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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como como objetivo identificar los factores de riesgo
psicosocial y el nivel de estrés en los trabajadores de una multinacional que
presta servicios de call center en la ciudad de Bogota y Medellin. Se realiza un
estudio descriptivo de corte cuantitativo. Para adquirir los resultados se utiliza la
bateria de riesgo psicosocial validada en Colombia por el Ministerio de
Proteccion Social (2010) avalada vy disefiada por la Pontificia Universidad
Javeriana, para este estudio se encuestaron 7337 trabajadores con cargos
administrativos y operativos y se destaca los principales riesgo psicosociales por
ciudad, género y cargo. De acuerdo a los resultados se establecen las
conclusiones y se den las recomendaciones pertinentes para los intervenir los

factores de riesgo psicosocial identificados.

ABSTRACT

The objective of this work was to identify the psychosocial risk factors and the level
of stress in the workers of a multinational that provides call center services in the
city of Bogota and Medellin. A descriptive cross-sectional study of a quantitative
cut is made. In order to acquire the results, the psychosocial risk battery validated
in Colombia by the Ministry of Social Protection (2010) endorsed and designed by
the Pontificia Javeriana University is used, for these study 7337 workers with
administrative and operational positions were surveyed and the main risk is

highlighted psychosocial by city, gender and position. According to the results, the



conclusions are established and relevant recommendations are given for the

intervention of the identified psychosocial risk factors.
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INTRODUCCION

Las actuales condiciones de trabajo exigen un desgaste tanto fisico como
emocional a los trabajadores en sus jornadas diarias. Esta situacion se ha
venido estudiando desde diferentes campos de conocimiento relacionados no solo
con la salud sino con la seguridad y la administracion de los recursos humanos.
(Navarro & Campo, 2014).

Los estudios realizados previamente muestran los benéficos tanto econémicos,
como sociales, fisicos y emocionales para los empleados y para la empresa al
lograr mayores niveles de productividad. Las organizaciones inteligentes
entienden que investir en la salud de su equipo de colaboradores es un objetivo
estratégico para su desarrollo como empresa y sobre todo para mantenerse

vigentes en el mercado de servicios.

La psicologia del trabajo y de las organizaciones al igual que la psicologia de la
salud ocupacional se ha venido preocupando por estudiar y aportar elementos
tedricos, conceptuales, metodolégicos e instrumentales para mejor la calidad de
vida laboral. En este sentido, la identificacién y prevencién de los factores de

riesgos psicosociales en todas las empresas es una tarea puntal que debe
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desarrollar el equipo de profesionales encargados de vigilar, controlar y mejorar

las condiciones de trabajo.

El presente documento (trabajo de grado), esta estructurado en cinco capitulos
para facilitar la lectura. En el primer capitulo se presentan los elementos que
permiten el planteamiento de un problema de investigacion: los antecedentes, la
formulacion de la pregunta de investigacion, los objetivos y la justificacion. El
capitulo dos contiene el marco tedrico y los conceptos fundamentales para este
estudio. El capitulo tres presenta el marco metodoldgico, el tipo de investigacion,
la poblacién seleccionada, los instrumentos empleados y el procedimiento
desarrollado para la recoleccion de la informacion. En el cuarto capitulo se
exponen los resultados obtenidos con sus respectivos analisis estadisticos. El
ultimo capitulo contiene las conclusiones y las recomendaciones para las futuras

investigaciones e intervenciones en el campo de la salud laboral.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Antecedentes del problema

Segun el Ministerio de Proteccion Social Colombiano (2004), Desde el siglo XX
se ha desarrollado un mayor control legislativo en torno a la prevencion de
riesgos en el trabajo a través de la reglamentacién en Salud Ocupacional en la
mayoria de paises, permitiendo un control progresivo de los riesgos fisicos,
higiénicos y mecéanicos a partir de medidas de prevencidon en las empresas;

(Herndndez & Pozo, 2004 y Jaramillo& Gomez, 2008).

En la investigacion realizada por (Bernardo, de Souza, Pinzon, & Kawamura,
2015) titulada “Salud mental relacionada con el trabajo: desafios para las
politicas publicas”, se menciona la importancia del papel que juegan las
agencias gubernamentales y organizaciones internacionales en las que se
encuentran la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), la Agencia Europea para la Salud y Seguridad
en el Trabajo (EU-OSHA) y la América Latina la Asociacién Chilena de
Seguridad (ACHS), entre otros organismos de los gobiernos de diversos
paises, han manifestado su preocupacion e indicado caminos para la
prevencion y el tratamiento de los factores de Riesgo Psicosocial y la relacion

gue tienen estos en la relacion salud mental- trabajo.
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La Organizacion Internacional del Trabajo (2010), asegura que el estrés es la
segunda causa mas frecuente de los trastornos de salud relacionados con el
trabajo, asimismo la Agencia Europea para la Salud y Seguridad en el Trabajo
(EU-OSHA, 2011), disefio un documento orientado a la gestion del riesgo

psicosocial en las empresas.

Paises como Australia presentan un discurso acerca de los trastornos
mentales en el lugar de trabajo en conjunto con Comcare (2014), responsable
por la promocion de la seguridad y la salud de los trabajadores de ese pais. En
EE.UU el Centro de Control y Prevencion de Enfermedades (2010), en un
articulo publicado en internet (Centers for Disease Control and Prevention,
2011) discute los aspectos de la salud fisica y mental de los trabajadores y
manifiesta que el estrés es el factor de mayor incidencia en el deterioro de la

salud mental en los trabajadores.

En el articulo de (Bambula & Perez, 2017) titulado “De la seguridad al riesgo
psicosocial en el trabajo en la legislacién colombiana de salud ocupacional” se
evidencia que la produccién investigativa en los afios 90 en Colombia
relacionadas con la salud laboral se encontraba minima, comparada con el
estudio de otros paises, y los estudios realizados y publicados se centraban
en la problematica en torno a los riesgos fisicos, ergondémicos y mecanicos en

los sitios de trabajo.
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Es a partir del afio 2000 que se contemplan otros fendmenos, entre ellos los
factores de riesgo psicosocial, que al igual que los mencionados anteriormente,
influyen en la salud de los trabajadores, se considera relevante el estudio de
estos factores por ser responsables de causar entre otras alteraciones el

estrés, el sindrome de Burnout y la violencia en el trabajo. (Tulcan, 2012).

Respecto al acercamiento a los factores de riesgo psicosocial y estrés
ocupacional en Colombia, el Ministerio de Proteccion Social (Hoy Ministerio de
Trabajo) en conjunto con la Universidad Pontificia Javeriana, realizaron un
estudio para el disefio de un programa de vigilancia epidemioldgica de los
factores de riesgo psicosocial, ofreciendo una metodologia a las empresas
para el abordaje de tales factores, partiendo de un analisis detallado de las
fuentes y los efectos en el trabajador y en la productividad, incluyendo
protocolos de evaluacion y llegar a un conjunto de recomendaciones para su

control.

En el afio 2000 el Ministerio de Trabajo, publicé un documento técnico que
pretende plantear los lineamientos generales minimos para la evaluacion,
intervencién y monitoreo permanente de los factores psicosociales del trabajo y
para el estudio y calificacion de las patologias provocadas por la exposicién a

situaciones de estrés.

Posteriormente en el afio 2004, y gracias a los estudios anteriormente
mencionados, el Ministerio de la Proteccion Social expide el “Protocolo para la

determinacién del origen de patologias derivadas del estrés” cuyo objetivo es
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proveer un meétodo homogéneo y validado, que permita tomar decisiones
respecto a la determinacion del origen — comun o profesional — de las

patologias derivadas del estrés.

La Primera Encuesta de Condiciones de Trabajo fue aplicada en Colombia en
el afo 2007, a 737 trabajadores vinculados al Sistema General de Riesgos
Profesionales, los resultado de esta encuesta indican, que después de los
factores de riesgo ergonémico, los Riesgos Psicosociales asociados al estrés,
son los mas reportados por los trabajadores en Colombia. (Ortiz & Jaramillo,

2013).

Debido a la gran preocupacion generada por los factores de Riesgo
Psicosocial a nivel de Salud Publica en el afo 2008 el Ministerio de
Proteccion Social, publica la Resolucion 2646 con el objetivo principal de
legislar las organizaciones para que obtengan la obligacion de identificar,
evaluar, intervenir y monitorear la exposicion a factores de riesgo psicosocial

en sus trabajadores. (Social M. d., Plan Decenal de Salud Publica, 2012-2021)

Durante el afio 2010 el Ministerio de la Proteccion Social, en conjunto con la
Pontificia Universidad Javeriana, desarrolld6 un estudio para disefar y validar
una bateria de instrumentos con el propésito de evaluar los factores de riesgo
psicosocial en entornos laborales. Esta bateria contiene los instrumentos
validados y aprobados por el Ministerio para dar cumplimiento a la Resolucién

2646 de 2008.
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Autores como Tomicic, y otros (2014), mencionan que paises como Chile y
Colombia cuentan con protocolos adecuados de vigilancia epidemiolégicos
para los Riegos Psicosociales en el trabajo, con los cuales se pretende
intervenir a nivel de diagndéstico por medio de estrategias adecuadas para una

mejor adaptabilidad del trabajador.

En el afio 2015 el Ministerio de Trabajo disefio un protocolo de acciones de
promocion y prevencion e intervencion de los factores de Riesgo Psicosocial,
este protocolo sirve como herramienta para que los empleadores trabajadores,
instituciones de la seguridad social y prestadores de servicios en seguridad y
salud en el trabajo, en la atencion de los factores psicosociales a través de un
conjunto de acciones de promocion de los factores protectores o positivos, asi
como en la intervencion de los factores de riesgo y en la prevencién de varios

de sus efectos adversos. (Ministerio del Trabajo, 2015)

En la actualidad los factores de riesgo psicosocial pueden afectar a los
trabajadores de cualquier sector de produccion ya que se asocian en muchos
casos a incapacidades transitorias, bajas laborales o incapacidades

permanentes.

2.1. Planteamiento del problema

Las personas dedican gran parte de su tiempo al trabajo, lo que hace de esta

actividad una practica central de la vida del ser humano, y por estar inmersa en la
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cotidianidad se hace necesario relacionarlo con el ambito de salud de las

personas.

La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS 2010) indica que toda definicion de
entorno de trabajo saludable se debe ajustar a la definicion de Salud, la cual se
define como “un estado de completo bienestar fisico, mental y social y no solo
como la ausencia de enfermedad”, es decir, un entorno laboral saludable, es un
lugar en donde todos los sujetos trabajan con el fin de alcanzar una vision

conjunta de salud y bienestar.

Las empresas actuales se enfrentan a magnas competencias con mdultiples
alternativas de productos y servicios, por tal motivo, se ven en la necesidad de
desafiar nuevos retos en cuanto a la innovacion, calidad, gestién y reduccién de
costos, esta competencia a su vez genera en la organizacién diversos factores, los
cuales pueden impactar significativamente en el bienestar, la salud y la calidad
de vida de los trabajadores, trayendo consigo entre otras, alteraciones metales en
los trabajadores generadas por el estrés , causando pérdidas econdémicas a las

empresa por los tiempos por incapacidad de sus empleados. (Duran, 2010)

Segun una guia para la reincorporacion al trabajo realizada en Espafia realizada
por (Ansoleaga, y otros, 2014 ), el trabajo no debe ser sinénimo de esclavitud,
malestar o condena sino debe ser un espacio de satisfaccién, de desarrollo de las
capacidades humanas y de contribucion al progreso de las sociedades. Por lo
tanto, el trabajo es y debe ser un espacio para adquirir bienestar personal,

colectivo y social. Por tal motivo las empresas estan llamadas a identificar y
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controlar los factores de riesgo psicosocial presentes en la organizacion que
pueden generar gran impacto en la productividad y calidad de vida de los

trabajadores.

Actualmente los factores de riesgo psicosocial han sido considerados como unos
de los principales tipos de riesgos laborales que mas impacto generan en las
empresas, teniendo en cuenta la afectacion positiva o negativamente al
trabajador, estos factores tienen un gran impacto a nivel fisioldgico, cognitivo y
conductual y aquejan en gran medida las esferas del individuo (familiar, personal,

social y laboral.

Las personas en el &mbito laboral estan expuestos a diversas situaciones que
puede afectar su bienestar psicologico, situaciones como el trabajo demasiado
exigente, la falta de medios para alcanzar objetivos fijados, las relaciones
conflictivas, los clientes agresivos, entre otras, pueden traer consecuencias
negativas, en las habilidades mentales del trabajador. Segin (Lozano, 2015),
indica que estas situaciones generan en los trabajadores ansiedad, frustracion,
malas relaciones interpersonales, estrés, sobrecarga mental, fatiga, alcoholismo,

drogadiccién, insatisfaccion, depresion, trastornos psicosomaticos entre otros.

Tulcan, (2012) menciona que en la actualidad los profesionales de la salud y de
las ciencias sociales cobran gran importancia en las empresas, ya que la
investigacién existente sobre los efectos de los factores de riesgo psicosocial en
el trabajador dejan la puerta abierta a los aportes que se pueden generar desde

estas disciplinas a la relacion trabajado- salud.
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La Psicologia en el area de seguridad y salud en el trabajo, se centra en el
acompafamiento del proceso de salud de los trabajadores, que mediante la
identificacion de factores riesgo psicosocial, buscan estrategias de prevencion,
promocién y seguimiento para buscar favorecer el bienestar, la salud y la calidad
de vida de los trabajadores, aspectos fundamentales en términos de

productividad, sostenibilidad y competitividad para las empresas.

Los profesionales de Psicologia que trabajan de forma multidisciplinar en el area
de seguridad y salud en el trabajo tienen como objetivo controlar los factores de
riesgo psicosocial que influyen en el estado de salud de los empleados. Sin
embargo, en los Ultimos afios se han incrementado las incapacidades de los
trabajadores diagnosticados con trastornos de salud mental de origen laboral vy
es conveniente realizar programas de intervencion estratégicos que permitan el

control de los generadores de las de estos trastornos.

