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RESUMEN

Con la siguiente disertacion se pretende analizar la afectacion psicoldgica negativa de los
factores psicosociales en un grupo de trabajadores del area de produccién en el Grupo
Corporativo Sic Contact Center, presentes en situaciones en que los factores se
convierten en agentes nocivos para el bienestar de las personas o desequilibran su relacion
con su entorno laboral; ocasionando varios problemas tales como la desmotivacion laboral,
el mobbing, burn out , el estrés laboral, siendo éste Ultimo nuestra principal motivacién
para realizar el estudio; considerando su fuerte correlacidn con los factores psicosociales.

La disertacion esta compuesta de cuatro capitulos en los que se explica el sustento tedrico y
luego se hace relacion con la investigacion realizada con los trabajadores que presentan

cierto grado de estrés laboral en sus actividades diarias de trabajo.

El capitulo uno empieza proponiendo una breve resefia de los antecedentes histéricos del
Grupo SIC; como el origen y la constitucion de la empresa, quiénes son sus principales
clientes, generalidades como la ubicacion de las oficinas en las diversas ciudades, el
namero de trabajadores con los que se cuenta, qué lineas de negocio abarca, entre otros
aspectos que son relevantes para la investigacion. En éste capitulo se ha dado vital
importancia el mencionar la filosofia de la organizacién, ¢Cual es su planificacion
estratégica?, ¢Cudales son sus valores y principios?, ¢Cual es la misién y vision de la
empresa?; y por Ultimo se indica el organigrama por cargos de la organizacion con la

finalidad de entender el nivel jerarquico que se maneja en la misma.



El capitulo dos trata la definicion del estrés de manera general, tipos de estrés se pueden
presentar en una persona, en qué fases se presenta, como se lo relaciona con el ambiente
laboral, cudles son las principales causas para la aparicion de estrés en el trabajo y qué
efectos se pueden evidenciar al momento que un trabajador presente sintomatologia de
estrés.  Asi también hace hincapié en las principales definiciones de los Factores
Psicosociales, su principal esquema de explicacion que es el Modelo Demanda — Control —
Apoyo Social, como se clasifican los factores, qué influencia tienen sobre el estrés laboral
y cémo manejar los factores psicosociales de una manera positiva para que no exista

incidencia en estrés laboral, convirtiéndolo en un resultado negativo para el trabajador.

En el tercer capitulo se analizan los resultados obtenidos de la investigacion de campo que
se realizd con éarea planteada para la investigacion, ¢(Qué tipo de estudio se realizd?,
¢Quiénes fueron las personas involucradas?, ;Como se analizaron los datos para

corroborar o negar la hipdtesis inicialmente planteada?.

Finalmente, en el capitulo cuarto, se hace énfasis en nombrar la parte de conclusiones y

recomendaciones de la disertacion.



CAPITULO I: MARCO INTRODUCTORIO




1.1. INTRODUCCION:

El estrés laboral en la actualidad es una de las principales afectaciones psicoldgicas
negativas presente en el dia a dia del trabajador, en la mayoria de los casos se asocia a
ciertos factores de orden psicoldgico y social como: carga mental, autonomia temporal,
contenido del trabajo, supervision, participacion, definicién de rol, interés por el trabajador
y las relaciones personales que mantiene en el trabajo; éstos son factores que estan latentes
en la cotidianidad del trabajador, sin embargo se convierte en algo nocivo para el bienestar
del individuo, cuando el mismo no tiene la capacidad para manejarlos y por lo tanto se

produce un desequilibrio entre el trabajador y su relacion con el trabajo o con el entorno.

Una de las principales razones para realizar la presente investigacion, se sustenta en la
necesidad actual de las organizaciones y especificamente del area de Recursos Humanos de
focalizar aquellos riesgos que sean directamente relacionados con el individuo y que
afectan al desenvolvimiento normal en el trabajo. En la actualidad de acuerdo a las
estadisticas presentadas por las instituciones encargadas del control de los riesgos en el
trabajo en el Ecuador, se enfocan mayoritariamente en aquellos riesgos de caréacter fisico,
mecanico, quimico, eléctrico, etc. es decir, los relacionados con la parte extrinseca del
trabajador, sin poner énfasis en los riesgos intrinsecos del individuo como por ejemplo: los
factores psicosociales que encaminados negativamente pueden tornarse en un riesgo

laboral. En nuestro pais el estrés en el trabajo no ha sido desarrollado con totalidad,
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existen escasas investigaciones relacionadas con el mismo por lo que se ha decidido

mediante el estudio profundizar lo planteado.

La motivacion personal, que impulso la realizacion de la presente investigacion, fue el estar
inmiscuidos en el dia a dia en los subsistemas de Recursos Humanos, ya que se ha podido
identificar la necesidad de realizar un analisis de los factores psicosociales que presentan
los empleados de la empresa, y su relacidn con el estrés, tomando en cuenta que mas de una
son las consecuencias de ausentismo en el trabajo, y no todas son netamente problemas

fisicos sino radican en factores ligados a la parte psicol6gica del individuo.

La empresa no cuenta con estudios que puedan determinar la presencia del estrés en los
trabajadores y las consecuencias que se presentan debido a ese factor negativo; es
importante tomar consciencia que una de las funciones del departamento de Desarrollo
Humano es estar enfocado a estudiar situaciones que mejoren la calidad de vida de los

trabajadores siendo ésta nuestra justificacion principal para desarrollar la investigacion.

El Grupo Corporativo Sic Contact Center, organizacion donde se realizara la investigacion,
tiene como razon social del negocio la recuperacion de cartera, una actividad que tiene
como constante el trabajo bajo presion en la gestion de los empleados del area de
Produccion, tomando en cuenta que a los mismos se les plantea metas y objetivos que

deben cumplir en un determinado periodo de cobranzas; en donde existe una relacion

11



directamente proporcional entre la remuneracion y la cobranza realizada, es por ello que se

considera de vital importancia el estudio propuesto.

La presente disertacion contiene informacion relevante que fue la base tanto teérica como
investigativa para fundamentar la investigacion, en primera instancia se realizo una breve
justificacion de los motivos por los cuales se hizo el estudio, en que area critica de la
organizacion se aplico, las personas que se involucraron y lo que se pretende obtener con
ella; en segundo lugar se recab6 informacion general de la empresa, antecedentes, filosofia
del negocio, principios, valores, mision, vision, entre otros; con la finalidad de
familiarizarnos con la cultura organizacional de la empresa. En los capitulos siguientes se
hace referencia al estrés, que tipos se presentan, las fases existentes, como se presenta en el
ambito laboral, qué factores son los que desencadenan esta problematica; relacion del
estrés con los factores psicosociales, su principal modelo, clasificacion, metodologia para
medirlos. Por Gltimo se presenta un modelo de investigacion aplicado, analisis y resultados
obtenidos mediante la herramienta, todo ello con la finalidad de entregar la informacién

real de alta importancia para la empresa y sus directivos.

1.1.1. Planteamiento del Problema:

El trabajador que presente un alto grado de estrés tiene como consecuencia una baja en su
rendimiento en el trabajo, afectando al cumplimiento de los objetivos y presupuestos
planteados por el area; sustentado principalmente en estudios realizados en Europa
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particularmente en el INSHT de Esparia, datos que indican el estrés laboral ocasiona que el
empleado deba ausentarse de su lugar de trabajo dejando la tarea inconclusa y acumulada
que a su vez al momento en que retorne a sus funciones se encontrara con una carga de
trabajo mas grande que la anterior, provocando en si el resurgimiento del estres, sin

mencionar la pérdida del tiempo y los recursos de la empresa ya que es un proceso ciclico.

Tomando en cuenta que el estrés una de las causas mas grandes de desvinculacién
voluntaria del personal, disminucion de energia, interés en el trabajo y motivacion,
perturbando a la organizacion y directamente a los colaboradores, tal como se muestra en
investigaciones realizadas por los Ministerios de Salud y Trabajo de Espafia, Holanda y la
OIT. El punto central dentro de esta disertacion es descubrir ;Qué factores psicosociales
pueden influir negativamente en las personas originando el estrés laboral? Y en este
contexto ¢Qué comportamientos demuestran los individuos que no controlan el estrés
laboral ;Como afecta el desenvolvimiento normal en el cargo? ¢Qué problemas de salud
suelen presentarse? ¢Cual es el factor que influye en mayor grado negativamente a la

persona causando estrés laboral?

El Grupo Corporativo SIC ha mostrado gran interés en realizar el presente estudio, debido a
que actualmente existen normativas planteadas por el IESS (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social) y especificamente por el Departamento de Riesgos de Trabajo y Salud
Ocupacional del mismo, en donde se menciona que el Empleador debe cumplir con ciertas

normas y reglas para salvaguardar la integridad del empleado; considerando lo anterior, el
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Grupo SIC debe estar preparado para futuras auditorias y a su vez debe trabajar con los

resultados que se presenten con la investigacion planteada para mejorar la calidad del

trabajo de cada uno de sus empleados.

Delimitacion del Problema:

El estudio se efectuara con las personas que trabajan actualmente en el Grupo Corporativo

SIC (Ecuador), la medicion se realizara en la ciudad de Quito en el area de produccion.

Se aplicara a los siguientes cargos:

Cargo No.De Personas

Gestores de Cartera (teleféonicos /

domiciliarios) 180
Supervisores de Cobranzas 21
Abogados 6
Asistente de Cartera 3

Jefes de Cartera 10
Gerente Regional de Cobranzas 2
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1.1.2. Objetivos:
1.1.2.1. Objetivo General:

Determinar el porcentaje de influencia de los factores psicosociales en el estrés laboral

negativo del personal que trabaja en el area de produccion - Quito del Grupo Corporativo.

1.1.2.2. Objetivos Especificos:

- Realizar la revision bibliografica de los temas a investigarse.

- Establecer los factores psicosociales a ser estudiados dentro del Grupo Corporativo.

- ldentificar el factor psicosocial que influye en mayor proporcion en forma negativa
a la persona.

- Determinar los comportamientos de los individuos que presenten estrés laboral.

- Medir los niveles de estrés que se manejan en el Grupo Corporativo de acuerdo a los
diferentes cargos.

- Establecer los problemas de salud asociados con el estrés laboral.

1.1.3. Hipotesis:

Las condiciones psicosociales adversas influyen significativamente en el personal de
produccién de Quito del Grupo Corporativo dando como consecuencia que se presente
estrés laboral en varios niveles (leve — moderado — grave) de acuerdo al cargo que ocupe el

trabajador.
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1.2.  Antecedentes del Grupo Corporativo SIC :

El Grupo Corporativo SIC inicia sus operaciones en el 1996 como el departamento de
cobranzas del Banco Unibanco, en junio de 1997 la empresa de cobranzas se independiza y
toma el nombre de Bricofer S.A., conservando este nombre hasta el 26 de noviembre del
mismo afo, debido a que después adopto la razon social de Sicobra S.A. iniciando asi sus
actividades. El Grupo SIC es considerado como una de las organizaciones mas sélidas y
grandes en relacion al sector de Cobranzas en nuestro pais, ha crecido sostenidamente
junto a sus clientes, incrementando su personal, mejorando su infraestructura y
actualizando su tecnologia. En la actualidad su crecimiento ha hecho que se vayan
incorporando mas empresas a la linea de negocio, por lo que se encuentra formado por 3
empresas ligadas unas a otras por la actividad econdmica que mantienen, las empresas que
conforman el grupo son: SICOBRA S.A., INTEGRAL SOLUTIONS S.A. y PROJURIS

S.A.

La actividad econdémica del Grupo Corporativo es el area de cobranzas (preventiva,
normal, extrajudicial, judicial, recaudacion domiciliaria), telemercadeo, compras de cartera,
verificacion y actualizacion de datos, manejando la misma linea de negocio en cuanto a

productos.

El Grupo Corporativo por tener como principal caracteristica la prestacion de servicios,
tiene un grupo selecto de clientes exclusivos para gestionar estratégicamente con ellos y
cumplir los objetivos de recuperacion de cartera, entre los mas destacados tenemos por

ejemplo en el sector financiero a: UniBanco, Banco Solidario, Banco Internacional,
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Produbanco, Banco de Machala, Originarsa; en el sector comercial trabaja con: Almacenes
Japon, Ekogar, Orve Hogar, Icesa, Jaher y en el sector tarjetas de crédito y compras trabaja

con: Visa UB, Cuota facil y Visa MasterCard.

1.2.1. Generalidades del Grupo Corporativo SIC:

La casa matriz se encuentra ubicada en la ciudad de Quito - Ecuador en la Av. Tomas de
Berlanga E8-12 e Isla Seymour Sector Jipijapa; cuenta con 18 oficinas a nivel nacional en
el Ecuador en las ciudades de: Ambato, Quito, Guayaquil, Cuenca, Riobamba, Chone,
Portoviejo, entre otras; ademas cuenta con Software Operacional propio, Tecnologia Web

Microsoft, entre otras.

El Grupo Corporativo SIC es una organizacién que proporciona fuentes de trabajo
alrededor de 650 trabajadores a nivel nacional, tanto hombres como mujeres, en edades
comprendidas desde los 18 afios hasta los 45 afios; la empresa cuenta con modernas

instalaciones situadas en cada una de las ciudades mencionadas en el parrafo anterior.

La organizacién ha puesto especial preocupacion en potenciar el area de tecnologia con la
finalidad de brindar servicios de calidad a su grupo selecto de clientes, ha implementado
los més avanzados sistemas de cobranzas y Contact Center, incorporando marcadores
predictivos, con integracion al Software de gestion, mensajeria unificada y CRM. A la
fecha cuenta con el Software Ecuatoriano de Exportacion Intergest y con una red

internacional de computadores interconectados via Internet, que permiten realizar esquemas
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eficientes de redundancia y backups para manejo de contingencias operacionales y técnicas,

consiguiendo con ello un alto nivel de disponibilidad del sistema de gestion.

1.2.2. Filosofia del Negocio:

“Nos enorgullecemos de comprender los problemas y oportunidades de negocios. Nuestra
empresa esta comprometida a lograr la excelencia y esto es notorio en todos nuestros
servicios. Nuestros clientes son nuestra mejor posesion y estamos dedicados a servir sus

necesidades”. (Planificacion Estratégica de SIC)

1.2.3. Principios y valores del Grupo:

Los principales principios y valores del Grupo Sic son:
a) Puntualidad.-
Respetar los horarios establecidos en la empresa (entrada y salida), respetar los
compromisos de pago que hicimos con el cliente y respetar los plazos y horarios del

cliente.

b) Respetoy cordialidad.-

Tratar a los deméas como queremos ser tratados; atender con cortesia a los clientes y a

Comparieros, estar dispuestos a aprender de los errores.
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¢) Solidaridad.-

Ser solidarios con los compafieros de la empresa; ser parte de un grupo de trabajo, en

el que todos se comprometan a cumplir con los objetivos fijados y ser solidarios cuando
un compariero pasa por una dificultad, apoyandole no solo econémicamente, sino con

palabras de aliento.

d) Confidencialidad.-
Mantener la informacion de la empresa de manera confidencial; mantener los datos de
los clientes en reserva; no entregar copias de los procedimientos a personas de fuera de

la empresa y no divulgar procesos internos.

e) Trabajo en equipo.-

Trabajar como parte de la empresa individualmente sin olvidarse que pertenecemos a un
equipo; nos miden por los resultados que el equipo logre; preocuparnos porque sus
compafieros lleguen a las metas mensuales, trabajar en equipo y comunicarnos

respetuosamente para alcanzar metas comunes.

f) Honestidad.-

Ser sinceros con: nosotros mismos, con la empresa y con los clientes. Actuar con:

Transparencia, Confianza e Igualdad.
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g) Imagen.-
Preocuparse de la presentacion personal, que la imagen que dejamos ante los clientes
sea la mejor; llevar el uniforme correctamente durante la jornada de trabajo y sentirse

orgulloso de pertenecer a la empresa dentro y fuera de ella.

h) Pertenencia.-
Saber que pertenecemos a la empresa, ser leal, sentirse en familia formando parte de la
organizacion; estar orgulloso del lugar de trabajo y cuidar los recursos de nuestra

empresa.

