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RESUMEN

El proyecto de investigacion fue desarrollado en una organizacion de actividad
financiera ubicada en la ciudad de Quito, puede ser identificada como una
organizacion privada que opera dentro del sector financiero del Ecuador,
considerada como una de las cuatro mas representativas a nivel nacional; por
motivos de seguridad se garantiza la confidencialidad con respecto a la
informacion de la empresa. En este sentido, refiriéendose especificamente al giro
de negocio y las actividades relacionadas a este, se procede en primer lugar, a
realizar una identificacion del método idéneo de evaluacion del riesgo
psicosocial, la aplicacion de este en algunas de las areas administrativas de la
empresa y proponer medidas de control y prevencion para mitigar los efectos
producidos sobre los trabajadores, que a largo plazo podrian afectar la

productividad de la organizacion.

Las areas determinadas, en conjunto con la unidad de salud y seguridad
ocupacional de la empresa y en base a criterios técnicos de seleccién fueron:
Caja Universal, Célula de Originacion, Célula de Reclamos y Requerimientos,
Control Financiero, Operaciones, Protramites y Riesgos Integrados; dénde se
determinaron tres escenarios para los factores de riesgo analizados, de acuerdo
al metodologia de evaluacién escogido, “F-Psico”, herramienta informatica

version 3.1.:

e Situacion favorable: Tiempo de trabajo, Contenido del trabajo, Interés por
el trabajador, Desempefio de rol, Relaciones y apoyo social

e Situacion mejorable: Autonomia

e Situacion desfavorable: Carga de trabajo, Demandas psicoldgicas,

Supervision y participacion

Como medidas de control se propone la aplicacion de un Plan de Accion para
eventos puntuales, y la socializacion de medidas preventivas que eviten

problemas asociados a los riesgos identificados.



ABSTRACT

The research project was developed in a financial activity organization located in
the city of Quito, it can be identified as a private organization that operates within
the financial sector of Ecuador, considered as one of the four most representative
at national level; for security reasons, and confidentiality with respect to company
information is guaranteed. In this sense, referring specifically to the business line
and activities related to it, we proceed to make an identification of the ideal
method of psychosocial risk assessment, the application of this in some of
administrative areas of the company and propose control and prevention
measures to mitigate the effects produced on workers, which in the long term

could affect the productivity of the organization.

The determined areas, in conjunction with the occupational and safety unit of the
company and based on technical selection criteria were: Universal Box,
Origination Cell, Claims and Requirements Cell, Financial Control, Operations,
Protramites and Integrated Risks; where three scenarios were determined for the
risk factors analyzed, according to the evaluation method chosen F-Psico,

computer tool version 3.1 .:

» Favorable situation: Work time, Work content, Interest for the worker, Role
performance, Relationships and social support

* Improvement situation: Autonomy

» Unfavorable situation: Workload, psychological demands, supervision and

participation

As control measures, the application of an Action Plan for specific events is
proposed, and the socialization of preventive measures that avoid problems

associated with the identified risks.



INDICE

1. CAPITULO I. INTRODUCCION. ......iooioiooeveeeeeecccceessseseeeerese 1
1.1, ANtECEAEBNLES... ..o 1
1.2. Analisis de la empresa ..., 3
1.3. Planteamiento y formulacion del problema ................cccccoc........ 5

1.3.1.  Planteamiento de Problema.............ccccooiiiii 5
1.3.2.  Formulacion del Problema.............ooooooiiiii 6
1.4, ODBJELIVOS.....cooiiee e 6
1.4.1. Objetivo General...........ccoooeiiiiiiiiiiiic e 6
1.4.2. Objetivos ESPECITICOS .....cooeeiiiiiiiiicce e 6
1.5. Planteamiento de la hipOtesis..........cccccocviiiiiiiiiiciiccecee, 7
1.6. Marco metodoldgico de la investigacion ..., 7

2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO.......cooooeeeeeeeeeeeeccccenn 8

2.1. Factores Psicosociales............cccooooiiiiiiiiiiie e, 8
211, AnteCedentes....... ...t 8
2.1.2. Definicion del término psicosocial............cccoevvviiiiiiiiiiieeeeieee, 9
2.1.3. Definicion de factores psicosociales............ccccvvvvceiiieeeiieiiiiiinnn. 10
2.1.4. Factores psicosociales de riesgo 0 eStrés............ccccceuuuinnnnnnnnnnnns 14
2.1.5. RiesSgos PSICOSOCIAIES ..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiii e 16

2.2, AMDItO LeGAI. ... 16
2.21. Normativa Nacional ..o 17
2.2.2. Normativa internacional ..............cccccoiiiiiiiiiis 17
2.2.3. Entidades de coNtrol...............uuuuiumiimiiiiiiiiiie 18

2.3, MUESIIEO ... 18
2.3.1. Muestreo Aleatorio SImple..........coovviuiiiiiiiiiiice e 19

2.4. Métodos de Evaluacion.............ccccoooiiiiiicicieeee e 20
2.4.1. Método F-Psico (INSHT).....ccooiiiiiiiie e 20

2.4.2. Método Navarra (ISPLN) ......ccooiiiiiiiiiiee e 24



Xi

2.4.3. Método COPSOQ — IStas 271.....cceeeeeiiiiiiiiiieeeee e 24
3. CAPITULO Ill. INVESTIGACION........ooooooooeevecceioeeeeeeeeeee 28
3.1. Determinacion de las areas de estudio.............cccccooeeveinennne, 28
311, Caja UniVersal ...........uuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 28
3.1.2.  Célula de Originacion .................ueeeuuiumuieiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeees 29
3.1.3. Célula de Reclamos y Requerimientos.................uuueuiiemiiiiinnnnnnnnes 29
3.1.4.  Control FINANCIEIO ........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeees 29
3.1.5.  OPEIrACIONES ....ovuuiiie ettt e e e e e e e e e e e e e eeanaas 29
3.1.6.  Protramites .........coooe oo 30
3.1.7. Riesgos INtegrados...........coeiiiiiiiiiiiiic e 30
3.2. Calculode laMuestra...........cccooeiiiiieiiiiceeeeeceeeee e 30
3.3. Analisis de los métodos de evaluacion ..............ccccccceceeevennne, 31
3.3.1. Metodo F-PSICO.....ccoo i 31
3.3.2.  MeEtodo NaVaAITa .......ccoiiiieiiiiie e 33
3.3.3.  Metodo IStas 27 ... 33
3.3.4. Eleccion del MEtodo ..........uuuuuiiiieiiiiiiiiice e 34
3.4. Levantamiento de Informacion .............cccccocoevviiiiicccccccee 35
3.4.1. TomMa de datOS......cooeeiiiiiiiiiiie e 36
3.4.2. Aplicacion de encuesta..........ccooeeeeiiiiiiiiiiiii e 36
3.5. Procesamiento de datos ............ccccoooieiiiiiiiie 37
3.5.1.  Caja UnIVErsal ..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieii e 37
3.5.2. Célula de Originacion ................uuueeeuuuuuueeiiiiiiiiieieineeeeeene——.. 40
3.5.3. Célula de Reclamos y Requerimientos................uuvueeeemmeiniinnnnnnnns 43
3.5.4. Control FINGNCIEIO ........ocvviiiiiiiee et e e e e 45
3.5.5.  OPEIrACIONES .....uuuiiiee e ettt e ettt e e e e e e e e et e e e e e e e eeeeennes 48
3.5.6.  Protramites .........cooeiiiiiiiiiiicce e 51
3.5.7. RieSgos INteGradosS..........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeaeaes 53
3.6. Factores de Ri€SgO......ccooieiiiiieeee e 56
3.7. Evaluacion del Riesgo Psicosocial............cccccocooceiiieiciiiecnne, 57
4. CAPITULO IV. PROPUESTA ....cooomeeeeeeceeeseeeeseeeeeeereeee 59

4.1. Medidas Preventivas ... 62



Xii

4.2. Medidas de Control...........ccccooeiiiieiiiiieceecee e 63
4.3. Analisis financiero de la implementacion..............c..cccocooe....... 71
4.4. Analisis del riesgo operativo ...........cccccoeeeeeeiecciecececeeee 75
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES............. 77
5.1, CONCIUSIONES ......ooviiiicieeee s 77
5.2. ReCcomendacCiones..........cccoovieiiiiciieeeee e 78
REFERENCIAS ... 81

AN E X O S .o e, 84



1. CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Esta empresa se constituye en Ecuador en el afo de 1977, e inicia su
funcionamiento para noviembre del siguiente afo, con 150 accionistas y
fundadores; sus primeras operaciones fueron dirigidas a instituciones del sector
corporativo, y consistian en captar recursos y emitir créditos a medianas y
pequeias empresas; no obstante el crecimiento de la banca de personas era
muy alto y esto obligd a expandir y diversificar sus servicios, captar un nuevo
mercado y brindar otro tipo de atencidn a sus clientes; lo que condujo a abarcar
mayor territorio dentro del pais. Actualmente se encuentra en 17 provincias de
24, estableciendo Guayas y Pichincha como las mas importantes a nivel nacional
(Lozada, 2013, pag. 16).

De acuerdo a su historia y trascendencia, se puede identificar a la empresa como
una institucidn bancaria privada dentro del sector financiero del Ecuador;
considerada una de las cuatro entidades financieras mas grandes del pais de
acuerdo a sus activos y lo que representan dentro del sistema de bancos
privados nacionales, “a marzo del 2017, la participacion de activos, pasivos y
patrimonio dentro del sistema bancario privado fue de 11,37%, 11,59% y 11,66%
respectivamente” (Pacheco, 2017, pag. 4); en 2014 pasa a ser parte de Grupo
Promerica, el cual tiene presencia en paises de Centroamérica: Republica
Dominicana, Panama, Guatemala, Honduras, El Salvador, Nicaragua, Costa
Rica y Ecuador, reforzando la imagen, fortaleza y compromiso de la institucion
dentro del pais (Pacheco, 2017, pag. 3).

La filosofia de la institucion esta representada por el efecto positivo que trae
consigo el giro de negocio; esto es la creacion de un gran numero de plazas de
trabajo directos e indirectos gracias a las alianzas estratégicas que posee; el
asesoramiento financiero a sus clientes y el apoyo para la ejecucién de proyectos
de caracter social que son prioridad de organismos del estado ecuatoriano,
contribuyendo de esta manera a la inclusién de pequenos grupos sociales

apartados (Pacheco, 2017, pag. 4).



De acuerdo a lo expuesto y dentro del contexto laboral de empresas e
instituciones financieras, podemos encontrar normas, leyes y estatutos que tanto
empresas como trabajadores deben cumplir; esto de acuerdo a la naturaleza de
la actividad y de las ocupaciones. Todas las actividades laborales generan
factores de riesgo a los que los colaboradores estan expuestos, entre ellos el
riesgo psicosocial; estos riesgos deben ser identificados, evaluados y
controlados para prevenir afectacion del estado animico, en el rendimiento y
productividad asi como en el ambiente laboral de la institucion. Cabe mencionar
que, aunque las consecuencias de estos riesgos no sean tan visibles como los
accidentes laborales (consecuencias inmediatas), las enfermedades producidas
en un largo periodo de tiempo pueden tener el mismo efecto devastador que los

accidentes (Lahera Martin & Géngora Yerro, 2002, pag. 5).

El cambio estructural que las organizaciones adoptan por procesos de
consolidacion entre empresas de diferentes culturas organizacionales, la
constante supervision mediante auditorias de organismos de control, y las
amenazas propias de la actividad financiera y de manejo de dinero; traen consigo
varios conflictos que pueden afectar el ambiente interno, el desarrollo de las
actividades diarias y clima laboral, creando nuevas situaciones de exposicion a
riesgos psicosociales; esto a su vez ha generado una conciencia de evaluacion,
identificacion y control de riesgos por parte de la direccion ejecutiva de algunas
empresas para proteger los intereses de su personal, y asi evitar peligros

relacionados a la salud y seguridad en el trabajo (Bastida, 2013, pag. 9).

Para el control de riesgos psicosociales, es necesario establecer un
procedimiento técnico para identificar los procesos de mayor riesgo y exposicion,
para su posterior evaluacion con un método aprobado. La evaluacion es un
procedimiento que permite estimar y cuantificar la magnitud de los riesgos que
no se pueden evitar dentro del ambiente interno de trabajo, y a partir de esto se
obtiene informacion primaria que ayuda en la toma de decisiones, y de medidas
correctivas y preventivas para ser adoptadas; dentro de este procedimiento el
primer paso es la identificacion de los riesgos generales, se identifica la

exposicién de los trabajadores a estos riesgos, después se procede a una



valoracion cuali y cuantitativa de los riesgos identificados. Los datos son
consolidados para ser procesados, y se pueden ver reflejados a través de
indicadores de riesgos de accidentes y enfermedades, que significa un
instrumento muy util a la hora de tomar medidas en funcion de contrarrestar
inconvenientes que afectan el desempefio 6ptimo de la institucion (Bastida,
2013, pag. 14).

1.2. Andlisis de la empresa

Para realizar un analisis de la empresa se va a utilizar la herramienta FODA, que
es una matriz que permite intervenir en la construccién e implantacion de nuevas
estrategias, previa revision y evaluacion. Esta matriz identifica un conjunto de
factores fuertes (denominados fortalezas), y débiles (conocidos como
debilidades), que representan la situacion interna de la institucion; de la misma
manera, se analiza la situacion externa identificando oportunidades y amenazas,
tomando siempre como referencia central el giro de negocio de la empresa.

(Ponce Talancon, 2007, pag. 14)

A continuacidn se muestra el analisis de la empresa, de acuerdo a la metodologia
FODA (Lozada, 2013, pag. 20):

FORTALEZAS

e La empresa cuenta con el apoyo de Grupo Financiero Promerica, este es
uno de los grupos mas significativos de Latinoamérica.

e Una extensa linea de servicios y productos que permite trabajar en todo
el sector financiero del pais.

e Personal calificado y de mucho prestigio, que avala la experiencia
ofertada.

e Excelente cobertura a nivel nacional.

e Tecnologia actualizada para la diversificacion de servicios y productos.