Sin embargo, el &mbito laboral es un lugar de constantes transformaciones que
trae consigo las nuevas tecnologias y los procesos de produccion, generando en
el individuo cargas mayores de trabajo, intensificacion de las labores, inadecuadas
condiciones de trabajo etc. estas pueden convertirse en fuente generadora de
factores de riesgo para los trabajadores, en especial cuando estos causan un
deterioro significativo en el bienestar del individuo (Moreno, Suarez, Cruz, Lopez,

& Rubiano, 2015)

Las empresas que no identifican ni controlan los factores de riesgo psicosocial

estdn expuestas a multiples situaciones negativas que no permiten la
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productividad de los trabajadores, presentan altos indices de ausentismo por
incapacidad, presentan dificultad para la reincorporacion de sus trabajadores
nuevamente a sus funciones, un numero elevado de accidentes de trabajo y no

generarian un valor diferenciador a las otras empresas.

Segun menciona (Jiménez, 2011) “los principales factores de riesgo que presenta
un trabajador al momento de reincorporase nuevamente a sus funciones son: la
adaptabilidad, el horario de trabajo prolongado, sobreesfuerzos fisicos,
condiciones de temperatura, de ruido ambientales y de higiene, falta de control,
conflicto de autoridad, entre otros, los cuales con un adecuado manejo permitiran

un mejor ajuste del individuo a sus funciones.

La exposicion a factores de riesgo psicosociales no solo esta relacionada con
enfermedad psicolégica sino que también con la salud fisica, generando
problemas osteomusculares o cardiovasculares perjudiciales para la salud de las
personas, llevando a empresas tanto publicas como privadas a mostrar la
importancia de la medicion de factores de riesgo psicosociales, lo que ha
demostrado un tendencia creciente de trabajadores expuesto a los mismos.

(Benavides, Gimeno, Benach, Jarque, Berra, &Devesa, 2002)

Los avances de la tecnologia y la disminucion de la carga fisica han permitido que
los Factores de Riesgo Psicosocial estén presentes con mas frecuencia en el
ambito laboral, impactando negativamente el psiquismo, las emociones, y la salud
general del trabajador, generando manifestaciones claras de ansiedad, depresién

y estrés”. (Navarro & Campo, 2014).
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La empresa en donde se realiza el presente estudio, es una de las principales
multinacionales de relacionamiento con clientes en el mundo, con mas de 56.700
colaboradores y presencia en 10 paises. En Colombia la empresa cuenta con
sucursales en Medellin y Bogota ofreciendo servicios mediante la modalidad
outsourcing de Call Center. La empresa también viene liderando todos los
procesos del sistema de gestidon de seguridad y salud en el trabajo segun los
riesgos prioritarios a los cuales se encuentran expuestos sus colaboradores, por
tal motivo y para dar cumplimiento a la resolucion 2646 de 2008 la empresa
pretende identificar, evaluar, prevenir, intervenir y monitorear los factores de

riesgo psicosocial.

Actualmente el estrés en los trabajadores de la empresa se asume como una
problemética, ya que presenta sintomas como el cansancio, pérdida de
apetito, baja en el peso, astenia entre otros, que puede traer consigo efectos
perjudiciales en la salud de la personas, es asi que es importante que la
empresa reconozca que el estrés debe ser un facilitador que permite a las
personas la adaptabilidad y un adecuado rendimiento a las situaciones de la vida
laboral. Duran (2010) menciona que el estrés se debe asumir como un mecanismo
de defensa que conllevan a un conjunto de reacciones de adaptacion del
organismo, es decir un nivel de estrés optimo para la salud y el rendimiento de los

trabajaodres.

En este contexto laboral surgio la siguiente pregunta de investigacion.
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1.2.1. Formulacion de la pregunta

¢ Cudles son los factores de Riesgo Psicosocial extralaborales e intralaborales y el
nivel de estrés percibidos actualmente por los trabajadores de una multinacional

que presta servicios de call center en las ciudades de Bogota y Medellin.

1.3. Justificacién

Los avances de la tecnologia y la disminucién de la carga fisica han permitido que
los Factores de Riesgo Psicosocial estén presentes con mas frecuencia en el
ambito laboral, impactando negativamente el psiquismo, las emociones, y la salud
general del trabajador, generando manifestaciones claras de ansiedad, depresion

y estrés”. (Navarro & Campo, 2014).

La sobrecarga laboral, la falta en control del trabajo, el conflicto de autoridad, la
desigualdad en el salario entre otros, son algunos de los factores que pueden

generar un impacto positivo o negativo en la salud trabajador.

Mansilla, Mico, Merino, Lozano, Congoso, & Navarro, (2010),

‘Indican que un gran numero de trabajadores acuden a los médicos
manifestando dolencias fisicas y psicologicas debidas a la exposicion de los
Factores de Riesgo Psicosocial, produciendo en el trabajador un deterioro en su
bienestar y en su calidad de vida y en las empresa perdidas econdmicas

significativas por la baja productividad de sus trabajadores, por los altos niveles
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de ausentismo e incapacidad prolongada, por la frecuencia de accidentes
laborales y por los altos niveles de rotacién que presentan las empresas que no

controlan los Factores de Riesgo Psicosocial”.

Para que una empresa logre ser competitiva y logre mantenerse en el mercado
necesita crear un ambiente saludable por medio de estrategias adecuadas que
busquen el mantenimiento y la proteccién del bienestar fisico, mental y social,
fomentar intervenciones que modifiquen positivamente las situaciones y

condiciones de interés para la salud de los trabajadores.

El ambito laboral desde el 4rea de seguridad y salud en el trabajo, el Psicélogo
puede identificar Factores de Riesgo Psicosocial para reducir en gran medida
los cambios a nivel de personalidad, de conducta, fisicos u otra serie de cambios
que pueden generar en el trabajo en las personas, de este modo, se podra
construir una red de apoyo que posibilite la orientacion integral de calidad
centrada en la comunicacion con el trabajador y la organizacién, mejorando asi el
bienestar y la calidad de vida de los trabajadores dentro y fuera de la empresa y

logrando que estos sean productivos para sus funciones.

“Para las organizaciones cada vez resulta mas importante preservar la salud de
sus colaboradores, por tal motivo desarrollan con mas frecuencia programas
orientados a la prevencidon y promocion de la salud desde multiples perspectivas”.

(Lozano, 2015),

Segun lo menciona (Ramirez& Mayorga, 20017) las organizaciones que orientan

sus objetivos a identificar los Factores de Riesgo Psicosocial, generan en
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trabajadores condiciones adecuadas de salud fisica y psicologica generando
impacto a nivel de productividad y disminucion de costos en materia de atencion

médica y acompafiamiento.

En este sentido y teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, la empresa en
la que se llevd a cabo el presente estudio, no escapa a estas problematicas, ya
que la percepcion y las experiencias de los trabajadores a la exposicion de
Factores Riesgo Psicosocial como sobrecarga laboral, falta de apoyo por parte
del jefe inmediato o de los comparfieros, falta de reconocimiento por el trabajo
desempeiiado, demandas de cargas mental y emocionales, exigencias de
responsabilidad del cargo, jornada de trabajo, la falta de autonomia en la toma de
decisiones entre otros, genera en ellos un deterioro a la salud fisica y psicolégica
y trae un deterioro en su bienestar y a su calidad de vida, altos niveles de
ausentismo e incapacidades prologadas y altos niveles de rotacion de personal

debido a los niveles de estrés a los que estan expuestos los trabajadores.

Por otra parte, la empresa en su compromiso de convertirse en una empresa
responsable con la salud de sus trabajadores y para para dar cumplimiento a la
resolucién 2646 de 2008, debe identificar los factores de Riesgo Psicosocial
extralaborales e intralaborales que pueden producir altos niveles de estrés en sus
trabajadores, con el fin de implementar estrategias de intervencion que permitan
disminuir, controlar o eliminar los Factores de Riesgo Psicosocial a los que sus

trabajadores se encuentran expuestos.
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Los resultados del presente estudio seran una herramienta Gtil para que la
empresa identifique los Factores de Riesgo Psicosociales extralaborales e
intralaborales, a los trabajadores mas vulnerables a los mismos y también para el
disefio de camparfas y actividades destinadas al mejoramiento del bienestar, la
calidad de vida, la productividad y el ausentismo de los trabajadores expuestos a

los niveles de estrés producidos por la exposicién de los factores de riesgo.

Este estudio permite generar en los trabajadores, mayor bienestar, logrando
mejorar su calidad de vida y su productividad dentro y fuera de la empresa, a su
vez, este estudio tendra como resultado beneficios econdémicos para la empresa
disminuyendo los altos dias perdidos por incapacidad y mantener los factores

facilitadores para el mantenimiento de un ambiente saludable.

Desde otra vista el estudio permite fortalecer la produccion cientifica, no solo para
el &mbito de la Psicologia, sino también para las disciplinas que trabajan de forma

multidisciplinar en el Area de Seguridad y Salud en el Trabajo

Ademas, la universidad podra contar con un documento que permita generar
conocimiento en la identificacion de los factores de riesgo psicosocial en el ambito
laboral tema que en los ultimos afios y debido la resolucion 2646 de 2008, ha sido
investigado de manera constante, también sera esencial para incluir la
identificacion de los factores facilitadores como elemento fundamental para el

control e intervencion de los factores de riesgo psicosocial.

En cuanto al aporte a la Psicologia, se presenta un importante contribucion para la

relacion salud mental- trabajo, area en donde la Psicologia estd tomando fuerza
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por los importantes aportes que desde alli se estan generando, simultaneamente
sera un documento para aquellos estudiantes de la facultad de Psicologia
interesados en profundizar en los riesgos psicosociales en las empresas, ya que
contaran con un documentdé que brinde un aporte importante relacionado con

los factores de riesgo psicosocial y el nivel de estrés en el &mbito laboral.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Identificar los factores de Riesgo Psicosocial extralaborales e intralaborales y los
niveles de estrés percibidos actualmente por los trabajadores de una multinacional

gue presta servicios de call center en las ciudades de Bogota y Medellin.

1.4.2. Objetivos especificos

e Determinar los niveles de riesgo psicosociales intralaborales en personal
con cargos administrativos.

e Identificar los factores de riesgo psicosocial intralaborales en personal con
cargos operativos.

e Identificar los factores de riesgo psicosocial extralaborales en los

trabajadores
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e Comparar los niveles de estrés en los trabajadores de una empresa que

presta servicios de call center, de las ciudades de Bogota y Medellin
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Referente Tedrico

Dado que el objetivo principal de este estudio es identificar los factores de riesgo
psicosocial extralaborales e intralaborales y el nivel de estrés en los trabajadores
de una empresa que presta servicios de call center ubicada en la ciudad de
Bogota y Medellin, sera necesario explicar un modelo tedrico que permita dar
una aproximacion teérica sobre como los factores de riesgo Yy la exposicidn a
situaciones de estrés pueden afectar la salud psicoldgica y el comportamiento de
los individuos en la organizacién, el modelo tedrico seleccionado ha sido el mas
influyente en la investigacién sobre el entorno psicosocial, estrés y enfermedad
desde los afios 80, y segun lo menciona (Martinez, 2001) este modelo tedrico
presenta mayor evidencia cientifica a la hora de explicar los efectos que producen
sobre la salud de los trabajadores, también es un modelo que se distingue por

su simplicidad y por el alcance que ha tenido en investigacion.

A continuacion se menciona el modelo bidimensional de Karasek y después se
explica el complemento que realizan Johnson y Hall, convirtiendo este modelo en

una teoria tridimensional:
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2.1.1. Modelo Demanda-Control propuesto por Robert Karasek (1978)

Este modelo fue desarrollado con el objetivo de describir y analizar situaciones
laborales en los que los estresores son cronicos, las caracteristicas psicosociales
del entorno del trabajo que pueden generar esos estresores y como estos pueden

afectar la salud y el comportamiento en las personas.

Karasek (1979) observo que los efectos del trabajo, en la salud y en el
comportamiento se debian a combinaciones de demandadas psicolégicas
(exigencias laborales que el trabajo implica para la persona) y de las
caracteristicas estructurales del trabajo, las cuales se relacionaban con la
capacidad de tomar decisiones (control sobre el trabajo) y usar las capacidades
individuales, es asi que Karasek (1979) propuso un modelo bidimensional que
permitiera integrar estos tipos de conclusiones, denominado el modelo de

Demandas (exigencia psicologicas)-Control (Gallegos, Iturrizaga, & Salinas, 2014)

Este modelo bidimensional predice en primer lugar que la tensién mental en el
trabajo y las consecuencias fisicas y psicologicas que son el resultado de la
interaccion entre las demandas (sobrecarga mental, restricciones
organizacionales para realizar las tareas o demandas conflictivas) del trabajo y el
control (posibilidades de tomar decisiones y usar las propias competencias y

capacidades) que se ejerce sobre este. (Simo& Torres, 2013)

En segundo lugar el modelo predice dos mecanismos psicolégicos principales, el

primero el de la tensién psicologica (alta o baja tension ) y el segundo el del
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aprendizaje los cuales producen en los trabajadores comportamientos activos o
pasivos, el modelo propone que las caracteristicas esenciales de un ambiente de
trabajo estresante pueden limitar las capacidades de respuesta de una persona,
asi que un ambiente de trabajo estresante crea en el individuo el desequilibrio

entre demandas y respuesta.

De acuerdo a Karasek mencionado por (Gallegos, Iturrizaga, & Salinas, 2014), si
en un trabajo se prestan altas demandas y bajo control (poca capacidad decisoria)
el trabajador presenta alta tension, pero si hay altas demandas y también se tiene
alto control el trabajador cumple sus funciones activamente, mientras que si hay
bajas demandas y bajo control el trabajador se torna pasivo, la situacion ideal
segun el modelo es que el trabajo genere baja tension, donde las demandas son

bajas y el control es alto. (Ver figura 1.)
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Figura 1. Modelo de demanda (exigencias psicolédgicas)- control Karasek (Gallegos, lturrizaga, & Salinas,
2014)

Segun (Martinez, 2001) la combinacién de las dos dimensiones propuesta por
Karasek (Demanda y Control) generan cuatro situaciones psicosociales que

tienen influencia en la salud y el comportamiento del trabajador:

2.1.1.1. Tensién en el trabajo (Diagonal A)

En la diagonal A se aprecia los efectos de los factores psicosociales sobre la

salud.

Cuédrate alta tension (1)

Tener un trabajador con demasiadas demandas pronostica un aumento del riesgo
de tensién psicoldgica y de enfermedad, (Ver Figura 2). Las altas demandas

psicolégicas presentan mas consecuencias negativas para la salud si se
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presentan junto con la ausencia de influir en las decisiones del trabajo, si las
exigencias son tan altas que el trabajador no puede hacerles frente, o si este no se
encuentra en posicion de tomar decisiones en sus condiciones de trabajo para
poder adaptar esas exigencia, el trabajador puede presentar un deterioro en su
salud fisica y mental ya que los niveles mas bajos de bienestar psicolégico y los

niveles mas altos de sintomas se ubican en este cuadrante.