1.2.4. Mision del Grupo Corporativo SIC:

“Ser lider reconocido en servicios de Recuperacion de Cartera, Telemarketing y Courier,
reduciendo a niveles aceptables el riesgo e incrementando las ventas de los Cedentes que
solicitan nuestros servicios, a través de una efectiva gestion con personal capacitado y
altamente motivado hacia la calidad y la excelencia, utilizando tecnologia de punta que
permita optimizar los recursos para obtener una rentabilidad sostenida”. (Planificacion

Estratégica de SIC)
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1.2.5. Vision del Grupo Corporativo SIC:

“Ser lideres reconocidos a nivel internacional como proveedores de productos y servicios
de Cobranzas. Tener personal altamente motivado hacia la calidad y excelencia. Alcanzar

las metas de rentabilidad y satisfaccion al cliente”. (Planificacion Estratégica de SIC)

1.2.6. Organigrama del Grupo Corporativo SIC:

El Grupo Corporativo SIC se encuentra constituido por las siguientes empresas en
Ecuador: SICOBRA S.A. es la méas grande del grupo haciendo referencia al numero de
trabajadores con el que cuenta, tiene alrededor de 402 trabajadores distribuidos en
diferentes sucursales en todas las provincias a nivel nacional; INTEGRAL SOLUTIONS
S.A. esta constituida por 249 personas, centraliza su actividad en la ciudad de Guayaquil,
y por ultimo PROJURIS S.A. es la empresa mas joven del grupo, se dedica a la

recuperacion de cartera judicial y cuenta con 13 abogados que la conforman.

Las empresas del grupo en los ultimos afios se han expandido de manera considerable, es
por ello que actualmente cuentan con presencia en paises como Guatemala y Perd, en

donde ya varios talentos estan plasmando la linea de negocio presente en Ecuador.

Para la investigacion se ha centrado mayor interés en una de las empresas del grupo,
Sicobra S.A., debido a que en ella esta concentrado el mayor nimero de personas que

ocupan los cargos propuestos para el estudio, por ello es importante dar a conocer la
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estructura organizacional de la misma, para entender de mejor manera areas, responsables,

la linea de reporte, etc.

Anexo 1: Organigrama Sicobra S.A.

Una de las areas mas estratégicas para la empresa sin duda, es el Area de Produccion,
considerando que es la base del negocio, ya que es alli en donde se concentra el mayor
nimero de personas ocupando varios cargos fundamentales para la productividad del

negocio.

El area de estudio donde se realizd la investigacion, precisamente es la mencionada en el
parrafo anterior, tanto por la importancia de la diversidad de cargos con los que se cuenta,
como por el niamero considerable de personas analizadas que forman parte del personal del
Area de Produccion; el nimero de personas escogidas como parte de la investigacion, fue
significativa, en comparacién con el universo de la organizacion; por lo tanto se espera que
la informacién que se arroje realmente refleje la realidad de las personas que laboran en el

Grupo SIC.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1. LOS FACTORES PSICOSOCIALES

2.1.1. Generalidades:

En el afio 1996, mucho antes de que el estrés laboral y los factores psicosociales formaran
parte del vocabulario en el trabajo, el Ministerio de Sanidad Estadounidense presento un
informe especial titulado “Protecting the Health of Eighty Millon Workers” con el fin de
orientar los programas generales de salud en el trabajo; entre una de las tantas
observaciones que sefalaba se definido “Que el estrés psicologico era un hecho cada vez
mas frecuente en el &mbito laboral, donde presentaba nuevas y sutiles amenazas para la
salud mental y un posible riesgo de trastorno somatico como enfermedades

cardiovasculares”.

Un estudio realizado en el afio 1985 por el Nacional Counsil on Compensation Insurance
se comprobd que una causa de absentismo laboral , fue debido al estrés mental progresivo
que lleg6 a representar el 11% del total de indemnizaciones por enfermedad profesional

(Nacional Counsil Compensation Insurance 1985).

En una encuesta realizada a miles de trabajadores estadounidenses, mas del 40% de los
encuestados sefialaron una carga de trabajo excesiva y afirmaron que al final de la jornada
se encontraban agotados y emocionalmente exhaustos (Galinski, Bond y Friedman 1993).

La repercusion de este problema en términos de pérdida de productividad, enfermedad y
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deterioro de la calidad de vida es sin duda enorme, aunque dificil de estimar de manera

fiable.

El medio organizacional ha evolucionado considerablemente en los Gltimos afios, y ha
dejado atras a las empresas tradicionales caracterizadas por las tareas operativas, los
trabajos en linea, la toma de decisiones centralizadas, entre otros aspectos; que reducian la
importancia del rol del trabajador. En la actualidad el mercado laboral se ha vuelto cada
vez mas competitivo, se requiere de empresas organizadas, dindmicas y con altos
estandares de calidad, niveles de atencién, concentracion, responsabilidad elevada y ritmos
de trabajo acelerados que puedan adaptarse facilmente a un entorno cambiante y exigente,
permitiendo que los factores de riesgo psicosociales se presenten en el trabajo de una
manera innegable, independientemente del tipo de actividad a la cual se dedique la

empresa.

Los factores psicosociales han cobrado especial importancia en la actualidad, por cuanto los
estudios acerca del estrés y sus consecuencias muestran un crecimiento notorio de las
afecciones de salud en la poblacion trabajadora, la misma que se encuentra expuesta a
condiciones laborales riesgosas, alcanzando cifras significativas que pueden catalogarse

como un “problema emergente de la Salud Ocupacional”. (Moncada, 2004)
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En Ecuador existen organismos encargados de controlar el cumplimiento de leyes que
garantice la seguridad y la salud al trabajador en su entorno laboral, tales como, La
Direccion Nacional del Seguro General Riesgos del Trabajo del IESS (SGRT) y el
Ministerio de Relaciones Laborales; teniendo como uno de sus objetivos disminuir los
accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales, todo esto se encuentra tipificado en la

Constitucion Politica del Ecuador del afio 2008, en su capitulo sexto.

Nuestro Pais como miembro de la Comunidad Andina de Naciones (CAN) tiene la
obligatoriedad de cumplir con lo establecido con el Instrumento Andino de Seguridad y
Salud en el Trabajo, que consiste en contar con una politica de prevencion de riesgos
laborales, ademas de las obligaciones y derechos de empleadores, trabajadores y personal
vulnerable. Asi también la SGRT busca adaptar y aplicar legalmente a la realidad nacional
el modelo propuesto por el reglamento de aplicacion del instrumento anteriormente
mencionado por medio del SASST (Sistema de Administracion de la Seguridad y Salud en
el Trabajo), que es un sistema de gestion con sus respectivos componentes, relacionados
con la Gestion Administrativa, Gestion de Talento Humano y Gestion Técnica, siendo estas
dos Ultimas importantes para el desarrollo de la presente disertacion ya que incluye a los
factores de Riesgo Psicosocial, como motivo de estudio y de implementacion. Este Sistema
de Administraciéon de la Salud y Seguridad en el trabajo tendrd un tiempo de
implementacion, su mantenimiento sera por medio de auditorias internas y su

incumplimiento sera motivo de multas contempladas en la Ley.
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2.1.2. Definicion de Factores Psicosociales:

(ESPANA, 2008) “Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo hacen referencia a las
condiciones gque se encuentran presentes en una situacion laboral y que estan directamente
relacionadas con las condiciones ambientales como: agentes fisicos, quimicos y bioldgicos,
con la organizacién, con los procedimientos y métodos de trabajo, con las relaciones entre
los trabajadores, con el contenido del trabajo y con la realizacion de las tareas, que pueden
afectar a través de mecanismos psicoldgicos y fisiologicos, tanto a la salud del trabajador

como al desempefio de su labor” .

En términos de prevencion de riesgos laborales, los factores psicosociales representan
factores de riesgo si los mismos actian de manera perjudicial en la organizacion del
trabajo; pudiendo ocasionar como precursor de este efecto negativo el aparecimiento del

estrés (enfermedad o trastorno de salud que puede producirse y que debemos prevenir).

2.1.3. El Modelo Demanda — Control — Apoyo Social:

El Modelo Demanda Control es un referente tedrico esencial para explicar los factores

psicosociales; por ser considerado el estres laboral como un desajuste entre persona y el

entorno, obteniendo como respuesta principal la exposicion a los factores psicosociales en

el trabajo.
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Un estudio realizado en 1999 en Espafia por el Instituto Nacional de Salud e Higiene en el
trabajo, identifico algunos de los factores que explican la falta de interés en la prevencion

de los riesgos psicosociales, como por ejemplo:

Falta de informacion respecto a la nocividad de los factores de riesgo psicosocial

sobre la salud de los trabajadores

e Concepcidn de que los problemas de estrés son de caracter individual

e La cultura, que sigue viendo el estrés como un problema de los ejecutivos y mas
relacionado al trabajo intelectual que manual.

e Actitud de incredulidad ante la imposibilidad de controlar o eliminar los factores

psicosociales.

El Modelo Demanda — Control — Apoyo Social de Robert Karasek explica a detalle esta
relacién de variables psicosociales y la salud, a la vez sirve como base para instrumentos
disefiados para la evaluacién de los factores psicosociales, por ejemplo el ISTAS 21. Se
trata de un modelo desarrollado para describir y analizar situaciones laborales en las que los
estresores son cronicos y pone mayor énfasis en las caracteristicas psicosociales del entorno
del trabajo. Ha sido el modelo mas influyente en la investigacion sobre el entorno
psicosocial de trabajo, estrés y enfermedad; siendo éste el que mayor evidencia cientifica ha

presentado a la hora de explicar los efectos en la salud.
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Karasek observo que los efectos del trabajo tanto en la salud como en el comportamiento,
parecian ser resultado de la combinacion de las demandas psicoldgicas laborales y de las
caracteristicas estructurales del trabajo, relacionadas con la posibilidad de tomar decisiones
y usar las propias capacidades, mejor conocido como el control. A continuacion se detalla

los componentes del modelo y su relacion entre ellos:

Demandas Psicologicas

Las demandas son las exigencias psicologicas que el trabajo implica para la persona, hacen
referencia a la cantidad o volumen de trabajo, presion de tiempo, nivel de atencion,
interrupciones imprevistas; por lo que no se relaciona exclusivamente al trabajo intelectual,

sino a cualquier tipo de tarea.

Control

Es la dimension esencial del modelo, debido a que es un recurso para moderar las
demandas del trabajo. De acuerdo al modelo, el estrés, no depende tanto del hecho de tener
muchas demandas, sino a la capacidad del trabajador para resolverlas. El control hace
referencia a cdmo se trabaja, y presenta dos componentes: la autonomia y el desarrollo de

habilidades.

e Laautonomia: es la posibilidad que la persona tiene para influenciar las decisiones
relacionadas con su trabajo y de controlar sus propias actividades.
e El desarrollo de habilidades: es el grado en que el trabajo permite a la persona

desarrollar sus propias capacidades: aprendizaje, creatividad y trabajo variado.
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Apoyo Social

El modelo se amplia con la dimension de Apoyo Social, cuya funcion es la de incrementar

la habilidad para hacer frente a una situacion de estrés mantenido, por lo que resulta un

moderador del efecto del estrés en la salud. También hace referencia al clima que se

desarrolla dentro del lugar de trabajo y su relacion tanto con sus comparieros de trabajo

COmo con sus superiores.

DEMANDAS

CONTROL

* Ritmo y rapidez del trabajo
* Cantidad de trabajo

* QOrdenes contradictorias, demandas
conflictivas

* Concentracion

* Interrupcion
*  Dependencia del ritmo de los
demas

* Control de la propia tarea.

* Autonomia: libertad de decidir, margen
decision de como hacer el trabajo, influencia
sobre trabajo.

* Desarrollo de habilidades: aprendizaje de
cosas nuevas, tareas repetitivas, creatividad,
nivel de capacitacion exigida, oportunidad de
trabajar en lo que gusta, realizacion de cosas
diferentes.

* Control vertical o colectivo influencia en
las decisiones, toma decisiones entre todos,
oportunidad de aportar ideas
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2.1.4. Predicciones del Modelo

El modelo en primer lugar predice el riesgo de enfermedad relacionado con estrés y en
segundo lugar la relacion con el comportamiento Activo / Pasivo dentro del lugar de
trabajo. La caracteristica principal que presenta este modelo explica que un ambiente
estresante de trabajo simultdneamente plantea exigencias y limita las capacidades de
respuesta de la persona, provocando el aparecimiento del estrés. La combinacién de la dos
dimensiones basicas del modelo demanda y control, genera cuatro situaciones
psicosociales, con sus correspondientes implicaciones en la salud y en el comportamiento

de los trabajadores.

CUADRO DEMANDA CONTROL

EXIGENCIA PSICOLOGICA B
BAIA ALTA Maotivacion
— de
— aprendizaje
L]
o par
- desarrollar
(> nuevas
; ALTA Poca tension pautas de
- 3 comporta-
- miento
=
= BAA é‘j&”
- Pasivo Mucha tension Riesgo de
o 4 1 fension
= psicoldgica y
enfermedad
fisica

Fuente; Karasek 1979
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2.1.4.1. Tension en el Trabajo

La diagonal A del cuadro anterior, muestra los efectos en la salud, un trabajo con elevadas
demandas y una escasa capacidad de control predice un aumento del riesgo de tension
psicologica y enfermedad. Las demandas tienen méas consecuencias negativas si ocurren
junto con una ausencia de posibilidad de influir en las decisiones relacionadas con el
trabajo. Si el trabajador ante una elevada exigencia, no puede hacerles frente 0 no se
encuentra en condiciones de ejercer influencia sobre las actividades que realiza y poder

adaptarlos, la situacion genera estrés lo que puede conllevar a problemas de salud.

El extremo opuesto del cuadrante supone la baja tension, donde el trabajador dispone de
una adecuada capacidad de control pero las exigencias son minimas, asemejandose a una

situacion de relajacion.

Un tercer factor es la cantidad y calidad de apoyo social que aporta la jerarquia y los
compafieros. Cuando existe y es adecuado, puede bajar el nivel de estrés ocasionado por las
altas demandas y el bajo control, pero si es escaso o falta se afiade un nuevo factor de estrés

a los ya existentes.
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De acuerdo a los resultados obtenidos mediante el Focus Group realizado en el Grupo
Corporativo Sic Contact Center, uno de los temas que mas discusion causo fue el escaso
control de tiempo para realizar el trabajo que tienen los trabajadores, especificamente los
gestores telefonicos, lo que fue confirmado en estudios anteriores de clima laboral en el afio
2010; en donde se manifiesta que en ocasiones el tiempo establecido para su gestion no
alcanza para culminar con la labor encomendada considerando que la demanda de trabajo
es alta, y ante ésta falta de control mencionado ha causado en algunos colaboradores
problemas de salud como tensién muscular, cefaleas y en casos extremos problemas
gastricos que en un gran porcentaje, aproximadamente en un 40 %, desencadenan en estres

al no poder cumplir con lo planteado.

2.1.4.2.  Aprendizaje Activo

La diagonal B muestra las consecuencias que las condiciones psicosociales generan en el
comportamiento. El trabajo activo es aquel donde las exigencias son elevadas, pero la
organizacion del trabajo permite al trabajador tener los recursos y la capacidad para
hacerles frente, convirtiéndose en un desafio personal, lo que en otras palabras se puede
denominar estrés positivo, situaciéon que aumenta la motivacion y posibilidades de
crecimiento; en este cuadrante se producen nuevos patrones de conducta y habilidades

basadas en la experiencia psicosocial del trabajo.
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Los trabajos pasivos serian aquellos que no requieren mucha energia, pero que no incluyen
ninguno de los aspectos deseables de la relajacion. Provocan un entorno de trabajo poco
atractivo que puede implicar una peérdida gradual de capacidades adquiridas con

anterioridad, generando a largo plazo una falta de motivacion en el trabajo.

