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RESUMEN

De manera reciente, los riesgos psicosociales se ha vuelto un tema muy importante en el
desarrollo de las organizaciones; y para descubrir y evitar todo tipo de riesgos, Talma S.A.
requiere el estudio del diagnostico de los riesgos psicosociales en el desempefio de los
Agente de Servicio al Pasajero o “PAX” de la empresa, tomando en cuenta que la mayoria

del personal desemperia este cargo.

Su principal actividad son los servicios aeroportuarios. Para el diagndstico de los
riesgos psicosociales se utilizara el cuestionario espafiol CoPsoQ-istas21 (22 edicion); todo
ello para detectar los riesgos psicosociales, ya que tienen un impacto de gran magnitud y
significado en la productividad de los colaboradores.

Finalmente, se disefiara un plan de intervencion para reducir el impacto de los

factores psicosociales que afectan la productividad de los colaboradores.

La presente investigacion ayudara a cumplir con los requisitos legales del Ministerio
de Trabajo, puesto que es una exigencia legal, ya que en la Ley de Seguridad y Salud en el
Trabajo existe un decreto donde se menciona que en las organizaciones existen dichos
factores psicosociales por ende el empleador tiene la obligacion de prevenirlos para que no
causen un futuro dafio a sus colaboradores, por lo cual se realizan este tipo de planes
investigativos e intervenciones de riesgos psicosociales (Politica de Seguridad y Salud en el
Trabajo: Articulo 11, literal A).

Es de suma importancia realizar la evaluacién de riesgos psicosociales, ya que el no
llevar un control sobre estos ellos, se pueden generar consecuencias importantes para el
colaborador y para la organizacion, debido a ello, los colaboradores desarrollan estrés, fatiga,
falta de comunicacion, entre otros factores, lo que puede llegar a ser un desencadenante de
accidentes laborales y abarcar mas inconvenientes tanto para el colaborador como para la
institucion.

Palabras clave: Riesgos psicosociales, agentes de servicio al pasajero, productividad, plan
de intervencion.
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CAPITULO 1: MARCO INTRODUCTORIO

1.1 Tema

Diagnostico de los riesgos psicosociales de los Agentes de Servicio al Pasajero en la

empresa Talma Ecuador — Quito, durante el primer semestre del periodo 2022.
1.2 Datos de la organizacion
1.2.1 Nombre
Talma Ecuador Servicios Aeroportuarios S.A.
1.2.2 Actividad
Servicios aeroportuarios.
1.2.3 Ubicacion

Tababela, Via Alpachaca S/N, junto al acceso A Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre
Quito.

1.2.4 Caracteristicas

Talma S.A. es una empresa lider en servicios aeroportuarios con mas de 12 afios en el pais
y mas de 27 afios en el mercado, brinda servicios a las aerolineas mas reconocidas como lo

son Tame, Avianca, Easy Jet, entre otros.
1.2.5 Contexto

Durante el afio 2020, Talma S.A fue considera la empresa lider en servicios aeroportuarios
teniendo la participacion del 30% en total de 5 empresas que tiene el mismo servicio y
situado en los 7 aeropuertos principales del pais, Talma S.A. ha tenido como meta u objetivo
corporativo tener un crecimiento de 5% anual en ventas y la implementacién de servicios de

counter y despacho de aeronaves.
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1.2.6 Proposito

“Brindar una propuesta de valor integral de servicios aeroportuarios, que garanticen la
eficiencia, la seguridad y la calidad requerida tanto para nuestros clientes como para nuestros

colaboradores y reguladores”
1.2.7 Valores

“Honradez en todo lo que hacemos, responsabilidad y dedicacion por el trabajo, entrega total

y dedicacion al cliente, nunca conformarnos con lo que somos y hacemos”
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1.2.8 Organigrama

lustracion 1: Organigrama Institucional. (Talma S.A., 2021)
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Fuente: Organigrama institucional (Talma S.A., 2021).
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1.3 Justificacion

Hoy en dia, los riesgos psicosociales se han convertido en un factor muy importante en las
organizaciones, asi como un aspecto del Departamento de Seguridad y Salud Ocupacional,
se lo debe trabajar dia a dia (Moreno, Factores y riesgos laborales psicosociales:
conceptualizacion, historia y cambios actuales, 2011). Los riesgos psicosociales son

situaciones obvias y estrechamente relacionadas en el entorno laboral.

Talma S.A. dispone de un departamento de seguridad y salud que ha ido desarrollando
proyectos de socializacion y sensibilizacion de riesgos psicosociales, pero también buscando
obtener informacion real sobre factores existentes dentro de la empresa y como afectan a los
colaboradores, asi como también responder a la normativa laboral. Por lo cual se hard un
diagnostico, permitiendo la medicion de estos, para posterior realizar el desarrollo de un plan

de accioén.

Esta investigacion se realizara entre todos aquellos que ocupen el puesto de Agentes de
Servicio al Pasajero o llamados “Pax”, en la ciudad de Quito, aunque tiene una cobertura a
nivel nacional. De esta forma se obtiene informacidn importante que se puede utilizar para
desarrollar un plan de accién gque se centre en las necesidades, que se vea reflejado en el

aprendizaje, mejorando el clima laboral y rendimiento.

Sin esta investigacion, la empresa Talma S.A no podria cumplir con los requisitos
establecidos en el Acuerdo Ministerial N°. MDT — 2017 — 0082, en la cual se establece que
se debe realizar un estudio para que se pueda medir el riesgo psicosocial, lo cual permitira
elaborar un plan de accion y crear una cultura de prevencion.

Por otro lado, el investigador se beneficiara, ya que podra realizar la disertacion en su
actual empleo, poniendo en préctica todos los conocimientos adquiridos en este trayecto de

la vida universitaria.

La importancia que tiene esta investigacion es alta, ya que los posibles resultados que
arroje seran de vital interés para la linea gerencial y en especial el area de talento humano,
ya que pueden tomar ciertas medidas significativas para los colaboradores, ademas de que
otras personas pueden tomar el ejemplo de esta investigacion para aplicarlo en su

organizacion.

10
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1.4 Antecedentes

Los riesgos laborales han tomado un papel de vital importancia en las empresas, por su
entorno laboral que tienen un gran impacto en cuanto la salud fisica de los colaboradores,
ademaés de tener gran incidencia en la salud social y mental (Moreno, Factores y riesgos
laborales psicosociales: conceptualizacion, historia y cambios actuales, 2011).

Actualmente Talma S.A. cuenta con un departamento de recursos humanos, uno de los
subsistemas es Capacitacion y Desarrollo conformado por la Analista de Desarrollo
Organizacional y una médico ocupacional del area de Salud y Seguridad Ocupacional,
quienes son las personas encargadas de realizar proyectos que involucren el bienestar y salud

de los colaboradores como los riesgos psicosociales.

Segun Fernandez (2013), dentro del tema riesgos psicosociales, hay muchas pistas que
considerar como lo es la inteligencia emocional que se interpone como una topica de suma

importancia a la hora de estudiar a los equipos de trabajo.

También se utilizaran articulos relacionados al tema, con el objetivo de poder identificar
conceptos y datos importantes sobre los riesgos psicosociales, uno de los articulos que se
usara es “Factores y riesgos laborales psicosociales: conceptualizacion, historia y cambios
actuales”, donde se mencionan que “las situaciones que se dan en el &mbito laboral
actualmente se han convertido en amenazas para el bienestar y salud de los miembros de una
empresa” (Moreno, Factores y riesgos laborales psicosociales: conceptualizacion, historia y
cambios actuales, 2011). Por otro lado, se podra tomar como guia una tesis llamada “Riesgos
psicosociales y su influencia en el rendimiento laboral”, donde en los resultados se pudo
evidenciar que los riesgos psicosociales tienen un gran impacto en la productividad y el
desempefio de los colaboradores de los miembros de la empresa (Gonzalez & Salgado,
2018). Ademas del trabajo de investigacion llamado “Factores de riesgo psicosocial y
productividad laboral en la postcosecha del “Grupo Floricola ponte Tresa Roses” en donde
se pudo evidenciar como resultado que la mayoria de los colaboradores se encuentran en un
nivel alto de riesgos psicosociales interrumpiendo la productividad de la empresa
(Maldonado, 2018).

11
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General

e Realizar el diagnostico de los diferentes riesgos psicosociales de los Agentes de

Servicio al Pasajero o “PAX” de la empresa Talma S.A
1.5.2 Objetivos Especificos

e Contrastar fuentes bibliogréficas sobre la influencia de los riesgos psicosociales en

diferentes instituciones.

e Realizar una sensibilizacion acerca de los riesgos psicosociales a los Agentes de
Servicio al Pasajero.

e Aplicar laencuesta ISTAS 21 version completa a los Agentes de Servicio al Pasajero.

e Analizar la informacion obtenida de la encuesta ISTAS 21 versién completa aplicada

a los Agentes de Servicio al Pasajero.

e Diseflar un plan de mejora enfocado en disminuir el impacto que tienen los riesgos
psicosociales, con el fin de mejorar aspectos significativos de los Agentes de Servicio
al Pasajero.

12
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO
2.1 Riesgos Psicosociales
2.1.1 Definicion de Riegos Psicosociales

Segun el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud “los riesgos psicosociales son
aquellos factores que perjudican la salud mental a los colaboradores de las organizaciones,
causando afeccién como lo que es estrés que con el tiempo podrian convertirse en otras

enfermedades” (Instituto Sindical de Trabajo, s.f.).

Por otro lado, la OIT — Organizacién Internacional del Trabajo dice que todo lo que
abarque riesgos psicosociales son aquellas caracteristicas de las condiciones de labor que
tienen una consecuencia en cuanto la salud de los colaboradores y estos pueden ser

psicoldgicos y fisioldgicos, hasta llegar a convertirse en estrés (OIT,2017).

El acoso, estrés y violencia estan extremadamente relacionados con el bienestar y
seguridad interna, ademas de la salud a la que todos los colaboradores estan expuestos. (OIT,
2017).

Se puede dar a conocer a los riesgos psicosociales como factores que ponen en riesgo a
la salud, que se da a raiz del trabajo, y que se puede tomar como evidencia distintas
enfermedades desarrolladas de tipo psicoldgicos, emocional y también cognitivo. Los
riesgos psicosociales en una organizacion pueden llegar a prolongarse durante un tiempo

extenso, de forma parcial o continua.

Segun la definicion expuesta con anterioridad, podemos constatar que los riesgos
psicosociales son los factores que pueden llegar a interferir con la alta demanda en el
bienestar de los trabajadores de una empresa, y se podrian Ilegar a convertir o presentar como
una enfermedad cognitiva, conductual o emocional; por lo que hoy en dia es un tema de alta
importancia a tratar y desarrollar en una empresa que se preocupa por el bienestar de su
cliente interno.

2.2 Factores de Riesgos Psicosociales

Son condiciones laborales que pueden tener consecuencias negativas o positivas en la salud

de los colaboradores de la empresa. “Los factores de riesgos psicosociales con resultados

13
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negativos se refieren aquellas situaciones o0 momentos que desencadenan tension y estrés

laboral” (Moriano, Topa, & Garcia, 2019, pag. 4).

En el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud — ISTAS se define a los factores
psicosociales como: “aquellos que ponen en riesgo la salud de los colaboradores y tienen su
incidencia de naturalidad en el trabajo y genera respuestas conductuales, cognitivas y
fisiolégicas” (ISTAS, s.f.).

ISTAS establece que los factores psicosociales se presentan en distintos ambientes en el
trabajo y mantienen distintas incidencias, donde tiene una alta importancia el medio fisico
en el que se desarrollan, asi como la calidad de las relaciones entre colaboradores y el clima
laboral que exista en la organizacidn; se involucra las acciones y caracteristicas del trabajo,
y, por otro lado, las caracteristicas personales del trabajador y la vida que tiene fuera del
trabajo (Jiménez & Leon, 2010).

Se da a conocer algunas de las caracteristicas de los Riesgos Psicosociales:
1. Tienen formas de ayuda legal

2. Afecta a los derechos del colaborador

3. Tienen efectos directamente sobre la salud del colaborador

4. Afectan a otros riesgos

5. Se estimula en espacio y tiempo

6. Estan envueltos por otros factores

7. Presenta un grado de dificultad para intervenir

Los riesgos psicosociales son muy dificiles de entender, ya que no solo esta compuesto
por caracteristicas o sucesos dentro del lugar de trabajo, sino que también, esta compuesto

por pensamientos y caracteristicas propias del trabajador (FeSP, s.f.).