EXIGENCIA PSICOLOGICA

BAJA ALTA
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ALTA (

—
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1 enfermedad fisica

Figura 2. Cuadrante 1: Alta Tension. Diagonal A (Gallegos, lturrizaga, & Salinas, 2014)

Cuadrante baja tension (3)

El trabajador cuenta con una adecuada capacidad de control pero las exigencias
son minimas, y que sera la situacion segun el modelo mas parecido a la relajacion.

(Ver Figura 3).
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Figura 3. Cuadrante 3: Baja Tension. Diagonal A (Gallegos, Iturrizaga, & Salinas, 2014)

2.1.1.2. Aprendizaje (Diagonal B)

En la diagonal B se evidencia las consecuencias que las condiciones

psicosociales generan en el comportamiento

Cuadrante aprendizaje Activo (2)

Es aquel en donde las exigencias son elevadas y en donde la organizacién le
permite al trabajador contar con una capacidad elevada de decision para hacerles
frente, este cuadrante es denominado como el estrés positivo, ya que incrementa
la motivacion y las posibilidades de crecimiento y desarrollo personal. En este
cuadrante el trabajador produce nuevos patrones de conducta y habilidades

basadas en experiencia psicosocial en el trabajo. (Ver Figura 4.)
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EXIGENCIA PSICOLOGICA
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Figura 4. Cuadrante 2: Aprendizaje Activo. Diagonal B (Gallegos, Iturrizaga, & Salinas, 2014)

Cuadrante aprendizaje pasivo (4)

En este cuadrante se ubican los trabajadores que no requieren mucha energia
para la realizacion de sus actividades, pero no incluyen ningunos aspectos
deseables de la relajacion, estos trabajadores provocan un entorno de trabajo
poco atractivo que puede generar una atrofia o un des-aprendizaje de habilidades
anteriormente adquiridas (aprendizaje negativo). A largo plazo presenten una falta

de motivacion en el trabajo. (Ver figura 5).
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Figura 5. Cuadrante 4: Aprendizaje pasivo. Diagonal B (Gallegos, Iturrizaga, & Salinas, 2014)

2.1.2. El Modelo Demanda-Control y apoyo social

El modelo bidimensional de Karasek Demanda- Control fue complementado en

por Johnson y Hall (1988), los cuales afiadieron otra categoria denominada Apoyo

Social, esta categoria convierte el

modelo en un Modelo tridimensional

denominado Modelo Demanda-Control-Apoyo Social (Ver Figura 6)
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Figura 6. Modelo Demanda- Control- Apoyo Social Karasek y Johnson (Gallegos, Iturrizaga, & Salinas,
2014)

2.1.2.1. Demandas psicoldgicas

Son la exigencias psicologicas que el trabajo implica para la persona, esta
categoria hace referencia a cuanto se trabaja (la imposicion de plazos, carga
mental, conflictos, cantidad o volumen de trabajo, entre otras) estas no solo hacen

referencia a las tareas con esfuerzo intelectual sino a cualquier tipo de tarea.

2.1.2.1. Control

Esta categoria permite el control sobre las tareas ya que permite a la persona
tomar decisiones sobre las demandas en la ejecucion y en la planificacion del
trabajo, lo que hace que se normalice las demandas de trabajo. El control hace
referencia a como se trabaja y este presenta dos compontes, el desarrollo de
habilidades (aprendizaje, creatividad, trabajo variado) y la autonomia (influenciar

en decisiones)
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2.1.2.3. Apoyo social

Esta categoria hace referencia al clima social en el lugar de trabajo en relacion
con los compafieros o con los superiores y presenta dos componerte, el primero,
la relacion emocional que el trabajo presenta y el segundo el soporte
instrumental, la funcidon de esta categoria es incrementar la habilidad para hacer

frente a un situacién de estrés mantenido.

2.2. Marco legal en Colombia

En Colombia en los ultimos afios, se han dado importantes pasos en la legislacion
de Seguridad y Salud en el Trabajo, al sefalarse la importancia de evaluar e
intervenir los factores psicosociales dentro de las politicas de prevencién de

riesgos laborales.

La principal finalidad de las leyes y decretos que regulan la Seguridad y Salud en
el Trabajo en Colombia, son el mantenimiento del mas alto grado de bienestar
fisico, mental y social, prevenir cada situacion que cause dafo a la salud de los
trabajadores debido a causas laborales, proteger al trabajador contra riesgos
resultantes de agentes perjudiciales a su salud, ubicar al trabajador en un empleo
adecuado de acuerdo a sus condiciones fisicas y psicoldgicas y de igual forma

adaptar al trabajador a sus funciones. (Matabanchoy, 2012)

Se mencionan los principales cambios en la legislacion Colombiana en cuanto la

seguridad y Salud en Trabajo:
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A partir de la expedicion del Decreto 614 de 1984 sobre la organizacion y
administracion de la salud ocupacional, las normas se han encaminado a definir
un concepto global de salud y a tomar los factores psicosociales como
fundamentales en la accion preventiva de riesgos. Este decreto en su articulo 2°
literal C (Objeto de la Salud Ocupacional) plantea la necesidad de “Proteger a la
persona contra los riesgos relacionados con agentes fisicos, quimicos, biolégicos,
psicosociales, mecanicos, eléctricos y otros derivados de la organizacion laboral

que puedan afectar la salud individual o colectiva en los lugares de trabajo”.

La Resolucién 1016 de 1989 en su articulo 2° indica el sentido de los programas
empresariales de salud ocupacional (En adelante Sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo, modificado en la ley 1562 de 2012): “El sistema de
gestibn de la seguridad y salud en el trabajo consiste en la planificacion,
organizacion, ejecucion y evaluacion de las actividades de medicina preventiva,
medicina del trabajo, higiene industrial y seguridad industrial, tendientes a
preservar, mantener y mejorar la salud individual y colectiva de los trabajadores en
sus ocupaciones y que deben ser desarrolladas en los sitios de trabajo en forma

integral e interdisciplinaria”.

Asi, la medicina preventiva y del trabajo tiene como finalidad principal la
promocioén, prevencion y control de la salud del trabajador, protegiéndolo de los
factores de riesgo ocupacionales; ubicandolo en un sitio de trabajo acorde con sus

condiciones psicofisiolégicas y manteniendo su aptitud para la produccion.
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El Decreto Ley 1295 del afio 1994 en el capitulo IV, en su articulo 35 que define
los servicios de prevencion que debe brindar la Administradora de Riesgos
Laborales — ARL (Administradoras de Riesgos Profesionales — ARP, modificado
en la ley 1562 de 2012) a la empresa, menciona el fomento de estilos de vida y
trabajo saludables, teniendo en cuenta el perfil epidemiolédgico de la organizacion,
lo cual implica que en el analisis de riesgos, los factores de riesgo psicosocial
resulten de prioritaria atencion. Debe aclararse que el desarrollo de actividades de
prevencion es responsabilidad del empleador y la asesoria en la ejecucién de las

actividades es responsabilidad de la ARL.

Con la reforma a la Seguridad Social y el nuevo Sistema General de Riesgos
Profesionales (hoy Sistema General de Riesgos Laborales, modificado en la ley
1562 de 2012), el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social expidié el decreto
1832 de agosto de 1994 (no vigente en la actualidad), por el cual se adopté la
tabla de enfermedades profesionales. Se incluyeron las patologias causadas por
el estrés en el trabajo, identificAandolas como aquellas que estan presentes en
“trabajos con sobrecarga cuantitativa, demasiado trabajo en relacién con el tiempo
para ejecutarlo, trabajo repetitivo combinado con sobrecarga de trabajo. Trabajo
con técnicas de produccién en masa, repetitiva, mono6tona o combinado, con ritmo
o control impuesto por la maquina. Trabajos por turnos, nocturno y trabajos con
estresantes fisicos con efectos psicosociales, que produzcan estados de ansiedad
y depresion, infarto del miocardio y otras urgencias cardiovasculares, hipertension
arterial, enfermedad acido-péptica severa o colon irritable”. Posteriormente se

expidio, el decreto 2566 de 2009 con la nueva tabla de enfermedades
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profesionales para Colombia (no vigente en la actualidad) en la cual nuevamente
se incluyo en el articulo 1° numeral 42 las patologias asociadas al estrés laboral o

derivado del trabajo con idéntica redaccion del decreto 1832/94 para éste numeral.

Cabe resaltar que los factores de riesgos psicosociales mencionados en el decreto
2566 de 2009 , no son los Unicos capaces de producir estrés, pues existen otros
factores tanto del grupo de los psicosociales como de los otros grupos de factores
de riesgo que generan ésta reaccion fisiolégica denominada estrés; Asi mismo los

factores de riesgos mencionados son estresores laborales.

En enero de 2006 se expidié la Ley 1010, mediante la cual se adoptaron
medidas para “prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y otros
hostigamientos en el marco de las relaciones de trabajo”, para la proteccion del
trabajo en condiciones dignas, la libertad, la intimidad, la honra y la salud mental
de los trabajadores, la armonia entre quienes comparten un mismo ambiente

laboral y el buen ambiente dentro de la empresa.

El 17 de julio de 2008 se expidié la Resolucién 2646 por la cual se establecio
disposiciones y se definen responsabilidades para la identificacién, evaluacion,
prevencion, intervencion y monitoreo permanente de la exposicién a factores de
riesgo psicosocial en el trabajo y la determinacién del origen de las patologias
causadas por estrés ocupacional. En este proceso deben estar todas las
entidades publicas y privadas, las cuéles deben tener identificados los factores

psicosociales presentes en su trabajo y estar desarrollando el Sistema de
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Vigilancia Epidemiologica para el control de los Factores de Riesgo Psicosocial

con todos los criterios expuestos en la resolucion.

En el afo 2012 se expidido la Resolucion , por la cual se establece la
conformacion y el funcionamiento del Comité de Convivencia Laboral en entidades
publicas y empresas privadas con lineamientos especificos acerca del nUmero de
integrantes que deben conforman el Comité segun el nimero de trabajadores de
la empresa, la forma de elegir los representantes, las funciones vy
responsabilidades en caso de una denuncia de presunto acoso laboral y su papel
en el desarrollo de las estrategias de promocion y prevencion. Adicionalmente; el
18 de julio se expidio la Resolucion 1356 de 2012 por la cual se modifica
parcialmente la resolucion anterior, respecto al numero de integrantes, la
frecuencia de las reuniones y el plazo para la conformacién de los Comité hasta el

31 de diciembre de 2012.

El 31 de Julio de 2012 se expidiod la Ley 1566 por la cual se dictan normas para
garantizar la atencién integral a personas que consumen sustancias psicoactivas
y se crea el premio nacional "entidad comprometida con la prevencion del
consumo, abuso y adiccibn a sustancias psicoactivas" y plantea que las
Administradoras de Riesgos Laborales, a través de los sistemas de gestion en
seguridad y salud en el trabajo, implementaran el proyecto institucional preventivo
del consumo, abuso y adiccion a las sustancias en el ambito laboral. Asi mismo,
apoyaran la ejecucion de programas, proyectos y actividades de prevencion del

consumo indebido de dichas sustancias, mediante la entrega de informacion,
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formacion y capacitacion del talento humano en todos los niveles, en consonancia

con los lineamientos establecidos por el Ministerio de Salud y Proteccion Social.

El 26 de Junio de 2012 se expidié la Ley 1539 que plantea que las personas
naturales que sean vinculadas o que al momento de la entrada en vigencia de la
presente ley, estén vinculadas a los servicios de vigilancia y seguridad privada
(vigilantes, escoltas y supervisores) y que deban portar o tener armas de fuego,
deberan obtener el certificado de aptitud psicofisica para el porte y tenencia de
armas de fuego, el que debe expedirse con base en los parametros establecidos
en el literal d) del articulo 11 de la Ley 1119 de 2006, por una institucion
especializada registrada y certificada ante autoridad respectiva y con los
estandares de ley; proceso que debe llevar a cabo la ARL en la que se encuentre

afiliado el trabajador con estas caracteristicas.

Ley 1616 de 2013 Por medio de la cual se expide la ley de salud mental, leyes
garantizar el ejercicio pleno del Derecho a la Salud Mental a la poblacion
colombiana, priorizando a los nifios, las nifias y adolescentes, mediante la
promocion de la salud y la prevencion del trastorno mental, la Atencion Integral e
Integrada en Salud Mental en el &mbito del Sistema General de Seguridad Social
en Salud, de conformidad con lo preceptuado en el articulo 49 de la Constitucion y
con fundamento en el enfoque promocional de Calidad de vida y la estrategia y
principios de la Atencion Primaria en Salud. De igual forma se establecen los

criterios de politica para la reformulacién, implementacion y evaluacion de la
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Politica Publica Nacional de Salud Mental, con base en los enfoques de derechos,

territorial y poblacional por etapa del ciclo vital.

El 5 de Agosto de 2014 se expidio el Decreto 1477 por el cual se expide la
actual tabla de enfermedades laborales, definiendo y clasificando los agentes de
riesgo para facilitar la prevencion de enfermedades en las actividades laborales, y
también los grupos de enfermedades para determinar el diagnostico médico en los
trabajadores afectados. En la Seccion | en el numeral 4 se establecen los agentes
psicosociales con las ocupaciones o industrias donde generalmente se presentan
y las enfermedades que ocasionan. En la parte B se determina en el grupo 1V los
Trastornos Mentales y del Comportamiento, dentro de los cuales se encuentran:
Demencias y otras enfermedades clasificadas en otros apartados, delirio no
sobrepuesto a demencia, otros trastornos mentales, trastorno cognitivo leve,
trastornos de la personalidad y del comportamiento, trastornos psicéticos agudos y
transitorios, depresién, episodios depresivos, trastornos de ansiedad, trastorno de
panico, trastorno mixto ansioso-depresivo, reacciones a estrés grave, trastornos
de adaptacion, estrés postraumatico, trastornos del suefio, sindrome de

agotamiento profesional (sindrome de burnout)
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2.4. Marco institucional

2.4.1. Descripcion de la prestacién del servicio

La comparfia en donde se realizd el presente estudio es una compafia lider
regional en servicios de Contact Center & BPO que atiende los mercados
de Latinoamérica, Espafa y Estados Unidos mediante plataformas en Argentina,

Colombia, Peru y Brasil.