Estudios realizados por el INSHT de Esparia en el afio de 1999 sobre el modelo Demanda —
Control en un grupo de trabajadores de diferentes ocupaciones, permitié ubicar dentro de

los cuadrantes del modelo, varios cargos como por ejemplo:

Trabajo Pasivo: administrativos, contadores, personal de servicios generales, vigilantes,

porteros.

Trabajo Activo: abogados, jueces, ingenieros, directivos, periodistas, médicos, gestores de

cobranzas, etc

Alta Tensién: operarios sujetos al ritmo de maquinas (montadores, cortadores,
manipuladores de cargas), meseros, cocineros, trabajadoras textiles, operadoras telefonicas,

choferes de autobus, etc

Baja Tensidn: empleados de reparaciones e instalaciones, profesores de universidades,

cientificos, personas que trabajan con herramientas de precision.

De acuerdo a la naturaleza del Grupo SIC, al ser una empresa encargada de recuperacion de

cartera, el trabajo activo y la alta tension son factores que estan presentes en el dia a dia.
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Por medio de la investigacion realizada mediante el Focus Group y datos obtenidos del
estudio de clima laboral, ante un alta exigencia en el trabajo especialmente los cierres de
mes, se da una elevada tension en los gestores de cobranza telefénicos y de campo, en
donde un gran porcentaje de ellos hace referencia a que tienen estrés por la carga de

trabajo.

El modelo Demanda - Control de Karasek es aplicable en sus principios, a la mayor parte
de cuestionarios vigentes, incluido el cuestionario del Instituto Navarro de Salud Laboral o

el Cuestionario de Copenhague, este tltimo adaptado al castellano por ISTAS (ISTAS 21).

2.1.5. Clasificacion de los Factores o Dimensiones Psicosociales:

De acuerdo a la clasificacién del Método COPSOQ (ISTAS21), los factores psicosociales

se presentan en 5 dimensiones con sus respectivos indicadores, los mismos que son:

1. Exigencias Psicoldgicas:

Tiene una doble vertiente:

a) Cuantitativa: las exigencias psicologicas se refieren al volumen de trabajo con

relacion al tiempo disponible para hacerlo.
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b) Cualitativa: las exigencias psicologicas se refieren a las demandas cognitivas,
emocionales, de esconder emociones y sensoriales. Las primeras estan relacionadas
con la toma de decisiones, tener ideas nuevas, memorizar, manejar conocimientos y
controlar muchas cosas a la vez. Las emocionales incluyen aquellas que afectan
nuestros sentimientos, sobre todo cuando requieren de nuestra capacidad para
entender la situacion de otras personas que también tienen emociones Yy
sentimientos que pueden transferirnos y ante quienes podemos mostrar comprension
y compasion. Las exigencias psicoldgicas de esconder emociones afectan tanto a los
sentimientos negativos como a los positivos, pero en la préctica se trata de
reacciones y opiniones negativas que el trabajador esconde a los clientes,
superiores, compafieros, compradores 0 usuarios por razones profesionales. Por
ultimo las psicoldgicas sensoriales son las que estan relacionadas con los sentidos,
que en realidad representan una parte importante de las exigencias que se nos

imponen cuando estamos trabajando.

2. Influenciay Desarrollo de Habilidades:

Estos términos hacen referencia al grado en que el conjunto de tareas que
desempefia el trabajador activan una cierta variedad de capacidades, responden a
una serie de necesidades y expectativas del trabajador y permiten el desarrollo
psicologico del mismo. El control en el trabajo representa un aspecto positivo y su

ausencia es un riesgo; cuanto mas influencia y posibilidad de desarrollo existe en el
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trabajo, es mejor para la salud. Dentro de ésta dimension tenemos los siguientes
factores:

a) Influencia: es tener un margen de decision, autonomia, respecto al contenido

y a las condiciones de trabajo (orden, métodos a utilizar, tareas a realizar,

cantidad de trabajo).

b) Posibilidad de Desarrollo en el trabajo: se evalla si el trabajo es fuente de
oportunidades de desarrollo de las habilidades y conocimiento de cada
persona, que puede realizarse a lo largo del tiempo e incluir distintos puestos
0 trabajos. El desequilibrio entre las aspiraciones del individuo sobre el
desarrollo de su carrera profesional y el nivel real de sus logros se puede
convertir en una fuente real de preocupacion, ansiedad, frustracion y estar en
el puesto de trabajo pero sin apenas hacer nada por desgano o falta de
interés. También se refiere a los trabajadores que teniendo méritos y
capacidad no son promocionados en su carrera profesional, pueden sufrir

falta de motivacion laboral (insatisfaccion, falta de compromiso).

c) Control sobre el tiempo de trabajo: esta dimension complementa la de
influencia con relacién al control sobre los tiempos a disposicion del
trabajador y esta determinado por los plazos ajustados, por la exigencia en la
rapidez en las tareas, por la recuperacion de retrasos, por la velocidad
automatica de una maquina, por la competitividad entre comparieros, por las

normas de produccidn, por la cantidad de trabajo a realizar, etc.
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d) Sentido del trabajo: el hecho de encontrar sentido al trabajo significa poder
relacionarlo con otros valores o fines, mas no simplemente con un valor

instrumental (estar ocupado y obtener a cambio unos ingresos econémicos).

e) Integracion en la empresa: esta estrechamente relacionada con la anterior, sin
embargo aqui se centra en la implicacion de cada persona en la empresa y no

en el contenido de su trabajo en si.

3. Apoyo Social en la empresa y Calidad de Liderazgo:

Es el grupo de factores a lo que la teoria de Riesgos Psicosociales denomina apoyo
social a las relaciones sociales en el trabajo. Para que estas sean saludables el
trabajo debe ofrecer oportunidades de relacionarse y de recibir ayuda, los puestos de
trabajo deben estar bien definidos y sin exigir tareas contrarias a nuestros valores, se
debe disponer de la informacion adecuada para desempefiarlos y los mandos deben
contar con procedimientos y habilidades para gestionar equipos humanos. Se
subdivide en:
a) Previsibilidad: se refiere al hecho de que las personas necesitan disponer de la
informacion adecuada, suficiente y a tiempo para adaptarnos a los cambios que

puedan afectar a su vida o de lo contrario aumentaria el nivel de estrés.

b) Claridad de Rol: tiene que ver con la definicion del puesto de trabajo, el rol es
definido como el conjunto de expectativas y demandas sobre las conductas que

se esperan de las personas que ocupa una determinada posicion (persona focal).
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El rol de cada trabajador es el patron de comportamiento que se espera de quién
desempefia un puesto de trabajo con independencia de la persona que sea. ES
decir, es el conjunto de expectativas sobre conductas asociadas con el puesto

laboral, tanto por parte de él mismo, como de los demas.

Conflicto de Rol: se produce cuando hay demandas o exigencias en el trabajo,
gue son entre si incongruentes o incompatibles para realizar el trabajo, por
expectativas divergentes dentro de la propia organizacién, por incompatibilidad
temporal, por conflicto por el propio sistema de valores y creencias o por

conflicto entre los distintos roles individuales.

El conflicto de rol respecto de los objetivos, es una disfuncion organizativa, que
tiene como efecto inmediato un deficitario logro de los objetivos de la
organizacion y una disminucién de la satisfaccion del trabajador; todo e sto
con consecuencia negativa, como el surgimiento de depresion, ansiedad, baja
autoestima e insatisfaccion laboral y para la empresa la reduccion de

rendimiento, el absentismo laboral y la excesiva rotacion de puestos.

Dentro del conflicto de rol también se menciona a la ambigledad de rol, que es
la incertidumbre que vive el trabajador ya que no sabe que se espera de él, no
tiene claridad de cual es su rol en la empresa. Tanto el conflicto y la
ambigliedad de rol generan estrés y repercuten negativamente en el bienestar

psicolégico.
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d) Calidad de Liderazgo: se entiende como el papel y la importancia de la calidad

f)

de la direccion para asegurar el crecimiento personal, la motivacion y el
bienestar de los trabajadores, es un tema prioritario para el gerenciamiento y
direccion de Recursos Humanos, en general se tiende a recomendar el rol de
lider, mas que el de jefe para las tareas de control. También se lo define como el
grado de autonomia de decision; el grado de distribucién del poder de decision
respecto a distintos aspectos relacionados con el desarrollo del trabajo entre el
trabajador y la direccion. La falta de participacion de los trabajadores en la toma
de decisiones y en la organizacion del trabajo es un factor causante de

insatisfaccion laboral.

Refuerzo: se refiere a la retroalimentacion sobre las propias acciones y sus
resultados. Tal como lo define Hackan y Oldham como ‘“el grado en que la
realizacion de las actividades requeridas por el puesto proporciona a la persona
informacion clara y directa sobre la eficacia de su desempefio”. Algunos
estudios realizados al respecto, han demostrado que los trabajadores que ocupan
puestos en los que reciben retroalimentacion de sus compafieros y superiores,
muestran como resultado mayores niveles de satisfaccion y motivacion, sus
niveles de agotamiento emocional son bajos en comparacién con aquellos

puestos en donde este factor es insuficiente.

Apoyo Social: hace referencia a las relaciones sociales en el trabajo, se

considera como la ayuda necesaria y oportuna que un trabajador recibe por parte
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9)

de sus superiores y comparieros de trabajo; la falta de apoyo de los superiores
tiene que ver con la falta de principios y de procedimientos concretos de gestion
de personal que fomenten el papel del superior como elemento de apoyo al
trabajo del equipo, departamento, seccion o area que gestione. También se lo
relaciona con la falta de directrices claras en relacion al cumplimiento de esta

funcién, de formacion y tiempo para ello.

Posibilidades de Relacidn Social: las relaciones interpersonales y grupales son
habitualmente valoradas positivamente. Diversos tedricos de la motivacidn han
sefialado que la afiliacion es uno de los motivos basicos de la persona, teniendo
esto en cuenta, cabe esperar que los ambientes de trabajo que promueven el
contacto con la gente, seran por lo general, mas beneficiosos que aquellos que lo
impiden o lo dificultan. Las malas relaciones entre los miembros del equipo de
trabajo, la falta de cohesion de grupo, las presiones; asi como la reduccion de los
contactos sociales, la dificultad para expresar las emociones y opiniones y el
aislamiento en el puesto de trabajo pueden producir niveles de tension entre los

miembros del equipo u organizacion.

Como en todos los contextos de las relaciones humanas hay divergencias entre
los compafieros, subordinados y jefes, sin embargo se piensa que lo 6ptimo para
el trabajador es aquel ambiente en el que no existen discrepancias entre los
miembros de la organizacion, por ello cabe recalcar la importancia de las

relaciones sociales a todo nivel:
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1) Relaciones con Superiores: el inmediato superior es un referente importante
en el trabajo para un buen ndmero de personas y suele ser una de las fuentes
de recompensas o0 sanciones, de este modo las relaciones con él pueden
generar un importante nivel de satisfaccion y bienestar o por el contrario de
estrés o tension. Una supervision estrecha, demasiada rigida, el tratamiento
desconsiderado y los favoritismos se relacionan significativamente con el

sentimiento de tension y presion en el trabajo.

2) Relaciones con los Compafieros: la rivalidad entre compafieros por conseguir
situaciones de trabajo méas favorables, la falta de apoyo emocional en
situaciones dificiles e incluso la falta relacion entre iguales son fuentes de

estrés.

3) Relacion con Subordinados: tener la responsabilidad de trabajo de otras
personas es uno de los factores estresantes en especial si se pretende
combinar un estilo de direccion centrada en los objetivos empresariales con

otro que tenga niveles adecuados de consideracién hacia las personas.

4) Relaciones con Clientes Externos: el trabajo con personas y las relaciones
con ellos (clientes) en especial si estos presentan problemas familiares o
personales (salud, econémicos, familiares) son una fuente importante de
estrés. Investigaciones han arrojado que los procesos por los cuales los

profesionales que prestan servicios a los clientes con estos tipos de
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problemas llegan a experimentar sentimientos de despersonalizacion,
agotamiento emocional, cinismo y otras reacciones de rechazo emocional

hacia esas personas.

h) Sentimiento de Grupo: uno de los elementos mas importantes del entorno social
es el propio grupo de trabajo, debido a la relevancia que tiene éste sobre el
comportamiento de las personas y el papel irremplazable de ciertas condiciones
y aspectos grupales para lograr un trabajo saludable, satisfactorio y eficaz. La
falta de cohesion, las presiones de grupo y conflicto dentro de los grupos de

trabajo son factores determinantes para el aparecimiento del estrés.

4. Compensaciones:

Existen tres grupos de compensaciones de trabajo:

*Control Estatus: incluye la estabilidad laboral o los cambios no deseados de
condiciones de trabajo (cambios de jornada u horario, salario y formas de pago,
movilidad funcional o de departamento), la falta de perspectiva de promocion, la
inconsistencia de estatus (realizacion de una tarea que estd por debajo de la propia

calificacion).

*Estima: hace referencia al reconocimiento del esfuerzo realizado para desempefiar
el trabajo por parte de los superiores, de recibir el apoyo adecuado y un trato justo

en el trabajo.
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*Compensaciones de Salarios: se refiere a la baja cantidad y estructura del salario.
Cuantas mas y mejores compensaciones nos den en el trabajo, es mejor para la

salud.

5. Doble Presencia: se refiere a la labor que realizan las mujeres en mayor grado que
los hombres, en la que se responsabilizan del trabajo doméstico y familiar, ello
implica una doble carga de trabajo. Ademas la organizacion del trabajo en la
empresa puede impedir la compatibilizacion de la labor doméstica con el trabajo
remunerado, todo ello a pesar de disponer herramientas y normativas para lograr el

equilibrio entre la vida laboral y familiar.

2.1.6. Metodologia de Evaluacion de los Factores Psicosociales:

La eleccion de la metodologia y de la técnica o técnicas a aplicarse (instrumentos practicos
para la recoleccion, tratamiento y andlisis de la informacion) en un estudio de factores
psicosociales dependera sobre todo del problema concreto que se ha de evaluar; ademas
dependera de los objetivos que se persigan, la muestra a la que se vaya a aplicar, las

personas gue realicen el estudio, etc.

Dado que no es posible realizar una estimacion mecanica directa del riesgo psicosocial, es
importante ser muy riguroso en el planteamiento tedrico, el tener claramente definidos los
objetivos que se pretenden (evaluacion inicial de riesgos, estudio en profundidad de un

factor o de un grupo determinado, estudio comparativo por factores o por subgrupos.... )
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ayudara a determinar cual o cuales son las técnicas mas iddneas a cada situacion. Con ello

se conseguird asegurar que se esta midiendo lo que realmente se pretende medir.

Es frecuente, en una misma evaluacion de riesgos psicosociales, la utilizacion de varias
técnicas. En muchos casos, la aplicacion combinada de métodos cuantitativos (cuya técnica
mas caracteristica es la encuesta con cuestionario) y cualitativos se establece como la
eleccion méas adecuada. Asi, la realizacion de grupos de discusion o entrevistas en
profundidad (técnicas propias de la metodologia cualitativa) permiten definir de una forma
bastante depurada las dimensiones y las relaciones mas significativas del problema que se
va a evaluar, por lo tanto, pueden ser mas utiles tanto en las fases iniciales del proceso
como en las fases ulteriores de interpretacion de los resultados y acciones concretas que

deberan emprenderse.

Como aplicacion de estas técnicas basicas de investigacion, fundamentalmente de los
cuestionarios y escalas, el evaluador de riesgos psicosociales encuentra en la practica una

serie de herramientas ya elaboradas.