Cabe recalcar la diferencia entre riesgos psicosociales y factores de riesgo psicosocial.
Los primeros son circunstancias en las que existe un alto porcentaje de probabilidad de que
sus consecuencias sean graves en la salud de un colaborador, y, por otro lado, los factores
de riesgo psicosocial tienen diferentes niveles de afectacion al colaborador, y pueden

ocasionar desventajas graduales.
14
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2.2.1 Caracteristicas de los factores psicosociales

Después de haber sido revisada la teoria podemos decir que existen un sin nimero de

caracteristicas presentes en el ambito o ambiente laboral, por ende, estan totalmente

relacionadas con la empresa u organizacion, contenido de trabajo o tareas asignadas y tienen

la capacidad de afectar de manera fisica, psicoldgica o cognitiva al colaborador, por ende,

presentamos las mas importantes a tomarse en cuenta:

Moreno & Béez (2010), mencionan que los factores psicosociales de riesgos tienen

cinco caracteristicas principales las cuales son:

1.

Se extiende por tiempo y espacio: es de consideracion, ya que algunos riesgos que
no son de tipo psicosocial se emiten por tiempo y espacio, y tienen una alta
probabilidad saber qué fue lo que ocurrié para que se desarrolle; los riesgos
psicosociales carecen de esta metodologia y no se puede delimitar lugar o tiempo
exacto, y se las detecta con los cambios que ocurren en el trabajador que le

perjudican a él y a la empresa.

. Dificultad de objetivo: no se puede medir que tanto afecta el riesgo al que se le esta

tomando en cuenta, es decir no tiene medidas propias, se la toma como dificultad
porque solo se basa en “percepciones y experiencias” que ven el punto de vista de

la empresa.

Afectan otros riesgos: mantiene una relacion con distintos riesgos como la

seguridad y salud ocupacional ademas de la ergonomia.

Moderados por diferentes factores: se enfoca en la manera o punto de vista personal
de cada colaborador, por lo que depende de distintos factores ya que pueden ser

empresariales, o0 personales, y haran que el riesgo tome su propio significado.

Dificultad de intervencion: se deriva de como se maneje el ambiente laboral, y
tomara tiempo en poder realizar cambios y que se logre cambios positivos para los
colaboradores de la institucion con el fin de eliminar el factor de riesgo.

2.2.2 Clasificacion de los Riesgos Psicosociales

Los factores psicosociales estan presentes en todas las instituciones, por lo que, tienen

diferentes propiedades: integran factores fisicos y otros relacionados; el entorno y
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capacidades de la organizacién y los colaboradores (UGT, 2016, pag. 24). Se detalla la

clasificacion de dichos factores:

Tabla 1l
Clasificacion de los Riesgos Psicosociales
CLASIFICACION DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALES

Caracteristicas del empleo Precariedad en el trabajo, inseguridad

Condiciones fisicas del trabajo (Frio, calor, exceso de
ruido, etc.)

Riesgos de integridad fisica

Organizacion del tiempo de trabajo

Caracteristicas de la tarea Sobrecarga de trabajo

Repetitividad de la tarea

Responsabilidad (Toma de decisiones, tareas bajo
supervisién, muchas responsabilidades)

Libertad de decisiéon

Formacidn requerida

Ritmo de trabajo

Estructura de la empresa Ambigliedad de rol

Conflicto de rol

Falta de participacion

Promocién profesional

Comunicacion Estilos de mando

Relaciones interpersonales

Ausencia de canales de comunicacion

Fuente: Adrian Rivas basado en (UGT, 2016, pag. 25).

2.3 Descripcion de riesgos psicosociales

A continuacion, mostraremos cuales son los tipos de estresores mas sobresalientes que

existen en todo tipo de organizacién, y las cuales debemos estar constantemente
16



Pontificia Universidad

Catolica del Ecuador (:-ﬁ—:) PUCE

evaludndonos para saber si nos podria estar afectando de alguna manera en nuestras

actividades o tareas diarias.

2.3.1 Estresores relacionados con el contenido de la tarea

Las tareas que desempefian los colaboradores cumplen un rol esencial en las funciones de
cada uno de ellos. Cuando cumplen con las expectativas de su area, hacen una contribucién
significativa al bienestar psicolégico y laboral; de otro modo si no se cumplen con

requerimientos o expectativas y se genera estrés laboral (UGT, 2016, pag.35).

En conclusion, podemos decir que existe un nivel alto de estrés al cumplir con las
tareas expuestas por nuestros lideres de cada area, estas tareas o actividades que tenemos
que realizarlas por obligacion, causan estrés laboral al no poder cumplir por expectativas o
puntos de vista diferente que tienen nuestros lideres hacia como desarrollamos o concluimos

las tareas asignadas.
2.3.1.1 Carga mental de trabajo

Segun Garcia & Hoyo (2002), la carga mental de trabajo se define como “la incorporacion
de solicitudes y necesidades a los que esta sometido un miembro de una empresa durante el
trayecto de su jornada laboral; ésta carga estd determinada por cada puesto de trabajo y

dependera de las exigencias del puesto” (Garcia & Hoyo, 2002, pag. 6).

En conclusion, la carga mental en la jornada laboral puede variar dependiendo del
cargo o puesto que tenga el colaborador dentro de la empresa, ya que muchas veces, los
cargos operativos tienen mas desgaste fisico, al contrario de cargos gerenciales o
administrativos donde su desgaste es mental.
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llustracion 2: Factores determinantes de la carga de trabajo

FACTORES DETERMINANTES DE LA CARGA DE TRABAJO

CONTENIDO  |_ FACTORES
DEL TRABAJX) PERSONALES
CONDICIONES |_

AMBIENTMES EXIGENCIAS| [CAPACIDAD
M DEL -— DE I —
ASPECTOS

PSICO-SOCIALES |+ LTRABAJO RESPUESTA

Y ORGANIZATIVOS
DISENO DEL | | CONDICIONES

PUESTO EXTRALABORALES

Fuente: (Garcia & Hoyo, 2002, pag. 7).

Como visualizamos en la ilustracion, la carga mental del trabajo esta influenciada por
distintos factores que se determinan dependiendo de las exigencias que tenga el colaborador
en el trabajo y cudl es la capacidad de respuesta de los colaboradores que ejercen las
funciones. Los factores psicosociales que dependen de como se organice el trabajo se
determinan mediante las tareas a cumplir, por el contenido o la informacion de las tareas de

cada cargo (Garcia & Hoyo, 2002, pag. 7).
2.3.1.2 Sobrecarga laboral

Se origina cuando un individuo estad sometido a muchas responsabilidades de las que una
persona tiene capacidad para realizar, estas responsabilidades pueden ser de tipo fisico o
mental.

Podemos encontrar dos tipos de sobrecargas las cuales son:

e Sobrecarga Cualitativa: “Es aquella que es originada por muchas demandas
mentales con relacion a la capacidad que tiene una persona para ejercerlas, por lo
cual se demuestra que los trabajadores no tienen habilidades de desarrollo de dichas
tareas” (Garcia & Hoyo, 2002, pag. 13).
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e Sobrecarga Cuantitativa: “Se origina por la manera excesiva en la cual se asigna
una funcién o tarea en un tiempo determinado por lo cual tiene como consecuencia

un ritmo de trabajo con aceleracion” (Garcia & Hoyo, 2002, pag. 13).

En Talma S.A. se puede percibir que el tipo de sobrecarga que prima es la cuantitativa
ya que la empresa se dedica a brindar servicios aeroportuarios, los cuales deben ser
realizados en tiempos bastante desafiantes para los colaboradores dentro de los siete dias de
la semana, ya que las operaciones aéreas no pueden parar, por lo cual el ritmo de trabajo es

bastante acelerado y demanda agotamiento fisico.
2.3.2 Estresores relacionados con la ambiguedad y conflicto de rol

Dentro de los estresores vamos a poder encontrar distintos tipos los cuales pueden afectarnos
de manera directa por nuestros superiores o jefes inmediatos, los cuales nos causan estrés y
fatiga, por lo que el clima y cultura no progresa y podemos fracasar en las operaciones o

tareas asignadas a diario, dentro de las mas importantes encontramos:

2.3.2.1 El Rol

Contiene habilidades, competencias y algunas responsabilidades que estan conectadas, y nos
sirven para poder determinar que colaboradores realizan ciertas tareas y asignan delegados,
ademas, se menciona de esta manera por su totalidad de perspectivas propias y externas que
tiene relacion con las conductas para el cargo que se realiza (Prado, 2014).

Cuando hablamos de rol no solamente hablamos de cémo se va desarrollando ciertas

actividades, sino también el compromiso y relacién con los colaboradores.
Se puede designar tres tipos de roles:
1. Elrol no esta definido y las expectativas estan escasas.
2. Laempresay el trabajador comparten mismas ideas en cuanto al rol

3. Empresay colaborador no comparten mismas ideas respecto al rol (UGT, 2016, péag.
38).
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2.3.2.2 Estilos de mando

Se hace énfasis en cuales son las formas que se puede direccionar y liderar a una
organizacion, donde se ve inmerso el clima y cultura que tiene la empresa, ademas de las

relaciones interpersonales entre colaboradores y jefes inmediatos.
Tenemos algunos estilos que son los siguientes:

1. Autocratico: se asocia a todo lo que tiene que ver con la dictadura, existe una cabeza
o lider que es la persona que tiene el control y gobierna el equipo de trabajo, por lo
que sobresale fuerza y poder. Se consideran mejores resultados mientras que el
colaborador solamente haga caso a las ordenes dichas por el jefe (Fuentes, 2019).

2. Paternalista: liderazgo donde el bienestar del personal esta por encima de los
intereses que tenga la empresa, y se tiene como objetivo reducir conflictos y malestar
en el ambiente laboral, donde se puede emplear métodos ligeros (UGT, 2016, pag.
45).

3. Democratico: se da igualdad de importancia tanto a las tareas o funciones que se le
asignan al colaborador como su bienestar dentro de la empresa, el rol del lider es
lograr union entre el equipo de trabajo para llegar al cumplimiento de metas
establecidas, se manifiesta mayormente las tareas a realizar por lo que causa
satisfaccion en el trabajo (UGT, 2016, pag. 45).

2.4 Principales riesgos psicosociales
2.4.1 Estrés

La Organizacion Mundial de la Salud, (1994) establece al estrés como “el conjunto de
relaciones fisiolégicas que preparan al organismo para la accion”, considerando esta
afirmacion, aparece como una especie de incitacion o alarma, que es una respuesta a los

requerimientos del entorno por una respuesta de supervivencia (Abcdelestres, 2015).
2.4.1.1 Estrés laboral

Se da como respuesta de una persona al estar bajo rigurosas y exageradas exigencias dentro
de la empresa, muchas veces estas exigencias no estan acordes con los conocimientos o

capacidades que posee el colaborador para que pueda tomar decisiones, por otro lado, nace
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también cuando no existe un balance entre el colaborador y la carga de trabajo que la empresa

le asigna o no tiene recursos a su alcanza para dar solucién a las problematicas (Hoyo, 2004).
2.4.1.1.1 Causas del Estreés laboral

Ocasiona en los colaboradores un agotamiento fisico y mental, como respuesta a todos los
elementos del entorno laboral que genera estrés y desbalance en los colaboradores. Existen

algunos elementos o causas principales (Escudero, 2019):
e Monotonia
e Acoso laboral
e Expectativas salarias no cubiertas o bajo el mercado
e Falta de motivacion
o Falta de incentivos
e Sobrecarga laboral
¢ No tiene crecimiento profesional

Estan son algunas de las principales causas por las cuales un colaborador puede presentar
estrés laboral, no son las Unicas, pero son las causas mas frecuentes, ademas que los factores

son asumidos por los colaboradores de diferentes situaciones generando distintas respuestas.

El estrés laboral tiene diferentes consecuencias que pueden ser fisicas, sociales u
organizacionales. Cox y Griffiths en el afio 1996 plantean el estrés como una parte principal
de factores empresariales y sociales relacionandolo con el desgaste de bienestar y salud del
personal.
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llustracién 3: El estrés laboral

Estrés Laboral
Factores del Consecuencias
puesto de trabajo individuales
Variables
personales
Iy

Fuente: (Moreno & Béaez, Factores y Riesgos Psicosociales, formas, consecuencias, medidas

y buenas practicas., 2010, pag. 25).