DEBILIDADES

e El nivel de cartera de riesgo global ha incrementado, junto al crecimiento
de la cartera de consumo.
e La morosidad, con respecto a la cartera de consumo ha aumentado,

siendo esto muy desfavorable para el giro del negocio.

OPRTUNIDADES

e Mejor rendimiento de la red comercial y una nueva base de clientes.

e Negocios de subsidiarias y expansion hacia nuevos mercados.

AMENAZAS

e Nuevas leyes y regulacidon que afecten el sistema financiero del pais.
e La situacién macroecondmica que es susceptible a cambios externos.

e Impuesto a la salida de divisas.

La empresa trabaja dentro del sistema financiero del Ecuador, ofreciendo una
variedad amplia de servicios y productos, de acuerdo a sus estandares y
caracteristicas del mercado; de la misma manera es consciente de satisfacer las
necesidades financieras de todos sus clientes naturales y corporativos. (Lozada,
2013, pag. 19)

En cuanto a la cobertura nacional, posee 84 sucursales y agencias, lo que ha
permitido prestar un excelente servicio y de calidad comprobada. Posee una
estructura administrativa que se maneja por Unidades de Negocio, atendiendo a
clientes que se encuentran en diferentes segmentos de la banca, estos son
(Lozada, 2013, pag. 20):

e Banca Corporativa: ayuda estratégica para el desarrollo de distintas
actividades comerciales de acuerdo a un modelo ajustado de atencion
personalizada al cliente.

e Banca Empresarial: enfocada a empresas que poseen ventas anuales

en un rango de 3 a 12 millones de USD.



e Banca de Personas: direccionada a satisfacer las necesidades del
mercado de personas, bajo un modelo estandarizado.

e Banca Privada: servicios financieros especiales a personas naturales
que poseen un gran capital.

e Banca PYMES: orientado a asesorar y ofreces sus servicios a pequefas
y medianas empresas del mercado, bajo un modelo personalizado de

atencion.

1.3.Planteamiento y formulacién del problema

1.3.1. Planteamiento de Problema

Las empresas de actividad financiera conllevan procesos operativos y
administrativos de alto riesgo psicosocial como son el manejo de dinero, el
control de los organismos externos para cumplimiento de los estandares
financieros y legales, la atencién al cliente interno y externo, el riesgo operacional
de seguridad financiera, la amenaza de probabilidad de soborno, asalto, entre
otros; esto genera una exposicion a riesgos de caracter psicosociales por la
naturaleza propia de sus funciones. La exposicion a este riesgo puede acarrear
algunos problemas que afecten a la salud y estabilidad psicosocial, asi como a
su desempefio; a continuacion se detallan algunos de estos (Instituto Nacional

de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2010, pag. 22):

o Estrés

e Violencia

e Aumento de la tension

e Baja en el autoestima

e Problemas en el embarazo
e Acoso laboral

e Taquicardia

La institucion no posee una herramienta efectiva que ayude a evaluar el riesgo
psicosocial, por lo que en el desarrollo del proyecto se va a determinar el método

de evaluacion mas Optimo y que se ajuste a su realidad; es imperante mencionar



que existe escasa informacién que sirva de soporte en la investigacion, por lo
que este proyecto busca sentar una base enfocada en riesgos psicosociales. De
acuerdo a lo expuesto, se reconoce la importancia de identificar los riesgos
psicosociales y las areas administrativas de mayor afectacion a los que se
encuentra expuesto el personal, dentro de la oficina matriz y algunas sucursales

de alta transaccionalidad en la ciudad de Quito.

1.3.2. Formulacién del Problema

Las areas de mayor riesgo psicosocial no han sido identificadas dentro de la
institucion, asi como los impactos producto de la exposicion de los trabajadores
a estas; adicionalmente existe muy poca informacion de estudios que determinen

y evaluen cuales son los riesgos psicosociales que pueden existir.

1.4.0bjetivos
1.4.1. Objetivo General

Identificar y aplicar un método idoneo de evaluacion de riesgo psicosocial que
permita la medicion y propuesta de medidas de control en las areas

administrativas de una empresa de actividad financiera.

1.4.2. Objetivos Especificos

a) Definir areas de prioridad para evaluar el riesgo psicosocial, asi como la
muestra representativa.

b) Identificar el método idoneo para la evaluacién del riesgo psicosocial en una
institucion de tipo financiero.

c) Evaluar el riesgo psicosocial existente en el area administrativa de la oficina
matriz y algunas sucursales de alta transaccionalidad.

d) Proponer medidas preventivas y de control del riesgo psicosocial evaluado.

e) Hacer un analisis del costo y riesgo operativo que representa el riesgo

psicosocial identificado en la actividad de la empresa financiera.



1.5.Planteamiento de la hipotesis
El area administrativa de la institucion financiera caso de estudio, posee un nivel
considerable de riesgo psicosocial, al que se encuentra expuesto el personal que

ejerce sus funciones.

1.6.Marco metodoldgico de la investigacion

La presente investigacion tiene en primera instancia un enfoque cualitativo ya
que se busca identificar cuales son los riesgos psicosociales que afectan a los
trabajadores de la entidad financiera, a través de la aplicacién del mejor método
de evaluacién de dichos riesgos. Es importante tener presente que la
investigacion con un enfoque cualitativo, como lo menciona Sampieri (2010), se
basa en datos cualitativos los cuales describen detalladamente situaciones o

sucesos que han sido observados sin ningun tipo de orden en especial.

Dentro del enfoque cualitativo se manifiestan concepciones o marcos de
interpretaciones que definen un patrén cultural tal como lo menciona Colby
(1996) en el cual toda entidad o sistema social se desenvuelve, lo cual afecta el
comportamiento de quienes forman parte de los mismos. Por tal motivo, los
estudios sociales se enmarcan dentro de este enfoque y en este caso
particularmente al buscar identificar cuales son los riesgos psicosociales dentro

de la entidad financiera es necesario tomar en cuenta su entorno social y cultural.

En segunda instancia esta investigacion presenta un enfoque cuantitativo ya que,
como lo menciona Sampieri (2010), este enfoque hace uso de la recoleccién de
datos ya sean de fuentes primarias o secundarias, y, a partir de ellos probar
hipétesis a travées de la medicibn numérica y un analisis estadistico.
Especificamente en este caso, se determinara el nivel de ocurrencia de los
riesgos psicosociales identificados para, en base a una ponderacién, aplicar el

mejor modelo de evaluacidn de riesgos psicosociales.

El alcance del proyecto de investigacion, es de tipo exploratorio ya que en la
entidad financiera no se conoce que existan estudios de evaluacion de riesgos

psicosociales, por lo que viene a ser un tema poco estudiado el cual presenta



varias dudas en cuanto a las repercusiones que pueda tener su desconocimiento
(Sampieri, 2010).

El método que se va a aplicar en la presente investigacion es el de analisis, ya
que en base a informacion recolectada de fuentes primarias se analiza, interpreta
y determina cual es el mejor modelo de evaluacion de riesgos segun su
adaptaciéon al entorno de la entidad financiera y aplicando la metodologia
establecida. Para la determinacién del modelo mas 6ptimo es necesario recurrir
a parametros como: numero de trabajadores, tiempo de ejecucion, facilidad de

los datos.

Las herramientas que se utilizaran para recolectar la informacion son encuestas,
que buscan recolectar informacion clara, concisa y manejable en base a la

metodologia expuesta.

2. CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1.Factores Psicosociales

2.1.1. Antecedentes

La “Organizacién Internacional del Trabajo” (OIT) es un organismo que busca:
“a cooperacion entre gobiernos y organizaciones de trabajadores y empleadores
en la promocion del progreso social y econémico”. La OIT tiene como objetivo
responder a las necesidades de los trabajadores a través de la reunién entre
gobiernos, empleadores y trabajadores para establecer politicas, definir normas
y disefio y aplicacién de programas que busquen hacer prevalecer los derechos
de los trabajadores y justicia social (Organizacién Internacional del Trabajo,
2017)

Sin embargo, aun en la actualidad no se puede decir que vivimos dentro de una
justicia social ya que todavia existen diversos obstaculos que dificultan vivir bajo
este contexto, estos son: pobreza, explotacion, falta de salud, corrupcion,
desempleo, monopolios, entre otros, que vienen a ser fendmenos sin solucionar
(Uribe, 2015).



Bajo este contexto la OIT busca entender, prevenir e intervenir con soluciones a
los fendmenos que tienen lugar en el entorno del trabajo; para ello se ha venido
reconociendo el término de factores psicosociales relacionados a la salud

ocupacional (Uribe, 2015).

De este modo, en el afo 1959 en la Conferencia Regional Europa mixta,
celebrada en la ciudad de Londres (Gran Bretafia) en la cual acudieron la OIT y
la “Organizacion Mundial de la Salud” (OMS), se debati6 la incidencia que tenia
el trabajo de los médicos en el clima psicosocial de una organizacion, es asi que
se determind que éste se encuentra influenciado por problemas sociales,
sociologicos, demograficos, econdémicos, los cuales llegan a impactar

directamente a los recién llamados factores psicosociales (Uribe, 2015).

En la década de 1970 incrementa el reconocimiento sobre la relevancia y los
efectos que alcanzan los factores psicosociales, es asi que en la década de 1980
tienen lugar las primeras obras colectivas y oficiales acerca de este importante
tema, y nacen las primeras aproximaciones conceptuales al tema vinculando los
efectos de la organizacion sobre el trabajo y la salud (OIT, 1986; Kalimo et al.
1988).

Como consecuencia, los factores psicosociales han sido temas de estudio y
diversas actividades de la OIT, en busca el mejoramiento continuo del bienestar
de los trabajadores, pero para ello es necesario definir el término “psicosocial”
(Uribe, 2015).

2.1.2. Definicion del término psicosocial

Bajo los estudios de Flores (2011), los términos psicosocial y psicosociologia
hacen mencion a aquello que oscila entre la psicologia y la sociologia en un
dualismo entre el individuo y la sociedad, los cuales son utilizados para orientar
las relaciones de los mismos en el ambito organizacional. El objeto de estudio
de la psicosociologia es el ser humano y su comportamiento en posibles

contextos sociales.
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Dicho esto, se conoce que al término psicosocial se lo aplica en diversas
problematicas, es decir, intervenciones comunitarias y organizaciones con

respecto a la salud de los trabajadores (Uribe, 2015).

Al hablar del término “psicosocial”’ es inevitable no topar otros temas que estan
estrechamente relacionados a este como salud, estrés y factores psicosociales.
En base a los estudios de Delgadillo (2011) a los factores psicosociales se les

puede dividir de la siguiente manera:

e Directos: son aquellos que se derivan de la dinamica propia de las
organizaciones o de contradicciones que surgen en ellas, como
reingenieria de procesos, vision, mision, conflictos, politicas, medias de
austeridad, entre otras.

¢ Indirectos: son aquellos que se derivan de situaciones o elementos que
resultan ajenos a la organizacion como alteraciones en el mercado,

violencia por parte de los clientes, entre otras.

En las organizaciones cada vez tiene mayor importancia la salud de los
trabajadores, por ello es que el estudio de los factores psicosociales cobra
importancia. El estudio en las organizaciones de los mencionados riesgos surge
a partir de 1970, y como consecuencia de ello, su estudio se ha vuelto un tema
mas amplio, diverso y complejo; por lo tanto, también se ha vuelto impreciso, es
asi que existen tres formas de referirse a ellos: 1) factores psicosociales, 2)
riesgos psicosociales o 3) factores psicosociales de riesgo o factores
psicosociales de estrés; sin embargo, a pesar de ser términos parecidos, tienen

diferentes referencias y conceptos.

2.1.3. Definicion de factores psicosociales

Los factores psicosociales, en el ambito laboral, son interacciones que se dan
entre el trabajador, su clima laboral, el bienestar en el trabajo y el entorno de su
organizacion, en cuanto a la organizacion y en cuanto al trabajador, sus
necesidades, su cultura, ademas de su situacion personal fuera del trabajo, es

decir, todo aquello que puede influir en la salud y en el rendimiento y la
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satisfaccion en el trabajo, interacciones que se puede visualizar en la Figura 1
(Organizacién Internaciona del Trabajo, 1986). Los “factores psicosociales” son

situaciones de trabajo que pueden ser consideradas como positivas o0 negativas
(Kalimo, 1988).

LOS FACTORES PSICOSOCIALES EN EL TRABAIO

derivan de
v
INTERACCIONES
Medio ambiente de Trabajo <— ~» Capacidades, necesidadesy
I expectativas del trabajador
Satisfaccion en el Trabajo < ®  Costumbres y cultura
Condiciones de Organizacion ¢ —p Condiciones personales
fuera del trabajo
v

Que pueden influir en y repercutir en

El rendimiento en el La SALUD La Satisfaccion en el
Trabajo Trabajo

Figura 1. Factores Psicosociales.

Adaptada de OIT, 1984.

La definicién propuesta por la OIT, hace mencién a la importancia que le da la
OIT al trabajador y sus necesidades, ya que la falta de atencion a estos factores,
implica problemas en la salud de los trabajadores y la empresa. Los factores
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psicosociales que se pueden presentar en una organizacién segun la OIT (1986)

son:

e Mala utilizacion de las habilidades

e Sobrecarga en el trabajo

e Falta de control

e Conflicto de autoridad

e Desigualdad en el salario

e Falta de seguridad en el trabajo

e Problemas de las relaciones laborales
e Trabajo por turnos

e Peligro fisico

Sin embargo, existen varias definiciones de los factores psicosociales, una de
ellas es la de los estudios de Roozeboom, Houtman & Van den Bossche, (2008)
en la que manifiestan que para identificar los factores psicosociales se puede
recurrir a indicadores organizacionales y laborales, los cuales se describen en la

Tabla 1y Tabla 2 respectivamente.