En la actualidad se encuentran desde lo que se denomina metodologias globales de
evaluacion de riesgos hasta cuestionarios y escalas sobre un tema concreto: clima laboral,
definicion de rol, etc. No todas estas herramientas estan disefiadas para la evaluacion de
riesgos y, a menudo, no estan adaptadas a la realidad de la poblacién a la que se aplica el
test o0 no se dispone de informacion sobre su proceso de validacion en el ambito local;

algunas han sufrido diversas adaptaciones, a las que se les ha afiadido o suprimido items, lo
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que dificulta la realizacion de estudios comparativos y obliga a una nueva validacion en

cada ocasion.

Una clasificacion de estas herramientas existentes son las siguientes:

Métodos globales de evaluacion de las condiciones de trabajo: incluyen los riesgos
de caracter psicosocial. Es el caso de los métodos desarrollados en Francia en la

década de los setenta (LEST, Perfil de los Puestos, ANACT).

Métodos globales de evaluacion de los factores psicosociales: en la actualidad se
cuenta con métodos elaborados principalmente por organismos relacionados con la
salud laboral y la investigacion (organismos publicos, sindicatos, universidades,
servicios de prevencion ajenos...). Entre ellos, los mas ampliamente aplicados son el
disefiado por el INSHT (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo del

Ministerio de Relaciones Laborales de Espafia) y el desarrollado por el ISTAS.

Métodos que analizan de manera especifica un factor o area relacionada con el
ambito psicosocial. Entre otros podemos sefialar: escala de conflicto y ambigiiedad
de rol, Maslach Burnout Inventory LIPT (Leymann Inventory of Psychological
Terrorization), etc. Dentro de este grupo también se pueden incluir aquellas pruebas
procedentes de la psicologia, que pueden ser aplicables para un conocimiento mas
profundo de una situacion dada: cuestionarios de personalidad, pruebas de

capacidades (atencion, memoria, etc.).
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IV. Cuestionarios de salud percibida: se refiere a los cuestionarios sobre estados
generales de salud que tratan de obtener medidas representativas de conceptos tales
como el estado psicoldgico y mental del paciente, las limitaciones en la actividad
fisica debidas a la presencia de enfermedades, el grado de afectacion en las
relaciones sociales del paciente, dolor, bienestar corporal, etc. Entre los mas
conocidos estan el Test de Salud Total de Langner y Amiel, el Perfil de Salud de
Nottingham NHP (Nottingham Health Profile), el Cuestionario de Salud General

(GHQ) y el SF-36.

2.1.7. Metodologia CoPsoQ-istas21:

Para efectos de la disertacion y siendo una herramienta validada para nuestra realidad se
optd por la utilizacion del método CoPsoQ-istas2, que fue adaptado a Espafia del
Copenhague Psychosocial Questionnaire. La base cientifica y conceptual en la que se ha
basado el Instituto de Salud Laboral del gobierno danés (National Research Centre for the
Working Environment) ha convertido al COPSOQ en un instrumento de referencia en la

disciplina de Psicosociologia Laboral a nivel internacional.

La metodologia CoPsoQ-istas21 es un instrumento de evaluacién orientado a la prevencion;
identifica los riesgos a nivel de menor complejidad posible (20 dimensiones o factores),
facilita la localizacién de los problemas de exposicion y el disefio de soluciones preventivas

adecuadas (resultados presentados por mdultiples unidades de andlisis adaptadas a la
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empresa). Es una herramienta socio-técnica que combina el método cientifico, vision de

proceso y dialogo social.

Sus principales caracteristicas son:

a)

b)

d)

Esta basado en la Teoria General de estrés, que integra los modelos conceptuales
"demanda-control-apoyo social" de Karasek, Theorell y Jonson (que aportan el
marco conceptual mas consolidado sobre la relacion entre factores psicosociales

laborales y salud.

Esta concebido para evaluar cualquier tipo de empleo y en cualquier sector de
actividad econémica, y puede ser utilizado para evaluar todos los puestos de trabajo

de una misma organizacién, ya sea administracion publica o empresa privada.

Focaliza la identificacién de las condiciones de trabajo relacionadas con la
organizacion del trabajo que pueden ser nocivas para la salud y no las caracteristicas

individuales o de personalidad.

Se centra, operativamente, en la participacion de los diferentes agentes en la
empresa: trabajadores/as y sus representantes asi como directivos/as, con el apoyo
de los técnicos de prevencion, todos ellos integrantes de un Grupo de Trabajo (GT)
vigente a lo largo de todo el proceso: desde la preparacién y la obtencién de datos, a

la posterior interpretacion de los mismos, hasta la propuesta, implementacién y
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e)

f)

9)

h)

seguimiento de medidas preventivas. Asi, se nutre de la complementariedad de los
conocimientos y experiencias diversas, fomenta la implicacion activa de todos los

agentes para lograr una prevencion eficaz y cumplirla.

Permite estimar la magnitud de los riesgos (a través de puntuaciones) y el porcentaje
de trabajadores expuestos (prevalencia de la exposicion), utilizando un cuestionario
estandarizado, el método epidemioldgico y valores de referencia que han sido
obtenidos a partir de una encuesta representativa de la poblacion trabajadora por

cuenta ajena en Espania.

El cuestionario utilizado esta validado, es decir, se ha comprobado que mide
efectivamente lo que dice medir, es fiable y que todas las medidas que produce son

repetibles.

La presentacion de los resultados se expone para distintas unidades de analisis: para
el conjunto del centro de trabajo, para cada una de las secciones que lo componen,
para cada puesto de trabajo, sexo, edad, antigliedad, relacion laboral, jornada en
contrato, horario, dias de la semana laborables trabajados. De esta manera se

localizan los problemas y se facilita el disefio de las soluciones adecuadas.

El proceso del método garantiza la elaboracion de los documentos de evaluacion de

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

oportunas.

J) Es una metodologia de utilizacion publica y gratuita. Se obtiene en castellano a
través de la web de ISTAS, en catalan, PSQCAT21, a través de la web de la
Generalitat de Catalunya, y en gallego a través de la web de la Universidad de

Santiago de Compostela.

k) Esta metodologia acredita el cumplimiento riguroso de los requisitos legales
aplicables a la evaluacion de riesgos psicosociales y la planificacion de la actividad

preventiva.

2.1.7.1. Dimensiones Psicosociales del cuestionario:

El modelo "demanda - control - apoyo social" que es el mas usado en investigaciones en
ciencias de la salud y el que ha aportado mayores y mas consistentes evidencias de relacién

entre los factores psicosociales y la salud.

La autonomia y las posibilidades de desarrollo de habilidades contempladas en la
dimensién de control del modelo de Karasek representan dos aspectos positivos y

saludables de éste, pero no los Unicos. Debemos considerar también el control sobre los
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tiempos a disposicion (pausas, vacaciones, permisos...), el sentido del trabajo (o
implicacion con su contenido) y en general, el nivel de influencia sobre las condiciones de

trabajo.

Por otro lado, en su relacion con la salud, las relaciones sociales tienen una triple vertiente,
mas alla de la del apoyo social considerado por Karasek. Las posibilidades de relacionarse
que el trabajo ofrece representa la primera y mas estructural de ellas (sin relacion, no hay
base objetiva para la ayuda). El apoyo social de compafieros y superiores representa el
aspecto funcional de estas relaciones (recibir la ayuda adecuada para trabajar), mientras que

el sentimiento de grupo representa su componente emocional.

También son aspectos importantes desde el punto de vista de las relaciones sociales la
claridad (definicidn de puestos y tareas) y los conflictos de rol (hacer tareas que contradicen
nuestros valores), la previsibilidad (disponer de la toda la informacion adecuada y a tiempo
para adaptarnos a los cambios) y el refuerzo (disponer de mecanismos regulares de retorno
de compafieros y superiores sobre como se trabaja). La simplicidad del modelo de Karasek
lo hace atractivo para la investigacion, y la experiencia ha demostrado que son utiles. Pero
su potencialidad para la deteccién de exposiciones nocivas en el ambiente de trabajo vy,
sobre todo, para facilitar la puesta en marcha de medidas preventivas, puede ser mas

limitada.

Los cuatro grandes grupos de factores de riesgo psicosocial contemplados por este modelo

son subdivididos en unidades méas pequefias, mas abordables y susceptibles de negociacion
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entre los agentes sociales en la empresa. De ese modo, a cada una de estas grandes
dimensiones le corresponde un nimero variable de dimensiones psicosociales especificas
mas pequefias, a las que deberiamos afiadir aquellas no contempladas en ninguno de los dos
modelos pero sustentadas también por un nivel de evidencia cientifica razonable. Esta es la
propuesta que plantea el método del Instituto Nacional de la Salud Ocupacional de
Dinamarca, conocido como Copenhague Psychosocial Questionnaire (COPSOQ), adaptado
y validado en Espafa con el nombre de ISTAS21 en lengua castellana, y PSQCAT21 en

lengua catalan.

El modelo COPSOQ (ISTAS21, PSQCAT21) es un instrumento de dominio publico que
puede ser usado libre y gratuitamente por todos los profesionales de la prevencion de
riesgos laborales. La version en castellano puede obtenerse por descarga desde la web de

ISTAS (www.istas.net).

2.2. EL ESTRES:

2.2.1. Generalidades:

El concepto de estrés se remonta a la década de 1930 cuando un joven austriaco de 20 afios
de edad, estudiante de segundo afio de la carrera de medicina en la Universidad de Praga -
Hans Selye, observo que todos los enfermos a quienes estudiaba, indistintamente de la

enfermedad propia, presentaban sintomas comunes y generales: tales como cansancio,
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pérdida del apetito, baja de peso, astenia, etc. lo que le Illamé mucho la atencion, y lo

denomind el "Sindrome de estar Enfermo". (Stora, 1991)

Hans Selye se gradué como medico y posteriormente realizd un doctorado en quimica
organica en su universidad, a traves de una beca de la Fundacion Rockefeller se traslado a
la Universidad John Hopkins en Baltimore EE.UU. para realizar un posdoctorado cuya
segunda mitad lo efectué en Montreal Canada en la Escuela de Medicina de la Universidad
McGill, donde desarroll6 sus famosos experimentos del ejercicio fisico extenuante con
ratas de laboratorio en donde se comprobé lo siguiente: La elevacion de las hormonas
suprarrenales (ACTH, adrenalina y noradrenalina), la atrofia del sistema linfatico y la
presencia de Ulceras gastricas eran muestras de alteraciones organicas, lo que en conjunto lo

denomind estrés bioldgico. (Peir6,2005)

Selye consider6 entonces que varias enfermedades desconocidas como las cardiacas, la
hipertension arterial y los trastornos emocionales o mentales no eran sino el
desencadenamiento de cambios fisioldgicos resultantes de un prolongado estrés en los
organos de choque mencionados y que estas alteraciones podrian estar predeterminadas
genética o constitucionalmente. Al continuar con sus investigaciones descubrié que no
solamente los agentes fisicos nocivos actuando directamente sobre el organismo animal
eran productores de estrés, sino que ademas, las demandas de carécter social y las amenazas
del entorno del individuo, que requieren de capacidad de adaptacion, provocaban el

trastorno del estrés.
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En las dltimas décadas el término estrés ha tomado gran importancia, ya que se lo ha
relacionado con diferentes ambitos de la vida de los seres humanos, quienes impulsados por
ese instinto natural de desarrollo constante, cada dia se vuelven mas exigentes consigo
mismos; hasta el punto de acelerar desmedidamente sus ritmos de vida, dejandose consumir
por grandes demandas fisicas, mentales y emocionales que el medio que los rodea les

imponen dia a dia.

El ser humano por naturaleza, ante un estimulo exterior responde con una reaccion y ante
las exigencias que el medio hace diariamente sobre si mismo; la respuesta obtenida es un
conjunto de fuertes emociones negativas producidas en nuestro cerebro que afectan nuestra
vida, nuestro cuerpo y todas las tareas que realizamos; haciendo que nuestro desempefio no
sea el esperado y viviendo a diario un estado de tension del que no podemos salir, todos
estos problemas se producen debido a las exigencias que enfrentamos a diario

englobandose en un s6lo término que conoceremos como estrés. (Davis,2002)

La Organizacion Mundial de la Salud ha considerado al estrés como una de las
enfermedades del siglo XXI, junto con otras afecciones como: la hipertension,
enfermedades del corazon, gastritis y obesidad que estan determinadas especialmente por el
efecto de agentes especificos: como los factores ambientales, sociales y conductuales que
no estaban presentes hace mas tres décadas, por ello se cataloga al estrés como una

enfermedad actual.
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2.2.2. Definiciones del Estrés:

El término estrés ha sido definido por algunos autores que hacen referencia a diversos

campos de investigacion, entre los que se destacan:

Cox y Mackay (2005) en el campo de la Fisica, han clasificado las definiciones de estrés en
funcién de que lo conceptualicen como estimulo, respuesta, percepcion o transaccion. El
estrés como estimulo se lo relaciona al estudio de la resistencia de los materiales, donde el
mismo es una fuerza externa que se aplica a un determinado material ocasionandole
deformacion. El estrés como respuesta son aquellas reacciones tanto fisiologicas o
psicoldgicas que presenta una persona ante a un determinado situacion (estimulo ambiental
u estresor); y finalmente como percepcion se entiende que surge de procesos perceptuales

y cognitivos que producen secuelas fisioldgicas o psicologicas.

En cuanto al estrés como interaccién Lazarus lo considera como la aproximacién entre
agentes estresores y el sistema humano; la posicion extrema de esta perspectiva defenderia
gue nada es estresante a menos que el individuo lo defina como tal. Otros autores han
realizado sus definiciones relacionados con la transaccion del estrés, por lo que se resume
en lo siguiente: “Una situacion donde las demandas exceden a las capacidades, es estresante

solo cuando éstas realmente representan un deseo que el individuo es incapaz de alcanzar”.

(Peir6, 2005)
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En la Psicologia varios autores han definido al estrés como las fuerzas externas que

producen efectos transitorios o permanentes sobre la persona.

Dentro de las definiciones mas relevantes se mencionan las siguientes:

Hans Selye dice que es la “respuesta general del organismo ante cualquier estimulo

estresor o situacion estresante”. (Peird, 2005)

Walter Cannon habla de estrés “para aludir a las reacciones de «lucha-huida», respuestas
automaticas que emiten los organismos en defensa de estimulos amenazantes, tanto

externos como internos”. (www.portalplaneta.com.ar/estres.htm, 2011)

Segin la OMS (Organizacion Mundial de la Salud) es el “conjunto de reacciones
fisiol6gicas que prepara al organismo para la accion".

(www.centropsicologos.cl/estres.htm, 2011 )

También se define como "El estrés en el trabajo es un conjunto de reacciones emocionales,
cognitivas, fisioldgicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del
contenido, la organizacion o el entorno de trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos
niveles de excitacion y de angustia, con la frecuente sensacion de no poder hacer frente a la

situacion.” (www.insht.es, 2011)

56


http://www.portalplaneta.com.ar/estres.htm
http://(www.centropsicologos.cl/estres.htm
http://www.insht.es/

Por ultimo se conoce al estrés como “Plan general del cuerpo humano para adaptarse a

todas las influencias, cambios, exigencias y tensiones a la que estd expuesta”. (Steven,

1998)

De acuerdo a las definiciones enunciadas en parrafos anteriores, se ha llegado a concluir
que el estrés es la capacidad de adaptacion del organismo ante la presencia de estimulos
externos que pueden o no afectar su salud tanto fisica como mental; y esto trasladado a

todos sus ambitos (personal, familiar, laboral).

2.2.3. Tipos de Estrés:

El trabajador ante una situacion de estrés intenta desarrollar una o varias estrategias de
afrontamiento, que persiguen eliminar la fuente del estrés. También pueden tratar de evitar
la experiencia incidiendo en la situacion estresante, en sus propios deseos e inclusive en las

expectativas en relacion con esa situacion.