En la ilustracion se puede observar que el estrés tiene diversas causas sociales,
organizacionales, por lo cual es demasiado importante medir riesgos sobre las operaciones
aerondauticas que realizan los Agentes de Servicio al Pasajero, puesto que demandan estrés y
fatiga laboral, se debe tomar decisiones rapidamente para que no existan consecuencias de

agotamiento, estrés y dafios en las operaciones.
2.4.2 Violencia laboral

La violencia se define como cualquier situacion, accion o comportamiento dirigido a incitar
directa o indirectamente a un dafio fisico, cognitivo o emocional de cualquier persona. Dicha
violencia puede incluir violencia de género, acoso sexual, acoso psicoldgico y acoso moral
en el trabajo, y es llevada a cabo por persona de un nivel superior, del mismo nivel o nivel
inferior (OAVL, s.f).

Podemos encontrar formas de violencia laboral que son:

¢ Violencia sexual: conducta que tiene como principal objetivo afectar o dafar a la
persona con acontecimientos sexuales y sin consentimiento de la persona afectada o

la que recibe este tipo de violencia.
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¢ Violencia fisica: comportamiento que tiene como objetivo dafiar de manera directa
la integridad fisica de una o varias personas de una empresa.

¢ Violencia psicoldgica: conducta en la que una persona o varios miembros de la
empresa ejercen un maltrato de distintos niveles, aunque mas se da en dafios verbales
reiterativos hacia otra persona con el fin de arruinar su imagen y disminuir su

autoestima, llegando afectar el trabajo de la persona involucrada (Porras, 2017).
2.4.3 Mobbing

Se hace referencia al acoso de manera psicoldgica hacia un colaborador, demostrando la falta
de respeto y empatia a las personas que nos rodean en el ambiente laboral. Tiene como
referencia las actitudes de una persona con el fin de dar miedo, afectando las labores y la

salud del colaborador.

Se evidencia de muchas maneras, principalmente de manera verbal hacia otro
colaborador, la persona que practica este acoso puede ser del mismo nivel, superior o inferior
y solo busca eliminar el equilibrio laboral de la otra persona y causar afectaciones

psicoldgicas (Bosqued, 2006).

Ifaki Pifiuel determina un cuadro donde se refleja las causas del mobbing y dice que
actualmente esté presente en todas las empresas y ha tomado una posicidn significativa que
dia a dia va en aumento y como consecuencia puede tener repercusiones legales, rotacién de

personal y desprestigio de la imagen empresarial (Pifiuel & Zabala, 2001).
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lustracion 4: EI mobbing

Procesos Deterioro
Legales de Imagen
MOBBING
y otros riesgos
psicosociales
Deterioro

del Rendimiento
Costes directos e indirectos

(bajas laborales...)

Fuente: (Pifiuel & Zabala, 2001).
2.5 Principales consecuencias de los riesgos psicosociales

En todas las organizaciones se encuentra latente la posibilidad de desarrollo de riesgos
psicosociales, que afectan a los colaboradores de nuestra empresa, por ende, tenemos

rotacion de personal, absentismo laboral y burnout entre los principales aspectos.

Estos aspectos mencionados anteriormente generan un desgaste econémico y retraso
operacional en todas las empresas y ain mas en la del sector aéreo, ya que se pierde
colaboradores y por ende los procedimientos no se pueden llevar a cabo en su totalidad, por
ello se explica cada uno de los aspectos mas importantes a detalle.

2.5.1 Rotacién de personal

Es el numero de personas que abandonan la organizacion, sin considerar salidas obligatorias
como muertes o jubilaciones, y se divide para el nimero total de colaboradores activos de la
organizacion en un transcurso de tiempo establecido, por lo general en cada organizacion se

lo presenta de manera anual. (Alvarez, 2001).

Por otro lado, Stephen Robbins (1998) define a la rotacion del personal como una salida

de manera voluntaria de los colaboradores de la empresa, y se establece que tiene una
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conexion entre el nimero de personal nuevo que ingresa a una organizacion y los que dejan
de realizar sus actividades o dejan de trabajar en la organizacion, el indice de rotacion del
personal es un indicador importante para poder corroborar la estabilidad que mantiene la

organizacion.

La rotacion de personal actualmente es un problema significativo para cualquier
organizacion, no solo por el malestar que causa en cuanto al proceso de salida del
colaborador, sino también que genera un elevado proceso de dinero en el departamento de
reclutamiento y seleccion, se debe llevar a cabo planes de accion que logren mantener una

linea en la que el personal se mantenga en la empresa (Robbins, 1998).
2.5.2 Absentismo laboral

Como menciona Molinera (2006), el absentismo laboral “hace referencia al no cumplir por
parte de un colaborador con sus obligaciones laborales, se evidencia por faltas no justificadas
al trabajo las cuales provocan mal rendimiento y productividad en el trabajo”. Por otro lado,
la OMS define al ausentismo laboral como la falta de labor por parte de un colaborador que

tiene como principal obligacidn, asistir al trabajo (OMS, 1994).

En el absentismo laboral se dan a conocer algunos factores que estan conectados con
temas fisicos y psicoldgicos de los colaboradores de la empresa y también con el clima y
ambiente laboral que se maneja en la empresa, las faltas injustificadas, los atrasos continuos,
baja en actividades, pueden ser algunos de los factores demuestren que el colaborador se

siente desmotivado por sus tareas, lugar de trabajo o responsabilidades (Vicente, 2014).
De acuerdo con su naturaleza tenemos los siguientes tipos de absentismo:

1. Absentismo presencial: El colaborador fisicamente se encuentra en su puesto de

trabajo, pero no cumple con las tareas asignadas.

2. Absentismo justificado: El colaborador no asiste de ninguna manera a su puesto
de trabajo por motivos que en realidad pueden llegar a justificar si ausencia en el
puesto y pone en conocimiento a la empresa la razon de su falta.

3. Absentismo injustificado: Los colaboradores de una organizacion no acuden a
su puesto de trabajo y ponen por delante un motivo el cual no tiene fundamentos
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para justificar, pero tratan de hacerlo con el fin de que se crea que su motivo es

algo légico, y llega a incumplir con las obligaciones.
2.5.3 Burnout

Es un tipo de estrés que puede evidenciar agotamiento de manera fisica, mental y emocional
de un colaborador, se origina por causas tanto externas como internas que afectan a la
persona, y se puede definir como la incapacidad de continuar cumpliendo el trabajo asignado
y se lo puede evidenciar con la pérdida del interés del colaborador por llevar a cabo sus

tareas, consumo de sustancias y notorios cambios de conducta (Garcia, 2017).

(Mato, 2019) es una pagina de navegacion web donde define al “Burnout” o también

conocido “Quemado Laboral” son las siguientes caracteristicas:
e Incapacidad para relajarse una vez terminada la jornada laboral.
e Estado de animo cambiante, negativo y distante.
e  Frustracion por no conseguir resultados deseables.
e Incapacidad para mantener concentracion en el trabajo.

e Dolores fisicos de cabeza, musculares, mareas, dificultad para dormir, pérdida de

peso, entre otros.

Las causas son:

e Ambiente laboral que produce sobrecarga emocional de manera continua que
generan situaciones de angustia o desespero.

e Horarios de trabajo poco flexibles y mal entorno laboral.
e Trabajo excesivo de manera mental y fisica.
2.6 Factores psicosociales de riesgo

Son componentes organizacionales dentro de empresas que no estan en correcto
funcionamiento y que generan situaciones de sublevacion, y por consecuencias estrés. Los
factores psicosociales de riesgo se pueden posicionar como factores con una alta posibilidad
de obstaculizar la salud de un colaborador (Moreno & Baez, Factores y Riesgos
Psicosociales, formas, consecuencias, medidas y buenas practicas, 2010, pag. 10).
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2.6.1 Tipos de Factores Psicosociales de riesgo
Tabla 2
Definicion de los Factores Psicosociales de riesgo

FACTOR DEFINICION
Contenido del trabajo Factor que hace referencia a la ausencia en las
funciones del trabajo, y cuando el colaborador
piensa que realiza las funciones sin ningun sentido,
se disminuye el uso de competencias.
Horarios Factor que hace énfasis en el cambio de horarios
que se establecen, ya sea de trabajo nocturno,
horarios inflexibles, jornadas largas sin previa
coordinacion.
Control Factor que hace referencia a la baja influencia en
cuanto la toma de decisiones, baja capacidad de
trabajo y relaciones laborales.

Ambiente y equipos Factor que hace referencias a las malas
condiciones de trabajo, hace énfasis en equipos de
trabajo con problemas, falta de instalaciones
fisicas y escasa luz o excesivo ruido en el espacio
de trabajo.

Cultura organizacional y funciones | Factor que hace referencia a la deficiente
comunicacion, falta de apoyo, y desacuerdo en
objetivos organizacionales

Relaciones interpersonales Factor que hace referencia a la dificultad de
mantener relaciones con los miembros de la
empresa, aislamiento social, no se tiene relaciones
con los jefes, falta de apoyo y trabajo en equipo.
Rol en la organizacién Factor que hace referencia a la incertidumbre en
cuanto al rol y responsabilidades que tiene el
colaborador.

Desarrollo de carreras Factor que hace referencia a la excesiva o baja
promocion de roles, estancamiento en una posicion
de trabajo.

Relacion Trabajo - Familia Factor que hace referencia a los requerimientos

tanto del trabajo como el ambito familiar que
interfieren con responsabilidades, y no tienen
apoyo familiar o empresarial.

Seguridad contractual Factor que hace referencia al futuro laboral, no se
estd conforme en la remuneracion y la inseguridad
de perder el empleo.
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Fuente: Adrian Rivas basado en (Moreno & Béez, Factores y Riesgos Psicosociales, formas,

consecuencias, medidas y buenas précticas., 2010, pag. 10).
2.7 Normativa Legal

En el afio 2017 se publica en el Registro Oficial un Acuerdo Ministerial (No. MDT-2017-
0082, 2017), en el que todas las organizaciones publicas o privadas compuestas por mas de
10 colaboradores estan obligadas a implementar un plan preventivo de riesgos psicosociales.
En el afio 2018 se publico un documento titulado “Guia para la implementacion del programa
de prevencion de riesgos psicosociales” que contempla todos los pasos y programas

necesarios para el estudio de riesgos, que es controlado por el Ministerio de Trabajo.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, segun su normativa de Seguridad y Salud
en el Trabajo (Capitulo I, Art. 3 literal k), demanda que el empleador realice investigaciones
previas sobre los cargos laborales y haga algunos ajustes necesarios para satisfacer los
requerimientos fisicos y psicolégicos de los colaboradores de la empresa ya que se

encuentran expuestos a diferentes riesgos.

Los motivos por los que se realizan estas investigaciones son efectuar las exigencias de
las entidades competentes. Ademas, se puede obtener informacion aplicable para poder

actuar de una manera eficaz ante los riesgos a los que los colaboradores estan sometidos.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO
3.1 Tipo de investigacion

Se realizara un tipo de investigacion descriptiva, con el fin de realizar un plan de accion
sobre los riesgos psicosociales. Para poder obtener la informacion se utilizara la herramienta
CoPsoQ-istas21- Version Corta, que se volvera a transcribir en un documento drive y sera
difundido a los colaboradores para que la puedan resolver. Al definir los resultados, se
definira la implementacién y mejora. Ademas, se cumplird con la normativa legal, donde se
obliga a las organizaciones a realizar un estudio y plan de accién sobre los riesgos

psicosociales.

La herramienta que se usara es CoPsoQ-istas21- Version Corta, es una herramienta
gratuita de uso publico enfocada a la proteccion y participacion de todos los participantes.
Se utilizara la version corta por la disponibilidad de tiempo de los agentes de servicio al

pasajero en la organizacion.

Otros de los factores que intervienen en la investigacion es la poblacion, una parte
fundamental para que podamos definir con que personas vamos a realizarla, y como la
realizaremos ya existen muchos caminos para desarrollarla teniendo en cuenta el tipo de
poblacion. La muestra es una parte importante, porque con ello tenemos definido ya que
personas se incluyeron y trabajaron en todo el desarrollo o proceso de la investigacion para
gue con el muestreo nosotros podamos interpretar los resultados y llegar a una conclusion,
la conclusién de toda nuestra hipotesis y tema planteado, y poder ejecutar las acciones que

pensamos que se pueden llevar a cabo.
3.2 Técnicas

Se realizard una sensibilizacién a los Agentes de Servicio al pasajero en grupos,
exponiéndoles una presentacion sobre los riesgos psicosociales, es decir, su significado y
todo lo que abarca con las labores diarias de los colaboradores, donde se incluira actividades
ludicas que ayuden a que la presentacion tenga interaccion entre los participantes.