Tabla 1
Listado de Factores Organizacionales.
Factores Organizacionales
Politicay Filosofia Relacion Trabajo-Familia
de la Organizacion Gestion de los Recursos Humanos
Politica de seguridad y salud
Responsabilidad Social
Corporativa
Estrategia empresarial
Cultura de la Politica de Relaciones Laborales
Organizacion Informacion Organizacional
Comunicacion organizacional
Justicia Organizacional

Supervision/Liderazgo



Relaciones

Industriales

Clima laboral
Representacion Sindical

Convenios Colectivos

Adaptado de Roozeboom, Houtman & Van den Bossche, 2008.

Tabla 2

Listado de Factores Laborales.

Condiciones de

empleo

Disefo del
puesto
Calidad en el

trabajo

Factores Laborales

Tipo de contrato

Salario

Disefio de carreras

Rotacion de puestos

Trabajo grupal

Uso de habilidades personales
Demandas laborales
Autonomia y capacidad de control
Seguridad fisica en el trabajo
Apoyo social

Horas de trabajo

Teletrabajo

Adaptado de Roozeboom, Houtman & Van den Bossche, 2008.
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Cuando los factores psicosociales son considerados y tratados dentro de una

organizacion, pueden influenciar positivamente en sus trabajadores ya que se

obtienen resultados positivos como el desarrollo de competencias personales y

laborales, ademas altos niveles de satisfaccion laboral, aumento de la

productividad, alta motivacion en los trabajadores que les permite alcanzar

mayor competencia profesional; al tener un bienestar personal y organizacional

se afecta a la salud de los trabajadores de un manera positiva (Moreno & Baez,

2010).
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Por lo expuesto anteriormente, se conoce que los factores psicosociales afectan
tanto positiva como negativamente a la salud de los trabajadores y por ende a la
organizacion, y estan presentes en todo tipo de organizaciones y brindan
resultados positivos o negativos dependiendo del interés que las organizaciones

brinden a su estudio.

2.1.4. Factores psicosociales de riesgo o estrés

Los factores psicosociales de riesgo o estrés tienen lugar cuando en las
organizaciones los factores organizacionales o laborales son disfuncionales; ello
provoca que en las organizaciones se den situaciones de tension o estrés
(Moreno & Baez, 2010). En este caso, los factores psicosociales son
desencadenantes de estrés y tension laboral y provocan efectos negativos en la
salud de los trabajadores. Existen un numero amplio de factores psicosociales
de riesgo o de estrés; Cox & Griffiths (1996) en su estudio, agrupan a estos
factores en diferentes categorias que permiten una mayor identificacion en las

organizaciones, estos se indican en la Tabla 3.

Tabla 3
Listado de Factores de estrés psicosocial.

Factores Psicosociales de riesgo o estrés

Contenido del Falta de variedad en el trabajo, alta incertidumbre, ciclos
trabajo cortos de trabajo, trabajo fragmentado, bajo uso de
habilidades
Sobrecargay Exceso de trabajo, ritmo del trabajo, alta presion
ritmo temporal, plazos demasiado cortos de finalizacion de
trabajo
Horarios Cambio de turnos, horarios inflexibles, horario de

trabajo imprevisible, jornadas largas
Control Baja participacion en la toma de decisiones, baja

capacidad de control sobre la carga de trabajo
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Factores Psicosociales de riesgo o estrés

Rol en la Ambiguedad de rol, conflicto de rol y responsabilidad
organizacion sobre personas
Cultura Mala comunicacion interna, bajos niveles de apoyo, no

organizacional y hay disefo de cargos

funciones
Ambiente y Equipos de trabajo inadecuados,
equipos ausencia de mantenimiento de los equipos, falta de
espacio personal, escasa luz o excesivo ruido.
Seguridad Trabajo temporal, incertidumbre de futuro laboral,
contractual insuficiente remuneracion
Rol en la Ambiguedad de rol, conflicto de rol y responsabilidad
organizacion sobre personas

Adaptado de Cox & Griffiths, 1996.

Bajo los estudios de Cox & Griffiths (1996) estos factores consiguen
desencadenar consecuencias tanto en la salud psicologica y fisica mediante el
estrés. Cox, Griffiths & Rial-Gonzalez (2000) mencionan que existe una relacion
entre los factores psicosociales de riesgo y el dano a la salud en el ambito laboral,
debido a que el estrés que esta relacionado con el trabajo (conocido como work-
related stress) se convierte en el nexo entre los problemas laborales

organizacionales y los problemas de salud, fisicos y mentales.

Gonzalez & Llaneza (2003), considerando a los factores psicosociales de estrés
o riesgo provenientes de la organizacion y su ambiente laboral, mencionan

diversas caracteristicas que cumplen estos factores:

e Se extienden el espacio y tiempo

e Afectan a otros riesgos

e Presentan dificultad de objetivacién
e Presentan dificultad de intervencién
e Tienen escasa cobertura legal

e Estan moderados por otros factores
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2.1.5. Riesgos Psicosociales

Los riesgos psicosociales son acontecimientos, hechos o situaciones resultantes
de la organizacion del trabajo, los cuales presentan una gran probabilidad de
llegar a afectar la salud de los trabajadores y causar dafios importantes. Los
riesgos psicosociales no son autbnomos, ya que estan asociados directamente

a los factores psicosociales (WHO, 1990).

Tal como lo menciona WHO (1990), los riesgos psicosociales presentan ciertas

caracteristicas, las cuales se describen a continuacion.

e Afectan a los derechos fundamentales del trabajador

e Los riesgos psicosociales tienen efectos globales sobre la salud del
trabajador.

e Afectan a la salud mental de los trabajadores.

e Tienen formas de cobertura legal

Por lo anteriormente mencionado, es importante que las organizaciones trabajen
en la prevencion de estos riesgos, y que se realice una evaluacién de riesgos
psicosociales; esta se la debe realizar a través de la utilizacién de métodos
enfocados al origen de los problemas, es decir, a las caracteristicas de la
organizacion del trabajo y no a las caracteristicas de las personas, ya que es alli
en donde radica el origen de los riesgos psicosociales. Es importante que en la
evaluacion se utilicen métodos que han sido avalados por estudios cientificos y
la eleccion del método debe ser de acuerdo a las caracteristicas de las

organizaciones (Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud, 2017).

2.2. Ambito Legal

Dentro del contexto legal, la normativa y las autoridades de regulacion juegan un
papel muy importante, ya que establecen las normas y estatutos que se deben
cumplir para asegurar las condiciones favorables en un ambiente correcto de
trabajo. A continuacién, se muestra las normas legales que aplican a nivel

nacional e internacional:
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2.2.1. Normativa nacional

En Ecuador, se busca lograr que las personas y empresas conozcan el impacto
de los riesgos psicosociales sobre los trabajadores (Ministerio de Relaciones
Laborales, 2013, pag. 2), para ello se ha trabajado en normativas que regulen y
garanticen ciertas condiciones dénde el trabajo no ocasione problemas de salud

en las personas, y se detallan a continuacion:

e Constitucién de la Republica del Ecuador — Publicado: R.O. # 449,
20/10/2008.

¢ Reglamento General del Seguro de Riesgos del Trabajo — Resolucion No.
C.D. 513.

¢ Reglamento de Seguridad y Salud en los trabajadores y mejoramiento del
Medio Ambiente de Trabajo — Decreto Ejecutivo 2393.

e Instructivo para el registro de Reglamentos y comités de higiene y
Seguridad en el trabajo del ministerio Del trabajo

e Acuerdo Ministerial 082, Normativa para la Erradicacion de la
Discriminacién en el Ambito Laboral, art. 9 “Programa de Riesgo

Psicosocial”

2.2.2. Normativa internacional

Con la creacién de la “Ley de Prevencion de Riesgos Laborales” el 08/11/1995
en Espafia, se considera de manera obligatoria evaluar los riesgos y factores
presentes en todos los sitios de trabajo, considerando también los de caracter
psicosocial. Adicional a esto, mediante la resolucion de la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT), el ejercicio laboral debe: “respetar la vida y la
salud de los trabajadores y dejarles tiempo libre para el descanso y el ocio, sino
que también ha de permitirles servir a la sociedad y conseguir su autorrealizacién
mediante el desarrollo de sus capacidades personales.” (Organizacion
Internacional del Trabajo, 1998, pag. 34.4).

Algunas normas internacionales son las siguientes:
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e Convenios OIT relacionados a la Seguridad y Salud ratificados por
Ecuador (Convenio sobre la inspeccién de trabajo, Convenio sobre el
medio ambiente de trabajo)

e Norma OHSAS 18001

e Instrumento Andino de Seguridad y Salud Ocupacional (Decision 584)

¢ Reglamento del Instrumento Andino (Resolucién 957)

2.2.3. Entidades de control
Las entidades que tienen plena autoridad para fiscalizar y controlar que los
trabajadores se encuentren en un ambiente propicio para ejecutar sus funciones

a nivel nacional son:

e |ESS (Instituto ecuatoriano de Seguridad Social)
e Ministerio de Trabajo (Ecuador)

¢ Ministerio de Relaciones Laborales (Ecuador)

A nivel internacional:

e Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
e Organizacion Mundial de la Salud (OMS)

2.3.Muestreo
Para llevar a cabo la presente investigacion es necesario recurrir al muestreo,
para poder estudiar a la poblacién mediante una muestra y asi poder conocer

diversos aspectos del total de la poblacién.

El tamafio de la muestra depende mucho de algunos factores como son: numero
total de trabajadores, sucursales, areas administrativas, entre otras; para esto,
se procedera a definir y calcular todas estas variables con el personal de planta
encargado de salud y seguridad de la institucion, y de esta manera lograr

asegurar la confiabilidad y calidad de los datos a obtener.

Para desarrollar la investigacion “el total de observaciones en las cuales se esta

interesado, sea su nuamero finito o infinito, constituye lo que se llama una
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poblacion,” (Walpole, Myers, & Myers, 1999, pag. 203); y la muestra es una parte
pequeia, manejable, de toda la poblacidn y debe caracterizarse por representar

a la poblacién.

2.3.1. Muestreo Aleatorio Simple

El muestro aleatorio simple (M.A.S.) segun Webster (1998): “es la que resulta de
aplicar un método por el cual todas las muestras posibles de un determinado
tamarno tengan la misma probabilidad de ser elegidas” (p.324). Los pasos a

seguir en el muestreo aleatorio simple son (Glass & Stanley, 1986):

e Definir la poblacion.
e Enumerar todas las unidades de analisis
e Determinar el tamano de la muestra

e Seleccionar la muestra de manera sistematica

Este método es de facil aplicacion y proporciona datos muy manejables y sobre

todo que se ajustan a la realidad de la institucion.

El muestreo aleatorio simple presenta diversas ventajas que ayudan a llevar a

cabo este método en la investigacion, éstas son:

e Es sencillo y de facil comprension
e Calculo rapido de medias y varianzas
e Toda la poblacion tiene la posibilidad de ser elegida para la muestra

e Se lo puede realizar a través de paquetes informaticos

Para la aplicacién del muestro aleatorio simple se pone en practica la siguiente
ecuacion:
N*Zz*p*q

n= E i5n 1
EZ(N—1)+Z2*p*q ( cuacio )

Donde:

e n, representa el tamano de la muestra.

¢ N, total de la poblacion.
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e Z, nivel de confianza del 90%.
e E, representa el margen de error del 15%.
e D, representa la probabilidad de éxito del 50%.

e (Q, representa la probabilidad de fracaso del 50%.

2.4.Métodos de Evaluacion

Para evaluar los riesgos psicosociales que pueden producir los factores a los que
se encuentra expuesto el personal en sus sitios de trabajo, se procede a realizar
una explicacion y analisis de algunos de los métodos de evaluacidon para

determinar cual es el que mejor se adapta al desarrollo del trabajo.

2.4.1. Método F-Psico (INSHT)

Este método de evaluacion nos permite realizar un analisis inicial del entorno
psicosocial de la empresa y diferenciarlo por areas, con el objetivo de brindar
informacion necesaria para la toma de decisiones. Esta metodologia fue
estructurada y creada por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo (INSHT) y se presenta en formato Aplicacién Informatica para la
Prevencion (AIP), bajo el nombre de F-Psico: Método de Evaluacién de Factores

Psicosociales (Pérez & Nogareda, 2012, pag. 1).

Esta metodologia esta estructurada con un cuestionario para ser utilizado de
manera digital y para que el procesamiento de los datos sea de mayor facilidad;
existe también la posibilidad de aplicarlo en papel, pero con el contratiempo de

gue va a tomar mayor tiempo para procesar los resultados.

Los factores de riesgo que pone a consideracion este método son los siguientes
(Pérez & Nogareda, 2012, pag. 2):

e Autonomia (AU)
e Carga de trabajo (CT)
e Demandas psicologicas (DP)

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

e Participacion/Supervision (PS)

e Relaciones y apoyo social (RAS)
e Tiempo de trabajo (TT)

e Variedad/contenido (VC)

A continuacion se detalla con mayor explicacion cada factor (Fundacion Laboral

del Cemento y el Medio Ambiente, 2017, pag. 3):
Autonomia.

En este factor se encuentran situaciones de trabajo referente a la posibilidad y
capacidad particular de cada trabajador para tomar decisiones con respecto a
temas de estructuraciones transitorias y procedimientos en el trabajo. Este factor

a su vez se divide en dos grupos:

e Autonomia temporal

e Autonomia decisional

Carga de trabajo.

La carga de trabajo hace alusién al nivel de actividades que debe soportar el
trabajador en un momento determinado y la dificultad que estas representan para
resolverlas; el ritmo de trabajo, la intensidad, el esfuerzo que se aplica y los
descansos son caracteristicas particulares de este factor. Se divide en 3

secciones:

e Presiones de tiempos
e Esfuerzo de atencion

e Cantidad y dificultad de tareas

Demandas psicoldgicas.

Se refiere al grado de esfuerzo intelectual al que esta expuesto el personal en
los sitios de trabajo; tiene mucho que ver con el tipo de actividad, ya que de esta

deriva la exigencia a nivel emocional e intelectual. A su vez se divide en:
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e Exigencias cognitivas

e Exigencias emocionales
Desempefio de rol.