Existen varios tipos de estrés:
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2.2.3.1.  Estrés Positivo o Eustrés:

El estrés positivo o eustrés se define como un estado en el cual las respuestas de un
individuo ante las demandas externas estan adaptadas a las normas fisiologicas del mismo,
la persona con estrés positivo se caracteriza por ser creativo y con ganas de satisfacerse
ante el estresor. El trabajador puede manifestar y expresar su talento especial, imaginacion
e iniciativa. (www.insht.es, 2011) Citando un ejemplo, en el &mbito laboral el estrés
positivo se manifiesta cuando un jefe inmediato que no siente empatia con uno de sus
subordinados, plantea un reto laboral al trabajador mencionado, la situacién es por su
naturaleza estresante, pero a su vez actlia como estimulo positivo para que el trabajador

cumpla con lo asignado de manera lo asignado.

2.2.3.2.  Estrés Negativo o Distreés:

El estrés negativo se presenta cuando las demandas psicolégicas, laborales, familiares, entre
otras, no siempre presentes todas a la vez, son excesivas, intensas y prolongadas,
superando la capacidad de resistencia y de adaptacion del organismo de un individuo,
presentandose el estado de distrés, lo cual es perjudicial para el individuo ya que no tiene la
capacidad de controlarlo. La diferenciacion entre estrés y distrés es que la primera es una

condicion necesaria y normal vs. la segunda que excede estos limites.
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2.2.3.3.  Estrés Fisico y Estrés Mental:

Algunos autores hacen diferencia entre el estrés fisico y el estrés mental, mientras que otros
combinan ambas definiciones cuando hablan del estrés, ésta diferenciacion depende del
origen o del estresor; el estrés fisico principalmente se lo relaciona como fatiga o
cansancio fisico. Por otro lado, el estrés mental se refiere a las relaciones interpersonales,
frustraciones y apegos, conflictos con nuestra cultura o religion o por la preocupacion por

alguna enfermedad.

2.2.3.4.  Estrés Agudo:

Es el producto de un trastorno intenso ya sea fisico o emocional, limitado en el tiempo pero
que supere el umbral del individuo, da lugar a una respuesta también intensa, rapida y
muchas veces violenta. Cuando el estrés agudo se presenta puede ocasionar Ulceras
hemorragicas de estbmago o trastornos cardiovasculares. En personas con factores de

riesgo altos, pueden tener un infarto ante situaciones de este tipo.
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2.2.3.5. Estrés Cronico:

Se entiende como estrés crénico a la permanencia por un largo periodo de estimulos que
sobrepasan la resistencia de nuestro organismo, que cuando se encuentra sobre estimulado,

agota las normas fisioldgicas del individuo y el estrés se convierte en distrés.

El estrés cronico puede darse ya sea por una exposicion prolongada y continua a factores
estresantes externos, por ejemplo: profesiones como periodistas, ejecutivos, pilotos o
médicos; o por condiciones crénicas o prolongadas de la respuesta al estrés como en
sujetos deprimidos y en el estrés postraumatico; algunos autores consideran que el estrés

cronico supera los seis meses.

2.2.3.6.  Distrés por Subestimulacion:

Debemos tomar en cuenta que también hay distrés cuando existe subestimulacion del
organismo. Poseemos un ritmo bioldgico que cuando se encuentra en una inactividad
exagerada, poco solicitado o en reposo excesivo, la irritabilidad y fatiga resultante son

indice de estrés por subestimulacion.
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2.2.4. Fases de Estrés:

El organismo siempre se encuentra en un estado de estrés minimo que ante determinadas
situaciones se incrementa, produciendo un efecto beneficioso o negativo, dependiendo de la
reaccion del organismo; lo cual Hans Selye denominé como sindrome general de

adaptacion, (INSHT, 2006) el mismo que pasa por las siguientes fases:

2.1.4.1. Fase de Alarma:

Ante la aparicion de un peligro o estresor se produce una reaccion de alarma durante la cual
baja la resistencia del organismo por debajo de lo normal; todos los procesos que se
producen son reacciones encaminadas a preparar el organismo para afrontar una tarea o
esfuerzo. De la reaccidon inmediata se encarga el sistema neuroendocrino por medio de la
segregacion de hormonas que aceleran el pulso, aumentan el ritmo respiratorio y nos

vuelven mas excitables de forma que nuestra reaccién pueda producirse rapidamente.

La adrenalina y noradrenalina activan todos los sistemas para que funcionen al limite,
adecuandose a las necesidades de un escaso espacio de tiempo, por otro lado el cortisol
segregado colabora en la accion de recuperacion aportando energia y produciendo efectos

anti-inflamatorios.
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El inconveniente es que una reaccion tan poderosa repetida multitud de veces por estresores
menores, exige al cuerpo a someterse a una carga forzada no exenta de riesgos, la
adrenalina nos consume y la cortisona ataca al sistema inmunitario cuando reaccionamos de

forma excesiva ante cualquier estresor.

2.1.4.2. Fase de Resistencia:

Cuando la fase de alarma se repite o es constante, el cuerpo reacciona adaptandose al
esfuerzo requerido, por ejemplo: vivir en un piso con vecinos ruidosos o la tension al
conducir un auto en situaciones adversas; si ante lo mencionado no se hace nada para
retornar el equilibrio organico original del cuerpo, el mismo se adaptard, si ello es posible,

el cuerpo sigue funcionando pero no de una manera normal.

En el cuerpo humano los sistemas estdn intimamente conectados por ello frente a una
situacion de estrés, varias de las funciones organicas van a presentar efectos secundarios
dentro de la fase de alarma repetida, ya que ademas de alterar el funcionamiento normal del
individuo, la misma forma de percibir la vida serd& modificada, nuevas limitaciones se
afiaden a otras anteriores e inclusive lo mas perjudicial es que puede llegar a suceder tan
lentamente que casi no nos damos cuenta o se lo considere normal; el individuo no percibe

el esfuerzo ya que todo lo hace el sistema nervioso autonomo por su cuenta.
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2.1.4.3. Fase de Agotamiento:

Se presenta cuando el estimulo se repite con frecuencia o es de larga duracién, y cuando los
recursos de la persona para conseguir un nivel de adaptacién no son suficientes; el
equilibrio interno después de estar amenazado largo tiempo se rompe y el sistema inmune
se ve afectado. La capacidad de resistir a los agentes patdgenos de cualquier tipo
disminuye y la enfermedad aparece, caso contrario el cuerpo tras un descanso suficiente, se
recupera parcialmente, aungue con secuelas derivadas del colapso sufrido, como por
ejemplo: derrames cerebrales, hipertension, Glceras, infarto, cancer, infecciones, tienen la

puerta abierta en un organismo debilitado.

2.2.5. Estrés Laboral

El estrés laboral es uno de los problemas de salud méas grave que en la actualidad afecta a la
sociedad en general, debido a que no sélo perjudica a los trabajadores al provocarles
incapacidad fisica o mental en el desarrollo de sus actividades laborales, sino también a los
empleadores y a los gobiernos, ya que muchos investigadores al estudiar esta problematica

han podido comprobar los efectos en la economia que causa el estrés.

Si se aplica el concepto de estrés al ambito del trabajo se define como un estado de tensién

personal o displacer del trabajador, es el conjunto de reacciones que suceden en el
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organismo del trabajador por la presencia de estresores lesivos derivados directamente del

trabajo que pueden afectar la salud del trabajador. (Buendia, 1998)

El estrés laboral desencadena cambios en: la percepcion, las respuestas emocionales y

afectivas, la apreciacion primaria y secundaria, las respuestas de afrontamiento.

No todos los trabajadores reaccionan de la misma forma, por lo que se puede decir que si la
exigencia presentada en el trabajo es adecuada a la capacidad, conocimiento y estado de
salud de un determinado trabajador, el estrés tendera a disminuir y podra tener signos
estimulantes que le permitiran hacer progresos en el ambito laboral y tener mayor
proyeccion en el mismo; lo contrario a lo que se planted anteriormente ocasionaria en el
trabajador un estrés debilitante de las capacidades y valoraciones personales, lo cual
conduciria a estados de frustracion o apatia al trabajo que le impedirian realizarse

integralmente y obtener logros en el campo profesional.

En el Grupo SIC existen algunos datos que hacen referencia al estrés laboral que se han
presentado en los dos Gltimos afios (2009 — 2010), los mismos que se han recabado a
través de los informes mensuales de Ausentismo del Personal, entre los problemas de salud
con mas incidencia estdn las enfermedades gastricas, ginecoldgicas o problemas en
embarazos, respiratorios y tensionales. Lo mencionado anteriormente se lo asocia a la

incidencia que tiene el estrés negativo en los trabajadores por el alto grado de tension al
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momento de realizar su trabajo, hay que considerar que la muestra escogida para la
investigacion es el personal que realiza cobranzas, tanto presencial como por teléfono y
cuyo trabajo se basa en el cumplimiento de metas, por lo tanto, su nivel de tension es mas
marcado en comparacion a de los otros puestos, datos que se pudieron evidenciar, con los
resultados obtenidos a través de la herramienta utilizada Focus Group, en donde se
menciono lo siguiente: “Los objetivos planteados a nivel de gestor telefénico son muy
altos, que se vuelven inalcanzables, haciendo que la gente no pueda comisionar”, “Nos
cambian de producto a la mitad de asignacion y toca empezar el cumplimiento de la meta
desde cero a mitad de mes, cuando ya es muy tarde”, “Se nos exige que doblemos turnos de
trabajo en dias criticos para la cobranza llegando a trabajar hasta por mas 12 horas al dia, lo
cual se considera contraproducente porque el trabajo es en Call Center” “Existe una
diferencia marcada entre los cargos de Supervisor y Gestor Telefonico, por ciertas
actividades que ellos pueden realizar, como por ejemplo: pararse de sus puestos, comer
algo, salir de la oficina, ir al bafio las veces que se considere necesario, mientras que en
nuestro caso tenemos tiempos establecidos para tomar un pequefio break e inclusive para
levantarnos al bafio, ya que tenemos un tiempo de adherencia”; haciendo que el nivel de
exigencia en las personas que ocupan los cargos operativos sean mas fuertes. (Focus

Group)

Segun datos obtenidos en Sic Contact Center, en el afio 2010 el mes de Febrero presentd un
alto indice de Ausentismo (3.35%) en el personal de telefonia de cobranzas en la ciudad de
Quito, considerando que el mencionado mes es uno de los mas criticos con respeto a la

recaudacion de valores, se aumentd el nivel de exigencia en cantidad de trabajo y esto
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afecto en la salud de algunos trabajadores que no han podido adaptarse adecuadamente a la
situacion. De acuerdo a reportes obtenidos por el departamento médico de la organizacion,
se obtuvo que en el mes de Febrero se presento el mayor nimero de ausencias debido a
problemas gastricos (18 personas) y tensionales (10 personas) en la salud de los
trabajadores, se analizd 28 historias clinicas del personal que han venido presentando
cuadros cronicos de las enfermedades antes mencionadas, donde se evidencia que primero
tuvieron un cuadro agudo y fue empeorando mientras se exponian con mayor frecuencia a
situaciones de estrés en sus puestos de trabajo, en todos los casos los problemas y sus
dolencias mejoraron considerablemente con el reposo meédico asignado, sin embargo se
generd mas ausentismo y se evidencio que por no tener back ups el trabajo se acumulé y al

retorno de las personas a sus actividades se volvio a generar estrés.

2.2.5.1.  Causas por las que se produce Estrés Laboral

Cannon menciona que “cualquier situacion o condicidon que presiona al trabajador en su
actividad laboral puede provocar la reaccion de estrés.” (Cannon, 2002) En consecuencia,
aunque se hiciera un listado detallado y exhaustivo de factores psicosociales que pueden
causar estres, se debe hacer un estudio mas profundo de ellos y siempre dependera de la

organizacion y de los trabajadores que sean analizados.
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En el ser humano el nivel de estrés afecta a la velocidad con que se producen en el cuerpo
los procesos de desgaste; cuando mas a prisa hagamos trabajar al cuerpo para responder a
cierta demanda ya sea intelectual o fisica, mas rapido se agotara la energia que
dispongamos, por lo tanto el problema no es que el cuerpo presente una respuesta
determinada al estrés al cual estd sometido, sino que el grado de estrés al que esta sujeto,

sea demasiado alto y no tenga una reaccion adecuada en el trabajo.

Segun Peird (2000), sefiala que existen en los individuos diferencias en caracteristicas de
personalidad, patrones de conducta y estilos cognitivos que permiten predecir las
consecuencias posibles de determinados estresores haciendo que se presente o0 no la

situacion estresante en el trabajador.

Como causa directa del estrés laboral se tienen a los estresores que estan intimamente
relacionados por un lado con el tipo de trabajo, actividad, o profesién que el individuo
ejerza y por otro lado con el ambiente laboral que lo rodea y la cantidad de recursos que
demanden a cada trabajador; esto puede afectarlo de distinta forma, ya que las exigencias

son dictadas para todos independientemente de sus diferencias individuales.

Las razones principales por las que se presentan son:

e Exigencias intrinsecas del trabajo

- Toma de decisiones
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- Constante vigilancia de maquinas
- Intercambio de informacion
- Condiciones fisicas desagradables
- Realizacion de actividades no estructuradas
e Conflicto de funciones
e Ambigiedad de funciones
e Estrés debido a cargar excesivas e insuficientes de trabajo
e Responsabilidad excesiva por los demas
¢ Falta de apoyo social
o Falta de participacion en las decisiones
e Evaluacién de desempefio deficiente
e Condiciones adversas de trabajo
e Cambios organizacionales

e Desarrollo profesional

2.2.5.2. Efectos del Estrés Laboral

El estrés laboral da lugar a comportamientos disfuncionales y no habituales en el trabajo, y
contribuye a la mala salud fisica y mental del individuo. En casos extremos el estrés
prolongado o los acontecimientos laborales traumaticos pueden originar problemas
psicolégicos y propiciar trastornos psiquiatricos que desemboquen en la falta de asistencia

al trabajo e impidan que el individuo pueda volver a trabajar.
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Cuando el trabajador se encuentra sometido a estrés laboral puede presentar los siguientes

comportamientos:

Estar cada vez méas angustiado e irritable

e Ser incapaz de relajarse o concentrarse

e Tener dificultad para pensar con ldgica y tomar decisiones

e Disfrutar cada vez menos de su trabajo y sentir menos comprometido
e Sentirse cansado, deprimido e intranquillo

e Tener dificultades para dormir

Si se afecta a un gran nimero de trabajadores o miembros clave del personal, el estrés
laboral puede amenazar el buen funcionamiento y los resultados de la organizacion, lo cual
no permitiria obtener lo mejor de sus trabajadores, y esto, en un mercado cada vez mas
competitivo, puede afectar no sélo a los resultados, sino ademas a la supervivencia de la

propia organizacion.

El estrés laboral afecta a las organizaciones de la siguiente manera:

e Aumento del absentismo

e Menor dedicacion al trabajo

e Aumento de la rotacion de personal

e Deterioro del rendimiento y de la productividad

e Aumento de las practicas laborales poco seguras y de las tasas de accidentes

e Efectos negativos en el reclutamiento de personal
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Aumento de los problemas legales ante las demandas presentadas
Acciones legales emprendidas por trabajadores que sufren de estres.

Deterioro de la imagen institucional tanto entre sus trabajadores como de cara al

exterior.
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO
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3.1. METODOLOGIA:

Como se menciond en el capitulo anterior el Método CoPsoQ-istas21 es la herramienta que
se utilizé para el diagnostico de los factores psicosociales presentes en los trabajadores y su
incidencia en el estrés; ha sido disefiado partiendo de la base de la metodologia del Modelo
Demanda Control de Karasek y el uso de cuestionarios estandarizados, la participacion de
los agentes de prevencion en la empresa y la triangulacion de los resultados, su
funcionamiento se basa en una metodologia de un grupo de trabajo tripartito compuesto por
representantes de la direccion de la empresa, de los trabajadores (delegados de prevencién)

y de los técnicos de prevencion.