Posteriormente se tomara la encuesta a cada uno de los colaboradores, y se realizara el
diagndstico por sus seis dimensiones segun el test que son: Conflicto trabajo — familia,
exigencias psicologicas, control sobre el trabajo, apoyo social y calidad de liderazgo,
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compensaciones del trabajo y capital social. Como siguiente paso, se procederd a la
tabulacién de datos por lo cual se usara el software creado por ISTAS 21, que se lo puede
obtener de manera gratuita por internet, y nos ayudara a generar un informe preliminar de
las dimensiones y el porcentaje que afecta a la empresa, con estos datos se podra analizar

uno por uno los casos y tomar acciones correctivas.

Finalizando la tabulacion de datos, se hara la interpretacion de resultados tomando en
cuenta las dimensiones de género, edad, tipo de contrato, entre otras, y también se tabulara
los resultados en si de la encuesta ISTAS 21, con estos resultados se podra generar el plan
de accion que se debe tomar para disminuir los riesgos psicosociales con mas incidencia en

la encuesta.
3.3 Disefio

El proyecto de investigacion actual tiene un disefio no experimental, ya que utiliza una
variable que no se han alterado de ninguna manera, y, por lo tanto, trabaja hacia el objetivo
de encontrar el riesgo psicosocial actual y desarrollar intervenciones procesables.

Por otro lado, es importante tener en cuenta que la funcién es una relacion sobre los
riesgos psicosociales para luego poder desarrollar una propuesta para el plan de accion que

se lleve a cabo.

3.4 Operacionalizacion

Tabla 3

Operacionalizacion
Variable Concepto Dimensiones  Técnicas Instrumento Indicadores

S
Variable Se lo puede Productivida | Taller Presentacion | Numero de
independiente | definir como d laboral y sala. personas en
: procedimientos el taller
, acciones o Calidad de Encuest

Diagnostico actividades vida a Guia de NUmero de
de los riesgos | orientadas a Motivacion encuesta personas
psicosociales | mejorar laboral encuestada
de los Agentes | diferentes S
de Servicio al | aspectos
Pasajero en la | importantes de
empresa los
Talma colaboradores
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Quito, empresa,
durante el ademas de
primer disminuir los
semestre del dafios en la
periodo del salud mental,
2022. siempre y
cuando dichas
actividades
sean realizadas
de manera
focalizada en
los factores
negativos de la
labor del
personal y su
salud
mentalFuente
especificada no
valida..
Fuente: NDAOI FNAOSINFA

3.5 Poblacion y muestra

Ya que el tipo de investigacion es de caracter descriptivo, y se analizard y describira un
fendmeno dentro de una empresa como lo son los riesgos psicosociales, para posteriormente
realizar un plan de accion, es importante abarcar una gran magnitud de poblacién. Tomando
en cuenta la linea de investigacion, se desarrollard como muestra 35 colaboradores ya que la
empresa Talma S.A brinda servicios aeroportuarios externos todo dependera del numero de
vuelos que existan y el numero de clientes que consiga la empresa, sin embargo, a lo largo
del afio 2021 se ha venido manteniendo un capacity de 38 a 40 personas, ya que los vuelos
en el afio 2022, se hara la evaluacion al nimero dicho anteriormente y poder abarcar casi el
100% de la poblacion.

3.6 Recoleccion de informacion

La fuente de informacion principal se obtendra de los resultados del cuestionario aplicado a
los miembros de la empresa, el analisis de los resultados que se obtendran de los agentes de
servicio al pasajero durante el periodo 2022, tomando en cuenta que es un requisito que una

persona debe adquirir antes de salir de la empresa.
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En los ultimos seis meses se realizd una investigacion, acerca de la influencia de los
riesgos psicosociales, trabajo que se hizo mediante el cuestionario ISTAS 21 Version Breve
y se establecio que con el 41% de colaboradores obtuvieron un nivel bajo, el factor activo y
desarrollo de habilidades con 41% nivel medio, el factor apoyo social empresa con 51%
nivel alto, el factor doble presencia con el 38% nivel medio, y el ultimo factor de riesgo
compensaciones con un porcentaje de 47% ubicandose como un riesgo alto y debe ser

contemplado en el plan de accién.

Como fuentes adicionales para la investigacion se utilizaran libros, tesis y articulos
relacionados a los riesgos psicosociales en las empresas, con el fin de recabar informacion

importante respecto a la investigacion.
3.7 Consideraciones éticas

Se entregaré a la empresa Talma S.A, un plan de accion que tienen los riesgos psicosociales
dentro de la misma, ademas estara detallado como se puede mejorar el porcentaje negativo
que obtengan los colaboradores por falta de productividad, ademas de factores negativos
adicionales. La informacion que se recopile y analice sera de uso exclusivo para la empresa,
y también tendra un fin académico, la informacion no sera compartida de manera externa

para no afectar a la organizacion.
3.8 Desarrollo de la investigacion

La metodologia para este trabajo se basa en los pasos sugeridos en el manual del método

CoPsoQ-istas21 (versién media) que se resumen a continuacion:

Tabla 4

Desarrollo de la Investigacion.
FASES DEL PROCESO RESPONSABLE
Consentimiento de utilizacion del método Comité de Salud y Seguridad.

*Presentacion del método CoPsoQ-Istas21.
*Acuerdo de implementacion del método.

32



Pontificia Universidad

Catolica del Ecuador (:-ﬁ—:) PUCE

Preparacion y realizacién del trabajo de campo | Grupo de trabajo.

*Adaptacion del cuestionario.
*Disefio de la distribucion.
*Sensibilizacion.

*Trabajo de campo (Lanzamiento del

cuestionario).

Interpretacion  de  los  resultados vy | Grupo de trabajo. Comité

establecimiento de medidas preventivas. de Salud y Seguridad.

*Tabulacién de datos con la generacion de

informe preliminar.
* Interpretacion de datos.

* Sensibilizacion de resultados.

Fuente: NDAOIFN AOSINFA
3.9 Consentimiento de utilizacion del método

El departamento de Recursos Humanos junto con el departamento de Seguridad y Salud
Ocupacional agendaron reuniones periodicas para tratar temas importantes de la empresa
con relacion en los riesgos psicosociales. En el mes de enero se realizé una segunda junta
para dialogar sobre normativas legales que se deben cumplir segun el Ministerio de Trabajo,
en el cual le otorgan como tarea a la médico de la empresa, plantear diferentes cuestionarios

que puedan medir los riesgos psicosociales de la organizacion.

Junto con la médico ocupacional de la empresa propusieron un cuestionario que pueda
medir los riesgos psicosociales Ilamado CoPsoQ-istas21, después de una presentacién a la
Gerente de Recursos Humanos, juntaron a todo el equipo que conforma Recursos Humanos
y se tomo la decision de que el estudio sera realizado junto con el Pasante de Reclutamiento
y Seleccién (Investigador del presente estudio), ésta decision se tomd pensando en beneficio
de colaboradores y también el beneficio que otorga la herramienta que se usara para dicha

investigacion.
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3.10 Adaptacion del cuestionario

Previo a la realizacion del cuestionario, este tuvo que ser revisado por el departamento de
Seguridad y Salud Ocupacional y la Gerente de Recursos Humanos, y se establecié que se
realizardn 33 preguntas enfocadas en medir diversas dimensiones de temas de riesgo
psicosocial.

3.11 Método de distribucién

La Gerencia tomo la decision de que el estudio empezara a todo el personal de Agentes de
Servicio al Pasajero de la ciudad de Quito, ya que el mayor porcentaje de colaboradores de
la empresa desempefian este cargo, siendo un cargo fundamental como giro de negocio de

la organizacion, la mayor parte de personal se encuentra situado en la capital del pais.

Las preguntas se transcribieron en la herramienta Google Drive con el fin de que todos
los Asesores Comerciales tuvieran acceso y pudieran responderlas en su tiempo libre, para
posteriormente ingresar los datos en el software disefiado por CoPsoQ-Istas21.

3.12 Sensibilizacion

Antes de adoptar esta herramienta, la organizacion decidid realizar un taller para todo el
personal, en donde se posible abordar temas en concreto sobre riesgos psicosociales, como
su importancia diariamente en el trabajo, como prevenirlos y como poder tratarlos, junto con

el gran impacto en el ambito personal y laboral.

Taller inicial: El dia 11 de febrero de 2022 se convocé de manera obligatoria a todos
los colaboradores a un taller en donde se tratdé temas importantes sobre el desarrollo de la
encuesta, y ademas de desarrollaron temas importantes sobre riesgos psicosociales,
actividades ludicas con el fin de que todos los colaboradores de Agentes de Servicio al

Pasajero sepan que temas se estan tratando en la empresa.
3.13 Cuestionario ISTAS 21

Es una herramienta que nos sirve para evaluar los riesgos psicosociales de los colaboradores
de la empresa y su objetivo es la prevencion de esta, tiene fundamentos metodoldgicos para
prevenir. Esta herramienta incluye 20 dimensiones psicosociales laborales que son de las

mas sobresalientes e importantes en el mundo laboral, aumentando la dimension de doble
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presencia, que esta relacionada con la dificultad de separar responsabilidades laborales de

las personales.

Los factores que son evaluados en la herramienta pueden tener un impacto diferente
en cada colaborador, ya que cambia el determinante a evaluar dependiendo el cargo
desempefiado por el colaborador, ademas de situaciones diarias que cada persona vive de

manera personal y por su puesto caracteristicas personales psicoldgicas y emocionales.

La herramienta tiene a su disposicion cuatro versiones de manera gratuita al publico,
la version larga que solamente se la puede aplicar para fines investigativos, version media
que se enfoca en empresas conformadas por mas de 30 colaboradores, version corta que se
usa en empresas conformadas de 25 colaboradores o menos y finalmente una autoevaluacion
(Moncada, Llorens, Moreno, & Molinero, 2014).

3.13.1 Validez y Fiabilidad

El CoPsoQ-istas21 estd formado por preguntas anteriormente realizadas, que estan
destinadas a evaluar los riesgos psicosociales en cualquier tipo de empresa, y se le puede
modificar y adaptarla a lo que la organizacion quiera evaluar. La version original de la
encuesta fue realizada en el lenguaje danés y pasé por un proceso de modificacion en el que
se identificaron referencias de réplicas del CoPsoQ-istas21, que con el tiempo siguieron
algin tipo de metodologia, que ha sido aceptada en algunos paises del mundo y sus

resultados han sido de gran ayuda.

En su método se aplica triangulacién de resultados, esta es una técnica que facilita la
validacion de datos mediante la verificacion de informacion de dos o méas fuentes. En el
cuestionario CoPsoQ-istas21, se tiene en cuenta un conjunto de criterios para puestos
directivos, personal y técnicos de seguridad y salud ocupacional, esto ayuda a facilitar el
conocimiento de riesgos y la posterior interpretacion de la informacion que se obtiene con
la herramienta, con un reporte estandarizado y se plantea como un complemento efectivo
para los criterios de validez y fiabilidad, lo cual aumenta la confianza y la credibilidad en
los resultados (ISTAS, s.f.).
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3.13.2 Dimensiones

La herramienta COPSOQ (Istas 21) mide seis dimensiones en su cuestionario, tratando de

completar las exposiciones que se presentan en el ambito laboral.

llustracion 5: Dimensiones COPSPQ

* Doble presencia | [+ Cuantitativas [+ Influencia | [fn et de b e

+ Cognitivas « Posibilidades de :,.............,""‘"

+ Emocionales desarollo e

« Esconder + Sentido del -

emociones trabajo ‘“,

Conflicto Exigencias Control sobre :\'c’;"‘“‘m"d':'
trabajo - familia psicologicas ¢l trabajo 9 iid .

+ Reconocimicato # Justicia

'm““*‘ﬂ' > m

] |

trabajo

Compensacion Capital @

es del trabajo Social

Fuente: (Moncada, Llorens, Moreno & Molinero, 2014).
3.13.3 Subdimensiones
1. Conflicto Trabajo — Familia

e Doble presencia: Son los aspectos del entorno de trabajo y familiar, cuando
las exigencias laborales afecta a las familias o viceversa, se impide que se

cumpla con las tareas que se tiene en cada rol.
2. Exigencias Psicoldgicas

e Exigencias cuantitativas: Son las psicoldgicas que se derivan de la
cantidad de trabajo que se le asigna a un colaborador, se convierte en
problematicas cuando el colaborador tiene mas trabajo del que puede

realizar normalmente en el tiempo que se le asigna.