Este factor se caracteriza por los problemas que pueden existir en la definicion
del cargo y las actividades relacionadas con el puesto de trabajo; por un lado se
estudia la calidad y cantidad de trabajo y por el otro los inconvenientes que

pueden presentarse. Su divisidn es la siguiente:

e Ambiguedad de rol
e Conflicto de rol

e Sobrecarga de rol

Interés por el trabajador.

Se manifiesta por el interés que la empresa muestra por el trabajador, mediante
compensaciones o retribuciones relacionadas a la formacion, promocion y

desarrollo profesional. Posee 5 caracteristicas de analisis:

e Informacion proporcionada por el trabajador
e Facilidades para el desarrollo profesional

e Valoracién de la formacion

e Equilibrio entre esfuerzo y recompensas

e Satisfaccion con el salario
Participacion y supervision.

Este factor representa el control que se ejerce sobre el trabajo en dos formas; la
primera, el control que el trabajador ejerce sobre sus actividades de acuerdo a
sus limitaciones; y el segundo, el que la empresa realiza sobre su personal

mediante una jerarquizacién estructurada. Como se describe a continuacion:

e Grado de participacion

e Control inmediato superior
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Relaciones y apoyo social.

Son interacciones que se desarrollan entre las personas dentro de la
organizacion (a nivel cooperativo) y el entorno profesional (compafieros, colegas
y jefes); en lo referente al apoyo social, se puede entender como la ayuda que
puede existir entre miembros de un departamento o superiores. Se divide en las

siguientes secciones:

e Apoyo social instrumental

e Calidad de relaciones

e Exposicion a conflictos

e Exposicion a situaciones de violencia
e Exposicion a discriminacion

e Gestion de la empresa en los conflictos

Tiempo de trabajo.

Estudia las caracteristicas relacionadas a la organizacion y planificacion de las
actividades laborales dentro de la jornada semanal de trabajo, y como puede
afectar el ritmo de trabajo y los periodos de descanso a la persona y su entorno

social. Se divide en los siguientes grupos:

e Trabajo en sabados
e Trabajo en domingos y dias festivos
e Tiempo de descanso semanal

o Compatibilidad (vida social / vida laboral)

Variedad y contenido.

Se toma una consideracién mas profunda del significado del trabajo y la utilidad
que este puede representar mas alla de un tema econdmico; es el valor que
puede aportar a la organizacion, a sus empleados y a la sociedad. Sus secciones

de analisis son las siguientes:

e Trabajo rutinario

e Sentido del trabajo
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e Contribucién del trabajo

e Reconocimiento del trabajo

Este método y su herramienta electrénica, (version 3.1.), ayudan en el
procesamiento de los datos, los hace manejables y los resultados obtenidos son
de facil entendimiento y acceso. Posee dos extensiones ejecutables, la primera
“Perfiles” que controla la aplicacion y “Cliente” donde se aplica el cuestionario
con las preguntas establecidas. (Observatorio de riesgos psicosociales UGT,
2013, pag. 2)

La utilizacién de este método trae consigo algunos beneficios y dificultades que

se presentan a continuacion:
Beneficios:

e Refleja un sistema de evaluacion de riesgos psicosociales integral.
e Instrumento de evaluacion rapido y eficaz.

¢ Facilidad en la importacion y exportacion para el analisis de datos.

Dificultades:

e No existe una relacién de los resultados obtenidos con problemas de

salud.

2.4.2. Método Navarra (ISPLN)

Es un método de evaluacién de factores de riesgo psicosociales donde se puede
identificar y valorar el entorno laboral, asi mismo las condiciones psicosociales
que este presenta. Este método fue desarrollado por el “Instituto Navarro de
Salud Laboral”, sin embargo se desaconsejé su uso desde el 30 de Junio de
2015. (Lahera & Nogareda, 2009, pag. 1).

2.4.3. Método COPSOQ - Istas 21
Es un instrumento internacional para investigar, evaluar y prevenir los riesgos

psicosociales en el ambito laboral; tiene como base conceptual la Teoria de
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Estrés (Selye H., 1936), y fue desarrollado por el “Instituto Nacional de la Salud
Ocupacional de Dinamarca”; este método es conocido como “Copenhage
Psychosocial Questionnaire” (COPSOQ), y adaptado al castellano con el nombre
de ISTAS21 (Moncada S. , Llorens, Tage S, & Vega Martinez, 2001, pag. 2).

Se puede definir también como un proceso de intervencién completo, donde
actores sociales, trabajadores y altos funcionarios estan involucrados; sus
fundamentos se basan en un proceso participativo fundamentado en la légica
preventiva, investigacion y normas de prevencién de riesgos laborales. De
acuerdo al proceso establecido por el método, todas las fases de ejecucion estan
pre disefiadas y se deben cumplir literalmente, desde la obtencién de informacion
hasta la toma de medidas preventivas y de ejecucion; pero la caracteristica
principal de este método es el grupo de trabajo, conformado por tres directrices:
la direccidn ejecutiva de la empresa, técnicos de prevencion de riesgos laborales
y trabajadores; del correcto desempeno del equipo de trabajo depende la calidad
de los resultados y las medidas de prevencion propuestas. (Moncada S. |

Llorens, Moreno, & Molinero , 2014, pag. 13).

La base cientifica que posee este método ayuda a reconocer caracteristicas
importantes sobre la organizacion que pueden afectar la salud de los
trabajadores y cdmo poder identificarlas, medirlas y proponer medidas de control;
a continuacién se explica el fundamento metodolégico de ISTAS21

(Moncada S. , Llorens, Moreno, & Molinero , 2014, pag. 4):

a) Cuestionario estandarizado

Para la evaluacion e identificacion de riesgos psicosociales, el uso de
cuestionarios es una herramienta indispensable, ya que se debe asegurar la
confiabilidad y validez de su informacion, ofreciendo muchas garantias con
respecto la confidencialidad de la informacién de la persona que realiza el
cuestionario. El método CoPsoQ-istas 21 consta de 109 preguntas y esta dividido

en cuatro secciones:

e Datos sociodemograficos y exigencias del trabajo doméstico y familiar

e Condiciones de empleo y de trabajo
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e Darios y efectos den la salud

¢ Dimensiones psicosociales

b) Método epidemioldgico

El método epidemiologico es utilizado como estrategia de analisis en la
evaluacion de riesgos, a través de la definicion de unidades de investigacion con
sentido preventivo y la comparacion entre los resultados obtenidos y un
equivalente poblacional, logrando asi obtener una valoracién. Las unidades de
analisis son puntos estratégicos dentro de la organizacion como: desigualdad,
interaccién entre organizaciéon y trabajadores, condiciones de trabajo,

caracteristicas socio-economicas del personal y salud.

c) Valores de referencia

Para determinar niveles de accién en la evaluacion de riesgos laborales, la
estrategia utilizada por el grupo de trabajo y los técnicos de supervision es la de
establecer valores de referencia para una dimension, estas son puntuaciones
que distribuyen una poblacién referencia establecida con anterioridad,
(N=78969, numero de personas que trabajan en el sector urbano de la ciudad de
Quito), en tres partes iguales de individuos llamados “terciles”; estos son
clasificados por colores, siendo verde el estado mas favorable para la salud,
amarillo es un estado intermedio y el rojo como una condicion desfavorable para

la salud.

d) Triangulacién de datos

La triangulaciéon es un procedimiento que ayuda a la validacion de los datos
obtenidos por este método, mediante una verificacién de dos 0 mas perspectivas;
para este caso existen tres: trabajadores, técnicos de supervision y la direccion

ejecutiva de la empresa.

En este método persigue un proceso de intervencion que se divide en cuatro
fases, que se presenta a continuacion (Moncada S. , Llorens, Tage S, & Vega
Martinez, 2001, pag. 4):
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FASE |: Acuerdo de utilizacion

e Propuesta del método

e Conformacion del Grupo de trabajo, mediante el Comité de Seguridad y
Salud (CSS)

e La CSS revisa la propuesta de evaluacion de riesgos y todo lo referente a

la ejecucion del método y la participacion del grupo de trabajo

FASE Il: Preparar y realizar el trabajo de campo

e Ajustar cuestionario
e Socializacion del trabajo

e Ejecutar el trabajo de campo

FASE IlI: Interpretacion de resultados

e Procesamiento de datos
e Informe preliminar

e Propuestas de medidas preventivas

FASE IV: Implementacion de medidas

e Definir las medidas escogidas
e Planificar las medidas

e Socializar e instaurar las nuevas medidas

El analisis de datos se hace de manera estandarizada en dos fases: primera es
de manera descriptiva, mediante la utilizacién de una herramienta informatica
para procesar la informacion y facil manejo; y la segunda de modo interpretativo,
presentando los resultados descriptivos de manera grafica y de facil
entendimiento para todos los organismos de la empresa (Moncada S. , Llorens,
Tage S, & Vega Martinez, 2001, pag. 4).
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3. CAPITULO IIl. INVESTIGACION

3.1.Determinacion de las areas de estudio

El area de estudio se determind en conjunto con el departamento de seguridad
y salud ocupacional de la organizacion, se decidié escoger las que presumen
mayor riesgo psicosocial. La definicion de areas de mayor riesgo psicosocial se
realizd bajo los siguientes criterios: resultado de la matriz de riesgos laborales
actual (Anexo 3), resultado de la evaluacion de riesgo psicosocial realizado a la
organizacion en 2014, las actividades de los puestos de trabajo y registros

previos de problemas de tipo psicosocial en las areas.

Asi mismo se tomd en cuenta las siguientes caracteristicas: cantidad y calidad
de trabajo, manejo de emociones, administracion de fuertes sumas de dinero,
turnos rotativos, atencion o servicio al cliente y manejo de quejas. De este

proceso se definieron las siguientes areas:

e Caja Universal

e Célula de Originacién

e Célula de Reclamos y Requerimientos
e Control Financiero

e Operaciones

e Protramites

¢ Riesgos Integrados

Las areas definidas cumplen con los criterios descritos anteriormente para ser
tomadas en cuenta en el presente estudio, a continuacion se describe las

actividades de cada una:

3.1.1. Caja Universal
El puesto de cajero universal constituye la fuerza productiva de organizacion, se
encarga netamente de atencion al cliente para realizar transacciones especificas

(depdsitos, pago de cheques, pago de servicios). Los cajeros universales se



29

encuentran en todas las agencias a nivel nacional en el area restringida o bunker

de cajas.

3.1.2. Célula de Originacion

Esta area se encarga de receptar, analizar y aprobar las solicitudes de tarjeta de
crédito que el cliente pide en una agencia, se revisa que la informacién esté
correcta y se ingresa en el sistema para analizar el nivel de riesgo financiero que
tiene una persona, una vez pasa estos filtros se aprueba la generacion de una

tarjeta de crédito para que sea entregada al clientes.

3.1.3. Célula de Reclamos y Requerimientos

Esta area se encarga de receptar los reclamos de los clientes referentes a
cualquier proceso de la organizacion (devoluciones, transferencias,
reposiciones, pagos fallidos, descuentos, etc.), adicional se analizan casos que
tengan cierto nivel de riesgo legal para la institucion (demandas), su funcion

principal es dar solucion al cliente en el menor tiempo posible.

3.1.4. Control Financiero

Esta area tiene como funcidén principal realizar el control del presupuesto
mensual que manejan las diferentes areas del Banco, procurando optimizar la
inversion del dinero en beneficio de la Institucion. Esta area se encuentra ubicada

en Matriz.

3.1.5. Operaciones
Esta area se encarga de gestionar la operatividad de todas las agencias del
Banco a nivel nacional, adicionalmente controla la rotacién del personal entre los

diferentes centros de trabajo con el fin de garantizar la atencion al cliente.
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3.1.6. Protramites

Esta area se encarga netamente de procesos de cobranza, es decir su funcién
es recuperar la cartera vencida de los clientes de la empresa, el proceso de
recuperacion implica comunicacion telefonica y visita personal a los clientes

deudores.

3.1.7. Riesgos Integrados

Esta area se encarga de identificar, mitigar, analizar y gestionar el riesgo
operativo que puede afectar la continuidad del negocio a través de planes de
contingencia, emergencia y continuidad, a través de estos planes mantener la
operatividad del Banco y resguardar la reputacion del mismo. Esta area se

encuentra ubicada en la Matriz.

3.2.Calculo de la Muestra

El calculo de la muestra, se basa en la metodologia de muestreo estadistico,
conocida como Muestreo Aleatorio Simple (M.A.S), para la cual utilizamos la
“Ecuacion 17, descrita en el Capitulo II, Numeral 2.3.1. Muestreo Aleatorio

Simple; utilizando los siguientes datos:

e N: numero de trabajadores por area
e Z:1.65 (para un nivel de confianza del 90%)

e E:15%
e p:50%
e (:50%

Aplicando la ecuacion 1 para la determinacion del numero de muestra para cada
area de analisis, se obtiene los siguientes resultados, que son la base para el

trabajo de investigacion:
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Tabla 4
Numero de Muestra
AREAS ADMINISTRATIVAS # Total de # Muestra
Trabajadores (N) (n)
Caja Universal 135 24
Célula de Originacion 56 19
Célula de Requerimientos y Reclamos 16 9
Control Financiero 11 8
Operaciones - Contact Center 70 20
Protramites 9 7
Riesgos Integrales 41 11
TOTAL 338 98

3.3.Analisis de los métodos de evaluacion
Existen varios métodos de evaluacion de riesgos psicosociales, para definir el

método hemos analizado los siguientes:

e F-Pisco
e Navarra
e |stas 21

3.3.1. Método F-Psico

e Herramienta informaética
o F-PSICO versiéon 3.1

Este método posee una herramienta informatica que consta de 44 preguntas de
caracter multiple, formuladas de acuerdo a 9 factores psicosociales a ser

analizados y previamente establecidos por Pérez y Nogadera (2012):

e Factores Psicosociales (9)
o Tiempo de Trabajo (TT)
o Autonomia (AU)
o Carga de Trabajo (CT)

o Demandas Psicologicas (DP)
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o Variedad / Contenido de Trabajo (VC)

o Supervision / Participacion (PS)

o Interés por el Trabajador / Compensacion (ITC)
o Desempefio de Rol (DR)

o Relaciones y Apoyo Social (RAS)

e Perfil Valorativo

Es establecido mediante percentiles de evaluacion de riesgo y se presenta

mediante una grafica en distintos tonos de color:

o Muy elevado (Rojo)
o Elevado (Naranja)
o Moderado (Amarillo)

o Situacion adecuada (Verde)

e Informe

Como resultado presenta un informe detallado con el nimero de muestras
analizadas, datos estadisticos y el porcentaje de seleccién de cada respuesta a
las preguntas formuladas. Para la minimizacién de los errores que se puedan
cometer, el programa esta disefiado de manera que es necesario contestar una

pregunta antes de continuar a la siguiente.

e Ventajas:
o Sistema de evaluacién de riesgos psicosociales integral.
o Instrumento de evaluacion rapido y eficaz.

o Facilidad en la importacion y exportacion para el analisis de datos.

e Dificultades:
o No existe una relacion de los resultados obtenidos con problemas de
salud.
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3.3.2. Método Navarra

Este método consta de 30 items de respuesta personal, utiliza tres instrumentos
para la evaluacion y procesamiento de los datos, cuestionario, hoja de
informacion de la empresa y aplicacion informatica; sin embargo como se
menciono en el numeral 2.4.2., este método esta desaconsejado desde el 30 de

julio de 2015, por el Instituto Navarro de Salud Laboral.