El grupo de trabajo se constituye como el verdadero motor del proceso de evaluacion ya
que tiene importantes funciones en la preparacion, realizacion del trabajo de campo y de la
informacién de la plantilla a evaluar, determinar las unidades de analisis, la adaptacién del
cuestionario a la empresa, las estrategias de proteccion de la confidencialidad, de
distribucion y recogida de los cuestionarios, de sensibilizacién y en la interpretacion de los

resultados y realizacion de las propuestas de medidas preventivas.

Para la ejecucion de la investigacion se contemplaron cinco etapas descritas a

continuacion:
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3.1.1. Formacion del Equipoy Presentacion de la Herramienta:

Para el diagnostico de los Factores Psicosociales y la incidencia del Estrés Laboral en el
Grupo Corporativo SIC, se realizd una reunion con el Subgerente de Recursos Humanos
region Sierra, como parte representativa de la empresa, en donde se dio a conocer el
método que nos permitiria alcanzar los objetivos propuestos para la investigacion; ademas
en la reunién se definié que personas integraran el grupo de trabajo, quedando conformado
de la siguiente manera:

- Representante de la direccion de la empresa: Subgerente de Recursos Humanos.

- Delegados de prevencién: Jefes de Carteras y Supervisores de Cobranzas.

- Técnicos de prevencion: Investigadores de la presente disertacion.

El compromiso entre las partes, es indispensable para que los resultados del estudio esté

alineado a las necesidades actuales y futuras del Grupo Corporativo SIC.

3.1.2. Determinacion del Area Critica de Estudio:

Para la designacion del area de estudio, se realizd una reunion en el mes enero del afio
2011, en donde se definio los grupos de interés conjuntamente con los directivos de la
empresa, con la finalidad de realizar el diagnéstico planteado; los trabajadores participantes

designados fueron 222 personas, los mismos que se distribuyeron de la siguiente manera:
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- Gestores Telefénicos de Cobranzas: 139

- Gestores de Campo de Cobranzas: 41
- Supervisores de Cobranzas 21
- Abogados 6
- Asistente de Cartera 3
- Gerente Regional 2

3.1.3. Focus Group:

Dentro de la metodologia a utilizarse de determind la elaboracién de un Focus Group, para
conocer los factores psicosociales que estan presentes en el trabajo diario de Los
trabajadores del Grupo SIC; conjuntamente con el Subgerente de Recursos Humanos como
fase inicial, se determind los cargos y que a personas se les aplicaria la herramienta, por
ello se determind que asistirian 10 personas y fueron: 1 Médico de la empresa, 4 Gestores
de Cobranzas Telefonicos, 3 Gestores de Cobranzas Domiciliarios y 2 Asistentes de

Cartera.

Una vez escogidas las personas asistentes, se coordind el lugar y la hora donde debian
asistir, el dia de la reunion se hizo una pequefia introduccion de los motivos por los cuales
ellos estaban ahi, que queriamos obtener de informacion y la importancia de la

confidencialidad con el que se manejaria la misma.
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Se elabor6 un cuestionario estructurado, que serviria como guia para la interaccion, fue
muy importante realizar el ejercicio de manera muy informal, como una especie de
conversacion, primero por los asistentes que fueron personas jovenes; y segundo porque la

informacidn recabada se obtenia de manera mas real y espontanea.

Entre los temas principales que se trataron fueron: ;Como se siente en este momento?,
¢COmo esta su estado de salud?, ¢Que tal esta su trabajo?, ;Cuentame que funciones o
actividades tiene en su puesto de trabajo?, ¢Le alcanza el tiempo para hacer las actividades
que hace durante el dia?, ;Generalmente trabaja mas tiempo de su horario normal?, entre
otras; los trabajadores al ver que eran preguntadas relacionadas con su bienestar, fueron

muy sinceros y brindaron la informacion que se buscaba.

El ejercicio duré 60 minutos, los mismos que fueron muy productivos por lo mencionado
anteriormente, al final de la reunién se les explico a los trabajadores para que serviria la
informacién y la fase posterior que es el plan de accién por parte de los directivos de la

empresa.

El contenido del focus group mas al detalle, podra ser revisado en el Anexo.

3.1.5. Adaptacion del Cuestionario y Levantamiento de Informacion:

El modelo mencionado en parrafos anteriores contempla la aplicacion del Cuestionario

ISTAS21, con el grupo de trabajo se realizaron las siguientes implementaciones:
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3.1.6.

Adaptacion del cuestionario a la realidad de la empresa.
Elaboracion e impresion del cuestionario.

Elaboracion de un cronograma de aplicacion.

Preparacion de procesos de informacion y sensibilizacion.
Realizacion de charlas informativas para difusion del cuestionario.

Aplicacion del cuestionario.

Andlisis de la Informacién:

Para esta fase de la investigacion se realizaron las siguientes actividades:

3.1.7.

Dado a que la aplicacion de los cuestionarios se realizd de forma manual, como
primer paso se realizé el ingreso de la informacion al sistema de calificacion.
Interpretacion de resultados.

Presentacion de resultados

Entrega del Informe Final:

La disertacion por tener un enfoque tedrico aplicado no contempl6 la realizacion de un

plan de accion después del anélisis de la informacion, es por ello que al final del estudio se

Ilegd a un acuerdo con la Subgerencia de Recursos Humanos en la entrega del informe

final, para que la Gerencia se encargue de adoptar las medidas necesarias.

76



3.2.  Cuestionario Aplicado ISTAS21:

El cuestionario de evaluacion ISTAS21 consta de cuatro secciones:

a) Datos sociodemogréaficos y exigencias del trabajo domestico y familiar.
b) Condiciones de empleo y de trabajo.
c) Darios y efectos en la salud.

d) Dimensiones psicosociales.

Las dos primeras secciones permiten la caracterizacion de las condiciones sociales,
incluyendo las exigencias del trabajo doméstico y familiar, y de las condiciones de empleo
y de trabajo (ocupacion, relacion laboral, contratacion, horario, jornada, salario). Algunas
preguntas fueron adaptadas a la realidad de la empresa, objeto de evaluacion, atendiendo a

la garantia de anonimato.

Las otras dos secciones, dafios y efectos en la salud y dimensiones psicosociales, son
preguntas universales para todo tipo de ocupaciones y actividades, y ninguna de ellas puede
ni debe ser modificada o suprimida. Las dimensiones psicosociales incluidas en el

cuestionario se muestran en el cuadro 3.

La procedencia y formulacion de todas las preguntas que integran el cuestionario, asi como
los indicadores de validez y fiabilidad pueden consultarse en el manual del método, en el
que también esta desarrollado su marco conceptual, las condiciones de administracion y el

procedimiento de intervencion en todo el proceso de evaluacion.
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CUADRO 3:

GRUPOS DE DIMENSIONES, DIMENSIONES PSICOSOCIALES Y NUMERO DE
PREGUNTAS INCLUIDAS EN LA METODOLOGIA DEL ISTAS21

Grupo dimensiones

Dimensiones psicosociales

Ndmero de preguntas

Exigencias psicoldgicas

Exigencias cuantitativas

Exigencias cognitivas

Exigencias emocionales

Exigencias de esconder emociones

Exigencias sensoriales

Influencia y desarrollo
de habilidades

Influencia en el trabajo

Posibilidades de desarrollo

Control sobre el tiempo de trabajo

Sentido del trabajo

Integracién en la empresa

Apoyo social en la
empresay calidad de
liderazgo

Previsibilidad

Claridad de rol

Conflicto de rol

Calidad de liderazgo

Refuerzo

Apoyo social

Posibilidades de relacion social

Sentimiento de grupo

Compensaciones

Inseguridad

Estima

Doble presencia

Doble presencia

HDIDIDIWINIDINIDIDIDINIDIWIDIDIDIDINIWIDID

3.2.1. Andlisis de datos y presentacion de resultados:

El andlisis de los datos estd estandarizado, los resultados arrojados se presentan en dos

fases. La primera es una fase donde se muestran los datos de manera individual, es decir,

de acuerdo a cada pregunta que se realizé en el cuestionario de manera muy sencilla; la

segunda, es mas compleja ya que se correlacionan los datos obtenidos.
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Las 21 dimensiones psicosociales evaluadas se dividen en positivas, que son aquellas para
las que la situacién méas favorable para la salud se da en puntuaciones altas: cuanto mas
cerca de 100 mejor; y negativas son aquellas para las que la situacion mas favorable para la
salud se da en puntuaciones bajas: cuanto mas cerca de 0 mejor. A través de los resultados
puede observarse el porcentaje de trabajadores expuesto a cada factor en todo el centro de
trabajo, por cada seccién, por cada puesto de trabajo, por tipo de contrato, por turno o por
otra unidad de anélisis previamente consensuada, en cada uno de los tres niveles de
exposicion: rojo (nivel de exposicion mas desfavorable para la salud); amarillo (nivel de

exposicion intermedio); verde (nivel de exposicion mas favorable para la salud).

También se presenta la distribucion de frecuencias de las respuestas a todas las preguntas
correspondientes a cada factor de riesgo, lo que permite describir las caracteristicas de la

situacion de exposicion.

El conjunto de los resultados, presentados de forma comprensible mediante tablas y
gréficos de barras por dimensiones psicosociales y unidades de analisis, permite la
identificacion de aspectos a mejorar en materia de organizacion del trabajo. También
suponen una base tecnica objetiva para la identificacion de problemas, para el
establecimiento de prioridades y para la orientacion de la accién preventiva (pues las 21
dimensiones estan formuladas en términos operativos, con correlacion establecida con

acciones preventivas). Por ultimo, fomentan las estrategias participativas y negociadoras en

79



prevencion de riesgos laborales (pues el método facilita las bases técnicas necesarias

mediante un lenguaje integrador y comun).

Los porcentajes presentados en el analisis de la disertacion, son significativos para la
misma, ya que en comparacién con el universo de la empresa (680 personas), la muestra
escogida de (222 personas) representa el 32.6%; por lo tanto estos datos permitieron la

localizacion de las exposiciones problematicas.

3.3. Resultados de la Investigacion:

Para dar peso a la investigacion realizada se correlacion6 algunas variables que se
consideraron importantes de acuerdo a la realidad de la empresa, entre las mas relevantes

estan:

a) Género: se considerdé como variable para el estudio ya que se relaciona con el factor
psicosocial Doble Presencia, en donde se menciona que las mujeres tienen una
mayor responsabilidad en el trabajo porque realiza doble trabajo tanto doméstico
como laboral; dicha carga ocasiona que la afeccion psicologica este mas presente.
En el Cuadro 4 se explica el universo al cual se aplico el cuestionario y los

resultados obtenidos:
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CUADRO 4

GENERO Porcentaje No. de Personas
Hombre 48,19% 107
Mujer 51,80% 115

b) Edad: en el estudio se considera importante esta variable por que de acuerdo a la
realidad de la empresa, se pudo evidenciar que es un grupo bastante heterogéneo en
relacion a los afios que tienen los trabajadores; se obtuvo de la investigacion que el
mayor porcentaje, el 49.5% corresponde a 110 personas que estan entre las edades

comprendidas entre 25 y 36 afios.

c) Unidad de Gestion y Puesto de Trabajo: se analiza esta variable haciendo referencia
al Modelo Demanda Control de Karasek, que considera que ante una elevada
demanda de actividades en el trabajo y poco control sobre las mismas, existe méas
posibilidad de que el trabajador presente problemas relacionados al estrés laboral;

por ellos es la importancia de dividir los grupos de estudio por areas de gestion.

Existen ademés otros indicadores que forman parte del Cuestionario ISTAS21, que
arrojaron datos importantes para la investigacion, por ejemplo: se hace referencia a la
Antigliedad dentro de la organizacion, en donde el 81.9% de los trabajadores tiene
estabilidad laboral, ya que estan dentro del rango comprendido entre 1 a 5 afios; lo
mencionado anteriormente indica que existe una baja rotacion de personal y por lo tanto la

gente se siente segura en su puesto de trabajo.
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En cuanto a la Promocién Interna se pudo evidenciar que del total de la muestra, el 78.8%
de los encuestados no han sido ascendidos o promovidos dentro del Grupo; si se relaciona
los resultados con la variable mencionada anteriormente Antigliedad, los datos obtenidos no
tienen concordancia, ya que a pesar de existir un gran sentido de compromiso por parte de
los trabajadores, no hay un Plan Carrera definido por parte de la empresa, lo cual resulta

desmotivador para el trabajador.

3.3.1. Exposicion de los Factores:

Se explica como se presenta la informacidn de los 20 factores antes mencionadas y como

debe continuar el proceso de evaluacion de riesgos, una vez analizados los resultados.

En primer lugar, se analizan los 20 factores en funcion de la prevalencia de la exposicion,
es decir, se ordenan segun el porcentaje de trabajadores expuestos a la situaciébn mas

desfavorable para la salud y, en cada una de ellas, se presenta la siguiente informacion:

e Definicion: Se describe el factor de riesgo y se presenta el porcentaje de

trabajadores en situacion mas desfavorable para la salud.

e Distribucion de Frecuencias: Se particularizan las caracteristicas de la exposicion
atendiendo a la distribucion de frecuencias de las respuestas a todas las preguntas

correspondientes al factor de riesgo que se analiza. De esta manera se concreta
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como es el problema en la empresa, facilitando la determinacion de su origen. Para
ello, se presenta una tabla en la que se visualiza claramente donde se sitda la mayor
parte de la plantilla: por un lado, se suman las frecuencias de las respuestas siempre
y muchas veces, y por otro, las frecuencias de sélo alguna vez y nunca, y algunas

veces se mantiene en el trabajo.

¢ Resultados Cruzados: Para cada factor de riesgo se presentan, en forma de gréfico,
los datos de exposicion para las unidades puesto de trabajo y género; y para las
unidades de analisis que el grupo de trabajo haya escogido previamente. De esta
forma puede localizarse la exposicion, facilitando la propuesta de medidas

preventivas adecuadas.

A continuacion se presenta los resultados de acuerdo a las dimensiones planteadas

inicialmente, haciendo una correlacion con las variables antes mencionadas:

I. Control sobre el tiempo de trabajo:

Este factor identifica que un 77,46% de trabajadores de Grupo SIC estd expuesto situacion
mas desfavorable para la salud respecto al Control sobre el tiempo de trabajo, informacion

corroborada con los resultados arrojados por el Focus Group, en donde se obtuvo que los
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colaboradores no tienen decision referente al tiempo en su trabajo; se dieron a conocer
ciertas situaciones que ratifica lo mencionado, por ejemplo: la produccién depende de la
adherencia de las personas a su puesto, por lo tanto no pueden ni decidir cuando se debe
tomar un descanso, la carga de trabajo en temporadas tales como cierre de mes, inicio de
clase o navidad, es elevada, especificamente en los cargos mencionados en la siguiente
gréfica; esto ha ocasionado problemas de salud relacionados con tensiones musculares,

cefaleas derivados de un estrés al momento de realizar su trabajo.

] SITUACION
DIMENSION INTERMEDIA %
Control el tiempo de trabajo 17,9

Control de los tiempos a disposicion por Puesto de trabajo en GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER

Columnas delgadas: referente; Columnas anchas: GRUPO CORPORATIVG 3IC CONTACT CENTER
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I1. Inseguridad:

Se evidencia que un 67,23% de trabajadores del Grupo SIC esta expuesto a la situacion mas
desfavorable para la salud respecto a la inseguridad, los datos se muestran muy parejos
tanto para hombres como mujeres, sin embargo en relacion con el Focus Group, existe
especial preocupacion en los padres y madres de familia, que ven a un posible despido o
terminacion del contrato como una preocupacion preponderante en su vida familiar. EsS
importante mencionar que hay una discordancia entre las respuestas dadas en esta
dimensién y las planteadas en la seguridad referente a las funciones, horario, tipo de
contrato, entre otras; en donde los trabajadores dijeron que se encontraban satisfechos. Lo
expuesto anteriormente se asocia a la incertidumbre que surgié en los trabajadores por el

cambio de Gerente General que se dio en esa época.