Son expertos desde hace mas de 10 afios en la provision de soluciones alineadas

con los objetivos del cliente y flexibles a sus requerimientos y entornos.

La empresa sirve como proveedor de servicios de outsourcing de voz y BPO en
Latinoamérica, lideres en el mercado regional con portafolio de clientes globales y
operaciones offshore para Espafia y USA, y una de las mayores compafias

generadoras de empleo en Colombia.

Cuenta con un equipo de trabajo especializado en sectores industriales y en

procesos criticos de negocio, que atienden a mas de 143 empresas globales.

2.4.2. ¢(Qué es BPO?

BPO - Business Process Outsourcing: Es la contratacién de procesos fuera de las

companias (Tercerizacion).
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Hoy los procesos que mas contratan las empresas por fuera son los de RRHH,
Centros de Contactos, Administracion y Finanzas, y las Tecnologias de la

Informacién (IT).

Dentro de los servicios que ofrecen se encuentra las soluciones de Contact
Center, Cobranzas, Telemarketing, Back Office, Trade Marketing, y una amplia
gama de servicios BPO de alto valor en espafiol e inglés en los mas importantes
sectores del pais tales como: Financiero, Telecomunicaciones, Salud y Seguros,

entre otros.

2.4.3. Misién

Satisfacer las exigencias de nuestros clientes, colaboradores, accionistas,
proveedores y comunidad a través de un modelo de gestién de valor sustentable

basado en:

Excelencia y Diferenciacion de los servicios

« Conocimiento Profundo de las industrias y sus procesos de negocios

e Innovacion y Saber especializado

e Tecnologia de Avanzada

o Flexibilidad y Adaptacién a las necesidades de los distintos mercados y
entornos

e Procesos de Mejora Continua y Calidad Total

« Gestion Eficiente de los recursos disponibles

e Desarrollo Sostenible del Talento Humano
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2.4.4.Vision

Ser la compaiiia lider global de BPO a través de una propuesta de soluciones de
clase mundial que maximicen las capacidades estratégicas de nuestros clientes y
los ayuden a convertir sus compafias en negocios de alto rendimiento y valor en

los entornos competitivos del mundo de hoy.

La vision a largo plazo, la pasion y el esfuerzo por lo que hacemos, el
sobreponernos a las dificultades que se presentan a diario, el coraje de ir mas alla
y la capacidad de imaginar y dar siempre lo mejor, es lo que nos ha permitido
llegar hasta aqui: Ser una compafiia del mundo y para el mundo llevando a todas

partes lo mejor de nosotros.

2.4.5. Valores corporativos

Los valores corporativos hacen parte de todo lo que hacemos, se ven reflejados
en nuestra manera de hablar e interactuar con nuestros compafieros de trabajo;
son la base de la convivencia y la oportunidad de ser mejores cada dia,
permitiendo a su vez, contribuir al crecimiento de nuestra empresa y fortaleciendo

la Cultura Organizacional.

Trabajo en Equipo: Colaborar activamente para cumplir una tarea en comun.

Pasion: Energia y optimismo en todas las acciones que emprendemos.

Respeto: Trato digno y humano a las personas valorando sus capacidades y

aceptando sus diferencias.
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Honestidad: Integridad, ética y transparencia que nos permita obtener confianza y

respaldo.

Compromiso: Poner en marcha aquello que se nos ha confiado mediante el uso
de los recursos disponibles, superando las expectativas.

Innovacion: Crear propuestas diferenciadoras encontrando soluciones creativas
gue permitan resultados de alto valor.

Calidad: Minuciosidad y detalle en toda la cadena de valor como eje de
excelencia en el servicio, desarrollo y crecimiento.

Flexibilidad: Adaptacién a las diferentes circunstancias para llegar a resultados
eficaces y eficientes.

Productividad: Contribuir activamente al mejoramiento de la sociedad
garantizando a nuestros accionistas, clientes, colaboradores y comunidad la
generacion de valor econémico, intelectual, ético y la adopciéon de préacticas de

buen gobierno.

2.4.6. Objetivos corporativos

Crear valor econémico a nuestros accionistas.

Crecer con rentabilidad.

Entregar ofertas de alto valor a nuestros clientes.

Desarrollar relaciones profundas y de largo plazo con los clientes.
Servicios con altos estandares de calidad y oportunidad.

Excelencia operativa.
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Comportamiento ético y socialmente responsable con todos los “stakeholders”
(accionistas, proveedores, colaboradores, etc).

Gestidn del talento humano como fuente de ventaja competitiva del negocio.
Busqueda continua de innovacion.

Tecnologia orientada al servicio.

2.4.7. Recursos

Materia primay equipos utilizados en el proceso:

Recurso Humano y los equipos utilizados son teléfonos, computadores, diadema

dual.

Horario de trabajo Operaciones: Se maneja de acuerdo a la exigencia de cada
linea de negocio, respetando los estandares legales de jornadas minimas y
maximas.

Personal administrativo: 8:00 am a 6:00 pm, de lunes a viernes.
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2.4.7.1. Organigrama

La empresa cuenta con la siguiente estructura organizacional reflejada en su

organigrama:

CEO COLOMEIA VP. ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO DIRECTOR FINANCIERO
GERENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE JURIDICA

VP. DE MERCADEQ Y VENTAS GERENTES DE NEGQCIOS
VP. COMERCIAL Y DE OPERACIONES DIRECTORES DE OPERACIONES GERENTES DE CUENTA
DIRECTOR EJECUTIVO CTOR DE TECNQLOGIA

IRE

IRECTOR DE GESTION HUMANA
IRECTOR EXPERIENCIA DE CLIENTES
EEENTE CONTROL DE GESTION

D
D
g
GERENTE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Organigrama Seguridad y Salud en el Trabajo

Gerente de Relaciones Laborales

(Nivel Nacional)

. .
a ~ ~ ~
Coordinador de SST Coordinador de SST P:;:ol;xgo
(Medellin- Otras Ciudades) (Bogota — Monteria) (Nacional)
- - A\ v y
r ~ = ( \
Aprendiz
Profesional Téecnico Al Aprendices Tecnico A . ADFEI"\C?ICES Psicologia
Enfermeria Sena Enfermeria Sena

L ) \ )
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Disefio de estudio

Se realizara una investigacion de tipo descriptiva de corte cuantitativo, ya que
busca identificar los factores de riesgo psicosocial extralaborales e intralaborales y
el nivel de estrés presente en una multinacional que presta servicios de call center

en Bogota y Medellin. (Sampieri, Callado, & Lucio, 2010)

3.2. Poblaciéon

La poblacién de la empresa en las dos ciudades es finita ya que se conoce el
total de la poblacién, la cual estd compuesta por 12.800 trabajadores tanto

administrativos como operativos.

3.3. Muestra

La muestra del presente estudio es no probabilistica por conveniencia ya que la
muestra no depende del azar (Alvarez C., 2011) sino por las siguientes
categorias: trabajadores de la empresa de género: hombres o mujeres, cargos:
operativos o administrativos, ubicados en las sedes principales a nivel nacional

(Bogota, Medellin) con mas de tres meses antigiiedad en la compafiia.
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La muestra seleccionada para este estudio estd  compuesta por 7337
trabajadores que cumplen con las caracteristicas anteriormente mencionadas en
las dos ciudades encuestadas, dando un porcentaje de cobertura del 57% del total

de la poblacion.

3.4. Instrumentos de Investigacion

Para el presente estudio se utilizaron tres instrumentos para identificar los
factores de riesgo psicosocial intralaboral, extralaboral y el nivel de estrés de los
trabajadores. Estos instrumentos estan presentados en la Bateria de Riesgo
Psicosocial para la evaluacion de los Factores de Riesgo Psicosocial validada en
Colombia por el Ministerio de Proteccion Social (2010) avalada y disefiada por

la Pontificia Universidad Javeriana.

3.4.1. Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral

El cuestionario intralaboral estd disefiado para evaluar condiciones propias del
trabajo de su organizacion y el entornd en que se desarrolla, la cuales bajo ciertas
caracteristicas pueden afectar la salud del trabajador, también esta compuesto por
cuatro dominios: demandas del trabajo, control sobre el trabajo, demandas del

trabajo y recompensa.

El cuestionario de los factores de riesgo intralaboral se puede aplicar de forma
individual y colectiva, este instrumento cuenta con dos versiones, una

denominada Forma A (Ver Anexo 6) la cual es aplicable a personas que
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ocupan cargos de jefatura, profesionales o técnico, estd compuesta por 123
preguntas con una duracion promedio en su aplicacion de 28 minutos. La Forma
B (Ver anexo 7) es aplicable a trabajadores con cargos auxiliares y operativos,
compuesta por 97 preguntas con una duraciéon promedio de 33 minutos por

persona.

Este cuestionario fue validado en un estudio realizado a 2360 trabajadores de
diferentes sectores econémicos y regiones del pais, tanto en empresas privadas,
publicas y mixtas a los cuales a 1576 se les aplico la Forma Ay a 748 se les

aplico la Forma B.

La confidencialidad de los cuestionarios se realiz6 por medio de un célculo de
coeficientes de Alfa Cronbach. La consistencia del cuestionario Forma A es de un
Alfa Cronbach 0,954 vy el cuestionario Forma B obtuvo un coeficiente Alfa de

Cronbach de 0,937, esto indica muy buena confidencialidad del instrumento.

3.4.1.1. Distribucién de preguntas cuestionarios intralaboral Forma Ay

Forma B

El cuestionario de los factores de riesgo intralaboral forma B esta compuesto por
97 preguntas (Ver Anexo 8)y el cuestionario intralaboral forma A se compone

de 123 (Ver Anexo 9)
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3.4.1.2. Distribucion de preguntas cuestionario extralaboral

El cuestionario de factores psicosociales extralaborales esta compuesto por 31

preguntas las cuales se clasifican de la siguiente manera: (Ver tabla 3)

Tabla 3. Preguntas cuestionario extralaboral

Preguntas Buscan conocer
Delalalal3 Estan relacionadas con varias condiciones de la zona donde
usted vive
Delal4 ala31 | Lavida del trabajador fuera del trabajo.

Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
Universidad Javeriana (2010)

La escala de respuesta para los cuestionarios utilizados en el presente estudio es
tipo Likert en la que el encuestado por medio de una X debe seleccionar una

Unica opcion de respuesta. (Ver tabla 4)

Tabla 4. Escala de respuesta

Siempre Casi siempre  Algunas veces Casi nunca Nunca

Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
Universidad Javeriana (2010)

3.4.1.3. Transformacion de puntajes brutos

Los puntajes brutos son el resultado de las respuestas obtenidas en cada uno de
los cuestionarios aplicados. El puntaje bruto de los dominios se obtiene sumando
los puntajes brutos de las dimensiones, el puntaje bruto general se obtiene
calculando la sumatoria de los puntajes brutos obtenidos para cada dominio y el

puntaje bruto general (intra y extra) se obtiene de la sumatoria de los puntajes
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brutos totales de los cuestionarios aplicados. Para trasformar el puntaje bruto se

realiza la siguiente formula:

Puntaje transformado = Puntaje bruto / Factor de transformacién X 100

3.4.1.4. Factores de trasformacion para dimensiones Forma Ay Forma B

En la siguiente tabla se describen (Ministerio de la Proteccion Social, 2010) los

puntajes de trasformacion para cada dimension:

Factores de trasformacion

Dimension Forma A FormaB
Caracteristicas de liderazgo 52 52
Relaciones sociales 56 48
Retroalimentacion del desempefio 20 20
Relacion con los colaboradores 36 No aplica
Claridad del rol 28 20
Capacitacion 12 12
Participacion y manejo del cambio 16 12
Oportunidades para el uso y desarrollo de 16 16
habilidades y conocimientos
Control y autonomia sobre el trabajo 12 12
Demandas ambientales y de esfuerzo 48 48
fisico

Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
Universidad Javeriana (2010)
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Factores de trasformacion para dominios forma Ay forma B

En la siguiente tabla se describen los puntajes de trasformacion para cada

domino forma A 'y forma B:

Factores de trasformacion

Dominios Forma A Forma B
Liderazgo y relaciones sociales 164 120
Control sobre el trabajo 84 72
Demandas del trabajo 200 156
Recompensas 44 40
Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia

Universidad Javeriana (2010)

3.4.1.6.

forma Ay forma B

Factores de trasformacién para el total del cuestionario intralaboral

En la siguiente tabla se describen los puntajes de trasformacion para el total

general de los factores

extralaboral.

de resigo psicosocial

intralaboral (Forma A y B) y

Puntaje total de la evaluacion general de
factores de riesgo psicosocial intray

extralaboral

Factores de trasformacion

Forma A

Forma B

616

512

Fuente:
Universidad Javeriana (2010)

Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
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3.4.1.7. Interpretacion del riesgo

Los instrumentos seleccionados permiten recolectar los datos sociodemograficos
y/o ocupacionales de los trabajadores, establecer la presencia de factores
intralaborales y extralaborales y el nivel de estrés al que estan expuestos los
trabajadores, también permite identificar el grado de riesgo de cada dimensién
en cinco categorias: riesgo muy bajo, riego bajo, riesgo medio, riesgo alto y
riesgo muy alto, de acuerdo a nivel de riesgo se implementaran los programas de
promocion y prevencion y se desarrollaran planes de intervencion necesarios
para disminuir, controlar o eliminar los factores de riesgo psicosocial presentes

en cada uno de los constructos evaluados (Ver Anexo 10).

Luego de haber trasformado los puntajes brutos y compararlos con los baremos,
cada dominio y cada dimensién se ubican en un nivel de riesgo de acuerdo al

puntaje.

3.4.2. Cuestionario para la evaluacion del estrés

El cuestionario para la evaluacion del estrés (Ver anexo 11) es un instrumento
recopila informacion subjetiva del trabajador que lo responde, el cual tiene como
objetivo identificar los sintomas fisiol6gicos, de comportamiento social y laboral,

intelectuales y psicoemocionales del estrés

La escala de respuesta para el cuestionario para la evaluacion del estrés es de
tipo Likert en la que el encuestado por medio de una X debe seleccionar una

Gnica opcion de respuesta.
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Siempre Casi siempre

A veces

Nunca

Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia

Universidad Javeriana (2010)

El cuestionario indica un puntaje bruto el cual debe ser trasfomado con la siguiente

formula:

Puntaje transformado =

Puntaje bruto /61,16 X 100

El puntaje transformado se compara con las tablas de los baremos los cuales

indican el nivel de estrés de los trabajadores encuestados

Tabla de baremos para el cuestionario para la evaluacion del estrés.