3.3.3. Método Istas 21
e Herramienta informética

o Aplicacién informatica (no disponible)

Este método consta de 109 preguntas estandarizadas, utiliza el método
epidemioldgico para el analisis de los resultados y se analizan cinco grupos

dimensionales:

e Grupos dimensionales (5)
o Exigencias psicoldgicas
o Influencia y desarrollo de habilidades
o Apoyo social en la empresa y calidad de liderazgo
o Compensaciones

o Doble Presencia

e Valoracioén

Se establece mediante terciles de referencia para la evaluacién del riesgo, que

se representan por los siguientes colores:

o Rojo (Nivel de exposiciéon mas desfavorable para la salud)
o Amarillo (Nivel de exposicion intermedio)

o Verde (Nivel de exposicidén mas favorable para la salud)

e Proceso
o Fase I: Acuerdo de utilizacion

o Fase Il: Prepara y realizar el trabajo de campo
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o Fase lll: Interpretacion de resultados

o Fase IV: Implementacion de medidas

3.3.4. Eleccion del método

De acuerdo al analisis anteriormente descrito sobre las herramientas de

evaluacion del riesgo psicosocial, el método seleccionado para la realizacion del

trabajo de investigacion es el F-Psico, version 3.1 publicado por INSHT; este

modelo se adapta de mejor manera a las necesidades de salud y seguridad

ocupacional de la institucion financiera, los factores a ser evaluados segun Pérez

y Nogadera (2012) se describen a continuacion:

Tiempo de Trabajo (TT): hace referencia a distintos aspectos que tienen
que ver con la estructuracién temporal de la actividad laboral a lo largo de
los dias de trabajo. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
considerando los periodos de descanso entre actividades; de la misma
manera la cantidad y calidad del tiempo de trabajo en la vida social.
Autonomia (AU): describe aspectos de las condiciones de trabajo
referentes a la capacidad y posibilidad individual del trabajador para
gestionar y tomar decisiones sobre las actividades en la jornada laboral;
se divide en:
o Autonomia Temporal: ritmo de trabajo que establece el propio
trabajador y las pausas que este puede hacer en su jornada.
o Autonomia decisional: capacidad del trabajador para distribuir
sus labores y la manera de ejecutarlas.
Cargade trabajo (CT): considera el nivel de demanda de trabajo a la que
el trabajador debe hacer frente; independientemente de su naturaleza
(cantidad y dificultad).
o Presiones de trabajo: tiempo de ejecucion de las tareas
asignadas.
o Esfuerzo de atencion: intensidad y esfuerzo de atencion para
ejecutar las actividades pendientes.
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o Cantidad y dificultad de la tarea: Se entiende que la carga de
trabajo es elevada cuando hay mucha carga (componente
cuantitativo) y es dificil (componente cualitativo).

e Demandas Psicolégicas (DP): se describe como la naturaleza de las
diferentes exigencias que debe enfrentar el trabajador. Tales demandas
suelen ser de naturaleza cognitiva y de naturaleza emocional.

o Cognitivas: grado de presion y esfuerzo intelectual.

o Emocionales: situaciones que involucran las emociones del
trabajador.

e Variedad/Contenido del trabajo (VC): el reconocimiento que la empresa
ofrece a sus empleados por el trabajo realizado y el significado que este
transmite hacia los trabajadores y la sociedad en general.

e Supervision/Participacion (PS): mide el nivel de inclusién que poseen
los trabajadores respecto al desempefio de su trabajo y la supervision que
sus superiores ejercen sobre el trabajo realizado.

e Interés por el trabajador/compensacién (ITC): determina el interés que
la empresa muestra sobre situaciones de caracter personal y a largo plazo
del trabajador; se manejan aspectos como desarrollo profesional,
promocion y estabilidad laboral.

e Desempeiio de rol (DR): establece el nivel de conocimiento que el
trabajador posee para ejercer sus actividades, y el papel que ocupa dentro
de la organizacion.

o Claridad de rol: definicién de actividades.

o Conflicto de rol: representa un conflicto para el trabajador en la
ejecucion de sus actividades.

e Relaciones y apoyo social (RAS): calidad de las relaciones personales
entre compafieros, jefes y subordinados; también mide la exposicidon a

conflictos interpersonales (fisicos, psiquicos o sexuales).

3.4.Levantamiento de Informacién

EL proceso de evaluacion psicosocial, se desarrolld en las siguientes etapas:
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e Trabajo de campo (realizacién de encuestas)
e Trabajo de oficina (elaboracién de encuestas, procesamiento de datos y

elaboracién de resultados)

Y se procedio a la realizacion de las actividades:

e Toma de datos

e Aplicacion de encuesta

3.4.1. Tomade datos
La aplicacién de las encuestas, se realizé mediante un cronograma de visitas a
la institucion, que previamente fue revisado por las autoridades y aprobado

(Anexo 1); el cual se describe a continuacion:

Tabla 5

Cronograma de ejecucion de visitas
CRONOGRAMA DE VISITAS

Area de anélisis Fecha NUmero de Hora
muestras estimada
Caja Universal 17 de Noviembre 24 9:00

23 de Noviembre
24 de Noviembre
27 de Noviembre

Célula de Originacion 13 de Noviembre 19 9:00
Célula de Reclamos y 14 de noviembre 9 9:00
Requerimientos
Control Financiero 20 de noviembre 8 9:00
Operaciones -Contact 15 de noviembre 20 9:00
Center

Protramites 16 de noviembre 7 9:00
Riesgos Integrales 22 de noviembre 11 9:00

3.4.2. Aplicacion de encuesta

La encuesta aplicada para el proceso de evaluacion y la toma de datos, es el
modelo que consta de 44 preguntas, sobre los 9 factores psicosociales descritos
anteriormente, que viene dentro de la herramienta informatica de aplicacion (F-

Psico), y se encuentran adjunta en el Anexo I.
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3.5.Procesamiento de datos

De acuerdo al calculo de la muestra y el ambito de aplicacidon de la herramienta
informatica seleccionada, la evaluacién se aplicé a los empleados de las areas
seleccionadas de la empresa de actividad financiera; obteniéndose un nivel de

participacion del 91.20% con los siguientes resultados:

Tabla 6
Participacion por areas de trabajo
Area de andlisis Numero de Encgestas
muestras Realizadas
Caja Universal 24 24 (100.00%)
Célula de Originacion 19 17 (89.50%)
Célula de Reclamos y Requerimientos 9 8 (88.88%)
Control Financiero 8 7 (87.50%)
Operaciones - Contact Center 20 18 (90.00%)
Protramites 7 6 (85.71%)
Riesgos Integrales 11 10 (90.90%)
TOTAL 98 90 (91.84%)

A continuacion se muestra los resultados obtenidos por area, aplicando la
herramienta informatica F-Psico 3.1. (El detalle completo de los informes

generados en la herramienta informatica se encuentra en el Anexo 2):

3.5.1. Caja Universal
Ejecutar procesos de: retiros, depdsitos, recepcion de impuestos, pago de
cheques, pagos de cash management, recaps; en esta area se obtuvieron los

siguientes resultados:

e Cuestionarios seleccionados: 24
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A continuacién se presenta un cuadro de referencia de los rangos de los factores

evaluados en esta area, asi como media, mediana y desviacion tipica:

Tabla 7
Datos estadisticos descriptivos de los factores evaluados — Caja Universal
Factor Rango Media Mediana DeSViéCién
Tipica

Tiempo de Trabajo (TT) 0-37 17.04 14.00 11.30
Autonomia (AU) 0-113 72.33 71.00 17.95
Carga de Trabajo (CT) 0-106 40.33 39.50 15.84
Demandas Psicoldgicas (DP) 10-112 67.29 65.50 19.61
Variedad/Contenido (VC) 0-69 24.04 23.00 13.94
Participacion-Supervision (PS) 4-87 42.92 39.00 13.79
Interés por el 0-73 27.08 21.50 19.15
trabajador/Compensacion
(ITC)
Desempefio de Rol (DR) 1-109 18.92 17.50 13.86
Relaciones y Apoyo social 0-97 14.21 10.00 11.86

(RAS)




Perfiles:

Tabla 8
Perfil valorativo — Caja Universal

TIEMPO DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

N = O

AUTONOMIA
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

A wa

CARGA DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

W=2IN =

DEMANDAS PSICOLOGICAS

Situacion adecuada 9
Riesgo moderado 3
Riesgo elevado 4
Riesgo muy elevado 8

VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Situacion adecuada 15
Riesgo moderado 4
Riesgo elevado 4
Riesgo muy elevado 1

PARTICIPACION/SUPERVISION

Situacion adecuada 1
Riesgo moderado 2
Riesgo elevado 8

Riesgo muy elevado 13

39



INTERES POR EL TRABAJADOR

Situacion adecuada 20
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 2
Riesgo muy elevado 2

DESEMPENO DE ROL
Situacién adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

ON-=~DN

RELACIONES Y APOYO SOCIAL

Situacion adecuada 21
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 2
Riesgo muy elevado 1

3.5.2. Célula de Originacion
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Analizar y aprobar operaciones de crédito complejas y de alto valor de acuerdo

a las politicas de riesgo vigentes y segun el nivel asignado; en esta area se

obtuvieron los siguientes resultados:

e Cuestionarios seleccionados: 17
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A continuacién se presenta un cuadro de referencia de los rangos de los factores

evaluados en esta area, asi como media, mediana y desviacion tipica:

Tabla 9

Datos estadisticos descriptivos de los factores evaluados — Célula de Originacion

Factor

Tiempo de Trabajo (TT)
Autonomia (AU)

Carga de Trabajo (CT)
Demandas Psicolégicas (DP)
Variedad/Contenido (VC)
Participacion-Supervision (PS)
Interés por el
trabajador/Compensacion
(ITC)

Desempefio de Rol (DR)
Relaciones y Apoyo social
(RAS)

Perfiles:

Tabla 10

Perfil valorativo — Célula de Originacién

TIEMPO DE TRABAJO
Situacién adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

AUTONOMIA
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

CARGA DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado

Rango

0-37
0-113
0-106
10-112
0-69
4-87
0-73

1-109
0-97

QOIN -~

O =~ BN

Media

12.18
54.65
61.12
52.65
2547
43.88
26.47

28.82
23.94

Mediana

10.00
61.00
61.00
51.00
26.00
42.00
28.00

27.00
20.00

Desviacion
Tipica
8.46
22.62
14.33
23.89
11.68
15.42
16.40

19.01
18.99



Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

o b

DEMANDAS PSICOLOGICAS

Situacion adecuada 12
Riesgo moderado 1
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 4

VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Situacion adecuada 13
Riesgo moderado 1
Riesgo elevado 2
Riesgo muy elevado 1

PARTICIPACION/SUPERVISION

Situacion adecuada 3
Riesgo moderado 2
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 12

INTERES POR EL TRABAJADOR

Situacion adecuada 16
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 1

DESEMPENO DE ROL
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

W =0 =

RELACIONES Y APOYO SOCIAL

Situacion adecuada 11
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 3

Riesgo muy elevado 3
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3.5.3. Célula de Reclamos y Requerimientos

43

Atender reclamos y requerimientos de clientes externos o internos; en esta area

se obtuvieron los siguientes resultados:

e Cuestionarios seleccionados: 8
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Figura 4. Resultados Célula de Reclamos
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A continuacién se presenta un cuadro de referencia de los rangos de los factores

evaluados en esta area, asi como media, mediana y desviacion tipica:

Tabla 11
Datos estadisticos descriptivos de los factores evaluados — Célula de Reclamos
Factor Rango Media Mediana Desviacion
Tipica

Tiempo de Trabajo (TT) 0-37 8.75 8.50 6.30
Autonomia (AU) 0-113 22.00 23.50 13.56
Carga de Trabajo (CT) 0-106 64.25 63.50 15.49
Demandas Psicolégicas (DP) 10-112 66.13 64.50 14.90
Variedad/Contenido (VC) 0-69 17.50 17.00 9.32
Participacion-Supervision (PS) 4-87 29.25 31.00 6.48




Factor

Interés por el
trabajador/Compensacion
(ITC)

Desempefio de Rol (DR)
Relaciones y Apoyo social
(RAS)

Perfiles:

Tabla 12

Perfil valorativo — Célula de Reclamos

TIEMPO DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

AUTONOMIA
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

CARGA DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

Rango

0-73

1-109
0-97

OO O o OO O o

ON O -

DEMANDAS PSICOLOGICAS

Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Situacion adecuada

2

2
3
1

7

Media

21.13

15.75
12.00

44

Desviacion
Mediana )
Tipica
21.00 18.19
14.00 11.29
9.00 11.11
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VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Riesgo moderado 1
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