] SITUACION
DIMENSION INTERMEDIA %
Inseguridad sobre el futuro 31,1

Inseguridad sobre el futuro por Sexo en GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER

mnas delgadas: referente; Columnas anchas: GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER

I Vi desfavorable
[ Situacién intermedia
I Wiés favorable

100+
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En la siguiente grafica se puede dilucidar la inseguridad que vivian en el tiempo que hubo
cambio de Gerencia, especialmente en los cargos de Asistentes de Cartera, que era una
posicion que estaba yendo a ser suprimida, y que actualmente ya no existe dentro del

organigrama de la empresa.

Inseguridad sobre el futuro por Puesto de trabajo en GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER

umnaz delgadas: referente; Columnas anchas: GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER
I s desfavorable
[ Situacién intermedia

I s favorable

I11. Posibilidades de Relacion Social:

En esta dimensién se muestra que un 62,07% de trabajadores del Grupo SIC esta expuesto a
la situacion mas desfavorable para la salud respecto a la posibilidad de relacion social,
debido a la naturaleza del cargo; la mayoria del tiempo de trabajo los gestores de cobranza

tanto telefénicos como domiciliarios, estan en contacto con el cliente, quedando poco
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tiempo para interactuar con las demas personas limitando su posibilidad de relacién con sus
pares o jefes a breves periodos de descanso. Se considera que existe gran afectacion
psicoldgica, desencadenando estres laboral, porque el ser humano es un ser social por
naturaleza, lo que hace que siempre busque compafia, formas de asociarse con otras

personas y establecer mejores relaciones sociales.

) SITUACION
DIMENSION INTERMEDIA %
Posibilidades de Relacién social 30,5

Posibilidad de relacion social por Edad en GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER

Columnas delgadas: referente; Columnas anchas: GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER
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IVV.Exigencias Psicoldgicas Cognitivas:

El 59,09% de trabajadores del Grupo SIC esta expuesto a la situacion mas desfavorable
para la salud respecto a las exigencias psicologicas cognitivas. Aunqgue el trabajo en si no
requiere de un aprendizaje cognitivo alto; la carga y dinamica del mismo relacionado con el
control que tiene la persona para realizar sus tareas, hace que se vuelva una situacion
desfavorable o no. En cargos de cobranza de cartera, a diario se tiene que tratar con
clientes que estan reacios a pagar y deben buscar la forma para persuadirlos y lograr sus
objetivos, sino tiene la capacidad para lograrlo puede presentar tension. Para la mayoria de
los encuestados esta situacion puede ser causante de estrés laboral y por consiguiente
alteraciones de la salud relacionados con el mismo; lo expuesto se relaciona con el Modelo

Demanda Control de Karasek explicado en capitulos anteriores.

] SITUACION
DIMENSION INTERMEDIA %
Exigencias psicoldgicas cognitivas 34,1
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Exigencias psicologicas cognitivas por Puesto de trabajo en GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER

mnas delgadas: referente; Columnas anchas: GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER
I /s desfavorable
] ! ' ' [ Situacion intermedia
: . : : I /s favorable
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V. Dimensiones dentro de la media:
En el analisis de los resultados se presentaron algunos factores psicosociales cuya
incidencia no se relaciond con una afectacion psicologica y fisica, que produzca como
consecuencia estrés laboral; debido a que se encontraban dentro del rango normal de los
trabajadores. Estas dimensiones estan presentes, sin embargo no tienen un alto impacto para

el aparecimiento del estrés mencionado, y son:
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SITUACION INTERMEDIA

DIMENSION %
Doble presencia 479
Apoyo social de los compafieros 28,6
Influencia 39,5
Exigencias psicologicas 11
cuantitativas ’
Claridad de rol 34,1
Previsibilidad 48,3
EX|ge|_f10|as psicologicas 549
emocionales
Esconder emociones 59,4
Estima 436
Conflicto de rol 69,9

Las dimensiones que se nombraran de aqui en adelante, son las que fueron mas favorables
para la salud de los trabajadores, por lo tanto no se las ha relacionado como

desencadenantes directos de estrés laboral.

V1. Dimensiones Favorables que no inciden en Estrés Laboral:

En los trabajadores del Grupo SIC el 60.51% estd expuesto a la situacién mas favorable
para la salud respecto a las siguientes dimensiones: apoyo social de los superiores,
sentimiento de grupo, calidad de liderazgo, sentido del trabajo, posibilidad de desarrollo y
compromiso; lo que indica que los factores anteriormente mencionados no tienen

incidencia relacionada con el estrés laboral, porque los trabajadores se sienten respaldados
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y comprometidos consigo mismos, haciendo que su nivel de tension disminuya por el grado

de satisfaccion que presentan.

Dentro de las dimensiones mencionadas estan las siguientes:

DIMENSION IN?:HTQUI\':‘EICDI?AN%
Relacién con los superiores 29,4
Sentimiento de grupo 40,1
Calidad del liderazgo 28,8
Sentido del trabajo 19,4
Posibilidades de desarrollo 19,2
Compromiso 21,6

3.3.2. Andlisis de Sintomas presentados en la investigacion con Relacion al Estrés

Laboral:

La herramienta dio la posibilidad de conocer la prevalencia de sintomas que reflejaron

cierto grado de estrés laboral (peor, intermedio, mejor), presente en las personas objeto de

estudio.

Los sintomas que se presentaron son los siguientes:

a) Sintomas Conductuales: hace referencia a los comportamientos que los trabajadores

tienen como consecuencia de la presencia de estrés en el trabajo, entre los sintomas

més evidentes estan: la irritabilidad, evitar el contacto social, el retraimiento,
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b)

ansiedad, entre otros. En la investigacion se muestra que 177 personas presentaron

algun grado de estrés por gque evidenciaron comportamientos antes mencionados.

Sintomas Somaticos: son aquellos que se reflejan con las afectaciones fisicas, es
decir, en donde los trabajadores presentan problemas de salud; como: problemas
gastricos, enfermedades tensionales, entre otros, ya mencionados en el capitulo que
hace referencia al estrés laboral. De la muestra aplicada al estudio 174 trabajadores

presentaron este tipo de sintomas.

Sintomas Cognitivos: se refiere a problemas que van mas alld de la salud fisica,
como problemas para pensar claramente, cuando la memoria se torna pobre, la falta
de creatividad y concentracion, atencion dispersa, incapacidad de tomar decisiones
y otros; que afectan el normal desenvolvimiento de los trabajadores. Los sintomas
descritos estan claramente relacionados al estrés en el trabajo, en el estudio 176

personas evidenciaron estos problemas.
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Porcentaje de trabajadores de GRUPD CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER en cada nivel de referencia

1 Sintomas somaticos de estrés (N=174) Sintomas cognitivos de estrés (N=176) Satisfaccion en eltrabajo (N=175)

Wétodo CoPsoQ-istas21

W Peor

[ Intermedio

W Mejor

1:Sintomas
conductuales
de estrés
(N=1TT)

2:Sintomas
somaticos de
estrés (N=174)

3:Sintomas
cognitivos de
estrés (N=178)

4:Satisfaceion
en el frabaje
(N=175)

93



CAPITULO IV: MARCO CONCLUSIVO
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4.

CONCLUSIONES:

En la investigacion realizada de acuerdo a la hipotesis planteada al inicio de la
misma, se concluye que las condiciones psicosociales adversas sin duda, influyen
significativamente en los trabajadores del Grupo Corporativo Sic Contact Center del
area de Produccion; haciendo que se presente como consecuencia el estrés laboral

negativo.

De acuerdo a la naturaleza del negocio, el factor psicosocial que mayor incidencia
tiene sobre el estrés laboral y se presenta como aspecto mas desfavorable para la
salud de los trabajadores es el control de los tiempos a disposicién; debido a que la
mayoria de los cargos analizados para la investigacion requieren de cierto grado de

adherencia a su puesto de trabajo.

Es evidente que en un gran porcentaje de trabajadores del Grupo Corporativo SIC,
presenta un grado de estrés laboral negativo que afecta significativamente al normal
desenvolvimiento de las tareas diarias; esto reflejado en mayor proporcién en los
cargos de Gestores de Cobranzas y Supervisores de Cobranzas, los mismos que
tienen mayor exposicién a situaciones nocivas en comparacién con los otros cargos

evaluados.
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Las afectaciones a la salud derivadas del estrés laboral que més incidencia presentan
los trabajadores son las relacionadas con enfermedades gastricas, cefaleas y tension

muscular.

Los factores psicosociales inciden tanto de manera positiva como negativa en el ser
humano, por lo tanto solo afectan los negativos, ocasionando en estrés laboral en los
trabajadores los que estan directamente relacionados. Los factores que influyen de
manera positiva por el contrario se presentan como oportunidades de desarrollo,
motivacion y bienestar laboral, dependiendo mucho del estilo de direccion, de la
cultura organizacional y otros que en conjunto pueden ser beneficiosos para la
empresa. Entre los mas relevantes de acuerdo a la investigacion realizada y el Focus
Group, la calidad de liderazgo y la relacion con los superiores son positivos que los
trabajadores perciben dentro de su labor diaria, consideran que sus jefes son
personas accesibles y que su liderazgo hace que los posibles problemas que
aparezcan en el trabajo sean solucionados de una manera eficiente. Y como otros
factores positivos tenemos al sentimiento de grupo, de trabajo y al compromiso que

inciden de buena forma en los trabajadores y su labor diaria

La metodologia ISTAS 21 demostré su alta fiabilidad y validez, ya que los datos
arrojados fueron precisos y se ajustaron adecuadamente a la realidad de la

organizacion y esto determinado de acuerdo al analisis previo en donde se pudo
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evidenciar que los factores psicosociales que mayor incidencia negativa presentaban
los trabajadores eran los de la imposibilidad del control de tiempo de trabajo y de la
inseguridad sobre su futuro laboral y que mediante la aplicacion del cuestionario se

pudo confirmar la presencia de los mismos en los trabajadores.

El cuestionario ISTAS 21 que incluye las 21 dimensiones psicosociales detalladas al
inicio de la disertacion cubre el mayor espectro posible de la diversidad de

exposiciones psicosociales que puedan existir en el mundo del empleo actual.

Es una metodologia que permite la adaptacion del cuestionario teniendo en cuenta la
realidad de la empresa a la que va dirigida la evaluacion (departamentos, puestos de
trabajo, tipos contractuales, horarios) y sobre todo la proteccién del anonimato en
las respuestas para evitar cualquier tipo de distorsion. Adaptar el cuestionario a la
realidad de la empresa es una buena opcién, porque facilita la comprensién de las
preguntas y por lo tanto su respuesta (la proteccién del anonimato también), y por

otro, porque permite localizar mejor la exposicién

Es una metodologia que permite la participacion directa de la alta directiva y de los
trabajadores, ya que mediante la conformacion del Grupo de Trabajo participan

Gerentes, supervisores y representantes de los trabajadores para la adaptacion del
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cuestionario a la realidad de la empresa y definir el grupo de estudio al que va

dirigida la investigacion.

Es una metodologia pensada para la accion preventiva, la identificacion de los
riesgos se realiza al nivel de menor complejidad conceptual posible, lo que facilita

la busqueda de alternativas organizativas mas saludables.

La presentacion de los resultados se expone para distintas unidades de analisis: para
el conjunto del centro de trabajo, para cada una de las areas y departamentos que lo
componen, para cada puesto de trabajo, y para una serie de otras condiciones
sociales y de trabajo: sexo, edad, tipo de contrato, turno, antigiiedad. De esta manera
es mas facil localizar el problema y disefiar la solucién adecuada, proporcionado los
elementos necesarios para la exploracién de alternativas organizativas mas

saludables.

El anéalisis de los datos esta estandarizado y se realiza a través de una aplicacion
informatica de uso muy sencillo. Los datos analizados deben ser interpretados por

las personas encargadas de la investigacion y en la prevencion.
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La investigacion bibliografica arrojo clara y detalladamente informacion sobre
estudios relacionados al Estrés Laboral, no asi su relacion con los factores
psicosociales en donde muy pocos son los estudios realizados, la mayor parte de
ellos fueron realizados en Europa y el méas sobresaliente de ellos son las
investigaciones realizadas por el INSHT de Espafia y sus notas técnicas de

prevencion.

La informacion sobre el estudio de los factores psicosociales en el Ecuador es
escaza y muy pocas empresas se han encargado de aplicarlo a sus trabajadores ain
siendo un requisito obligatorio establecido por el Sistema de Administracion de la

Salud y Seguridad en el Trabajo del IESS.
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4.1. RECOMENDACIONES:

La intervencion primaria frente al riesgo psicosocial implica mejoras en el disefio,
organizacion y gestion del ambiente psicosocial de trabajo. A menudo supone combinar el
enriquecimiento de las tareas con el trabajo en grupo, lo que, ademas de potenciar la
capacitacion, responsabilidad y autorrealizacién individual de las personas, incrementa la

motivacion y cooperacion.

Las intervenciones para reducir estrés en el trabajo se basan en meétodos desarrollados,
principalmente enfocados en la investigacion, accion y participacion. A continuacién se

presenta varias recomendaciones:

Distribuir con claridad y transparencia las tareas estableciendo objetivos de trabajo

puntuales.

e Establecer la carga de trabajo tomando en cuenta el contenido tanto cuantitativo
como cualitativo de la tarea, considerando las capacidades y recursos asignados para
la tarea.

e Se recomienda a las supervisiones de area planificar las actividades en el trabajo

teniendo en cuenta la posible llegada de tareas adicionales.

e Establecer tiempos de cumplimiento acorde al nivel de exigencia y dedicacion.
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Establecer mecanismos que permitan al trabajador tomar decisiones sobre los
métodos y el orden de las tareas.

Asegurar mecanismos de consulta, como mediciones del clima y entorno laboral,
que permitan conocer a fondo la situacion real del empleado dentro de la compafiia
en todo su contexto.

Proporcionar tareas que impliquen retos, creando oportunidades para la
autorrealizacion, aprendizaje y uso de habilidades nuevas, mediante la capacitacion
continua y especifica.

Impulsar la creacion de grupos de consulta para diversos temas (por ejemplo,
cualquier cambio en el contenido y estructura del trabajo).

Se recomienda a las supervisiones de area potenciar el trabajo en equipo y la
comunicacion, mediante actividades que incluyan el trabajo en conjunto de los
miembros de su equipo, estableciendo objetivos claros por cumplir.

Dar a las reuniones de trabajo un espacio e importancia igual a otras tareas que se
realizan dentro del horario (por ej, incluyéndolas en la programacién, no
colocandolas a tltima hora de la jornada, etc.).

Se recomienda informar permanentemente a los trabajadores de los asuntos que
ocurren en la empresa, para que el personal sienta que forma parte activa de la
empresa y de las acciones y decisiones que se toman.

Establecer medidas que impidan las conductas competitivas entre los trabajadores
(sistemas de remuneracion, acceso a formacion, informacidn, sistemas de
promocion, etc.).
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e Se recomienda desarrollar programas de salud, que ataquen directamente al estrés y
sus consecuencias en la salud.

e Establecer pausas de diez minutos en el trabajo diario para realizar ejercicios de
relajacion, para evitar la tension muscular y posible presencia de dolores de cabeza.

e Se recomienda establecer actividades que incluya la visita a la empresa de los
familiares cercanos al trabajador, para que conozcan las labores que realiza y

puedan estar en contacto con las funciones que su familiar realiza a diario.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO

INSTRUCCIONES

La respuesta al cuestionario que tienes en tus manos servira para realizar la Evaluacion de
Riesgos Psicosociales. Su objetivo es identificar y medir todas aquellas condiciones de
trabajo relacionadas con la organizacion del trabajo que pueden representar un riesgo para

la salud. Los resultados colectivos del cuestionario nos serviran para mejorarlas.