Nivel de sintoma de

Puntaje transformado

estrés Jefes, profesionales o | Auxiliares y operativos
técnicos
Muy bajo 0,0a7.8 0,0a6,5
Bajo 79a12,6 6,6a11,8
Medio 12,7a17,7 11,9a17,0
Alto 17,8 a 25,0 17,1a234
Muy alto 25,1a 100 23,5a 100

3.5. Procedimiento

El procedimiento de este estudio se llevo en 3 fases:
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3.5.1. Faseuno

Se informd a la gerencia de recursos humanos, sobre las ventajas, beneficios,
finalidad y procedimiento del presente estudio. También hubo un acercamiento al
personal administrativo y operativo por medio de publicaciones en la intranet de la
empresa para darles a conocer los objetivos del estudio que se iba a llevar a

cabo.

3.5.2. Fase dos

Después de haber recibido la aprobacion de la gerencia de recursos humanos nos
reunimos con el personal de tecnologia quien se encargé de programar a los
trabajadores para la participacion en la encuesta. Se procedié a la aplicacion de
los cuestionarios que evaltan los factores de riesgo psicosocial y el nivel de estrés
expuestos en la Bateria de Riesgo Psicosocial validada en Colombia por el
Ministerio de la Proteccién Social a toda la muestra seleccionada, por medio de
un software que permitid obtener la informacién necesaria para el presente
estudio, el diligenciamiento de estos cuestionarios se realizd en una sala de
computo con grupos aproximados 15 a 20 personas y tardo entre 20 y 30 minutos
por trabajador, la informacidbn que los trabajadores mencionaron en los
cuestionarios se manejé de forma confidencial y el consentimiento informado era
firmado y aprobado a través del sistema. Es importante que este proceso fuera

acompafado por un psicologo especialista en salud ocupacional.
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3.5.3. Fase tres

Se realiza el analisis de la base de datos que contenian los resultados de los
cuestionarios aplicados, la interpretacion de los datos se organiza y se clasifica de
tal manera que se identificara el nivel de riesgo de los factores psicosociales
extralaboral e intralaboral y el nivel de estrés que perciben los trabajadores en la

empresa.

CAPITULO IV

RESULTADOS

En primer lugar, se presentan los datos demograficos de la muestra seleccionada,
por ciudad, género, cargo y antigiedad. Luego se describen los porcentajes de
riesgo por trabajador en los factores intralaborales forma A y forma B. Después se
encuentra el porcentaje por trabajador para los factores extra laborales,
continuando con el porcentaje y el nivel de estrés de los trabajadores

encuestados.

Los resultados del presenté estudio se explicaran por la cantidad de
trabajadores en porcentajes en cada nivel de riesgo, por género o0 cargos. Los
riesgos se presentaran iniciando con el riesgo muy alto y finalizara con los

trabajadores sin riesgo.
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4.1. Caracteristicas de la Muestra.

Grafica 1. Distribucion de la muestra por ciudad y por cargo

I Bogota M Medellin

10%

De los 7337 encuestados en Bogota y Medellin, 2331 (30,9%) personas se
encuestaron en la cuidad de Bogota de los cuales 1973 (27%) tienen cargos
operativos y 358 (4,9%) tienen cargos administrativos y, mientras que en
Medellin se encuestaron 5006 (69,1%) trabajadores de los cuales 4243(57,8%)

tienen cargos operativosy 763 (10,4%) cargos administrativos Ver grafica 1.

Grafica 2. Distribucién de la muestra por ciudad y por género
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En cuanto al género en la ciudad de Bogota 1439 (19,6%) son mujeres y el 892

(12,2%) trabajadores son hombres, y en Medellin 3489 (47,6%) son mujeres y

1517(20,7%) son hombres. Ver grafica 2.
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A continuacion se presenta la distribucion de la muestra por género cargo y

antigiedad en las dos ciudades.

Grafica 3. Distribucion de la muestra por género, cargo y antigiiedad en la
ciudad de Bogota

Porcentaje por antigiedad
Menos de un afbo 16,3% 0,1% o, 7% 0,33
1 AfD 1E,4% 1,2% 11,2% 1,4%
2 AfDs 7.3% 0,53 5,2% 0,536
Mas de tres anos 10,5% 5,1% 6,2% 5,4%
Total 52,5% 7.2% 32,3% E%

32,31%

B Bog Hombres Adminis. M Bog Mhyeres Adminis. Bog. Hombres Opera.
Bog Mujeres Opera.

En la cuidad de Bogota se evidencia que de los 2331 trabajadores encuestados,
el 52% corresponden a mujeres con cargos operativos, de las cuales el 16,3%
cuenta con una antigiiedad en la empresa de menos de un afio, el 18,4% un afio
de antigiiedad, el 7,3% dos afios y el 10,5% con un antigiedad de mas de 3

anos.

Los hombres con cargos operativos representan un 32,1% del total de los
encuestados en la cuidad de Bogota y se distribuyen con un 9,7% en
trabajadores con menos de un afio de antigiiedad, el 11,2% presentan un afio,

5,2% dos afios y el 6,2% presenta una antigiedad de mas de tres afios.
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El 7,2% corresponde a mujeres con cargos administrativos, de las cuales 0,1%
presentan menos de un afio de antigledad, el 1,2% con un afio de antigiiedad,
0,8% dos afios de antigiedad en la empresa y el 5,1% con mas de tres afios de

antiguiedad.

Del total de encuetados en Bogota el 8% corresponde a hombres con cargos
administrativos de los cuales el 0,3% presenta una antigiedad en la empresa de
menos de un afio, 1,4% con un afos de antigiedad, el 0,9% con dos afios de

antigiiedad y el 5,4% presentan una antigiiedad de mas de tres afios.

Grafica 4. Distribucion de la muestra por género, cargo y antigiiedad en la
ciudad de Medellin

Porcentaje por antigiedad
Menos de un afio 9,3 0,1 5,4 0,4
1 Afio 14,3 0,2 &5 0,2

2 Anos 13,5 0,4 57 0,8
Mas de tres afios 24,8 7,3 5,3 5,6
Total 62 ] 23 7

23.00%

8.00%

42,00%
7.00%

M MMed Hombres Adnums. M Ned Mueres Admumis. Med. Hombres Opera.
W Med Whyeres Opera.

En la ciudad de Medellin de los 5006 trabajadores encuestados, el 62%
corresponden a mujeres con cargos operativos, de las cuales el 9,3% cuenta

con una antigiedad en la empresa de menos de un afio, el 14,3% un afio de
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antigiiedad, el 13,6% dos afios Yy el 24,8% con una antigiledad de mas de tres

afnos en la empresa.

Los hombres con cargos operativos representan un 23% para la ciudad de
Medellin y se distribuyen con un 5,4% en trabajadores con menos de una afio de
antiguiedad, otro 6,6% presentan un afo, 5,7% dos afios y el 5,3% presenta una

antigiiedad de mas de tres afios.

Las mujeres con cargos administrativos representan el 8% del total de la muestra
encuestada en esta ciudad, de las cuales 0,1% presentan menos de un afio de
antiguiedad, el 0,2% con un afio de antigtiedad, 0,4% dos afios de antigiiedad en

la empresay el 7,3% con mas de tres afios de antigiiedad.

El 7% corresponde a hombres con cargos administrativos de los cuales el 0,4%
presenta una antigiedad en la empresa de menos de un afio, 0,2% con un afio de
antigiiedad, el 0,8% con dos afios de antigiedad y el 5,6% presenta una

antigledad de mas de tres afos.

4.2. Distribucion porcentual y nivel de riesgo intralaboral por cuidad,

género y cargo en personal administrativo

En la gradfica 5y 6 se presenta el porcentaje del total de los trabajadores con
cargos administrativos encuestados por ciudad y el nivel de riesgo en que se
encuentran hombres y mujeres que respondieron el cuestionario intralaboral

forma A.
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Grafica 5. Nivel de riesgo intralaboral por género en personal
administrativo en la ciudad de Bogota
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De los 358 trabajadores administrativos encuestados en la ciudad de Bogota que
respondieron el cuestionario intralaboral forma A se evidencia lo siguiente: en el
género masculino el 9% presentan riesgo muy alto, 8% riego alto, el 11% riesgo
medio, el 11% en riesgo bajo y el 13% no presenta riesgo para la categoria
intralaboral. Para el género femenino en la ciudad de Bogota se encuentra un
7% de trabajadoras en riesgo muy alto, el 7% en riesgo alto, 11% en riesgo

medio, el 13% se encuentra en riesgo bajo y el 11% se encuentra sin riesgo.
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Grafica 6. Nivel de riesgo intralaboral por género en personal
administrativo en la ciudad de Medellin
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En la ciudad de Medellin de 763 trabajadores administrativos encuestados se
observa que el personal masculino el 6% se encuentran en riego muy alto, el 9%
en riesgo alto, el 9% en riesgo medio, el 10% en riesgo bajoy 13% no presenta
riesgo. Para las mujeres se encuentra en riesgo muy alto el 6%, el 9% en riesgo

alto, el 11% en riego medio, el 14% en riego bajo y el 13 % no presenta riesgo.

4.3. Distribucion porcentual y nivel de riesgo intralaboral por cuidad,

género y cargo en personal operativo

En la graficas 7 y 8 se indica el porcentaje del total de los trabajadores con
cargos operativos encuestados por ciudad vy el nivel de riesgo en que se
encuentran hombres y mujeres que respondieron el cuestionario intralaboral

forma B.
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Grafica 7. Nivel de riesgo intralaboral por generé6 en personal operativo
en la ciudad de Bogota
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De los 1973 trabajadores operativos encuestados en la ciudad de Bogota se
puede apreciar que en los hombres los hombres el 12% presenta riesgo muy alto,
9% en riesgo alto, el 6% en riego medio, el 5% en riesgo bajo y el 3% sin riesgo.
Mientras que en las mujeres el 24% se encuentra en riego muy alto, el 17% en
riesgo alto, el 10% en riesgo medio, el 7% en riesgo bajo y el 7% no presenta

riesgo.
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Grafica 8. Nivel de riesgo intralaboral por generé6 en personal operativo
en la ciudad de Medellin
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En la ciudad de Medellin se encuestaron 4243 trabajadores operativos y para el
género masculino el 10% presenta riesgo muy alto, el 7% riesgo alto, el 5% riesgo
medio, el 3% riesgo bajo y el 2% sin riesgo. En las mujeres de esta ciudad se
observa que el 26% se encuentra en riesgo muy alto, el 19% en riesgo alto, el
13% en riesgo medio, el 9% en riesgo bajo y el 6% no presenta riesgo. En esta

ciudad el género.

4.4. Distribucion porcentual y nivel de Riesgo extralaboral por cuidad,

género y cargo en personal Administrativo

En la grafica 9 y 10 se presenta la distribuciéon por porcentaje el nivel de riesgo
extralaboral al que se encuentra expuesto el personal administrativo que

respondido el cuestionario de factores de riesgo extralaboral.
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Grafica 9. Nivel de riesgo extralaboral por género en personal administrativo
en la ciudad de Bogota
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En la grafica anterior se puede observar el nivel de riesgo extralaboral al que esta
expuesto el personal con cargos administrativos en la ciudad de Bogota, de 358
trabajadores administrativos, el 17% presenta riesgo muy alto, el 10% riesgo alto,
el 9% riesgo medio, el 8% en riesgo bajo y el 8% no presenta riesgo. El 15% de la
mujeres presenta riego muy alto para los riegos extraborales, el 7% se encuentra

en riesgo alto, el 10% en riesgo medio, el 8% en riesgo bajo y el 9% sin riesgo.
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Grafica 10. Nivel de riesgo extralaboral por género en personal
administrativo en la ciudad de Medellin
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Para Medellin de los 763 trabajadores administrativos el género masculino el 8%
se encuentra en riego muy alto, el 9% en riesgo alto, el 10% en riesgo medio, el
8% en riesgo bajo y el 12% sin riesgo. Para la mujeres se evidencia que el 7% se
encuentran en riesgo muy alto, el 11% en riesgo alto, el 10% en riesgo medio, el

12% se encuentra en riesgo bajo y el 14% no presenta riesgo.

4.5. Distribucion porcentual y nivel de Riesgo extralaboral por cuidad,

género y cargo en personal operativo

Enlas gréficas 11y 12 se presenta la distribucion por porcentaje y el nivel de
riesgo extralaboral al que se encuentra expuesto el personal operativo tanto
hombres como mujeres que respondieron el cuestionario de factores de riesgo

extralaboral en las dos ciudades.
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Grafica 11. Nivel de riesgo extralaboral por género en personal operativo en
la ciudad de Bogotéa
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En los trabajadores operativos encuestados en la ciudad de Bogota se puede
apreciar que el 12% de los hombres presenta riesgo muy alto, el 8% en riesgo
alto, el 8% en riego medio, el 5% en riesgo bajo vy el 3% sin riesgo. En las
mujeres el 22% de las mujeres se encuentran en riego muy alto, el 17% en riesgo

alto, el 12% en riesgo medio, el 7% en riesgo bajo y el 7% no presenta riesgo.
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Grafica 12. Nivel de riesgo extralaboral por género en personal operativo en

la ciudad de Medellin
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En la ciudad de Medellin se encuestaron 4243 trabajadores operativos en donde

se evidencia que en el género masculino el 8% presenta riesgo muy alto, el 7%

riesgo alto, el 6% riesgo medio, el 4% riesgo bajo y el 4% sin riesgo. Para el

género femenino se evidencia que el 21% se encuentra en riesgo muy alto, otro

21% en riesgo alto, el 15% en riesgo medio, el 10% en riesgo bajo y el 7% no

presenta riesgo.

4.6. Nivel de estrés por cargo y ciudad

En la grafica 13 y 14 se muestra el nivel de estrés por porcentaje en trabajadores

administrativos y operativos en las dos ciudades.
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Grafica 13. Nivel de estrés por cargo en la ciudad de Bogota
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En la grafica se observa una prevalencia en nivel de estrés muy alto en
trabajadores operativos con el 37%, seguido el 19% en riesgo alto, en riesgo

medio y bajo el 16% para cada riesgo y el 13% con riego muy bajo.