PARTICIPACION/SUPERVISION

Situacion adecuada 2
Riesgo moderado 2
Riesgo elevado 3
Riesgo muy elevado 1

INTERES POR EL TRABAJADOR
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

-~ O O~

DESEMPENO DE ROL
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

OO O o

RELACIONES Y APOYO SOCIAL

Situacion adecuada 7
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 1
Riesgo muy elevado 0

3.5.4. Control Financiero
Realizar la proyeccion de utilidades mensuales de la empresa de actividad
financiera y su comparativo contra presupuesto; en esta area se obtuvieron los

siguientes resultados:

e Cuestionarios seleccionados: 7
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!Situacio’n Adecuada Dﬂiesgo moderado .Hiesgo elevado .Hiesgo muy elevado

Media

T

Al

CT

DP

YL

PS

ITC

DR

RAS

14 %

323

18.71

50.57

36.57

929

39.43

14 % 21.14

12.29

4.00

Figura 5. Resultados Control Financiero

A continuacién se presenta un cuadro de referencia de los rangos de los factores

evaluados en esta area, asi como media, mediana y desviacion tipica:

Tabla 13

Datos estadisticos descriptivos de los factores evaluados — Control Financiero

Factor

Tiempo de Trabajo (TT)
Autonomia (AU)

Carga de Trabajo (CT)
Demandas Psicolégicas (DP)
Variedad/Contenido (VC)
Participacion-Supervision (PS)
Interés por el
trabajador/Compensacion
(ITC)

Desempefio de Rol (DR)
Relaciones y Apoyo social
(RAS)

Rango Media Mediana DeSViéCién
Tipica
0-37 3.29 0.00 4.27
0-113 18.71 22.00 10.89
0-106 50.57 55.00 13.44
10-112 36.57 36.00 9.88
0-69 9.29 5.00 8.40
4-87 39.43 32.00 15.40
0-73 21.14 15.00 17.80
1-109 12.29 7.00 13.97
0-97 4.00 2.00 5.16



Perfiles:

Tabla 14
Perfil valorativo — Control Financiero

TIEMPO DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

oo o

AUTONOMIA
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

o o o~

CARGA DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

NN O W

DEMANDAS PSICOLOGICAS
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

oo o N

VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Situacion adecuada 7
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

PARTICIPACION/SUPERVISION
Situacion adecuada 2
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

W =

INTERES POR EL TRABAJADOR
Situacion adecuada 6
Riesgo moderado 1

47



Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

o o

DESEMPENO DE ROL
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

OO o~

RELACIONES Y APOYO SOCIAL

Situacion adecuada 7
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

3.5.5. Operaciones

48

Brindar respuestas y asesoria telefénica a los requerimientos de los clientes,

cumpliendo las politicas y procedimientos establecidos; en esta area se

obtuvieron los siguientes resultados:

e Cuestionarios seleccionados: 18

!Situacién Adecuada Dﬂiesgo moderado .Hiesgo elevado .Fliesgo muy elevada

17 % L

T

Al 28z ®

CT

I
»

DP

I
-
M

vC

|
=
M

PS

ITC

DR

RAS

]
L1

Figura 6. Resultados Operaciones

Media

20.61

64.89

50.28

70.11

2389

4706

2222

23.78

19.50
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A continuacién se presenta un cuadro de referencia de los rangos de los factores

evaluados en esta area, asi como media, mediana y desviacion tipica:

Tabla 15

Datos estadisticos descriptivos de los factores evaluados — Operaciones

Factor

Tiempo de Trabajo (TT)
Autonomia (AU)

Carga de Trabajo (CT)
Demandas Psicolégicas (DP)
Variedad/Contenido (VC)
Participacion-Supervision (PS)
Interés por el
trabajador/Compensacion
(ITC)

Desempefio de Rol (DR)
Relaciones y Apoyo social
(RAS)

Perfiles:

Tabla 16

Perfil valorativo — Operaciones

TIEMPO DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

AUTONOMIA
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

CARGA DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado

Rango

0-37
0-113
0-106

10-112

0-69

4-87

0-73

1-109
0-97

NN O1© AW W oo

- 00

Media

20.61
64.89
50.28
70.11
23.89
47.06
22.22

23.78
19.50

Mediana

21.50
72.00
53.00
69.00
20.50
45.50
22.00

23.00
18.00

Desviacion
Tipica
9.28
21.78
16.98
21.90
10.06
11.72
16.01

10.80
11.22
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Riesgo elevado 4
Riesgo muy elevado 5

DEMANDAS PSICOLOGICAS
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

N BN O

VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Situacion adecuada 13
Riesgo moderado 3
Riesgo elevado 1
Riesgo muy elevado 1

PARTICIPACION/SUPERVISION

Situacion adecuada 0
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 3
Riesgo muy elevado 15

INTERES POR EL TRABAJADOR

Situacion adecuada 18
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

DESEMPENO DE ROL
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

O - A

RELACIONES Y APOYO SOCIAL

Situacion adecuada 15
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 2

Riesgo muy elevado 1
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3.5.6. Protramites

Definir y dar seguimiento a la estrategia de cobro mensual; manteniendo datos
actualizados para el analisis de avance de gestién, cumplimento de metas,
riesgos entre otras, del segmento Call Center; en esta area se obtuvieron los

siguientes resultados:

e Cuestionarios seleccionados: 6

!Situacio’n Adecuada DHiesgo moderado .Hiesgo elevado .Hiesgo muy elevado Media

T 17 % 817

AU 40.83

CT 56.50

DP 17 % 68.33

vC 20.33

PS 43.00

ITC 34.00
DR 29.83

RAS 26.67

Figura 7. Resultados Protramites

A continuacién se presenta un cuadro de referencia de los rangos de los factores

evaluados en esta area, asi como media, mediana y desviacion tipica:

Tabla 17
Datos estadisticos descriptivos de los factores evaluados — Protramites
Desviacion
Factor Rango Media Mediana )
Tipica

Tiempo de Trabajo (TT) 0-37 8.17 6.00 6.82
Autonomia (AU) 0-113 40.83 44.50 14.37
Carga de Trabajo (CT) 0-106 56.50 58.00 10.03

Demandas Psicolégicas (DP) 10-112 68.33 68.50 17.67




Factor

Variedad/Contenido (VC)
Participacion-Supervision (PS)
Interés por el
trabajador/Compensacion
(ITC)

Desempefio de Rol (DR)
Relaciones y Apoyo social
(RAS)

Perfiles:

Tabla 18
Perfil valorativo — Protramites

TIEMPO DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

AUTONOMIA
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

CARGA DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

Rango

0-69
4-87
0-73

1-109
0-97

OO -0

OO oo

DEMANDAS PSICOLOGICAS

Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

2

1
1
2

Media

20.33
43.00
34.00

29.83
26.67

Mediana

20.00
40.00
34.00

28.00
24.00

Desviacion
Tipica
4.27
10.26
18.37

17.94
10.17

52



VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Situacion adecuada 6
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

PARTICIPACION/SUPERVISION

Situacion adecuada 0
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 1
Riesgo muy elevado 5

INTERES POR EL TRABAJADOR
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

O oW,

DESEMPENO DE ROL
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

OoON O BN

RELACIONES Y APOYO SOCIAL
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

ENENICIFN

3.5.7. Riesgos Integrados

53

Disenar, ejecutar y liderar los planes de trabajo para la continuidad del negocio

alineados con la estrategia de la empresa de actividad minera; en esta area se

obtuvieron los siguientes resultados:

e Cuestionarios seleccionados: 10



!Situacién Adecuada DHiesgo moderado

.Hiesgo elevado

.Hiesgo Ly elevado

T

“ I

ITC

Figura 8. Resultados Riesgos Integrados

Media

5.50

3080

5440

52 60

12.00

3510

3430

2360

17.90
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A continuacién se presenta un cuadro de referencia de los rangos de los factores

evaluados en esta area, asi como media, mediana y desviacion tipica:

Tabla 19

Datos estadisticos descriptivos de los factores evaluados — Riesgos Integrados

Factor

Tiempo de Trabajo (TT)
Autonomia (AU)

Carga de Trabajo (CT)
Demandas Psicolégicas (DP)
Variedad/Contenido (VC)
Participacion-Supervision (PS)
Interés por el
trabajador/Compensacion
(ITC)

Desempefio de Rol (DR)
Relaciones y Apoyo social
(RAS)

Rango

0-37
0-113
0-106

10-112

0-69

4-87

0-73

1-109
0-97

Media

5.50
30.80
54.40
52.60
12.00
35.10
34.30

23.60
17.90

Mediana

5.00
27.00
56.00
58.00

6.50
32.50
38.50

17.50
13.00

Desviacion
Tipica
4.95
17.91
16.37
15.72
11.16
15.76
19.96

23.86
19.56



Perfiles:

Tabla 20
Perfil valorativo — Riesgos Integrados

TIEMPO DE TRABAJO

Situacion adecuada 1
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

AUTONOMIA

Situacion adecuada 1
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

CARGA DE TRABAJO
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado

Riesgo muy elevado

Ao an

DEMANDAS PSICOLOGICAS
Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

O Wo

VARIEDAD/CONTENIDO DE TRABAJO

Situacion adecuada 10
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 0

PARTICIPACION/SUPERVISION

Situacion adecuada 4
Riesgo moderado 1
Riesgo elevado 1
Riesgo muy elevado 4

INTERES POR EL TRABAJADOR
Situacion adecuada 7
Riesgo moderado 1
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Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

56

ON

DESEMPENO DE ROL

Situacion adecuada
Riesgo moderado
Riesgo elevado
Riesgo muy elevado

IEQNENNENEN|

RELACIONES Y APOYO SOCIAL

Situacion adecuada 7
Riesgo moderado 0
Riesgo elevado 0
Riesgo muy elevado 3

3.6.Factores de Riesgo

Como se detalla en el apartado 3.3.5 Eleccion del método, los factores de riesgo

psicosocial que son considerados para la evaluacién son los siguientes:

Tiempo de Trabajo (TT)

Autonomia (AU)

Carga de Trabajo (CT)

Demandas Psicoldgicas (DP)

Variedad / Contenido de Trabajo (VC)
Supervision / Participacion (PS)

Interés por el Trabajador / Compensacion (ITC)
Desempefio de Rol (DR)

Relaciones y Apoyo Social (RAS)

El perfil valorativo de los factores de riesgos psicosocial definidos por el método

F-Psico, es el siguiente:

!.ﬂ.decuado I:l Mejorable DHiesgD elevado . Muy elevado

Figura 9. Perfil Valorativo
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Para efectos del trabajo de investigacion, se va a considerar los perfiles
valorativos dentro de situaciones de analisis, descritas a continuacion, que

permiten una evaluacién mas agil del riesgo psicosocial:

e Situacion favorable (adecuado): nivel de riesgo adecuado para la salud
de los trabajadores.

e Situacion mejorable (mejorable): situacién que puede reestructurarse
para para reducir el riesgo presentado.

e Situacion desfavorable (riesgo elevado y muy elevado): nivel de
riesgo alto, que representa un peligro a la salud de los trabajadores;

situacion que debe corregirse de inmediatamente.

3.7.Evaluacién del Riesgo Psicosocial

De acuerdo al criterio de evaluacién establecido anteriormente, y los resultados
del procesamiento de datos, obtenidos en campo, con la herramienta informatica
F-Pscio 3.1, se presenta la evaluacidon del riesgo psicosocial de la institucion

financiera por areas de analisis e institucion:

Tabla 21.

Evaluacion de Riesgo “Caja Universal’

e Situacion favorable: TT, CT, VC, ITC, DR, RAS
e Sijtuacion desfavorable: AU, DP, PS

Tabla 22.

Evaluacion de Riesgo “Célula de Originacion”

e Situacion favorable: TT, AU, DP, VC, ITC, DR, RAS

e Sijtuacion desfavorable: CT, PS
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Tabla 23.

Evaluacion de Riesgo “Célula de Reclamos y Requerimientos”

Riesgo B0l

e Situacion favorable: TT, AU, VC, ITC, DR, RAS
e Situacion mejorable: PS

e Sjtuaciéon desfavorable: CT, DP

Tabla 24.

Evaluacion de Riesgo “Control Financiero”

Riesgo B0

e Situacion favorable: TT, AU, DP, VC, ITC, DR, RAS

e Sijtuacion desfavorable: CT, PS

Tabla 25.
Evaluacion de Riesgo “Operaciones”

TT AU CT DP VC PS ITC DR RAS ‘
NI o [o I WAZ AT/ N T/ 39% | 71% | 83% | 100% | 88% | 83%

¢ Situacion favorable: VC, ITC, DR, RAS
e Situacion mejorable: TT, AU, CT

e Sjtuaciéon desfavorable: DP, PS

Tabla 26.

Evaluacion de Riesgo “Protramites”

e Sijtuacion favorable: TT, AU, VC, ITC, DR, RAS
e Sijtuaciéon desfavorable: CT, DP, PS
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Tabla 27.

Evaluacion de Riesgo “Riesgos Integrados”

Riesgo B0l

e Situacion favorable: TT, AU, DP, VC, ITC, DR, RAS
e Situacion mejorable: PS

e Sijtuacion desfavorable: CT

4. CAPITULO IV. PROPUESTA

Una vez identificado y evaluado el riesgo psicosocial existente dentro de las
areas de interés de la organizacion financiera, de acuerdo al resultado de la
aplicaciéon del método F-PSICO versién 3.1 (herramienta informatica), se

obtuvieron los siguientes escenarios sobre los cuales trabajar:

e Caja Universal
o Situacion desfavorable: autonomia, demandas psicoldgicas,

supervision/participacion.

e Célula de Originacion

o Situacion desfavorable: carga de trabajo, supervision/participacion.

e Célula de Reclamos y Requerimientos
o Situacion desfavorable: carga de trabajo, demandas psicoldgicas.

e Control Financiero

o Situacion desfavorable: carga de trabajo, supervision/participacion.

e Operaciones
o Situacion desfavorable: demandas psicoldgicas,

supervision/participacion.



60

e Protramites
o Situacion desfavorable: carga de trabajo, demandas psicoldgicas,

supervision/participacion.

e Riesgos Integrados

o Situacion desfavorable: carga de trabajo.