Se trata de un cuestionario CONFIDENCIAL y ANONIMO. Toda la informacion sera
analizada por personal técnico sujeto al mantenimiento del secreto profesional y utilizada

exclusivamente para los fines descritos.

En el informe de resultados no podran ser identificadas las respuestas de ninguna persona
de forma individualizada. Su contestacion es INDIVIDUAL. Por ello, te pedimos que
respondas sinceramente a cada una de las preguntas sin previa consulta ni debate con nadie

y que sigas las instrucciones de cada pregunta para contestar.

La mayoria de preguntas tienen varias opciones de respuesta y debes sefialar con una "X" la
respuesta que consideres que describe mejor tu situacién (por ejemplo, escogiendo una sola
opcion entre las posibles respuestas: "siempre / muchas veces/ algunas veces / sélo alguna
vez / nunca™). En otras preguntas no se trata de marcar una opcion, sino de responder con
un numero. En la Gltima pagina tienes un espacio para aportar cualquier comentario que
quieras realizar respecto a este cuestionario y tus condiciones de trabajo. Si tienes mas de
un empleo, te pedimos que refieras todas tus respuestas solamente al que haces en GRUPO

CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER.
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Para llevar a cabo el proceso de evaluacion de los riesgos psicosociales, se ha creado un
Grupo de Trabajo formado por representantes de la direccion de la empresa, PAUL LEON,
ALEJANDRA VILLARUEL, y personal técnico del Servicio de Prevencién, FERNANDO
VILLACRES y ALEJANDRA VILLARUEL. Si necesitas realizar alguna consulta te

puedes dirigir a cualquiera de sus miembros.

Esta introduccion al cuestionario supone una garantia legal de que todo el personal que va a
trabajar para esta evaluacion de riesgos, asumen y cumplen rigurosamente con todos y cada
uno de los preceptos legales y éticos de proteccion de la intimidad y de los datos e

informaciones personales. Una vez analizados, todos los cuestionarios seran destruidos.
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I. En primer lugar, nos interesan algunos datos sobre tl y el trabajo doméstico-familiar
1. Eres:

[17 Mujer
[12 Hombre

2. ;Qué edad tienes7?:

[11 Enlre 18 y 28 afos
[12 Enlre 28 y 35 afios
[]2 Entra 35 y 45 alas
[}4  Entre 44 y 55 aflos
[15 Mis de 55 afios

3. LQué parte del trabajo familiar y doméstico haces ta7?:

[¥ Soy e princpal respansable y hego & mayor pare de taress familares v domesticas
[13  Hago sproximadamenie la mitad de las tareas familiares y domésticas

|32 Hago mds 0 mencs una cuana parle de las tareas familiares y domésticas

|11 Sdio hago 18ress muy puntusles

[0 No hago ninguna o casl ningune de estas tareas

4. Contesta a las siguientes preguntas sobre los problemas para compaginar las tarcas
doméstico-familiares y ol empleo. Elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de fas preguntas,

Swemore Muchas Algunas Solc agura  Nunca

sy veces vez
1) Si fakas Agin dia e casa, ;188 tareas domesticas que [ ]d [\ e m (o
realzas se quedan sin haoar?

b) Cuando estis en la empresa ;peNsas an as lareas [ R&] [z m o
domésticas y temllaras?

¢} ¢ Hay momentos en los que necesitarias ester en lg [ 13 [12 m o

ampress y en casa a la vaz?

Il. Las siguientes preguntas tratan de tu salud y bienestar personal.
5. En general, dirfas que tu salud es:

[ Exceente
113 May buena
|}2 Buara

[} Regular
[0 Mals
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6. Por favor, di sl te parece CIERTA O FAL3SA cada una de las sigulentes frases. Responde a todas
fas preguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA pars cada una de ellas,

a) M pargn anfamnnda s Beliments QU olrae o

1) Estay kan sanada como cuslquisra
2y Greo que misalud va A empaner

d) Wi salud a5 excalere

7. Las preguntas que siguen se refieren a cémo te has sentido DURANTE LAS ULTIMAS CUATRO
SEMANAS. For favor, responde & todas las preguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA para cada vna

de ellas
Durantm a5 Gltimas custro semanas, Slerpra
a) ¢ Has estadn muy nerdosaia? [}

b} ¢ Tt Fass senlido lan bajada de maral qua [Nl
nada padia animana?

Gl £ Te nas santida camadaio y menquilae?  [J6
d} ¢ Ta hab senlido decanimadari v Irste? [¥

a) § Ta bag Bertidn fellz 7 [ 18
4 Te hics Sartide lana e vilded? i
g & Has tenido mucha amargla? |15
hj § Te has sertide apatadea? |2
il i.Te has senlido cansadain? |0

B. JDURANTE LAS ULTIMAS CUATRO SEMANAS con qué frecuencia has tenido los siguientes
problemas? Por favor, responde & fodas fas preguntas y alige UNA SOLA RESPUESTA pava cadsa una e

aflas,

Durante las litimas cuatro samanas

&) Mo e lende dnimaes para eslar con gente
b} Mo e prdid o doemie bl

4 |48 esindn irtanln

gy Me he senbida agohiacdaia

| 4Has sanlida onresitn o delor en et pecho?
Il . Ta ha fallada &l aira?

il £Haa sanlida tensidn en los miscuos?

I &Has tanido daler de cabeza?

Iy ¢ Hes tanide problemes Ders corcantrars?
it ¢ Te ha costadn nmar dacisiones?

k) ¢ Haz lenide difisuliades para acordarte da (s oosas?

I} 4 Has 1erds diftuliades para parsar de forma clara?

Il. Las sigulentes preguntas tratan de tu emplec actual y tus condiciones de trabajo.

Taladmenle  Baslanls

GEa
o
L4
o
14

Cers
HEMQS

[n
[

(1
[
[M
[
[M
[
L1

Simmpra

[k
[k
[
LB
LB
Ik
[
[
I
I
i
[+

cierls
m
113
[n
L3

Mucras

1
13

Muchas
VAGRS

[

e
L3
[?
e
[13
[
e

Ko [oosd

[i2
12
|12
[12

Akjunges
vaced

[
[13

[z
e
H
[z
[z
L2
L2

Blguras

3
B

Baslaribe
faley

[13
L
L3
L

Tatarments
Taluz

I
[
la
[

Soko agura Munca

WaE
[}
[

[
[k
m
m
m
B
&

(5
[1&

(o
[E
[]o
[l
[l
[1=
LI

580 alguna  Munca

WAz
M
i
mn

n
L

[l
[
[
L1
L
Ly
[k
[n
]
[\

L\
[a
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8. Indica en qué departamento o seccién trabajas en la actualidad. Sefals unicamenie vna opcion.

L
[12
{3

10, Sefala el puesto de trabajo que ocupas en la actualidad. Sefala dricamenie vna opcion.

I3
L=
[
[ &
7

Conbas Carder
Demicibania
Talafonia

Garerme Regional

Jale de Cartera

Abagado

Aglstanie de carara
Superysar die cobeenze
Gashar talefdnico de cobrenza
Gestor de campe de cabrenza

11, pReallzas tareas de distintos puestos de trabajo?

Mo

Ganaralments de rive s peador

Gararalmanba de pived inferior

Gararalmanta dal misma nval

Tanta de rivel supericr, coma da riviel mferier, como det misma nive:
Mo b sé

12, En el Oltimo afg, Jla direccion o tus superiores te han consultado sobre como mejorar la forma
de producir o realizar el servicio?

Swirpna
uchias wates
LUITHE Ye0a
Sdio akguna vez

Munca

113



13. En tu dia a dia, Jtus superores te parmiten decidir como realizas tu trabajo (métodos, orden de
las tareas...efc)?

(e
Ln
[
[
[k

Siampra
Muchas wecas
Alguras veoas
Sdlo alguna vez

Munca

14, :El trabajo que realizas se cormesponde con la categoria © grupo profesional que tienes
reconocido salarialmente?

[
L)

[2

[

5l

Mo, vl rebaje que hago e de una cabagoria o grupo superiar al que lengo asignaco saaialments | POR EJEMPLOD, rabaje
i comercial pers me pagan como adminigirativa)

Mo, al rabaje que hago es de una cabagoria o grupa inferior al gue engo asgnado salarialmenbe (FOR EJEMPLO, trabao de
adninisiraiive perc me Dagan como comensa]

Mr o 54

15. Desde que entraste en GRUFD CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER, jhas ascendido de
categona o grupo profesional?

[n
[}

g
M

16. ; Cuanto tiempo llevas trabajando en GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER?

n
LI
[
[k
(15
[

Maros de 30 dias

Enifra 1 mes hasis 6 meges
M5 ca & meses hasta # afos
Mas o 2 aras hasts b aflos
Mias o= £ arfas hasta 10 arfas
Miae da 10 ofics

17. ¢ Qué tipe de relacién laboral Henes con GRUPO CORPORATIVO SIC CONTACT CENTER?

n
[}

Flo
Tamporsd
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18. Tu contrato es:

[
[
e
[

A Tlemoo comalabo con reduceidn de [omada (metermidand, paiemidad, ashudios, discapacidad)

A flempo comalato

A dimmpo parcial con reduccitn de jomada {matemdad, palernidad, estudics. discapacidad)

B liempo parcial

1%, ;Cudl es tu horarle de trabajo?

m
[12
s
T4

Jamada partida {mafiana y Grde)
Tuma o de mafiana
Tuma Fjo dis 1arde

Tumns rebatodns oan &l de roths

20, ;Oué dias de la semana trabajas?

mn
2

Iunes A sA0RdD

lunes a viemeas

21. }Qué margen de adaptacion tienes en la hora de entrada v sallda?

L1
|12
|7
[H
[H

22. ;Con gué frecuencia te cambian la hora gue tienes establecida de entrada y salida?

[
[n
[12
BE
[k

Mo lnga ringin margen de adapiacitn en relacitn = & hara da enirada y saida
Pusdo rlrgir enire varias hararos fijos ya estanlrcicos

Terge hasta 30 minuos de mangen

Targo rmbz de medis hors ¥ hasta una hora de mangen

Tamgo mas de una hara e margen

Slermpre

M chies vaCaE
Algunas vaces
5640 alguna vex

Hurca
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23, jCon qué frecuencia te cambian los dias de la semana que tienes establecido trabajar?

[ Sismpre

[ Muchas veces
|52 Aljunas vaces
| Sédd aloung vax
[ Kanca

24, Indica cuantas horas trabajaste la semana pasada para GRUPD CORPODRATIVO SIC CONTACT
CENTER

[11 30 horas o mencs
[ Dw 31 &35 horas
|2 D 56 &40 horas
¥ Da 41 545 homas
[15 s da 45 horas

25. Aproximadamente,  cuanto cobras neto al mes?

[11 300 suras o manos

[[2 Ertre 301 y 450 punas
[F  Entra 451 y 600 puros
[ Entre 801 y 750 punos
[ Emire 751 y 900 euros
|5  Erre B ¥ 1.200 aurcs
[ Ertra 1209 y 1,500 suras
| Ertre 146041 y 1.800 muras
[ Ente 1801 y 2100 euras
[J10 Ertre 2,104 y 2400 euras
[111 Erire 2401 y 2700 suras
[[1Z Erane 2707 y 5000 suras
L3123 Mas da 2000 suros

26. Tu zalarlo es
|1 Fijo
[[2 Una parle fi@a y olra wariabis
I3 Todovariabie (a deslso, a comsicn)

27. £ Tu trabajo estd bien pagado?

L]
{2 Mo

IV. Las preguntas a continuacién tratan de los contenidos y exigencias de tu trabajo actual.
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35. Las siguientes preguntas tratan de la relacion con los compaiieros y/o compafieras de trabajo
actualmente. FPor favor, eiige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de ellas.

Slempra Muches Aguras S6lo alguna  Nunca

VaCcEs veoes vez
a) ¢ Tu puesio de trabajo se encuentra aslado del de tus [0 n []2 E<) M4
compareros/as 7
b} JPuedes habiar con 1us companeras o companems [Ja <) [)2 i e
miantras estis trabajando?
c) L Hay un buen ambiente entre i y tus compafterns/as de [J4 B2 [12 m [e
travajo?
d) Entre compafierasdos g os ayuddis en of tahajo? (]2 1§ [z m [
&) En &l trabajo, ¢ sienies que fomas parte de un grupe?  [J4 B ez m (o

36. Las sigulentes preguntas tratan de la relacién con tus jefes Inmediatos en el trabajo actual. Por
favor, elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de éflas.

LTus actusies jefes inmediatos... Sempre Muchss Algunas S0 slguna  Nunca
vBCES veces Ve

a) 58 aseguran de que cada uno de ks rabsjadores/as tiene [ 4 85 L12 n (o

buanas oporuridades de desarrofio profesional?

h) plancan bien el traba)o? [ (13 [12 n [jo

) resuetven bisn los conflictos? (4 113 [12 [ [o

d) se comunican bien con los trabajadorss v rabajadoras? [ 4 [13 {12 n f1o

37. En relacién con tu trabajo actual, Jestas satisfechola con ...

Muy Basslanie Més o Poce Nada
salisfecho  satsfecho  mence saisfocho  satisfeche
salisfecho
a) s perspactivas lsborales? [4 [1B 12 [ {0
b) las condiciones ambmntales de (rabajo {ruido, espacio.  [)4 §5] e m {0
veantilacién, lemperaturs, luminasan...)?
¢} &l grado en & que e srplean Lus capacidedes? 4 B 474 [ {10
d) tu trabajo, tomdéndolo 100 en consideradon? [ 13 112 [ {jo
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38. Por favor, responde a todas las praguntas y elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de eflas,

Siempre

4) Mis supedones me dan el rmoonacimiento que marezce |4

) En lus wituaciorss dificles an ol rabajo recbo et apaye (14
recesyio

) Er mi trabgjo me Iratan injustamends [jo
d) Si penso en todo el rabap y esfuerzo gue he resfzado, ()4

ol reconocimiento gue recbo en mi trabaje me parece
adecuado

Usa este espacio para hacer los comentarios que creas convenientes.

jMUCHAS GRACIAS POR TU TIEMPO Y COLABORACION!

Muchas
vaces

(13
n

(12
(13

Algunas

Vaces

[R
(82

2
1=

Sile alguna  Nurca

waz
[n
[t

(13
m

o
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ANEXO 3

FOCUS GROUP
FECHA:
Participantes:

- 4 Gestor de Cobranzas Telefénico
- 4 Gestor de Cobranzas Domiciliario
- 2 Asistente de Cartera

Tiempo:

Duracion 1 hora 30 minutos

Lugar:

Sala de Reuniones de SIC-CONTACT
Modalidad:

Conversatorio con el personal involucrado en base a las siguientes preguntas

Cuestionario:

1. ¢COmo se siente en este momento?

2. ¢Qué tal esta su trabajo?

3. ¢Cuéntame que funciones o actividades tiene en su puesto de trabajo?

4. ¢Le alcanza el tiempo para hacer las actividades que hace durante el dia?

5. ¢Generalmente trabaja mas tiempo de su horario normal?

6. ¢Tiene mucha carga de trabajo?

7. ¢Como es su relacion con sus jefes inmediatos?

8. ¢Como te llevas con tus comparieros de trabajo?

9. ¢Qué opinidn tienes de la empresa? ¢Sientes que se preocupa por sus trabajadores?
10. ¢ Cuéntame como estas de salud? ¢Se ha sentido enfermo ultimamente?

11. ;Considera que sus problemas de salud se relaciona con la actividad que realiza?
12. ¢ Siente que pasa el tiempo suficiente con su familia?
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