En los trabajadores administrativos de la ciudad de Bogota el 24% se encuentran
en riesgo 15% en riesgo alto, el 22% en riesgo medio, el 22% riesgo bajo vy el

18% muy bajo.
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Grafica 14. Nivel de estrés por cargo en la ciudad de Medellin
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En la ciudad de Medellin se evidencia una prevalencia del 37% en trabajadores
operativos en riesgo muy alto, el 19% en riesgo alto, el 18% en riesgo medio, el

16% en riego bajo y el 10% en riesgo muy bajo.

Para lo administrativos en esta ciudad el 24% presenta un nivel de riego muy alto
de estrés, el 20% riesgo alto, el 18% en riesgo medio, el 20% en riesgo bajo y el

20% muy bajo.



4.7. Nivel de estrés por género y por ciudad
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A continuacion se presenta el nivel de estrés en trabajadores hombres y mujeres

de la ciudad de Bogoté y Medellin.

Grafica 15. Nivel de estrés por género en la ciudad de Bogota
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En Bogotéa se evidencia una prevalencia en nivel de estrés muy alto en mujeres

con el 37%, seguido por el 20% en riesgo alto, el 16% en riesgo medio, el 15%

en riesgo bajoy el 12% en muy bajo.

En los hombres el 32% en riesgo muy alto de estrés, el 16% en riesgo alto, el

17% en riego medio, el 19% bajo y el 19%, muy bajo.



Grafica 16. Nivel de estrés por género en

la ciudad de Medellin
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En Medellin se evidencia una prevalencia en nivel de estrés muy alto en mujeres

con el 36%, seguido por el 21% en riesgo alto, el 18% en riesgo medio, el 16%

en riesgo bajoy el 9% en muy bajo.

En los hombres el 33% en riesgo muy alto de estrés, el 16% en riesgo alto, el

18% en riego medio, el 18% bajo y el 16%, muy bajo.
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Grafica 17. Nivel de estrés general en administrativos y operativos en
Bogota y Medellin

B Nuy alto O Alto O Medio M Bajo O Muy bajo
40

35 35% 35%

30

19%

18% 18%

17%

7% 17%
M 14%

11%

De los 5006 trabajadores administrativos y operativos encuestados en la ciudad
de Medellin el 35% presenta estrés muy alto, el 19% estrés alto, el 18% nivel de

estrés medio, el 17% estrés bajo y el 11% estrés muy bajo.

En Bogota de 2331 trabajadores administrativos y operativos el 35% presenta

estrés muy alto el 18% alto, el 17% medio, el 17% bajo y el 14% estrés muy bajo.
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4.8. Nivel de riesgo de los dominios Intralaboral por ciudad, género y cargo.
En las graficas que se presentan a continuacion, se identifica el nivel de riesgo

por porcentaje de los dominios intralaborales en el personal con cargos

administrativos en Bogota y Medellin.

Grafica 18. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en hombres con cargos
administrativos en Medellin
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Grafica 19. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en mujeres con cargos
administrativos en Medellin
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Para el personal administrativo de sexo masculino y femenino en Medellin se

encontré la siguiente distribucion:

Dominio liderazgo y relaciones sociales:

El 11% se encuentran en riesgo muy alto, en riesgo alto y medio el 19% por
cada nivel de riesgo, el 22% en riesgo bajo y el 29% no presenta riego. Para este
dominio el 15% de las mujeres se encuentran en riesgo muy alto, el 18% en riesgo
alto, el 22% se encuentran en riesgo medio, el 22% riesgo bajo y el 23% sin

riesgo.

Dominio control sobre el trabajo

El 9% de los hombres administrativos en la ciudad se encuentra en riesgo muy
alto, el 19% en riesgo alto, el 28% de los trabajadores hombres en riesgo medio,
el 19% en riesgo bajoy 25% sin riesgo. En las mujeres se evidencia que el 9%
presenta riesgo muy alto, el 18% en riesgo alto, 28% riesgo medio, el 17% riesgo

bajo y el 29% no presenta riesgo para este dominio.

Dominio demandas del trabajo

De total de los hombres administrativos encuestados en Medellin, el 17% se
encuentran riesgo muy alto para este dominio, el 16% en riesgo alto, el 21% en
riesgo medio, el 20% en riego bajo y el 27% sin nivel de riesgo. Para las mujeres
administrativas en este dominio el 13% se encuentra en riesgo muy alto, el 16%
en riesgo alto, el 21% en riesgo medio, el 22% en riesgo bajo y el 28% no

presenta riesgo.
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Dominio recompensas

En este dominio se evidencia que el 13% de los hombres administrativos
presentan riego muy alto, el 11 % riesgo alto, el 21% en riesgo medio el 20%
riesgo bajo y el 32% sin riesgo. En las mujeres el 7% se ubican en riesgo muy
alto, el 12% en riesgo alto, el 23% en riesgo medio, el 19% en riesgo bajo y 39%

sin riesgo.
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Grafica 20. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en hombres con cargos
administrativos en Bogota
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Grafica 21. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en mujeres con cargos
administrativos en Bogota
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Para el personal administrativo en la ciudad de Bogota se evidencian los

siguientes porcentajes en los cuatro dominios:

Dominio liderazgo y relaciones sociales:

El 13% de los administrativos hombres en Bogot4 se encuentran en riesgo muy
alto, el 12% en riesgo alto, el 22% en riesgo medio, el 19% en riesgo bajo y el
34,4% en riesgo muy bajo. Para este dominio el 13% de las mujeres se
encuentran en riesgo muy alto, el 12% en riesgo alto, el 28% se encuentran en

riesgo medio, el 20% riego bajo y el 28% sin riesgo.

Dominio control sobre el trabajo

El 12% de los hombres administrativos en la ciudad de Bogotd se encuentran
en riesgo muy alto, el 16% en riesgo alto, el 30% de los trabajadores hombres
en riesgo medio, el 21% en riesgo bajoy 22% sin riesgo. Para las mujeres con
cargos administrativos, el 9% en riesgo muy alto, el 15% en riesgo alto, el 25%

en riesgo medio, el 28% en riesgo bajo y 24% sin riesgo.

Dominio demandas del trabajo

En este domino los hombres se encuentran riesgo muy alto con el 20% para
este dominio, el 19% en riesgo alto, el 21% en riesgo medio, el 22% en riego bajo
y el 19% sin nivel de riesgo. En las mujeres se evidencia que el 17% presenta
riesgo muy alto, el 13% en riesgo alto, 20% riesgo medio, el 27% riesgo bajo y el

24% no presenta riesgo para este dominio.
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Dominio recompensas

En este dominio se observa que el 8% de los hombres administrativos presentan
riesgo muy alto, el 17% riesgo alto, el 15% en riesgo medio el 24% riesgo bajo y el
36% sin riesgo. En las mujeres el 5% se ubican en riesgo muy alto, el 14% en

riesgo alto, el 17% en riesgo medio, el 20% en riesgo bajo y 44% sin riesgo.

En las tablas que se presentan a continuacion, se identifica el nivel de riesgo por
porcentaje de los dominios intralaborales en el personal con cargos operativos

en Bogota y Medellin.

Grafica 22. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en hombres con cargos
operativos en Medellin
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Grafica 23. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en mujeres con cargos
operativos en Medellin
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Dominio liderazgo y relaciones sociales

El 16% de los hombres con cargos operativos en la ciudad de Medellin se
encuentran en riesgo muy alto, el 22% en riesgo alto, el 19% en riesgo medio, el
22% en riesgo bajo y el 21% no presentan riesgo. En las mujeres se evidencia el
21% en riesgo muy alto, el 21% en riesgo alto, el 19% en riesgo medio, el 21%

en riesgo bajo y el 18% no presenta riesgo.

Dominio control sobre el trabajo

Para el dominio control el 40% de los trabajadores hombres  operativos en
Medellin presentan riesgo muy alto, el 20% riesgo alto, el 18% riesgo medio, el
12% riesgo bajo y el 11% sin riesgo. En las mujeres el 40% presentan riesgo muy
alto para este dominio, el 21% riesgo alto, el 19% riesgo medio, el 12% riesgo

bajo y el 8% sin riesgo.
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Dominio demandas del trabajo

En el género masculino con cargo operativo en la ciudad de Medellin el 52% se
ubica en riesgo muy alto, 24% en riego alto, 12% en riesgo medio, 8% en riesgo
bajo y el 4% no presentan riesgo para este dominio. En las mujeres el 48%
presentan riesgo muy alto, el 24% riesgo alto, el 13% en riego medio, 11% en

riesgo bajo y el 4% sin riesgo.

Dominio recompensas

En el dominio recompensas en 42% de los hombres operativos se encuentran en
riesgo muy alto, el 21% en riesgo alto, el 13% en riesgo medio, el 14% en bajo y el
12% no presenta riesgo. Del total de la mujeres con cargo operativos encuetadas
en esta ciudad el 37% se ubica en riesgo muy alto, el 22% en riesgo alto, el 16%

en riesgo medio, el 14% en riesgo bajo y el 12% no presenta riesgo.

Para el personal con cargos operativos en la ciudad de Bogota se identifica la

siguiente distribucion:
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Grafica 24. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en hombres con cargos
operativos en Bogota
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Grafica 25. Dominios Intralaborales y nivel de riesgo en mujeres
operativos en Bogota

con cargos
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Dominio liderazgo

En la ciudad de Bogota se observa en los hombres con cargos operativos que el
20% presenta riesgo muy alto para este dominio, el 22% riesgo alto, el 20%
riesgo medio, el 23% riesgo bajo, el 15% sin riesgo. En las mujeres el 24% en
riesgo muy alto, el 18% en riesgo alto, el 20% en riesgo medio, el 24% en riesgo

bajo y el 14% no presenta riesgo para este dominio.

Dominio control sobre el trabajo

Del total de los hombres operativos encuetados en la ciudad de Bogota el 33% se
encuentra en riesgo muy alto para este dominio, seguido por el 21% en riesgo
alto, el 19% en riesgo medio, el 12% en riesgo bajo y el 15% sin riesgo. Por su
parte, las mujeres presentan un 21% en riesgo muy alto, el 10% en riesgo alto, el

18% en riesgo medio, 36% en riesgo bajo y el 15% sin riesgo.

Dominio demandas del trabajo

En este domino los hombres se encuentran en riesgo muy alto con el 44% para
este dominio, el 25% en riesgo alto, el 14% en riesgo medio, el 11% en riesgo
bajo y el 6% sin nivel de riesgo. En las mujeres se evidencia que el 24% presenta
riesgo muy alto, el 12% en riesgo alto, 13% riesgo medio, el 45% riesgo bajo y el

6% no presenta riesgo para este dominio.

Dominio recompensas

En este dominio se evidencia que del total de los hombres operativos 41% de los

hombres operativos presentan riesgo muy alto, el 21% en riesgo alto, el 14% en
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riesgo medio el 13% riesgo bajo y el 11% sin riesgo. En las mujeres el 22% se
ubican en riesgo muy alto, el 13% en riesgo alto, el 16% en riesgo medio, el 36%

en riesgo bajoy 13% sin riesgo.

En las graficas que se presentan a continuacion, se muestra el porcentaje

general y el nivel de riesgo de los dominios extralaborales por ciudad.

Grafica 26. Porcentaje general y nivel de riesgo de los dominios
extralaborales en la ciudad de Bogota
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Para la ciudad de Bogota las dimensiones psicosociales se distribuyen de la

siguiente manera:
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El 24% de los trabajadores encuestados en esta ciudad se encuentran en riesgo
muy alto para la dimension tiempo fuera del trabajo, seguido por un 25% en
riesgo alto, el 16% en riesgo medio, el 21% en riesgo bajo y el 14% no presenta

riesgo.

En la dimension relaciones familiares se encuentra que el 2% de los
trabajadores se encuentran en riesgo muy alto, el 6% en riesgo alto, el 7% en

riesgo medio, el 25% en riesgo bajo y el 60% sin riesgo.

En la dimension comunicacion y relaciones interpersonales los trabajadores de
Bogoté presentan los siguientes niveles de riesgo: 15% riesgo muy alto, el 16%

riesgo alto, 20% riesgo medio, 19% riesgo bajo y el 30% no presenta riesgo.

Para la dimension situacion econdémica familiar en Bogotéa el 26% presenta riesgo
muy alto, el 18% de los trabajadores se encuentran en riesgo alto, el 26% en

riesgo medio, el 16% en riesgo bajo y el 14% sin riesgo.

En las caracteristicas de vivienda el 22% de los trabajadores se encuentran en
riesgo muy alto, el 34% en riesgo alto, el 18% en riesgo medio, 14% en riesgo

bajo y el 12% no presenta riesgo.

En la dimension influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo se evidencia
que el 21% de los trabajadores en Bogota se encuentran en riesgo muy alto
para esta dimension, el 21% en riesgo alto, el 20% en riesgo medio, el 16% en

riesgo bajoy el 22% sin riesgo.
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En la dimension desplazamiento se presenta el 39% en riesgo muy alto seguido
por un 24% en riesgo alto, el 15% en riesgo medio, el 11% en riesgo bajo y el
11% sin riesgo.

Grafica 27. Porcentaje general y nivel de riesgo de los dominios
extralaborales en la ciudad de Medellin
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Las dimensiones psicosociales extralaborales en la ciudad de Medellin  se

distribuyen de la siguiente manera:

De los 5006, el 24% de los trabajadores se encuentran en nivel de riesgo muy alto
en la dimensién tiempo fuera del trabajo, el 26% se encuentra en riesgo alto, el

16% en riego medio y el 21% y 13% en riesgo bajo o sin riego.
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En la dimensién relaciones familiares el 2% presenta riesgo muy alto, el 5%
riesgo alto, 5% riesgo medio, el 23% riesgo bajo y el 65% no presenta riesgo para

este dimension.

En la dimensiébn comunicacion y relaciones interpersonales el 10% riesgo muy
alto, el 13% en riesgo alto, el 20% en riesgo medio, el 19% en riesgo bajo y el

38% sin riesgo para este dimension.

En la dimensién situacion econdmica familiar el 17% de los trabajadores en
Medellin se encuentran nivel de riesgo muy alto, el 13% se encuentran en riego
alto, el 28% en riego medio, el 22% se encuentran en riesgo bajo y el 19% sin

riesgo para esta dimension.