Los resultados alcanzados, reflejan la situacion psicosocial actual de las areas
de interés abarcadas en el proyecto de investigacion, en forma general. El
meétodo, de acuerdo a los resultados, describe bajo qué nivel de riesgo se debe
0 no actuar ante la condicidn para controlar, mitigar o reducir el riesgo psicosocial

identificado.

A continuacion se presentan los resultados con las recomendaciones de

actuacion que establece el método:

Tabla 28
Método de Ejecucion Propuesto.
SITUACION DESCRIPCION ACCION EVALUACION
Favorable Se considera una Bajo control Se debe volver a
situacion “Sin realizar la evaluacion
Riesgo” del riesgo psicosocial
cada ano.
Mejorable Se considera una La organizacion debe Se debe volver a
situacion “Riesgo implementar las realizar la evaluacién
Medio” medidas necesarias, en del riesgo psicosocial
un plazo maximo de 6 6 meses después de
meses. ejecutar las medidas.

Desfavorable Se considera una La organizacién debe Se debe volver a

situacion “Riesgo implementar las realizar la evaluacién
Alto” medidas necesarias, en del riesgo psicosocial
un plazo maximo de 3 3 meses después de
meses. ejecutar las medidas.

Adaptado de Instituto “Nacional de Higiene y Seguridad en el Trabajo”, 2017.
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Los riesgos identificados pueden generan efectos negativos sobre las personas
que se encuentran en las areas de interés que fueron evaluadas, tomando en
consideracion que a largo plazo, puede llegar a un nivel organizacional. El plan
de accion, es una metodologia de aplicacidn directa para controlar y mitigar los
efectos negativos producidos; junto a estas acciones es necesario contemplar
un analisis financiero de las medidas a proponer, que ayuden a la empresa a una
toma de decisiones inmediata ante cualquier eventualidad que comprometa la
seguridad de los trabajadores, y de manera indirecta la productividad de la

organizacion.

En este sentido se detalla los aspectos que inciden en los factores de riesgo

analizados (Moreno&Baez, 2010):

e Autonomia: Orden y secuencia de las tareas, distribucion del tiempo de
trabajo, métodos y formas de trabajar.

e Carga de trabajo: tipo de organizacion.

e Demandas psicoldogicas — Conductas laborales contraproducentes:
Derivan en acciones que perjudican en forma directa los intereses de la
empresa, pueden afectar a la imagen, clientes y relaciones con otras
entidades.

e Supervisibn y participacion - Productividad empresarial,
compromiso laboral y satisfaccion: Existe una conexion directa entre
estas dos caracteristicas, ya que a mayor participacion de los trabajadores
en cuestiones laborales se obtiene un mayor compromiso hacia la

empresa y se ve reflejado en el aumento de la productividad.

Existen algunas estrategias para prevenir y controlar los riesgos psicosociales
identificados en la organizacion; pueden existir actividades de revision,
supervision inspeccion y de motivacion, la aplicacion de estas depende en gran
parte de los riesgos identificados, la colaboracidon del personal afectada y la

forma de ejecucion de las mismas.
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4.1. Medidas Preventivas
En contexto con el analisis realizado, la organizacion debe aplicar medidas
preventivas enfocadas a modificar o eliminar los riesgos identificados y asi

disminuir la afectacion negativa producida sobre los trabajadores.
A continuacion se detallan las siguientes medidas propuestas:
Autonomia

e Potenciar la intervencion de los trabajadores en la toma de decisiones
internas de la organizacion.
e Gestionar la cantidad de trabajo al tiempo establecido de la jornada.

e Empoderamiento de las actividades y el sitio de trabajo.

Carga de Trabajo

e Mejorar la compatibilidad entre la vida personal y el trabajo.

e Proporcionar la informacion necesaria para el desarrollo de las
actividades.

e Generar espacios de descanso que mejoren el desempeno y la eficiencia

de los trabajadores.

Demandas Psicolégicas

e Aumentar las oportunidades de desarrollo profesional.
e Garantizar un trato respetuoso a todos los miembros de la organizacion.
e Generar actividades de motivacion que ayuden a afianzar las relaciones

del grupo de trabajo.
Supervision y Participacion

e Promover el apoyo mutuo entre los supervisores y trabajadores, en la
realizaciéon de las actividades.
e Impulsar un desarrollo de transparencia organizativa.

e Gestionar el desarrollo de un ambiente laboral saludable.
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4.2. Medidas de Control

Para realizar el control de los efectos negativos en la organizacion financiera, se
va a utilizar la metodologia de Plan de Accion, con actividades y medidas
propuestas direccionadas a controlar inmediatamente los riesgos encontrados,
junto a medios de verificacién que permiten medir la eficiencia de las propuestas

y un plazo de tiempo para ejecutarlas; que se detalla a continuacion:
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4.3. Analisis financiero de la implementacion

71

El analisis financiero detalla el tiempo de implementacién y los costos de las

medidas propuestas para mitigar los efectos generados por el riesgo psicosocial,

evaluado dentro del proyecto de investigacion de la organizacion financiera.

Tabla 36

Analisis financiero de las medidas propuestas

AREA

CAJA UNIVERSAL

CELULA DE
ORIGINACION

ANALISIS FINANCIERO

MEDIDA

Permitir  que el
trabajador tome
decisiones sobre la
cantidad y calidad
del trabajo.

Establecer metas de
trabajo.

Formular  objetivos
laborales.
Establecer pausas
que permitan la
recuperacion del
trabajador.

Chequeos médicos
programados.

Proporcionar tareas
direccionadas a
cumplir objetivos.

Eliminar las
actividades
estrictamente
controladas.

Distribuir el trabajo
con claridad y de
acuerdo a las
competencias de
cada trabajador.

Proporcionar el
personal necesario
para el area de
trabajo.

PERIODICIDAD PRESUPUESTO

Mensual

Mensual

Trimestral

Diaria

Semestral

Mensual

Mensual

Trimestral

Mensual

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

$ 100/mes

Departamento
Médico

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional



AREA

CELULA DE
RECLAMOS Y

REQUERIMIENTOS

CONTROL
FINANCIERO

ANALISIS FINANCIERO

MEDIDA

Suplantar
adecuadamente las
bajas o ausencias
imprevistas.

Proporcionar tareas
direccionadas a
cumplir objetivos.

Eliminar las
actividades
estrictamente
controladas.

Distribuir el trabajo
con claridad y de
acuerdo a las
competencias de
cada trabajador.

Proporcionar el
personal necesario
para el area de
trabajo.

Suplantar
adecuadamente las
bajas o ausencias
imprevistas.
Formular  objetivos
laborales.
Establecer pausas
que permitan la
recuperacion del
trabajador.

Chequeos médicos
programados.

Distribuir el trabajo
con claridad y de
acuerdo a las
competencias de
cada trabajador.

Proporcionar el
personal necesario
para el area de
trabajo.

Suplantar
adecuadamente las
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PERIODICIDAD PRESUPUESTO

Mensual

Mensual

Mensual

Trimestral

Mensual

Mensual

Trimestral

Diaria

Semestral

Trimestral

Mensual

Mensual

$300/mes

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

$300/mes

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

$ 100/mes

Departamento
Médico

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

$300/mes



AREA

OPERACIONES

PROTRAMITES

ANALISIS FINANCIERO

MEDIDA

bajas o ausencias
imprevistas.

Proporcionar tareas
direccionadas a
cumplir objetivos.

Eliminar las
actividades
estrictamente
controladas.

Formular  objetivos
laborales.
Establecer pausas
que permitan la
recuperacion del
trabajador.

Chequeos médicos
programados.

Proporcionar tareas
direccionadas a
cumplir objetivos.

Eliminar las
actividades
estrictamente
controladas.

Distribuir el trabajo
con claridad y de
acuerdo a las
competencias de
cada trabajador.

Proporcionar el
personal necesario
para el area de
trabajo.
Suplantar

adecuadamente las
bajas o ausencias

imprevistas.
Formular  objetivos
laborales.

Establecer pausas

que permitan la
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PERIODICIDAD PRESUPUESTO

Mensual

Mensual

Trimestral

Diaria

Semestral

Mensual

Mensual

Trimestral

Mensual

Mensual

Trimestral

Diaria

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

$ 100/mes

Departamento
Médico

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

$300/mes

Departamento de
Salud y Seguridad
Ocupacional

$ 100/mes
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ANALISIS FINANCIERO

AREA MEDIDA PERIODICIDAD PRESUPUESTO
recuperacion del
trabajador.
Chequeos médicos Semestral Departamento
programados. Médico
Proporcionar tareas Departamento de
direccionadas a Mensual Salud y Seguridad
cumplir objetivos. Ocupacional
Ellr_nl_nar las Departamento de
actividades .
. Mensual Salud y Seguridad
estrictamente .
Ocupacional
controladas.
Distribuir el trabajo
con claridad y de Departamento de
acuerdo a las Trimestral Salud y Seguridad
competencias de Ocupacional
cada trabajador.
RIESGOS E;cr)ggr:;llonirecesarﬁ: Departamento de
INTEGRADOS para el drea de Mensual Salud y_Segurldad
. Ocupacional
trabajo.
Suplantar
ﬁdfecuadamentg 5 Mensual $300/mes
ajas o ausencias
imprevistas.
TOTAL $ 1.900/mes

Las medidas propuestas son establecidas para mitigar y controlar los efectos
producidos por los factores de riesgo psicosocial evaluados en las areas
analizadas; de acuerdo a esto, las acciones a considerar van a representar un
costo adicional al control de los riesgos identificados, resultando un total de
$ 1 900,00 délares/mes.

Sin embargo es preciso aclarar que uno de los gastos mas representativos,
puede derivarse de suplir las bajas o0 ausencias imprevistas dentro de las areas
analizadas; cabe sefalar que en el Plan de Accidn se sugiere que las medidas
correctivas deben ser ejecutadas inmediatamente, de esta manera volver a

realizar una evaluaciéon rapida para comprobar la efectividad de las medidas
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propuestas, sobre todo las que se encontraban en el escenario desfavorable; sin
embargo se sugiere evaluar anualmente las acciones ejecutadas y el efecto que
estas tuvieron sobre los riesgos psicosociales encontrados en el desarrollo del
proyecto de investigacion, significando una actualizacién anual del plan de

accion de igual manera, para llegar al estado deseado en la organizacion.

El control y seguimiento de las actividades propuestas debe ser constante y de
acuerdo a lo establecido en el analisis financiero propuesto; este trabajo debe
estar a cargo del departamento de salud y seguridad de la organizacién y el

compromiso de los trabajadores para con la empresa.

4.4. Anédlisis del riesgo operativo
Para este analisis se considera los riesgos identificados dentro de las areas de

interés de la organizacion:

e Autonomia: Intensiones de abandono (lA)
e Carga de trabajo: Conciliacion trabajo-familia (CTF)
e Demandas psicoldgicas: Conductas laborales adversas (CL)

e Supervision y Participacion: Productividad empresarial (PE)

Se va a trabajar con una matriz de riesgos de acuerdo a la probabilidad de

ocurrencia y la magnitud del impacto (Palma Rodriguez, 2011):

Tabla 37.
Matriz de riesgo operacional para los riesgos encontrados
2 =
= Casi certaza 81%-100% Bajo
- Probable 61%-80% | -
S Moderado
8 Posible 41%-50%
S Improbable 21%-40% Alio
g Raro 0%-20% . Extramo
2
i
8
' 4
o

opeiepowy
Jofepy
024osseed

]
»
S
=
s
n
32
3

MAGINTUD DE IMPACTO
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A partir de este analisis se obtienen los siguientes resultados de la valoracion del

riesgo operativo:

¢ Riesgo Alto: Intensiones de abandono, conductas laborales adversas y
la productividad empresarial.

e Riesgo Extremo: Conciliacién trabajo-familia

De acuerdo a esto, se propone dos acciones de control y mitigacién para estos

riesgos:
e Riesgo alto

Creacién de un comité de ayuda al trabajador: un comité constituido por un
profesional de salud y seguridad que lidere el grupo y 3 colaboradores de cada
area, para que ayuden en los problemas emocionales y de actitud que los
trabajadores posean efecto de las actividades laborales o problemas personales

que causen efecto directo en la productividad de la empresa.

e Riesgo extremo:

Ayuda psicoldgica profesional a los trabajadores: ya que los problemas derivados
de este riesgo (conflictos familiares por carga laboral), son directamente
provocados por las actividades del trabajo. Evaluar la necesidad de contratar un
profesional que brinde terapias de familia por periodos definidos, o si la situacién
amerita estudiar la posibilidad de contratarlo bajo una modalidad de servicios

profesionales.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

De acuerdo al analisis realizado y las directrices del personal técnico encargado
de la unidad de salud y seguridad ocupacional de la empresa, las areas de
interés seleccionas para el estudio de evaluacion, por sus caracteristicas de
cantidad y calidad de trabajo, manejo de emociones, administracién de grandes
cantidades de dinero, turnos rotativos y el riesgo identificado, fueron: Area: Caja
universal; Riesgo presente: Participacion y supervision; Area: Célula de
originacién, Riesgo presente: Carga de trabajo, Participacién y supervision; Area:
Célula de reclamos y requerimientos, Riesgo presente: Carga de trabajo; Area:
Control Financiero, Riesgo presente: Carga de trabajo, Participacion y
supervision; Area: Operaciones, Riesgo presente: Demandas psicoldgicas,
Participaciéon y supervision; Area: Protramites, Riesgo presente: Carga de
trabajo, Demandas psicoldgicas, Participacion y supervision; Area: Riesgos

integrados, Riesgo presente: Carga de trabajo.

El método F-Psico version 3.1., es una herramienta informatica de facil manejo,
muestra un escenario inicial de los riesgos psicosociales presentes de la
organizacion, cuenta con un cuestionario dirigido a todos los trabajadores y se
formula en base a 9 factores psicosociales previamente identificados, razones
por la que fue escogido este método; adicionalmente es valido mencionar, que
los factores de riesgo propuestos por el método, se asemejan en gran parte a la
matriz de riesgos identificados que posee la empresa; el sistema de evaluacién
se da en base a percentiles que se representan de manera grafica y con
diferentes tonos de color, que facilita la representacion de los datos, para
diferenciar el nivel de riesgo identificado.