36



Pontificia Universidad

Catolica del Ecuador (:-ﬁ—:) PUCE

Ritmo de trabajo: Exigencias psicolégicas que hacen asignacion a la
intensidad del trabajo, es decir, la cantidad y el tiempo que se requiere para
poder realizar las tareas asignadas.

Exigencias emocionales: Se tiene conexion con las relaciones
interpersonales de cada colaborador, se presenta mediante el ambiente de

trabajo y pueden presentar transferencia de emociones y sentimientos.

Esconder emociones: Se muestra neutral en su comportamiento y esto
impide que la persona exprese su manera de sentir con clientes, compafieros

de trabajo, etc.

3. Control sobre el trabajo

Influencia: Es el nivel que se tiene de participacion con relacion a las tareas
y responsabilidades que se le asigna al colaborador, y la manera en que se
visualiza la participacion o no del colaborador y se suma la autonomia.

Posibilidades de desarrollo: Hace referencia a las oportunidades de
crecimiento profesional que brinda la compafia en donde se otorga

oportunidades de adquirir nuevos conocimientos, experiencias, etc.

Sentido del trabajo: Se relaciona con el contenido que tiene el trabajo y las
funciones, ademés del significado que tienen las diferentes
responsabilidades.

4. Apoyo social y calidad de liderazgo

Apoyo social de los compafieros: Soporte que se brindan entre
colaboradores, ayuda que brindan al equipo y fomento de logro individual.

Apoyo social de superiores: Apoyo que dan los jefes directos para llevar a
cabo un buen desempefio, estabilizandose como un componente que

fortalece el trabajo en equipo.

Calidad de liderazgo: Diferentes particularidades y cualidades que tienen
los cargos medios para el manejo de equipos de trabajo.
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e Sentimiento de grupo: Surge hacia el equipo de trabajo como
planteamiento de indicador de calidad de relaciones interpersonales en el
ambiente de trabajo.

e Previsibilidad: Disposicion de acceder a informacion en el tiempo correcto
para desarrollar el trabajo de forma efectiva y capacidad de adaptacion a

variables.

e Claridad de rol: Juicio y comprension de actividades, tareas, objetivos y
autonomia en el lugar de trabajo, volviéndose una informacién importante

del puesto de trabajo.

e Conflicto de rol: Exigencias 0 pensamientos que se contradicen y se
presentan en el trabajo, van en contra de algun carécter ético del colaborador

o0 de la compafiia.
5. Compensaciones del trabajo

e Reconocimiento: Reconocimiento de logros por parte de miembros

internos de la institucion a un trabajador o su respectivo grupo de trabajo.

e Inseguridad sobre el empleo: Inquietud por los principales cambios que se
pueden dar en su cargo y hace referencia a la estabilidad laboral del

colaborador.

e Inseguridad sobre las condiciones de trabajo: Preocupacion por las
basicas condiciones del trabajo y hace referencia a los horarios, salarios, etc.

6. Capital social

e Justicia: Toma de decisiones con ética y justicia, usando el razonamiento y
fundamentos hacia los colaboradores.

e Confianza vertical: Seguridad que sienten los colaboradores de una
compafiia en respuesta a decisiones de directiva de la empresa o equipo de

trabajo.

Una vez analizada la informacion establecieron la evaluacion que sé tomard a los

colaboradores, ya que con dicha evaluacién se lograra cubrir la mayoria de los aspectos
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relacionados a los riesgos psicosociales que se pueda desarrollar en la empresa, por otro lado,
la herramienta es gratuita y se obtendra resultados completos, con el informe correspondiente

de la situacion actual de la compariia, se economiza gastos en cualquier ambito que se utilice.
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3.14 Matriz metodoldgica

Tabla s

Matriz metodoldgica.

€5 puce

Objetivo Descripcion Actividades | Recursos /| Metodologia | Indicadores Métodos de | Producto Supuesto Presupuesto
Insumos de verificacion
cumplimiento
General Diagnostico de
los riesgos
psicosociales
de los Agentes | N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
de Servicio al
Pasajero de la
empresa
Talma S.A
durante el
primer
semestre  del
periodo 2022.
Especifico | Aplicar la | -Obtener la | Computador | Recopilacion | N° de personas | Resultados | Informacién | Disponibilidad | 15 $
encuesta encuesta a y encuestadas en Google | sobre el | de tiempo
ISTAS 21 Disefiar la | Internet levantamient Forms y | diagnostico
version 0 de validacion de  riesgos
completa a los encuesta Herramientas | informacion estadistica psicosociales.
Agentes  de | -Crear  un | tecnoldgicas | descriptiva y de
Servicio al | cronograma cuantitativa resultados.
Pasajero. para
aplicacion de
la encuesta
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€5 puce

Objetivo Descripcion Actividades | Recursos / | Metodologia | Indicadores Meétodos de | Producto Supuesto Presupuesto
Insumos de verificacion
cumplimiento
-Recopilar la
informacion
Especifico | Analizar la | -Analizar la | Recursos Descriptiva N° de factores 10$
informacion informacion | bibliogréafico negativos L . -
obtenida de la | obtenida de s(Iibrgs) anglizados Cualldros Informacion | Disponibilidad
encuesta la encuesta. o resimenes | de los gje L
ISTAS 21 - Recur:so:s N° de fuentes | de los factor.es informacion
version -ldentificar electrénicos Qe copsul'ga de factorps negativos que
completa los factores mye:_stlgamones nega}tlvos af_ectan al
aplicada a los negativos tedricas analizados clima laboral
Agentes  de que di
Servicio al F(;”u can a
Pasajero. colaboradore
S.
-Realizar
investigacio
nes teoricas
sobre como
intervenir en
riesgos
psicosociales
Especifico | Disefiar un | -Definir los | Recursos Descriptiva, N° de factores | Progreso del | Plan de | Disponibilidad | 10$
plan de mejora | objetivos del | electronicos | informe  del | negativos plan de | accion. de tiempo y de
enfocado en | plan. y plan de | intervenidos y | accion. recursos.
disminuir el bibliografico | intervencion | soluciones o
: -Proponer el .
impacto  que plan de | S metgdos para
tienen los aceion realizar.
riesgos '
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Objetivo

Descripcion

Actividades

Recursos
Insumos

/

Metodologia

Indicadores
de
cumplimiento

Meétodos de
verificacion

Producto

Supuesto

Presupuesto

psicosociales,
con el fin de
mejorar
aspectos
significativos
de los Agentes
de Servicio al
Pasajero.

Fuente: Adrian Rivas
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3.14 Resultados esperados

Los resultados que se esperan para esta investigacion y proyecto de disertacion, es entregar
un plan de accion. Que sea implementado en la organizacion y que puedan determinar qué
factores estan afectando el bienestar de los colaboradores y buen desarrollo de actividades
de los trabajadores. Por otro lado, que el plan de accién eleve los niveles de satisfaccion

laboral y de cualquier manera mantenga al colaborador motivado en sus labores diarias.
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CAPITULO 4: INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 Datos de la poblacién investigada

Como se ha indicado en el capitulo anterior, la muestra de estudio se encuentra establecida
por el total de trabajadores actuales de Talma Ecuador Servicios Aeroportuarios S.A., el cual
corresponde a 35 personas, a quienes se les aplicd el instrumento seleccionado, el CoPsoQ-
istas21 con el proposito de conocer los riesgos psicosociales a los que estan expuestos

durante sus jornadas laborales.
4.1.1 Género

Como participantes de la encuesta se consideraron 17 personas de género femenino y 18
personas de género masculino, quienes fueron seleccionadas entre las personas que
mostraron disposicion a formar parte de la muestra de estudio, las cuales forman parte de las

diferentes areas de Talma Ecuador Servicios Aeroportuarios S.A.

Tabla 6

Género de los encuestados
Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Femenino 17 49
Masculino 18 51
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracién 6: Género de la muestra

B Femenino

® Masculino

Fuente: Elaboracién propia. Resultados de la investigacion.

Como se puede observar en la tabla anterior, el 49 % de los encuestados son del género
femenino y 51 % del género masculino, por lo que la muestra es equitativa para ambos

géneros.
4.1.2. Edad

Para el presente estudio, la edad de los encuestados varia entre los 20 y 40 afios, lo que
denota que los trabajadores de la institucion son personas en edades activas, lo que se

evidencia en la tabla que se expone a continuacion.

Tabla 7
Edad de los encuestados
Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
De 20 a 25 afios 9 26
De 26 a 30 afios 12 34
De 31 a 35 afios 10 29
De 36 a 40 afios 4 11
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracién 7: Edad

M De 20 a 25 aiios
H De 26 a 30 afios
m De 31 a 35 aios

. De 36 a 40 aiios

Fuente: Elaboracion propia. Resultados de la investigacion.

Segun se observa en la figura anterior, del total de los encuestados el 60 % esta
representado por personas de 20 a 30 afios; mientras que el otro 40 % corresponde a personas

de edades comprendidas entre los 30 y 40 afios.

4.1.3. Antiguiedad

En lo que respecta a la antigiiedad, es de destacar que el cuestionario empleado permite la
participacion de trabajadores sin importar el tiempo que lleven ejerciendo funciones dentro

de la institucion. En el presente caso los encuestados indicaron que contaban con la siguiente

antigtiedad.
Tabla 8
Antigiedad de los encuestados
Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Menor a 1 afio 7 20
De 1 a5 afios 22 63
De 6 a 10 afos 5 14
De 11 a 20 afios 1 3
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 8: Antigiiedad

3%

® Menor a 1 afio
mDe a 5afios

= De 6 a 10 afios
= De 11 a 20 afios

Fuente: Elaboracion propia. Resultados de la investigacion.
4.1.4. Tipo de contrato

Con el objetivo de conocer cuales son las condiciones en las que se encuentran contratadas
las personas que laboran en Talma Ecuador Servicios Aeroportuarios S.A., se les consulto a
los encuestados acerca del tipo de contrato que mantenian con la empresa, a lo que

respondieron lo siguiente.

Tabla 9

Tipo de contrato con la empresa
Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Fijo 35 100
Indefinido 0 0
Prestacion de servicio 0 0
Por obra o labor 0 0
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia.
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lustracion 9

Tipo de contrato con la empresa

0]

H Fijo
H Indefinido
1 Prestacion de servicio

Por obra o labor

Fuente: Elaboracidn propia. Resultados de la investigacion.

Tal como se evidencia en la figura anterior, para la presente investigacion el 100 % de
la poblacion encuestada se encuentra contratada por la empresa objeto de estudio bajo la
modalidad de personal fija, por lo que son personas que gozan de beneficios y seguridad

laboral acordes a lo establecido en el marco normativo vigente del pais.
4.2 Anélisis de las dimensiones ISTAS 21

Para la aplicacion del instrumento ISTAS 21 se recurri6 a la implementacion del cuestionario
automatizado por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (2022), disponible en
la direccién web http://old.istas.net/20190417-istas21app-web/index.html#/toolbar://intro.
La aplicacion proporciona resultados confiables, los cuales son procesados por el sistema
creado por Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de Espafia, lo que permite que
los mismos sean confiables y reflejen con mayor precision la realidad de los encuestados.

En este sentido, es preciso comentar que la aplicacion usada del cuestionario
proporciona resultados clasificados por colores segun el nivel de afectacion que ejerce cada
aspecto evaluado sobre la salud de los trabajadores, tal como se sefiala en la siguiente tabla.
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Tabla 10

Clasificacion de resultados del cuestionario Istas21

Color Situacion

Desfavorable para la salud
Amarillo Intermedia para la salud

Favorable para la salud

Fuente: Elaboracion propia.

Ahora bien, considerando lo anterior, a continuacion, se presentan los resultados
obtenidos tras la aplicacion del cuestionario CoPsoQ-istas21 (Ver anexo 1), haciendo énfasis
en aquellos factores que representan mayores riesgos para la salud de los empleados de

Talma Ecuador Servicios Aeroportuarios S.A.