En caracteristicas de vivienda, el 23% de los trabajadores presenta riesgo muy
alto, el 20% en riesgo alto, el 19% en riesgo medio, el 11% en riesgo bajo y el

27% sin riesgo.

En la dimensién influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo el 21% de
los trabajadores se encuentran en riesgo muy alto, el 17% en riesgo alto, el 21%

en riesgo medio, el 22% en riesgo bajo y el 19% no presenta riesgo.

En la dimension desplazamiento se muestra un mayor porcentaje de trabajadores
en nivel de riesgo muy alto con el 21%, seguido por el 17% en riesgo alto, el 21%

en riego medio, el 22% y 19% en riesgo bajo o sin riesgo.
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4.9. Puntaje transformado y nivel de riesgo intralaboral por dominios y
dimensiones.

A continuacion se presenta el porcentaje transformado y el nivel de riesgo de los
dominios y las dimensiones intralaborales comparados con los baremos de la

bateria de riesgo psicosocial por cargo y ciudad.

Tabla 1. Porcentaje transformado del constructo y dominios intralaborales

por cargo
Administrativos Operativos
DOMINIO P.T. | NIVELDE | P.T. | NIVEL DE

R R

Total Dominio Liderazgo | 20,5% MEDIO 24,9% MEDIO

Total Dominio Control y
autonomia sobre el trabajo | 22,3% MEDIO 39,3% ALTO

DObiIeE Total Dominio demandas
del trabajo 36,7% MEDIO 44,2% ALTO
Total Dominio
Recompensas 11,9% MEDIO 24,3% ALTO
CONSTRUCTO | Total Intralaboral Forma A
y Forma B 12,6% | MEDIO 35,3% | ALTO

En el personal administrativos el dominio liderazgo y relaciones sociales presenta
un valor transformado de 20,5%, el dominio control y autonomia sobre el trabajo
22,3%, el dominio demandas del trabajo 36, 7% y el dominio recompensas
muestra un valor trasformado de 11,9%, estos puntajes indican que en el personal
administrativos los dominios y el constructo se encuentran en un nivel de riesgo

medio.
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El puntaje transformado para el personal operativo en el dominio liderazgo y
relaciones sociales es de 20,5%, lo que demuestra que este dominio presenta un
nivel de riego medio, mientras que el dominio  control y autonomia sobre el
trabajo 39,3%, el dominio demandas del trabajo con 44,2% y el dominio
recompensas con 35,3%, estos resultados indican que los dominios

mencionados se encuentran en riesgo alto para el personal operativo. Ver tabla 5

Tabla 2. Porcentaje transformado de las dimensiones del dominio liderazgo vy
relaciones sociales por cargo

Administrativos Operativos
Dominio Dimension P.T. [ NIVELDE | P.T. NIVEL
R. DE R.
Caracteristicas
Liderazgo y Liderazgo 20,4% MEDIO 25,1% | ALTO
relaciones
sociales Relaciones Sociales 19% | MEDIO | 24,3% | MEDIO

Retroal. Desempefio 26,2% | MEDIO | 25,8% | MEDIO

Relacion colaboradores | 19,6% MEDIO N/A N/A

Para el domino liderazgo y relaciones sociales en el personal administrativos el
valor trasformado para la dimension liderazgo y relaciones sociales es de 20,4%,
el 19 % en las caracteristicas del liderazgo, el 26,2% en retroalimentacion del
desempeiio y el 19,6% para la dimension relacion con los colaboradores. Este
puntaje indica que las dimensiones para el personal administrativo presentan un

nivel de riesgo medio.
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Para el personal operativo la dimensién caracteristica del liderazgo tiene un
puntaje trasformado de 25,1% lo que indica que esta dimension se encuentra en
un nivel de riesgo alto. Para la dimension relaciones sociales el puntaje
transformado es de 24,3%, y para la dimension retroalimentacion del desempefio
el 25,8% los que indica que estas dos dimensiones se encuentran en riesgo medio

para estos dominios. Ver tabla 2.

Tabla 3. Porcentaje transformado de las dimensiones del dominio control y
autonomia sobre el trabajo por cargo

Administrativos Operativos
Dominio Dimension PT. [NIVELDE | P.T. | NIVEL
R. DE R.
Claridad de rol 14,2% MEDIO 18,9% | ALTO
Control y Capacitacion 28,6% MEDIO 25,5% ALTO
autonomia
sobre el Participacion y manejo 31% | MEDIO |50,1% | ALTO
trabajo del cambio
Oportunidades para el
desarrollo 13,7| MEDIO |43,7% | ALTO
CRTimEl 7 SRl & 34,7| MEDIO |70,7% | ALTO
sobre el trabajo

En el dominio control y autonomia sobre el trabajo las dimensiones en el personal
administrativo presentan el siguiente valor trasformado: claridad del rol 14,2%,
capacitacién 28,6%, participacion y manejo del cambio con 31%, oportunidades

para el desarrollo 13,7% y control y autonomia sobre el trabajo con el 34,7%.
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Estos resultados indican que las cinco dimensiones se encuentran en un nivel de

riesgo medio para el personal administrativo.

Para el personal operativo se evidencia que la dimension claridad del rol

presentan un puntaje trasformado de 18,9%,

para la dimensidn capacitacion el

25,5%, participacion y manejo del cambio 50,1%, oportunidades para el desarrollo

43,7% y para la dimensién control y autonomia sobre el trabajo el 70,7%. Estos

puntajes indican que las cinco dimensiones se encuentran en riego alto en el

personal operativo. Ver tabla 3

Tabla 4. Porcentaje transformado de las dimensiones del dominio demandas
del trabajo sobre el trabajo por cargo

Dominio Administrativos Operativos
Dimension P.T. | NIVEL DE | P.T. NIVEL
R. DE R.
Demandas ambientales y | 27,2% MEDIO | 34,5% | MEDIO
de esfuerzo fisico
Demandas emocionales 19.9% BAJO 48 2%
Demandas del
trabajo
Demandas cuantitativas 38 4% MEDIO 32 8% BAJO
Influencia sobre el MEDIO
entorno extra 38,3% | MEDIO | 26,9%
Exigencias de
Jespomseilia 52,1% | MEDIO | N/A N/A
Demandas de carga
TETIEL 77.1% | MEDIO |73,7% | MEDIO
Demandas de jornada MEDIO
laboral
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31,5% | MEDIO 50,2% | ALTO
Consistencia de rol 31,1% MEDIO N/A N/A

Las dimensiones que se encuentran en nivel de riego medio en el personal
administrativo son: Demandas ambientales y de esfuerzo fisico con un porcentaje
trasformado de 27,2%, demandes cuantitativas 38,3%, influencia del trabajo sobre
el entorno extralaboral 38,3%, exigencias de responsabilidad 52, 1%, las
demandas de carga mental 77,1%, demandas de jornada laboral 31,5%y
consistencia del con 31,1%. Las demandas emocionales se encuentren en un

nivel de riego bajo en personal administrativo con 19,9%.

Para los trabajadores operativos se presenta un valor transformado de 48,2% en
la dimension demandas emocionales los que indica que esta dimension se
encuentra en riego muy alto, las demandas emocionales con 50,2% lo que indica
gue esta dimension se encuentra en nivel de riesgo alto. Las demandas
ambientales y de esfuerzo fisico con 34,5% la influencia del trabajo sobre el
entorno extralaboral con 26,9% y las demandas de carga mental 73,7%, estas
dimensiones se encuentran en un nivel de riesgo medio. Para las demandas
cuantitativas se presentan un puntaje transformado para los operativos de 32,8%

lo que indica que esta dimensidn se encuentra en nivel de riego bajo. Ver tabla 4.
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Tabla 5. Porcentaje transformado de las dimensiones del dominio

recompensas por cargo

Administrativos Operativos
- . ., NIVEL NIVEL
Dominio Dimension P.T. DER. P.T. DER.
Recompensas de
. : 9,7% 18,3% ALTO
pertenenciay trabajo MEDIO
Recompensas

Reconommler\:[o y 15.1% 28.3%

compensacion BAJO ALTO

Para las dimensiones del dominio recompensas en el personal administrativo se

evidencia un puntaje trasformado de 9,7% para las recompensas de pertenencia

y trabajo, los que indica que esta dimension se encuentra en un nivel de riesgo

medio y para la dimension reconocimiento y compensacion el 15,1% en un nivel

de riego bajo.

Para | personal operativo las recompensas de pertenencia y trabajo con 18,3% y

28,3% para reconocimiento y compensacion, estos puntajes indican un nivel de

riesgo alto para ambos dimensiones. Ver tabla 5.
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4.9. Puntaje transformado y nivel de riesgo extralaboral por dimensiones.

En la tabla que se presenta a continuacién, se muestra el puntaje transformado y

el nivel de riesgo del constructo extralaboral y sus respectivas dimensiones.

Tabla 5. Porcentaje transformado de las dimensiones extralaborales en
personal administrativo y operativo

Administrativos Operativos
Dimension P.T. | NIVELDE | P.T. NIVEL
R. DE R.

Tiempo fuera del trabajo 20.7% MEDIO 40,3% ALTO

Relaciones familiares 8.5% BAJO 12.7% BAJO

Comunicacion y relaciones
interpersonales 12,8% BAJO 17,2% | MEDIO

MEDIO

Situacion econdémica 31,8% | MEDIO | 40,8%

Caracteristicas de la vivienda
y de su entorno 13,2% MEDIO 17,5% ALTO

Influencia del entorno
extralaboral sobre el trabajo | 24,6% MEDIO 28,3% ALTO

Desplazamiento vivienda 36,7%
trabajo vivienda

INTRALABORAL 22,5%

MEDIO | 28,8% | ALTO

En el personal administrativo las dimensiones que se encuentran en nivel de
riesgo medio son: tiempo fuera del trabajo con un puntaje transformado de

29,7%, situacion econdémica con 31,8%, caracteristicas de la vivienda y de su
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entorno con 13,2%, influencia del entrono extralaboral sobre el trabajo con un
puntaje de 24,6%. Las dimensiones relaciones familiares y comunicacion y
relaciones interpersonales se encuentran en riego bajo con un puntaje de 8,5% y
12,8% para cada dimension vy la dimension desplazamiento vivienda trabajo

vivienda se encuentra en riesgo muy alto con un 36,4.

La dimension desplazamiento vivienda trabajo vivienda en personal operativo se
encuentra en nivel de riego muy alto con un puntaje trasformado de 44,9%. En
riesgo alto se encuentran la dimension tiempo fuera del trabajo con 40,3%, la
dimension caracteristica de vivienda y de su entorno con 17,5% y la dimension
influencia del entorno extralaboral sobre el trabajo con 28,3%. En riesgo medio se
encuentran la dimensién comunicaciébn y relaciones interpersonales con un
puntaje trasformado del 17,2% y situacién econémica con 40,8%. En riego bajo se

encuentra la dimensioén relaciones familiares con un 12,7.
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CAPITULO V

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

5.1. Discusioén de los resultados

En el presente trabajo se observé mayor participacion en el personal con cargos
operativos muestra representada por el 57,8% en la ciudad de Medellin y en
26,9% en la ciudad de Bogota. En el personal administrativo se evidencio una
intervencién del 10,4% en Medellin y el 4,9% en Bogota. Estos resultados indican

una mayor cantidad de trabajadores encuestados en la ciudad de Medellin.

En cuanto al género se presenta superior participacion de mujeres en Medellin con
47,6%, seguido por los hombres en la misma ciudad con el 20,7%, en Bogota el
19,6% fue representado por mujeres y el 12,2% por hombres. Lo que indica una

mayor colaboracion del género femenino en las dos ciudades.

Para el nivel de riesgo intralaboral en el personal administrativo en Bogota se
observa mayor porcentaje de hombres en riesgo alto y muy alto con un 17% vy
para las mujeres un 14% en riesgo muy alto y alto, indicando que existe mayor
prevalencia del genero masculino ubicados en nivel de riesgo alto y muy alto,
aunque no es muy significativa comparada con los resultados del género

femenino.
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En la ciudad de Medellin se identifican los mismos porcentajes en mujeres y en
hombres con cargos administrativos en nivel de riesgo muy alto y alto con el 15%

para los riegos intralaborales.

En los factores de riesgo intralaboral en el personal operativo se evidencia una
prevalencia en riesgo muy alto y alto en mujeres de la ciudad de Medellin con el
41% y en los hombres el 15%, las mujeres con cargos operativos en la ciudad de
Bogota presentan un porcentaje del 39% en riesgo alto y muy alto y el 20% en
hombres, en el estudio realizado por Navarro, R., & Campo, M. (2014) explica que
el contexto extralaboral exige a las mujeres ejercer la doble jornada laboral,
entendido ésta como el salir de su hogar para unirse a la fuerza laboral y mejorar

sus condiciones de vida y las de su familia.

Referente al nivel de estrés en las ciudades de Medellin y Bogota, presentan
prevalencia en personal operativo en nivel de riesgo alto y muy alto con un 56%
para cada ciudad, y en el personal administrativo en la ciudad de Medellin el 44%
para nivel de estrés muy alto y alto y en Bogota el 39%, en la misma Garcia
Valerio (2015), considera que los factores que generan estrés laboral en directivos
son distintos a los que generan estrés en el personal operativo, mencionando que
los principales estresores laborales a nivel operativo son los relacionados con el
medio ambiente fisico y a nivel ejecutivo es el conseguir resultados financieros a
corto plazo; el mantener cierto nivel de vida; y la gran responsabilidad por el

trabajo ajeno.
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En cuanto al género el nivel de estrés presenta una mayor prevalencia en mujeres
en ambas ciudades con el 57% en nivel riesgo alto y muy alto. Segun lo indica
(Gonzalez & 1., 2016) las mujeres estan sometidas a altos niveles de estrés ya que
deben cumplir con las exigencias que imponen el mercado laboral y el trabajo

familiar y pueden presentar manifestaciones fisicas asociadas al estres.

Los dominios que presentan un mayor porcentaje de trabajadores en riesgo alto y
muy alto son las demandas del trabajo, control sobre el trabajo y recompensas, los
cuales requieren de intervencion inmediata. Karasek (1979) menciona que el
trabajador expuesto a las demandas del trabajo (sobrecarga mental, restricciones
organizacionales para realizar las tareas o demandas conflictivas) y el control
sobre el trabajo (posibilidades de tomar decisiones y usar las propias
competencias y capacidades) pueden presentar tensibn mental con
consecuencias en la salud fisica y psicolégica de los trabajadores y también

comportamientos pasivos y poca productividad.

