas en las tareas domésticas [ ] [] [] [] []

y familiares cuando estas en la
empresa?

p) ¢Teresultaimposible acabartus [ ]
tareas laborales?

0 [
0 O
0 O
0 O

q) En tu trabajo tienes que ocuparte |:|
de los problemas personales de
otros?

. Continuando con las exigencias y contenidos de tu trabajo, elige una sola respuesta para
cada pregunta.

(En qué medida...? Gran medida Enbuena  En cierta En alguna En ninguna
medida medida medida medida

[] []

a) ¢Tu trabajo requiere que tengas [ | []
iniciativa?

b) ¢Tus tareas tienen sentido? [ ]

c) ¢las tareas que haces te |:|
parecen importantes?

d) ¢Tu trabajo te afecta []
emocionalmente?

e) ¢Tutrabajo te permite que []
aprendas cosas nuevas?

f) ¢Es necesario mantener un []
ritmo de trabajo alto?

g) ¢Te sientes comprometido con [ ]
tu profesién?

O O O o o o O
O 0O 00 o0 0o 0
O o o o o oo
O o o o o oo

h) ¢Tu trabajo te da la oportunidad I:'



de mejorar tus conocimientos y
habilidades?

i) ¢Tutrabajo en general es
desgastador emocionalmente?

J) ¢ Tutrabajo requiere que
escondas tus emociones?

k) ¢Te exigen en el trabajo ser
amable con todo el mundo
independientemente de la
forma como te traten?

1) ¢Tu trabajo permite que
apliques todos tus
conocimientos y habilidades?

m) ¢ El ritmo de trabajo es alto
durante toda la jornada?

[]

[]

[]

[]

N

N
N

[]

N

[]

O O

[]

0 O

[]

26. Estas preguntas tratan del grado de definicion de tus tareas. Elige una sola respuesta
para cada una de ellas.

¢En qué medida...?

a)

b)

c)

d)

e)

f)

a)

h)

¢En tu empresa se te informa
con suficiente antelacion de
decisiones importantes,
cambios y proyectos de futuro?

¢ Tu trabajo tiene objetivos claros?

¢ Se te exigen cosas
contradictorias en el trabajo?

¢ Sabes exactamente qué tareas
son de tu responsabilidad?

¢ Recibes toda la informacion
que necesitas para realizar
bien tu trabajo?

¢ Haces cosas en el trabajo que son
aceptadas por algunas personas
y no por otras?

¢ Sabes exactamente qué se
espera de ti en el trabajo?

¢ Sabes exactamente qué margen
de autonomia tienes en el

Gran medida

[]

[]
[]

[]
[]

[]
[]

En buena
medida

[]

O 0O 0O0
O O OO

N

N

N
N

En cierta
medida

[]

[]

O 0O 0o

N

En alguna En ninguna

medida medida

[]

O 0O Oo

N



trabajo?

¢ Tienes que hacer tareas que
tu crees deberian hacerse de
otra manera?

¢ Tienes que realizar tareas que
te parecen innecesarias?

I I N B

O 0O 0O

[

[]

27. Las siguientes preguntas tratan del apoyo que recibes en el trabajo. Elige una sola
respuesta para cada una de ellas.

28.

f)

a)

h)

Siempre Muchas Algunas

¢ Recibes ayuda y apoyo de tus
compafieros/as?

Tus comparieros/as ¢ estan
dispuestos a escuchar tus
problemas en el trabajo?

¢ Hablas con tus compafieros/as
sobre como llevas a cabo tu
trabajo?

¢ Tienes un buen ambiente con
tus comparfieros de trabajo?

¢ Sientes en tu trabajo que formas
parte de un grupo?

¢ Se ayudan entre compafieros en
el trabajo?

¢ Tu inmediato/a superior esta
dispuesto/a a escuchar tus
problemas en el trabajo?

¢ Recibes ayuda y apoyo de tu jefe
inmediato en la realizacion de tu
trabajo?

¢ Tu jefe inmediato habla contigo
sobre cdmo haces tu trabajo?

Sélo
veces

[]

veces

[] L1 O

O O O O

N
N

O o o 0
O O O O
O o o 4
O o o 0O

N
N
N
N

1 O

N

algunavez

Nunca

[]
[]

I I I e I N

N

N

Estas preguntas se refieren hasta qué punto te preocupan posibles cambios en tus
condiciones de trabajo. Elige una sola respuesta para cada una.

¢Estas preocupado...?

a) ¢Site trasladan a otro centro de

trabajo, unidad o seccién en

Gran medida

En cierta
medida

En buena
medida

I N I

En alguna En ninguna

medida medida

[]



contra de tu voluntad?

b) ¢Site cambian el horario de |:|
trabajo en contra de tu voluntad?

c) ¢Site cambian de tareas en contra [_|
de tu voluntad?

d) ¢Site despiden o no te renuevan |:|
el contrato?

e) ¢Por site varian en salario? |:|

oo O o 0O
0o o o o
Ood o o o
oo o o o

f) ¢Por lo dificil que seria encontrar [ ]
otro trabajo si te quedas sin este?