Una vez ejecutada la herramienta informatica con la informacién levantada en
campo, se obtiene los siguientes resultados de la evaluacion inicial del riesgo
psicosocial, en las areas de interés antes identificadas, para la organizacion
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financiera, y en conformidad con lo establecido en el desarrollo del proyecto de
investigacion, obteniendo como resultado 3 escenarios diferentes: Situacion
favorable: tiempo de trabajo, contenido de trabajo, interés por el trabajador,
desempenfio de rol, relaciones y apoyo social; Situacion mejorable: autonomia;
Situacion desfavorable: carga de trabajo, demandas psicoldgicas, supervision y

participacion.

De acuerdo al analisis, para los riesgos psicosociales identificados se
determinaron medidas preventivas y correctivas (plan de accion); que puede
resultar un punto de partida, para estudio en la productividad de la empresa.

El analisis de los factores de riesgos, poseen un enfoque mas claro cuando
realizamos un analisis del costo de implementacion de las medidas propuestas,
vale recordar que este costo es referencial, ya que solamente se cuenta con
datos parciales de la empresa (refiriéndose a las areas estudiadas). La
implementacién del plan de accion tiene un costo de $ 1 900,00 al mes;
considerando el gasto mas representativo, y en las situaciones que amerite

ejecutarlo, para reemplazar la ausencia de algun trabajador.

De acuerdo al analisis del riesgo operacional realizado en el numeral 4.4., del
presente trabajo, existen dos riesgos identificados en las areas de interés dentro
de la organizacion financiera, riesgo alto y riesgo extremo; para los cuales se
propone dos acciones especificas con el objetivo de reducir su impacto: Creacién
de un comité de ayuda a los trabajadores; Ayuda psicolégica de un profesional

en cuanto a problemas familiares.

5.2. Recomendaciones

Este método permitié realizar un analisis inicial del estado de la empresa y
diferenciarlo por areas previamente seleccionadas; a partir de esto y con los
resultados obtenidos, se recomienda realizar un estudio mas especifico y que

abarque por completo todas las areas de la empresa incluyendo a todos los
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empleados; logrando asi obtener resultados mas relevantes y que ayuden a la

toma de decisiones para mejorar la situacion en la organizacion.

Ejecutar de manera inmediata el plan de accion presentado en el desarrollo del
proyecto, ya que los resultados obtenidos en la evaluacion presentan escenarios
que se encuentran en una situacion desfavorable para los trabajadores; lo que

puede tener efectos directos en la productividad de la empresa.

Se recomienda que las medidas planteadas sean ejecutadas por un profesional
en el area de riesgo psicosocial organizacional, en acompanamiento de la unidad
de salud y seguridad ocupacional y el departamento de talento humano; de esta
manera lograr los mejores resultados en la mitigacion de los riesgos

psicosociales.

Se recomienda evaluar cada afo el riesgo psicosocial en la empresa, para
evidenciar la eficiencia y eficacia de las medidas planteadas, de esta manera
verificar si es necesaria una actualizacion a las medidas propuestas o solamente
una reestructuracion de en el cronograma de ejecucion; aclarando que siempre

debe haber una actualizacion al plan.

Las medidas preventivas deben ser socializadas, de acuerdo a la periodicidad
establecida a los jefes de las areas de la organizacion, de esta manera lograr
contrarrestar y mitigar los efectos generados por los riesgos psicosociales; para

que las medidas correctivas sean aplicadas en eventos puntuales.

Es conveniente generar buenas practicas laborales, que ayudan a mejorar el
estado de animo de los trabajadores y potenciar su rendimiento; como las
siguientes: Pausas activas; Pausas pasivas; Ejercicios de estiramiento y

Relajacién muscular

Realizar una planificacion esquematizada de las actividades que corresponden

a cada trabajador, de manera sencilla y didactica, que sea de facil compresién
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para todos los colaboradores; de esta manera agilitar y esclarecer la carga de

trabajo de cada persona.

Establecer metas de cumplimiento mensual, e indicadores trimestrales que
ayudan a obtener una idea clara de la eficiencia de los trabajadores; prestar
mucha atencién a la falta de cumplimiento, ya que aqui es dénde se debera
analizar las consecuencias de la baja en el rendimiento y redisefiar un nuevo

sistema de trabajo o verificar si existe una alta carga laboral.
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CULSTIONARIO DE EVALUACION
DE RESGOS PSICOSOCIALES

By L

respuesias.

El abjeliva de este cusstionanc es conocer slgunes aspectas sobi
Ias condiciones psicosociales en lu trabajo,

El cuestionang s andnimo y $& garantza la confidoncialidad do las

mimumummuwmm«m
que conlesles sncenmante 1 todas las progunlas.

Traa bear atontamorde cada pregunin asi como sus opclones co
respuast], marca en cada caso ln respuesia que consideres mas
adecuada, sefialando una sola respuesta por cads pregunta.
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El objetivo de esie cupsiionatio es conocer algunos aspectos saben

tas condicones psicosociales en tu trmbajo,

Bl cuastionang a3 andrimo y so garantizn a confidenciabicad do las
respuesas,
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ANEXO 2

INFORMES DE HERRAMIENTA INFORMARICA F-PSICO 3.1



Informe:
Archivo: C:AINSHT\FPSICO31\Areas\cajas\cajas.txt

Seleccionados 24 cuestionarios

Colectivo:
!Situaciém’-‘«decuada DHiesgumnderadn .Hie&gn elevada .Flie&gu:u Ly elevada | Media
PERFILES:

Tiempo de trabajo

Rango Media Desviacion tipica | Mediana
0-37 17.04 11.30 14.00
Situacién | Riesgo Riesgo elevado Riesgo muy
adecuada | moderado elevado
16 0 1 7

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana
y de cada dia de la semana. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
desde la consideracién de los periodos de descanso que permite la actividad, de su
cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de
ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:



Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi 20 %
siempre

a menudo 4 %
a veces 20 %
nunca o casi hunca 54 %

Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi 20 %
siempre

a menudo 4 %
a veces 16 %
nunca o casi nunca 58 %

Tiempo de descanso semanal (item 5)

oral-vida social (item 6)

siempre o casi 45 %
siempre

a menudo 12 %
a veces 4 %
nunca o casi hunca 37 %

Compatibilidad vida lab

siempre o casi 12 %
siempre

a menudo 12 %
a veces 41 %
nunca o casi hunca 33 %




Informe:
Archivo: C:\INSHT\FPSICO31\Areas\coriginacion\coriginacion.txt

Seleccionados 17 cuestionarios

Colectivo:
!Situaciénﬁdecuada I:'Hiesgomnderadn .F!iesgn elevada .F!ie&gu:u Ly elevado | tMedia
PERFILES:

Tiempo de trabajo

Rango Media Desviacion tipica | Mediana
0-37 12.18 8.46 10.00
Situacion | Riesgo Riesgo elevado Riesgo muy
adecuada | moderado elevado
14 1 2 0

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana
y de cada dia de la semana. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
desde la consideracién de los periodos de descanso que permite la actividad, de su
cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de
ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:



Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi 0%
siempre

a menudo 0 %
a veces 41 %
nunca o casi nunca 58 %

Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi 0 %
siempre

a menudo 0 %
a veces 29 %
nunca o casi hunca 70 %

Tiempo de descanso semanal (item 5)

oral-vida social (item 6)

siempre o casi 52 %
siempre

a menudo 11 %
a veces 29 %
nunca o casi nunca 5%

Compatibilidad vida lab

siempre o casi 23 %
siempre

a menudo 11 %
a veces 35 %

nunca o casi nunca

29 %




Informe:
Archivo: C\INSHT\FPSICO31\Areas\celulareclamos\celulareclamos.txt

Seleccionados 8 cuestionarios

Colectivo:
!Situaciénhdecuada I:'Fliexgn moderada .Hiesgoelevadn .Hie&gn ruy elevada | Media
PERFILES:

Tiempo de trabajo

Rango Media Desviacion tipica | Mediana
0-37 8.75 6.30 8.50
Situacion | Riesgo Riesgo elevado Riesgo muy
adecuada | moderado elevado
8 0 0 0

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana
y de cada dia de la semana. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
desde la consideracién de los periodos de descanso que permite la actividad, de su
cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de
ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:



Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi 0%
siempre

a menudo 0 %
a veces 75 %
nunca o casi nunca 25 %

Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi 0 %
siempre

a menudo 0 %
a veces 12 %
nunca o casi hunca 87 %

Tiempo de descanso semanal (item 5)

oral-vida social (item 6)

siempre o casi 62 %
siempre

a menudo 25 %
a veces 12 %
nunca o casi nunca 0 %

Compatibilidad vida lab

siempre o casi 37 %
siempre

a menudo 25 %
a veces 37 %

nunca o casi nunca

0%




Informe:
Archivo: C\INSHT\FPSICO31\Cliente\controlfinanciero.txt

Seleccionados 7 cuestionarios

Colectivo:
!Situacién.&decuada Dﬂiesgnmudeladu .Hiesgoelevado .Hiesgomuyelevado | Media
PERFILES:

Tiempo de trabajo

Rango Media Desviacion tipica | Mediana
0-37 3.29 4.27 0.00
Situacion | Riesgo Riesgo elevado Riesgo muy
adecuada | moderado elevado
7 0 0 0

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana
y de cada dia de la semana. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
desde la consideracion de los periodos de descanso que permite la actividad, de su
cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de
ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:



Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi 0%
siempre

a menudo 0 %
a veces 28 %
nunca o casi nunca 71 %

Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi 0 %
siempre

a menudo 0 %
a veces 14 %
nunca o casi nunca 85 %

Tiempo de descanso semanal (item 5)

oral-vida social (item 6)

siempre o casi 100 %
siempre

a menudo 0 %
a veces 0 %
nunca o casi nunca 0 %

Compatibilidad vida lab

siempre o casi 71 %
siempre

a menudo 14 %
a veces 14 %

nunca o casi nunca

0%




Informe:
Archivo: C:AINSHT\FPSICO31\Cliente\operaciones.txt

Seleccionados 18 cuestionarios

Colectivo:
!Situaciénﬁdecuada I:'Hiesgomnderadn .F!iesgn elevada .F!ie&gu:u Ly elevado | tMedia
PERFILES:

Tiempo de trabajo

Rango Media Desviacion tipica | Mediana
0-37 20.61 9.28 21.50
Situacion | Riesgo Riesgo elevado Riesgo muy
adecuada | moderado elevado
8 3 3 4

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana
y de cada dia de la semana. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
desde la consideracién de los periodos de descanso que permite la actividad, de su
cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de
ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:



Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi 33 %
siempre

a menudo 50 %
a veces 0 %
nunca o casi nunca 16 %

Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi 1%
siempre

a menudo 16 %
a veces 50 %
nunca o casi hunca 22 %

Tiempo de descanso semanal (item 5)

oral-vida social (item 6)

siempre o casi 16 %
siempre

a menudo 16 %
a veces 55 %
nunca o casi nunca 11 %

Compatibilidad vida lab

siempre o casi 38 %
siempre

a menudo 16 %
a veces 44 %
nunca o casi nunca 0%




Informe:
Archivo: CAINSHT\FPSICO31\Cliente\protramites.txt

Seleccionados 6 cuestionarios

Colectivo:
!Situaciém’-\decuada Dﬂiesgomnderado .Hiesgn elevado .Hiesgomuy elevado | Media
PERFILES:

Tiempo de trabajo

Rango Media Desviacion tipica | Mediana
0-37 8.17 6.82 6.00
Situacion | Riesgo Riesgo elevado Riesgo muy
adecuada | moderado elevado
5 1 0 0

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana
y de cada dia de la semana. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
desde la consideracién de los periodos de descanso que permite la actividad, de su
cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de
ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:



Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi 0%
siempre

a menudo 0 %
a veces 50 %
nunca o casi nunca 50 %

Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi 0 %
siempre

a menudo 0 %
a veces 0 %
nunca o casi hunca 100 %

Tiempo de descanso semanal (item 5)

oral-vida social (item 6)

siempre o casi 33 %
siempre

a menudo 50 %
a veces 16 %
nunca o casi nunca 0 %

Compatibilidad vida lab

siempre o casi 16 %
siempre

a menudo 66 %
a veces 0 %

nunca o casi nunca

16 %




Informe:
Archivo: C:\INSHT\FPSICO31\Areas\riesgos integrados\riesgosintegrados.ixt

Seleccionados 10 cuestionarios

Colectivo:
!Situacién.ﬁ.decuada DHiesgomoderadn .Hiesgoelevado .Hiesgomu_l,lelevado | Media
PERFILES:

Tiempo de trabajo

Rango Media Desviacion tipica | Mediana
0-37 5.50 4.95 5.00
Situaciéon | Riesgo Riesgo elevado Riesgo muy
adecuada | moderado elevado
10 0 0 0

Este factor hace referencia a distintos aspectos que tienen que ver con la
ordenacion y estructuracion temporal de la actividad laboral a lo largo de la semana
y de cada dia de la semana. Este factor evalua el impacto del tiempo de trabajo
desde la consideracion de los periodos de descanso que permite la actividad, de su
cantidad y calidad y del efecto del tiempo de trabajo en la vida social.

La evaluacion de la adecuacion y de la calidad del tiempo de trabajo y tiempo de
ocio se hace a partir de los siguientes 4 items:



Trabajo en sabados (item 1)

siempre o casi 0 %
siempre

a menudo 0%
a veces 20 %
nunca o casi hunca 80 %

Trabajo en domingos y festivos (item 2)

siempre o casi 0%
siempre

a menudo 0 %
a veces 10 %
nunca o casi nunca 90 %

Tiempo de descanso semanal (item 5)

oral-vida social (item 6)

siempre o casi 80 %
siempre

a menudo 10 %
a veces 0 %
nunca o casi nunca 10 %

Compatibilidad vida lab

siempre o casi 40 %
siempre

a menudo 30 %
a veces 30 %

nunca o casi nunca

0 %




ANEXO 3

MATRIZ DE RIESGOS
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