Tabla 11
Resumen de resultados del cuestionario Istas21

Dimension Desfavorable Intermedia Favorable

Ritmo de trabajo 32 3 0
Apoyo de superiores 24 10 1

Exigencias cuantitativas 24 7

Conflicto de rol 20 15

Claridad de rol 18 18

Inseguridad sobre condiciones de trabajo 24 10

Calidad de liderazgo 25 6

Exigencias emocionales 18 15
Apoyo de compafieros 12 6
Influencia 17 0

Posibilidades de desarrollo
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Inseguridad sobre el empleo 0 0
Reconocimiento

Justicia

Conflicto trabajo-familia

Fuente: Elaboracion propia.

Ahora bien, para tener una mejor vision acerca de los resultados obtenidos, los mismos
son expuestos a continuacion de forma grafica, indicando el porcentaje de incidencia de los

factores evaluados sobre la salud de los trabajadores.
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llustracién 10

Porcentaje de incidencia de los factores de riesgos sobre la salud de los empleados

Conflicto trabajo-familia

Justicia

Reconocimiento

Inseguridad sobre el empleo 0

Posibilidades de desarrollo

Influencia

Apoyo de compafieros

Exigencias emocionales

Claridad de liderazgo

Inseguridad sobre condiciones de trabajo

Claridad de rol

Conflicto de rol

Exigencias cuantitativas

Apoyo de superiores

Ritmo de trabajo

0% 20% 40% 60% 80% 100%

_)

m Desfavorable Intermedia ®m Favorable

Fuente: Resultados de la investigacion. Elaboracién propia.
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Con base en los datos evidenciados en la ilustracion antes expuesta, se muestra que los
factores, representan situaciones desfavorables o de mayores riesgos psicosociales para los
Agentes de Servicio al Pasajero en la empresa Talma Ecuador los cuéles son: el
reconocimiento (63% desfavorable), posibilidades de desarrollo (94 % desfavorable), apoyo
de superiores (69 % desfavorable), conflicto trabajo-familia (83 % desfavorable), influencia
(51 % desfavorable), apoyo de compafieros (49 % desfavorable) y ritmo de trabajo (91 %

desfavorable).
e Reconocimiento

El reconocimiento, segun el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (2022), se

refiere a “la valoracion, respeto y trato justo por parte de la direccion en el trabajo” (p.1).

Lo cual, para este caso en la empresa Talma es un aspecto que representa un riesgo
psicosocial alto para sus empleados, debido a que estos consideran que su trabajo es poco
valorado o reconocido por sus superiores, quienes ademas no le dan la suficiente
oportunidad de opinar sobre la manera en que deben realizar sus labores diarias o sobre
la resolucion de alguna situacion que pueda presentarse en el lugar de trabajo; por lo que

sienten que sus aportes o posibles aportes a la institucién no son tomados en cuenta.
e Posibilidades de desarrollo

En lo concerniente a las posibilidades de desarrollo, el Instituto Sindical de Trabajo,
Ambiente y Salud (2022) senala que son “las oportunidades que ofrece la realizacion del
trabajo para poner en practica los conocimientos, habilidades y experiencia de los
trabajadores y adquirir nuevos” (p.1); lo que para el caso de los trabajadores de la
empresa Talma representa un factor de alto riesgo psicosocial, ya que el trabajo que
deben llevar a cabo resulta repetitivo, estandarizado y amerita que sea llevado a cabo con
rapidez, por lo que deja poco espacio para que los trabajadores puedan adquirir nuevos
conocimientos o desarrollar nuevas aptitudes que les ayude a su crecimiento personal y
profesional, por lo que, incluso, puede llevarlos a caer en la monotonia.

e Apoyo de superiores

Acerca del apoyo de superiores el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (2022)

comenta que se trata del hecho de “recibir la ayuda necesaria y cuando se necesita por
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parte de los superiores para realizar bien el trabajo” (p. 1). El referido aspecto representa
un factor alto de riesgo para los empleados de Talma, dado que a pesar de que sus
superiores exponen objetivos claros, en muy pocas ocasiones se acercan a sus empleados
para orientarlos en el desarrollo de sus labores, limitandose solo comunicar las directrices
de lo que requieren, sin unirse lo suficiente al equipo de trabajo para brindar el apoyo

necesario para que el mismo sea desarrollado de forma eficiente.
e Conflicto trabajo-familia

El conflicto trabajo-familia es definido por el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y
Salud (2022) como “las exigencias sincronicas, simultaneas, del ambito laboral y del
ambito doméstico - familiar. Son altas cuando las exigencias laborales interfieren con las
familiares” (p.1); lo que en el caso de los empleados de Talma significa un factor de
riesgo psicosocial alto, puesto que sus trabajos son tan dindmicos y ameritan tanto
esfuerzos que al llegar a sus hogares por lo general se encuentran demasiado cansados
para compartir con sus familiares, generando con ello un conflicto que afecta su bienestar
emocional y social, lo que en consecuencia puede deprimirlos o desanimarlos a seguir

con sus labores dentro de la institucion.
e Influencia

Sobre la influencia el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud (2022) explica que
“es el margen de autonomia en el dia a dia del trabajo” (p. 1). Este factor simboliza un
factor de riesgo alto para los trabajadores de Talma, ya que los mismos manifiestan que
tiene poca influencia para decidir la forma en que deben llevar a cabo sus actividades,
por lo que solo deben proceder apegandose a las indicaciones de sus superiores, sin tener
oportunidad de presentar sus opiniones sobre las posibles formas en que pudiesen ser
ejecutadas segun las situaciones que se presenten.

e Apoyo de comparieros

En relacion al apoyo de comparieros, el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud
(2022) indica que “es recibir la ayuda necesaria y cuando se necesita por parte de
comparfieros y comparferas para realizar bien el trabajo” (p 1); lo que para los trabajadores
de Talma representa un factor de riesgo psicosocial alto, en el sentido que no perciben la
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ayuda de los compafieros ya que por exceso de tareas personales, no les permite apoyar
al resto de colaboradores.

e Ritmo de trabajo

En lo que concierne al ritmo de trabajo, el Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y
Salud (2022) manifiesta que “constituye la exigencia psicologica referida
especificamente a la intensidad del trabajo, que se relaciona con la cantidad de trabajo y
el tiempo disponible” (p. 1). Este factor representa un factor de riesgo alto para los
trabajadores de Talma, dado que la demanda laboral es excesiva, que amerita que los
empleados deban invertir altos niveles de energia en el desarrollo de sus actividades
laborales, estando atentos constantemente a los requerimientos de los clientes, a fin de

ofrecer un servicio de calidad.

Como se ha indicado antes, de los 15 aspectos evaluados, existen siete que representan
altos niveles de riesgo psicosocial para los empleados de Talma, por lo que es preciso
disefiar un plan de mejora enfocado en disminuir el impacto que tienen dichos riesgos
psicosociales, con el fin de mejorar aspectos significativos en pro del bienestar de los
trabajadores.
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CAPITULO 5: PRODUCTO

Con base en los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario CoPsoQ-istas21, en
el presente apartado se presenta una propuesta de plan de mejora que contribuya con la
reduccion de los riesgos psicosociales de los Agentes de Servicio al Pasajero de la empresa
Talma, a fin de que estos puedan gozar de un ambiente laboral que no les genere impactos
significativos sobre su bienestar fisico y mental, ni sobre el desarrollo de sus actividades
laborales; lo cual de no corregirse pudiese ocasionar efectos negativos sobre la salud de los

empleados y sobre las operaciones de la institucion.
5.1 Sostenibilidad

En lo que respecta a la sostenibilidad del plan de mejora, se puede decir que el mismo no
representa un presupuesto significativo desde el punto de vista financiero, ya que las
actividades que se plantean pueden ser desarrolladas por el propio personal de la empresa y
no ameritan grandes inversiones en recursos, sino que se basan en acciones concretas entre
el personal directivo y sus subordinados, con el proposito de reducir aquellos aspectos que
representan altos riesgos psicosociales para los trabajadores, de tal manera que se construya
un ambiente laboral que no afecte el bienestar de los trabajadores ni el desempefio que estos

tengan en sus responsabilidades laborales.
5.2. Monitoreo

Para garantizar que el plan de mejora se alcancen resultados exitosos, se propone que el
mismo sea monitoreado continuamente, de forma bimensual, para lo cual se recomienda que
dicha actividad este a cargo de una persona perteneciente al departamento de Recursos
Humanos de la empresa, quien mas alla de evaluar el avance de la implementacion del plan,
también notifique a las autoridades de la institucion sus resultados, mediante un informe que

contemple ademas los resultados de una encuesta de satisfaccion aplicada a los empleados.
5.3. Destinatarios

El plan de mejora presentado esta orientado para que sea implementado por la totalidad del
personal de la empresa, ya que consiste en una serie de acciones que contemplan la manera
en que se llevan a cabo las actividades cotidianas de la institucion, con el proposito de lograr
que estas sean desarrolladas teniendo en consideracion los factores psicosociales que puedan
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generar algun impacto en el bienestar del personal, especificamente aquellos aspectos
detectados como riesgos altos tras la aplicacion de la evaluacion del cuestionario CoPsoQ-
istas21: Reconocimiento, posibilidades de desarrollo, apoyo de superiores, conflicto trabajo-

familia, influencia, apoyo de comparieros y ritmo de trabajo.
5.4. Plan de mejora

A continuacidn, se presenta un plan de mejora en el que se establecen las actividades a
ejecutar para mitigar los riesgos psicosociales que afectan actualmente la salud y bienestar
de los trabajadores de la empresa Talma, indicando ademas los recursos necesarios, las
metodologias o técnicas para desarrollarlas, los indicadores para verificar sus
cumplimientos, los productos a obtener, el presupuesto necesario y los responsables.

Es de resaltar que en lo concerniente a los factores Ritmo de trabajo y conflicto trabajo-
familia, se establecieron las mismas actividades (tabla 17), debido a que los conflictos
trabajo-familia se generan principalmente por el ritmo de trabajo, que, al ser elevado para
algunos trabajadores, hace que trabajen por mas tiempo o que lleguen con poca energia a sus

hogares, afectando asi sus relaciones y actividades familiares y sociales.
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Tabla 12

Plan de mejora propuesto — Reconocimiento

Fuente: Elaboracidn propia.

58



Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

Tabla 13

Plan de mejora propuesto - Posibilidades de desarrollo
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Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Plan de mejora propuesto - Influencia

Factor a intervenir
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16

Plan de mejora propuesto - Apoyo de comparieros
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17

€5 puce

Plan de mejora propuesto - Ritmo de trabajo y conflicto trabajo-familia
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Factor a intervenir
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la propuesta propuesta e

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Considerando los objetivos propuestos y resultados de la investigacion, surgen las siguientes

conclusiones del estudio:

Los riesgos psicosociales son inherentes a la manera en que las organizaciones
organizan y distribuyen el trabajo de sus actividades y operaciones diarias, lo que
puede influir en el bienestar de sus trabajadores. Al respecto han surgido diversos
estudios que coinciden en que dichos riesgos pueden influir de manera significativa
sobre los empleados, lo que a su vez afecta el rendimiento de estos en las distintas
operaciones institucionales, repercutiendo asi, incluso, sobre la rentabilidad de los
negocios.

Ante los resultados obtenidos es preciso que las organizaciones implementen
periédicamente planes o actividades de sensibilizacion diferentes a los realizados en
la investigacion, que sea dirigido a los directivos y personal que las conforma, ya
que, en el caso del presente estudio, se encuentra enfocado para la empresa de
Servicio al Pasajero Talma. A quienes, con la finalidad de conocer los riesgos
psicosociales que los afectan, se les aplico el cuestionario estandarizado ISTAS 21,
version aplicaciéon web; cuyos resultados indicaron que los factores que representan
mayores riesgos (desfavorables) para ellos son: el reconocimiento, posibilidades de
desarrollo, apoyo de superiores, conflicto trabajo-familia, influencia, apoyo de
compafieros y ritmo de trabajo.

Los resultados obtenidos se deben principalmente a la falta de comunicacién
existente en muchas ocasiones entre los supervisores y empleados, cuando los
primeros en medio de las largas jornadas laborales no se toman un tiempo para
orientar a los trabajadores sobre la forma en que realizan sus responsabilidades
cotidianas, incluso no le manifiestan reconocimiento sobre el compromiso que tienen
con la institucion. Esto en gran medida es consecuencia de un alto ritmo de trabajo
que mantiene ocupado gran parte del tiempo al personal en general. Es de enfatizar
que dicho contexto no solo afecta el ambito institucional, sino que también se traslada
hasta los hogares de los trabajadores, quienes por lo general llegan agotados a casa,
dejando poco espacio para realizar actividades familiares o sociales.
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Ante tal escenario, se propuso un plan de mejora enfocado en disminuir el impacto
que tienen los riesgos psicosociales, con el fin de mejorar aspectos significativos de
los Agentes de Servicio al Pasajero; el cual presenta una serie de actividades por cada
por cada factor de riesgo sefialado, con la intencion de que su aplicacion en la
empresa Talma contribuya con el mejoramiento de las condiciones psicosociales de

sus trabajadores.