. Las preguntas que siguen a continuacion se refieren al conocimiento, confianza, y la
justicia en tu lugar de trabajo. Elige una sola respuesta para cada una de ellas.

¢En qué medida...? Gran medida Enbuena  Encierta Enalguna En ninguna
medida medida medida medida
a) ¢Tutrabajo es valorado por la [] [] [] [] []
direccién?

b) ¢Ladireccion te respeta en tu
trabajo?

c) ¢Recibes un trato justo en tu
trabajo?

d) ¢Confiala direccion en que los
trabajadores realizan un buen
trabajo?

O 0O O
O o O
O o O
O o O
O 0O O

e) ¢Te puedes fiar de la informacion
procedente de la direccion?

N

f) ¢ Se solucionan los conflictos de
una manera justa?

g) ¢Se lereconoce a uno por el
trabajo bien hecho?

0 O
O o o O
O O 0O O
O O o O
O O o O

h) ¢La direccion considera con la
misma seriedad las propuestas
procedentes de todos los trabajadores?

i) ¢Los trabajadores pueden expresar |:|
Sus opiniones y emociones?

N
N
N
N

j) ¢Sedistribuyen las tareas deuna [ ]
forma justa?

N
N
N
N



30.

31.

32.

k) ¢Tu actual jefe inmediato se I:l I:l I:l I:l I:l

preocupa de que cada uno de los
trabajadores tenga buenas oportunidades
de desarrollo profesional?

I) ¢Tu actual jefe inmediato planifica |:| |:| |:| |:| |:|

bien el trabajo?

m) ¢Tu actual jefe inmediato distribuye I:l
bien el trabajo?

N
N
N
N

n) ¢Tu actual jefe inmediato resuelve I:'
bien los conflictos?

N
N
N
N

Las siguientes preguntas tratan de tu salud, bienestar y satisfaccion.

En general, dirias que tu salud es:

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

Las siguientes preguntas se refieren a como te has sentido durante las ULTIMAS

CUATRO SEMANAS.
Siempre Muchas Algunas Soélo Nunca
veces veces algunavez

a) ¢Te has sentido agotado/a? [] ] [] [] []

b) ¢Te has sentido fisicamente [] [] [] [] []
agotado?

c) ¢Has estado emocionalmente
agotado?

d) ¢Has estado cansado/a?

e) ¢Has tenido problemas para
relajarte?

f) ¢Has estado irritable?

g) ¢Has estado tenso/a?
h) ¢Has estado estresado/a?

OO0 0O 0O o
00O 0O o O
uod g o O
00O 0O o O
00 0O o O

Continuando con como te has sentido durante las Ultimas cuatro semanas, elige una sola
respuesta.

10



Siempre Casi Muchas Algunas Soélo Nunca
Siempre veces veces alguna vez

a) ¢Has estado muy |:| |:| |:|

nervioso/a?

b) ¢Te has sentido tan bajo/a
de moral que nada D D D
podia animarte?

c) ¢Te has sentido calmado/a |:| |:| |:|

tranquilo/a?

d) Te has sentido I:l I:l I:l

desanimado/a y triste?

e) ¢Te has sentido feliz? [] [] ]

[]
[]

oo o
N
OO0 o0 O O

33. ¢, Cudl es tu grado de satisfaccion en relacion con tu trabajo, tomandolo todo en
consideracion? Elige una sola respuesta.

Muy satisfecho |:|
Satisfecho |:|
Insatisfecho |:|
Muy insatisfecho [ ]

iMUCHAS GRACIAS POR TU TIEMPO Y COLABORACION!

Este cuestionario fue tomado de (CoPsoQ Istas21, 2014).



- i‘l’f_{ﬁ%i Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco de Asis

Socios para siempre.

Quito, 12 de mayo de 2015.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
Sra. Decana Facultad de Psicologia

Mtr. Marie France Merlyn Sacolo
Ciudad.

De mi consideracion:

En este contexto, informo a usted, que la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de Asis
estd de acuerdo en que la Sefiorita IVETH ALEJANDRA PESANTEZ GONZALEZ, con cédula
No. 1717942302, estudiante del Décimo Semestre de la Carrera de Psicologia Organizacional,
realice su proyecto de diserlacién con nosotros, cuyo tema es “Diagnostico y plan de mitigacion de
los riesgos psicosociales, para el personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de
Asis en todas sus sedes dentro de la ciudad de Quito.” Para lo cual se le ha dado completa apertura
y se ha coordinado para facilitarle la informacién que sea necesaria para la realizacién del proyecio
mencionado para el desarrollo de su tema de disertacién, el mismo que hemos considerado de

importancia para la empresa a cargo de mi direccién, estando segura que serd de beneficio mutuo.

Agradeciendo de antemano la atencién quc se brinde a la presente.

Saludos Cordiales.

Atentamente

- ernandez
ENTE GENERAL
Cooperativa San Francisco de Asis

Av.Colon 951 y Reina Victoria - Teléfonos: 2553 899 / 2540 518 - Fax: 2554 904 - Casilla: 17103560
email: csanfrancisco@csfasis.fin.ec
Quito - Ecuador