RECOMENDACIONES

En funcion de los resultados alcanzados tras el estudio de los riesgos psicosociales a los que

encuentran expuestos los trabajadores de Talma, se recomienda lo siguiente:

Emplear el plan de mejora propuesto para reducir los riesgos psicosociales a los que
estan expuestos los trabajadores de la empresa Talma del cargo Servicio al Pasajero,
gue mas alla de beneficiar al bienestar y salud de los empleados, también le ayude a
obtener mejores resultados, gracias a un desempefio éptimo por parte de su fuerza
laboral.

Realizar evaluaciones periddicas de los riesgos psicosociales del personal, para lo
cual se sugiere seguir utilizando el cuestionario Istas21, ya que es una herramienta
completa y confiable, que ademas gracias a su version web automatizada, es muy
facil y rapida de usar.

Prestar especial atencion a los ritmos de trabajos de los puestos operativos laborales,
es decir cargos que ocupen o demanden mas agotamiento fisico, a fin de distribuir
las tareas equitativamente, y de esta manera no sobrecargar de trabajo a los
empleados.
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ANEXQOS
Anexo 1

Formato consentimiento informado personal

He sido invitado a participar en la investigacion titulada “Diagnostico de los riesgos
psicosociales de los Agentes de Servicio al Pasajero en la empresa Talma Ecuador — Quito,

durante el primer semestre del periodo del 2022”

He sido informado de las fases de la investigacion y cudl seria la importancia de mi
participacion para la misma; tuve la oportunidad de despejar mis dudas en el momento con

el fin de que todo me quede claro y no tenga ningun vacio.

Por lo tanto, hago presente mi consentimiento voluntario en ser parte de dicha
investigacién, tomando en cuenta que puedo tomar la decision de no hacerlo en cualquier
momento si que tenga un llamado de atencidn o interfiera con mis actividades diarias en la

empresa.

Atentamente

Nombre:

Teléfono:

Correo:
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Anexo 2 Taller de socializacion de los Riesgos Psicosociales

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL ECUADOR

TALLER RIESGOS PSICOSOCIALES

PRESENTACION DE FACILITADOR
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PRESENTACION DE OBJETIVOS

* GENERAL: - ESPECIFICOS:
* Socializar los aspectos de * Explicar la comunicacion no verbal y su
los riesgos psicosociales y importancia.

su influencia en las * Definir el concepto de riesgos

petisonds: psicosociales y los tipos de riesgo en el
ambito laboral.

* Medidas de prevencion de los riesgos
psicosociales.

* Introduccién a la violencia y sus aspectos.

* Explicar lo que es calidad de vida.

REGLAS DEL TALLER

NO USAR LEVANTAR LA MANO
CELULAR PARA HABLAR
g .0 SEGUIR LAS
\1011 1 2 RESPETAR ( INIDICACIONES
E s, LOSTIEMPOS \
ks 4d .
765
PARTICIPAR
PROHIBIDO ACTIVAMENTE
INGERIR
ALIMENTOS
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FACTORES ASOCIADOS AL LENGUAJE NO VERBAL

PARALINGUISTICA KINESICA PROXEMICA

BOSTEZO LEVANTAR LAS CEJAS
TONO DEVOZ RESPIRAR DISTANCIA DE UNA
ENTONACION ACELERADAMENTE PERSONA HACIA OTRA
ENFASIS POSICION DE LOS OJOS

RIESGOS
IGOSO0CIAL
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* Hecho, acontecimiento o situacidn, que es
consecuencia de la organizacion del trabajo y tiene

una alta probabilidad de afectar a la salud del
trabajador.

* GASPING, SCREAMINGE

CARACTERISTICAS TIPOS

* Derechos fundamentales.
* Efectos globales.

¢ Salud mental.

» Cobertura legal.

Carga mental Contenido del
de trabajo trabajo
W SND MENTAL £5 SALyp
|,
o

Supervision
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* Uso intencional de la fuerza o el poder fisico, de hecho
O COMO amenaza, contra UNo Mismo, otra persona, un
grupo o comunidad, que cause o tenga muchas
probabilidades de causar lesiones, danos psicologicos,
trastornos del desarrollo, entre otros (OMS).
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/g Aumentar las i Reducir la

g ‘ relaciones sanas, “op disponibilidad y el
A estables. ~ consumo de alcohol

; Cambiar las normas
: _A..J sociales que propician
wionde C |3 violencia

Fomentar la igualdad
en materia de género

Crear programas de
atencion y apoyo a
victimas.
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+ Conjunto de condiciones que contribuyen al bienestar personal y social de un
ser humano.

CALIDAD DE VIDA FAMILIAR

* Sentirse plenamente feliz y augusto en el seno familiar.

" CALIDAD DEVIDA SOCIAL

| * Estar plenamente integrado a la sociedad o grupos
afines.

CALIDAD DEVIDA LABORAL

°{ » Grado de satisfaccion con el medio ambiente en el que
el colaborador trabaja.
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* Los riesgos psicosociales y la violencia influye
significativamente en cualquier ambito de nuestra
vida y en nuestra calidad de vivirla.

* Los riesgos psicosociales y la violencia tienen
métodos de prevencion.

* La unica batalla que se pierde es la que se abandona.

* Se recomienda tomarse un tiempo para analizar las
situaciones o comportamientos relaciones con los riesgos
psicosociales y violencia que estan influyendo en nuestra
vida cotidiana.

* Es importante realizar una sociabilizacion de riesgos
psicosociales y violencia cada ano.

* En caso de que los riesgos psicosociales o algun tipo de
violencia que estemos viviendo afecte nuestra vida, es
importante buscar ayuda y practicar los métodos de
prevencion.
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TU OPINION CUENTA

* Cuales son los aprendizajes del taller.

* Que me llevo del taller.
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Anexo 3 Cuestionario CoPsoQ ISTAS 21

INSTRUCCIONES

La respuesta al cuestionario que tienes en tus manos servira para realizar la evaluacion de riesgos
psicosociales. Su objetivo es identificar, localizar 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 mejorarias.

Se trata de un cuestionario CONFIDENCIAL y ANONIMO. Toda la informacién 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.

Lamayoriadepfegtmtasﬁenenvariasopcionesderespuestaydebesseﬁahrconmq'!‘h
respuesta que consideres que describe mejor tu situacion, ESCOGIENDO UNA SOLA OPCION entre
las posibles respuestas: "siempre / muchas veces/ algunas veces / solo alguna vez / nunca”. Si tienes mas
de un empleo, te pedimos gue refieras todas tus respuestas solamente al gue haces en Asertia Comercial
SA.

Es muy importante que contestes TODAS LAS PREGUNTAS ya que muchas se tratan conjuntaments, de
manera que si dejas alguna pregunta sin contestar es probable que otras que hayas contestado se anulen y
se pierda informacion para el analisis de resultados.

Forma de recogida del cuestionario: CORREO ELECTRONICO. El dia de recogida sera el lunes, 27 de
enero de 2020.

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, DANIELA ALUISA, representantes de
los trabajadores/as, DANIELA ALUISA, y personal técnico del Servicio de Prevencion, DANIELA ALUISA. 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.

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION
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1. En primer Ugar, noes interesan algunos dates sobre By o trabajo dome Stioo-familiar
1) Eres:

L e
L Hesnors

I. Las sigulentes preguntas tratan de tu emplec on Asertia Comercial S8 y tus condiciones de
trabajo.

2) Indica &=n qué departamento o ssccion rabajas =n la schuslidesd . Sefsls Onicamesnts LNs opoion
O cowmsmciar

3} Indica qud pussts de Fabap Seupas on 1a Sctuslied Sefals (RcamTenle Uk Spedn
0O asEsoR COMERCIA

4) ; Realizas tareas de distintos puesios de rabapo™

I T T D

Si, e news

. generarmenie de nevel inferior

I, generarrants del TSmO Pl

1, 12ND 0f NIvE SUPSMOr, OOMD O N FIRENON. OOMO 08 MRRTD Ntve
MG I

CcoCcooo

5} En el dtimo afio ;tus supenorss te han consultado sobre como mejorar la forma de producir o realizar el

Siamprs
Muchas veses
AlQUN3ES VECEE
S0io alguna vez
MUnca

ocoooo

8) 4El trabajo que realizas se corresponde con la categoria o grupo profesional que tienes reconocida
salarialmente?

Q =

[ T O QU 6 O UR CIDRQOND O QRUPO SUPENOY X QUi AEQra00 salanumente (POR EJEMPLOD, I
mww;“mmwmnmm o e

O Mo, ol irabajo que hago e8 0f URS CIBGORD & GRUDC INSENCT 31 QUi NGO JEIGNATD SAANIMEtE (POR EJEMPLO, Iraoajo de
AOMINLrAVA DErY M PIGIN COMO COMTN)

O wowse
7) ¢ Cudnio tiempo llevas trabajando en Asertia Comercial 5.4 7

Mencs oe 30 dias.

Entre 1 mes y hasta & meges
MaE 0 6 meses y hasta 2 aflos
Mas o2 2 aflos y nasta 5 afos
Mas ge 5 aflos y hasta 10 afles
Mas de 10 afios

pooooo

B} ;Qué tipo de relacion laboral ienes con Asertia Comercial 5 A7

O mostnido
O Eventual
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9) Desde que entraste en Aserta Comeroial S A s has de al?

%

No

S, una vex

S, dos veces

S, NS O MAE veoes

cocoo

10) Habi e L CUANIOS SAbados al mes ¥ ?

O Ninguno
AIGUNO excepCIOr Al
Un 530300 = mes

cococ

Tres 0 mas sabacos 3 mes

1"

E
~
1
L
i
]

Ninguno

AGUNO excepconJimente
Un gomings sl mes

Dos somnges

Tres 0 Mas doMINQOS H Mmes

CCccoco

12) LCudl @s tu horaric de rabajo?
0O sco-mix
13) s Que margen de adaptacion tienes en la hora de entrada y salida?

NO tengo NingUn Margen de ICIPLITON &N FEDGON 3 B NOM Je eNraSa y SNAD
Puedo siegir entre varos ROranos ToS ¥3 estatlecaos

Tengo Nasts 30 MInutos Se mangen

Tengo Mas 0o Mecka MO y RIS UNS NOMS G8 MAgen

Tengo mas Oe una NOMS Ce Margen

gcocccoco

14) Si tienes algin asunto personal O familiar . puedes Jejar tu PUesto de Wabajo M Menos una hora?

Seampre
Muchas veces
Algunas veces
Tolo siguna ves
Nunca

cococ

18) LQué parte del trabajo familiar y Jomestioo Naces 17

L1 Soy aver pOncipal responeate y NIgO & Mayor Pare on SHMERE TS ¥ SOMEeEICaE
L rago aproximadarments @ mitad Oe an Sareas Samiiares y SomesSoas

LI Hago mas o mencos Una CUarts Parte e LA SR SATEERIeE Y COrmeEtc

L1 300 nago tareas muy puntues

LJ  No hago ninguna © casl NgUnS Ce sstas Seeae

18) . Con qué frecuencia te cambian la hora de entrada y salida © jlos dias gue Senes establecido trabajar?

0O  sempre

3 mMuonas veoes
3 Agunas veces
OO so slguna vex
[

17) Habltualmente ;oudntas Noras rabajas a 1a semana para Asertia Comermial 5 A7

) Oe31a35homms
K] O 36 a 20 noras
0 Dedt adashnoms
L Maa ce 45 noraa

18) Habitualmente ; culntos dias » mes  jor como mi media hora?

ANUN OIA excepOONIMente
Oe 1 285 alaa & mes

©e & 310 3 M mes

17 0 MIE G136 N Mmes

CCOCOCC
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19) Teniende en cuenta &l trabajo que tenes que realzar y & tiempo asignado, dirfas que:

Sempre  Mucha  Agunas  Sooaguia Nunca
o] VECEE 4

a) En fu depariamento o seccion faita personal a a a | |
B) L3 planificacan &5 raalsta a a a a a
€) La tecroiogla (maquinas, hemamientas, ordenadores. ) L) a g ] ]

£0N |3 que TAD3(36 &6 1 0ECUAda Y hnciond
comeciaments

20) jPuedes decidir cuindo haces un descanso?

Zempre

Muchas veces
MIQUAAS VECRE
Solo alguna vez

Nunca

Ccoooo

21) Aproximadamente ; cudnto cobras neto al mes?

300 eurcs © Menos
Entre 301 y 450 surce
Entre 451 y 600 euros
Entre 601 y 750 eurcs
Entre 751 y 900 urcs
Entrs 501y 1.200 euros
Entre 1.201 y 1.500 eurgs
Enlre 1.501 y 1.500 euros
Enbre 1.601 y 2.100 auros
Entre 2.101 y 2.400 euros
Entre 2.401 y 2.700 euros
Entre 2.701 y 3.000 suros
Mas ga 3000 suros

EpEp e ul g ul nlu)uy sy o) =) =

22) Tu salano es:
Fljo

a
O unaparte fla y otra variabi
O Todo variabie (a destao, a comision)
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23) Las siguientes preguntas tratan sobre las exigencias y contenidos de tu trabajo.
Elige UMA S0OLA RESPUESTA para cada una de ellas.
iCon gqueé frecuencia....

;
:

E
OO 0O 0 0D OO0 CcCc o oo oo g

a) tenes que trabajar muy rapda T
b} &n fu rabajo s& producen MOMENTos O SIUACONES
OREQASANOrAE emoconaimente?

c) le rerasas en 1a enirega de iU racajo”
0} 1 raDaje requisre qué 18 caleE u cpinion™

lbﬂmmﬂml“m PrOVOCD QUi B8 B
acumiulé & racajo? '

1) b (raaJ0 FRGUISTE Qe Fatee 3 1900 & MURGS PO Uil
JUNqUE MC 18NGIS §aNnasT

5 Banas TMPO SUCKNE PAFD N3CHT U Ta0NST
N} Senes INMUENCI SCOME # NIMC 21 que Ta0ARET

I} Yenes Mucha INlLEncia §00ME (36 SRCRIONES Que 2%CDN 3
1 tranaje?

|} thenes influencia sobre como realizas tu trabag?

k) ienes Influencla sobre qué haces en & Fasaje?

I} hay momentos &n 106 que necesitaras estar &n 13
empreea y &n £3sa a 1 vez?

m) slenies gue el rabajo en i3 empnesa e congame tanta
gia que penudlca 3 s tareas ¥ famiares”

N sientas que el ra0a0 &N @ emprasa te ocupa Ento
tlempo que pedudica 3 fus tareas Jomasicas y milarss”

0} plensas en las reas domeslicas y familares cuando
estds en la empresa?

p} fe resulta Imposiie acabar tus tareas Ebories”
) en tu trabajo tienes gue ocuparts ge 05 prodiemas
personales o2 otros?

UL U U U0 UUdU bl £ Do g E
UL U U U UULD UL U oo I:II:I&E
U0 U U U UUU DU U boo I:II:IEE

U0 U U U UULD UUUD & Doo I:II:IE

24) Continuando con las exigencias y contenidos de tu trabajo, elige UNA S0OLA RESPUESTA para cada
una de las siguientes preguntas:
:En qué medida...

Enpuena Enclknd  EnagUna  ENMINGuna

3} trabajo requiere Que 1ENGas Imcatva’

b} us fareas Jenen sentido™

£) 138 130638 qUE NICES b PANECEn IMpOrLantes™

@) tu trabajo 8 atecta emocionaimente?

#) 1 r20AJ0 PEFMIt QUE JDMENEDS COSIE NUBVIET
1) # MECHEINC MANNET U IO B8 FADAS oY
G 9 BN COMPrOMENIED COn U profesEon ™

I} fu 113030 18 03 13 OPOMUNICI 08 MEDFF s
CONCEIMIENtas y NADIKades

1) s fraba[e, en general, & desgastador emocionaiments’
1) tu frabajo requiene que escondas us emockones?

k) e exigen &n el trabajo ser amable con fodo & munas
ndependentements e |a forma coma 2 fraten?

I} fu frabajo parmite que apligues tus habilidaces y
conocimientos?

L U Uooo I.II.II.H.H.II.H.II.IF%I
U U UUU bdduoupgouog
UL U uooo IIIII:II:II:II:II:II:I?

UL U Coo EEDDDDDEI;
U 0O ooo IIEDDI]EIEII:IE

mi} &l ftmo de trabajo es alto durants toda i3 jomada®
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25) Estas preguntas tratan del grado de definicion de tus tareas. Elige UNA SOLA RESPUESTA para cada
una de ellas.
:En qué medida...

a) en fu empresa s 1@ nforma con suflciente anteiacion e
DeCIEOnEs IMpOrtanies. CAMDIOS ¥ DroyEcios o futum ™

&) tu trabajo Bene objetivos clars?
£) 5# T EQEN COSIS cONIradicionas &n & FIDDT
0} SACE EXICIITENGE qUB LIFEIS 50N OF U
responsasiiad?

&) MCIDRS 1003 13 INTORMACION Qe MECHIDE Dard Mealzar
béen tu trabajo?

1) haces cOBaS 6 & HraDI|0 GUE SON J0EPLadas POF IgUNas
[ErEONas ¥ 1o por olras?

) sabes exactamente quié ce sEpera de U en o DO

h} sabes exactamente qué margen de auionomia Benes en
tu trabajo?

) tlenies que hacer tareas que cress que deberian hacerss
e ofra manera®

|} tlenes que reallzar tareas que t= parscen Irnecesanas”

UL U U0 U U Uooo UE%
g
UL U U0 UUUUOLD O !
g
U U UU UUUOUUUO Dig
g
0 0 00 U0 ooo Dg‘g
g
00 00 00O ooo I:Iig

28) Las siguisntes preguntas fratan del apoyo gus i o=l bajo. Elige UMA SOLA RESPUESTA
para cada una de sllas.
L Con que frecusncia._ .

* g S0i0 FigUAa  Nunoa

wezmn weTer wer
3} NEOIDEE AYUCD ¥ APOY0 O L OOMEINEITE &N & | i | pam | - |
resiracion de W irabajo™
i} s COMpAEros esidn SEpUEESIDE 3 SEOUCHIr s = | a | | |
propleman del trabaje T
5) tus compafiens hablan 90 B0bME COmO haces tu [ | s | I | .| 0
Irafaio™
d} Senes un buen Imolente oon WS COMEAferos ot Ta0N0 T pm | i | = | |
&} sienbes en tu trabajo que formas pare oe un grepo”™ pm | jm | jm | .| |
) Ob ayuddis en @l FALIE entre compafiens y compafenas® L = | | - | |
) W pere =nLh cag a e a o .| | o
oal tranajo
) recimed Gyuca y SpoyS 89 lu [She IFMEMS &0 a = | .| o |
reJiZacion of W trabajo™

Qa (= | - | = | |

1) L e INFTeOlENn REblE SOONS SOFTD Matad tu
trandr -

27) Estas preguntas se refleren hasia gué punto e preccupan posibles cambios on tus condiciones de
trabajo. Elige UNA SOLA RESPUESTA pars cads uns de sllas
cEstas preccupadala por .

En aigunia

D RSCCIOR SO I il T

b} & e cambian f horano (Mamo. dias de L3 semana, horas
09 SNITA0G ¥ S3KE... | SOPITE W wolniae™

€] 8l BB cAamBlen de lareas conird fu wolunbsd ™
d} & te despiden o NO e renwevan & confram T

&} 5 i Varian & s |gue no B D SEaioen, Qe b D
bajen, que = nataric e b g BN
ERpECes. T

T lo dificll que serls enconirar ore Fabao =0 & caso de ques
15 guedases &n para T

a} & e trasiadan 3 otro cermro de D0, unioad,
BRPATEMENDS

m
UL CUUD K :i:
]
L ULL C ES!

UL ooo c Eig

C COdo EEi
g
O OOD I:I:ig
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28) Las preguntas que se ref. al . la i y 1a justicia en tu
lugar de trabajo Elige UNA SOLA RESPUESTAmw una de ellas.
¢En queé medida...

engran Enbusna  Enclenla Enaguna  £n nnguna

meass measa medas mesds mesas
2) fu rabajo es valorado por 13 direccion™ (= | .| o o o
D) 3 GIFSCSiON 19 MeSPSta N fis T30HOT a a a . Q
€) recibes un Irato Justo en tu Fatap * a = | = | Q Q
@) confla ia en que os racenuntuen [ a o Q .}
tranajo?
£) 18 DUSOSS 1AM 08 |3 INFOMMACION PIOCEgents 08 @ = | a Q Q = |
areccion?
nee los de una justa? a a a Q =}
g) 52 18 IRCONOCE 3 UNOC POr § TIOHO DIen PSCho? a o o - | o
1) 13 GIECTION CONSIIEMA CON (3 MISMA SENeaad s a (= | a =} = |
Propuestas procedentes de todos Ioe TIDNIdOrEs T
1) 108 trabaja P xp sus op ¥ o . | .| = | = |
1) S QIStribuyen |38 Lareas 08 LN TOMTS justa™ | = | Q Q a
k) tu actual jefe INMeato Se ATOGUIS de Que I3 UNO de . | a . | o Q
106 ADAIIICNSS TONG DUSNIS OPOMUMNIGINES 9 DIEATOIO
profesional”
1) tu actual jefe Inmediato planifica bien ef radao” = | o (. | o o
m) tu actu [ete ye tien o TIBIAO o o o o o
n) W acal jete ien o6 4 = | Q (= | Q = |

Il. Las siguientes preguntas tratan de tu salud, bi y satisfacos

20) En general ;dirias que tu salud es7

Excelente
Muy buena
Buena
Reguiar
Maa

cocoo

30) Las preguntas que siguen se refieren 3 como te has sentido DURANTE LAS ULTIMAS CUATRO
SEMANAS. Elige UNA SOLA RESPUESTA para cada una de ellas.
Durant= las Glimas cuatro semanas , con gue

§
{
i

.

) % NS SENN00 AGOLACONT

D) % Na% SENNG0 NSICIMEnts IGOLIIOE T
€) NS SALAGO SMOCIoNMMente AGOtadora™
) Nas estado cansadoa”

) Nas 1enigo Problemas Dars retagarte

) has estd0o Irmtabie”

9) Nas esado tensoa?

h) N3s estado estresado'a”

goococooo
cococooof
cococooo i
cococooo?
CUCOCcooo

31) Continuando con cémo te has sentido durante las cuawo diimas semanas, elige UNA SOLA
RESPUESTA para cada pregunta.
Durante las GIiMas CUALIO SEMAaNas ;con qué recuancia.

Zemors Cas wuchas Augunas Soo aguna  Nunca
slempre veoes veoes ver

3) has estado muy nervicsa/a? s | s | a s | o =}
b) % Nas sentido TN b de mor que nada W = | j= | = } = | = |
POaLa aremane >
) te has sentido CHUMadO y ranquiic/a”™ . | (= | = | a o ]
@) = Nas Senlico desaremadons y iiste” s | a a (= | (= | = |
€) te has sentido %Nz s | s | s | a o =}
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32) ;Cual es tu grado de satisfaccion en relacion con i frabajo, iomandelo todo en consideracion? Elige
UMA S0OLA RESPUESTA.

Muy satisfecnara
Satstechoia
insatistecno
Muy Insatistecnara

cooo

{MUCHAS GRACIAS POR TU TIEMPO Y COLABORACION!
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Anexo 4 Resultados de la encuesta

Inicio Cuestionario Resuladeos Actia Acerca de

Resultados

Exigencias cuanlitativas

Conflicto trabajo-familia

leconocimiento

Podrias estar en una situacion INTERMEDIA PARA LA SALUD en los siguientes riesgos psicosociales:

Ritmo de trabajo

Apoyo de companeros

Conflicto de rol

Calidad del liderazgo

Inseguridad sobre las condiciones de trabajo

Justicia
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Inicio Cuestionario Resukados Actia Acerca de

Resultados

Apoyo de companeros

Apoyo de super

Calidad del iderazgo =

Reconocimiento

Justicia u

Podrias estar en una situacion INTERMEDIA PARA LA SALUD en los siguientes riesgos psicosociales

Exigencias cuanfitativas
Exigencias emocionales
Ritmo de trabajo
Claridad de rol

Inseguridad sobre las condiciones de trabajo
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