Para los factores extralaborales la dimensiébn con mayor porcentaje de
trabajadores en riesgo muy alto y alto es desplazamiento vivienda trabajo
vivienda con el 63,1% en la ciudad de Bogota y el 41,6% en Medellin.
Pefia (2013) indica que para los trabajadores el transporte para acudir al
trabajo es dificil o incomodo, o que la duracion del desplazamiento entre la
vivienda y el trabajo es prolongada. De esta manera al presentarse un
mayor porcentaje de exposicion el riesgo alto y muy alto, esta dimension

requiere intervencion inmediata.



103

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion se puede concluir

que:

En términos generales los colaboradores que respondieron la encuesta forma A se
encuentran en riesgo medio para los dominios y sus respectivas dimensiones en
las condiciones intralaborales. Evidenciando que tienen factores protectores ante

el riesgo psicosocial intralaboral.

Los colaboradores que respondieron la encuesta Forma B se encuentran con
riesgo alto y muy alto en las condiciones intralaborales, donde los dominios
evidenciados con prioridad de intervencion son: Control sobre el trabajo —
Demandas del trabajo — Recompensas, y las dimensiones con prioridad de
intervencidn son. caracteristicas liderazgo, claridad de rol, capacitacion,
participacion y manejo del cambio, oportunidades para el desarrollo, control y
autonomia sobre el trabajo, demandas emocionales, demandas de jornada laboral,

recompensas de pertenencia y trabajo, reconocimiento y compensacion

Las dimensiones extralaborales con prioridad de intervencion son para los

siguientes cargos:
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Operativos: Desplazamiento vivienda trabajo vivienda, Influencia del entorno
extralaboral sobre el trabajo, Caracteristicas de la vivienda y de su entorno y

tiempo fuera del trabajo.

Administrativos: Desplazamiento vivienda trabajo vivienda

6.2. Recomendaciones

Los resultados obtenidos permiten realizar propuestas que ayuden a la
prevencion, la intervencion, el control y monitoreo de los factores psicosociales
identificados en este estudio con los que crear cambios organizacionales para
mejorar la salud psicologica y fisica, la productividad, la motivacion y la

satisfaccion de los trabajadores de la empresa.

A continuacion se describen algunas recomendaciones que se pueden

implementar en un plan de intervencion:

. Desarrollarla en los trabajadores habilidades para el manejo adecuado
del tiempo, revisar horarios de ingreso y salida, y validar que las
jornadas de trabajo sean acordes a las exigencias del cargo, respetar la

jornada laboral y sus descansos.

. Garantizar pausas activas en los trabajadores, tanto fisicas como
mentales.
. Ensefiar la importancia del cuidado de la salud mental en los

trabajadores.
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Fortalecer planes de carrera al interior de las empresas.

Crear espacios de reconocimientos e incentivos de manera equitativa
para el personal.

Fortalecer los programas de bienestar laboral acorde a las necesidades
de los trabajadores.

Capacitar a los jefes sobre la importancia del reconocimiento a sus
trabajadores.

Revisar escala salarial.

Implementar el salario emocional.

Crear espacios de reconocimientos e incentivos de manera equitativa
para el personal.

Fortalecer los programas de bienestar laboral acorde a las necesidades
de los trabajadores.

Capacitar a los jefes sobre la importancia del reconocimiento a sus
trabajadores.

Revisar escala salarial.

Implementar el salario emocional.

Desarrollo de gestidén del conocimiento

Revisar y ajustar los perfiles de cargo, responsabilidad, evoluciones y
gestion del desempefio, jornadas, horarios y carga de trabajo.

Ensefiar el perfil del cargo a cada trabajador.

Socializar la ley 1010 con los trabajadores.
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Fomentar el apoyo social dentro de la empresa entendiendo este como
la expresion de comparferismo y colaboracion.

Encaminar las acciones organizacionales a mantener los mismos
miembros en un grupo de manera que se faciliten las relaciones

estables.
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ANEXO 1. DEFINICION DE LAS DIMENSIONES DEL DOMINIO DEMANDA

DEL TRABAJO.

DOMINIO: DEMANDAS DEL TRABAJO

DIMENSION

DEFINICION

INDICADORES DE RIESGO
Se convierte en factor de riesgo cuando:

Demanda
cuantitativas

Son las exigencias relativas a la cantidad
de trabajo que se debe ejecutar, en
relacion con el tiempo disponible para
hacerlo

e El tiempo con el que dispone parar
realizar el trabajo no es suficiente para
cumplir con las tareas asignadas, por lo
tanto se debe trabajar a un ritmo muy
rapido y bajo presion, lo cual lo limita
en ndmero y duracion a las pausas o
trabajar tiempo adicional a la jornada
para cumplir con los resultados
esperados.

Demandas de
carga mental

Se refieren a las demandas del
procesamiento cognitivo que implica la
tarea y que involucran procesos mentales
superiores de atencion, memoria y analisis
de informacion para generar una
respuesta.

La carga mental esta determinada por las
caracteristicas de la informacién
(cantidad, complejidad y detalle) y los
tiempos de que se dispone para procesarla.

e La tarea exige un importante
esfuerzo de memoria, atencion o
concentracion sobre estimulos o
informacion detallada o que puede
provenir de diversas fuentes.

e Lainformacion es excesiva,

compleja o detallada para realizar el
trabajo, o debe utilizarse de manera
simultanea o bajo presion de tiempo.

Demandas
emocionales

Situaciones emocionales y afectivas
propias del contenido de la tarea que
tienen el potencial de interferir con los
sentimientos y emociones del trabajador.

La exposicion a las exigencias
emocionales demandan del trabajador
habilidad para: a) entender las situaciones

e El individuo se expone a los
sentimientos, emociones o trato
negativo de otras personas en el
gjercicio de su trabajo. Esta exposicion
incrementa la probabilidad de
transferencia (hacia el trabajador) de
los estados emocionales negativos de
usuarios o publico.

e El individuo se expone en su
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y sentimientos de otras personas y b)
ejercer autocontrol de las emociones o
sentimientos propios con el fin de no
afectar el desempefio de la labor.

trabajo a situaciones emocionalmente
devastadoras (pobreza extrema,
violencia, desastres, amenaza a su
integridad o a la integridad de otros,
contacto directo con heridos o
muertos, etc.)

e El individuo debe ocultar sus
verdaderas emociones o sentimientos
durante la ejecucion de su labor.

Exigencias del
responsabilidad

Hacen alusion al conjunto de obligaciones
implicitas en el desempefio del cargo,
cuyos resultados no pueden ser
transferidos a otras personas. En articular,
esta dimension considera la
responsabilidad por resultados, direccion,

e El trabajador deber asumir
directamente la responsabilidad de los
resultados de su &rea o seccion de
trabajo; supervisar personal, manejar
dinero o bienes de alto valor de la

del cargo bienes, informacion confidencial, salud y empresa, informacion confidencial,
seguridad de otros, que tienen un impacto seguridad o salud de otras personas; lo
importante en el area (seccion), en la que exige del trabajador un esfuerzo
empresa o en las personas. importante para mantener el control,
Adicionalmente, los resultados frente a habida cuenta del impacto de estas
tales responsabilidades estan condiciones y de los diversos factores
determinados por diversos factores y que las determinan.
circunstancias, algunas bajo el control y
otras fuera del control del trabajador.
Las demandas ambientales y de esfuerzo
fisico de la ocupacidén hacen referencia a e Implican un esfuerzo fisico o
las condiciones del lugar de trabajo y a la adaptativo que genera importante
carga fisica que involucran las actividades molestia, fatiga o preocupacién, o que

Demandas que se desarrollan, que bajo ciertas afecta negativamente el desemperio del

ambientalesy | circunstancias exigen del individuo un trabajador.
esfuerzos esfuerzo de adaptacion.
fisicos

Las demandas de esta dimension son
condiciones de tipo fisico (ruido,
iluminacidn, temperatura, ventilacion),
quimicas, bioldgicas (virus, bacterias,
hongos o animales), de disefio del puesto
de trabajo, de saneamiento (orden y aseo),
de carga fisica y de seguridad industrial.

Demandas de
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jornada de
trabajo

Son las exigencias del tiempo laboral que
se hacen al individuo en términos de la
duracion y el horario de la jornada, asi
como de los periodos destinados a pausas
y descansos periddicos.

e Se trabaja en turnos nocturnos, con
jornadas prolongadas o sin pausas
claramente establecidas, o se trabaja
durante los dias previstos para el
descanso.

Consistencia

Se refiere a la compatibilidad o
consistencia entre las diversas exigencias

e Al trabajador se le presentan
exigencias inconsistentes,

del rol relacionadas con los principios de contradictorias o incompatibles durante
eficiencia, calidad técnica y ética, propios el ejercicio de su cargo. Dichas
del servicio o producto, que tiene un exigencias pueden ir en contra delos
trabajador en el desempefio de su cargo. principios éticos, técnicos o de calidad
del servicio o producto.
e Las altas demandas de tiempo y
Influencia del | Condicidn que se presenta cuando las esfuerzo del trabajo afectan
trabajo sobre el | exigencias de tiempo y esfuerzo que se negativamente la vida personal y
entorno hacen a un individuo en su trabajo, familiar del trabajador.

extralaboral

impactan su vida extralaboral.

Fuente:

Javeriana (2010)

Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia Universidad
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ANEXO 2. DEFINICION DE LAS DIMENSIONES DEL DOMINIO CONTROL

SOBRE EL TRABAJO.

DOMINIO: CONTROL SOBRE EL TRABAJO

DIMENSION

DEFINICION

INDICADORES DE RIESGO

Se convierte en factor de riesgo cuando:

Control y autonomia
sobre el trabajo

Se refiere al margen de decision
que tiene un individuo sobre
aspectos como el orden de las
actividades, la cantidad, el ritmo,
la forma de trabajar, las pausas
durante la jornada y los tiempos
de descanso.

e El margen de decision y autonomia
sobre la cantidad, ritmo y orden del
trabajo es restringido o inexistente.

e El margen de decision y autonomia
sobre la organizacion de los tiempos
laborales es restringido o inexistente.

Oportunidades para él
y desarrollo de
habilidades y
conocimientos

Se refiere a la posibilidad que el
trabajo le brinda al individuo de
aplicar, aprender y desarrollar sus
habilidades y conocimientos.

e El trabajo impide al individuo
adquirir, aplicar o desarrollar
conocimientos y habilidades.

e Se asignan tareas para las cuales el
trabajador no se encuentra calificado.

Participacion y manejo
del cambio

Se entiende como el conjunto de
mecanismos organizacionales
orientados a incrementar la
capacidad de adaptacion de los
trabajadores a las diferentes
transformaciones que se presentan
en el contexto laboral.

Entre estos dispositivos
organizacionales se encuentran la
informacion (clara, suficiente y
oportuna) y la participacion de los
empleados.

e El trabajador carece de informacion
suficiente, clara y oportuna sobre el
cambio.

e En el proceso de cambio se ignoran
los aportes y opiniones del trabajador.

e Los cambios afectan negativamente
la realizacion del trabajo.

Claridad del rol

Es la definicion y comunicacion
del papel que se espera que el
trabajador desempefie en la
organizacion, especificamente en
torno a los objetivos del trabajo,
las funciones y resultados, el
margen de autonomia y el impacto
del ejercicio del cargo en la
empresa.

e Laorganizacion no ha dado a
conocer al trabajador informacion clara
y suficiente sobre los objetivos, las
funciones, el margen de autonomia, los
resultados y el impacto que tiene el
ejercicio del cargo en la empresa.

Se entiende por las actividades de
induccion, entrenamiento y

e Elacceso a las actividades de
capacitacion es limitado o inexistente.
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Capacitacion

formacion que la organizacion
brinda al trabajador con el fin de
desarrollar y fortalecer sus
conocimientos y habilidades

e Las actividades de capacitacion no
responden a las necesidades de
formacion para el desempefio efectivo
del trabajo.

Caracteristicas de
liderazgo

Se refiere a los atributos de la
gestion de los jefes inmediatos en
relacion con la planificacion y
asignacion del trabajo,
consecucion de resultados,
resolucion de conflictos,
participacion, motivacion, apoyo,
interaccidon y comunicacion con
sus colaboradores.

e La gestion que realiza el jefe
representa dificultades en la
planificacion, la asignacion de trabajo,
la consecucion de resultados o la
solucion de problemas.

e El jefe inmediato tiene dificultades
para comunicarse y relacionarse
respetuosa y eficientemente, y para
estimular y permitir la participacion de
sus colaboradores.

e El apoyo social que proporciona el
jefe a sus colaboradores es deficiente o
escaso.

Relaciones con los
colaboradores
(subordinados)

Trata de los atributos de la gestion
de los subordinados en relacion
con la ejecucion del trabajo,
consecucion de resultados,
resolucion de conflictos y
participacion. Ademas, se
consideran las caracteristicas de
interaccion y formas de
comunicacion con la jefatura.

e La gestion que realizan los
colaboradores presenta dificultades en
la ejecucion del trabajo, la consecucién
de resultados o la solucién de
problemas.

e El grupo de colaboradores tiene
dificultades para comunicarse y
relacionarse respetuosa y
eficientemente con su jefe.

e El apoyo social que recibe el jefe
de parte de los colaboradores es escaso
0 inexistente cuando se presentan
dificultades laborales.

Retroalimentacion del
desempefo

Describe la informacién que un
trabajador recibe sobre la forma
como realiza su trabajo.

Esta informacion le permite
identificar sus fortalezas y

e Inexistente, poco clara, inoportuna
0 es inutil para el desarrollo o para el
mejoramiento del trabajo y del
trabajador.
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debilidades y tomar acciones para
mantener o mejorar su
desempefio.

Relaciones sociales en

Son las interacciones que se
establecen con otras personas en
el trabajo, particularmente en lo
referente a:
e La posibilidad de
establecer contacto con otros
individuos en el ejercicio de la
actividad laboral.

e Las caracteristicas y
calidad de las interacciones
entre compafieros.

e El apoyo social que se

e En el trabajo existen pocas o nulas
posibilidades de contacto con otras
personas.

e Se da un trato irrespetuoso,
agresivo o de desconfianza por parte de
comparieros, que genera un ambiente
deficiente de relaciones.

e Se presenta una limitada o nula
posibilidad de recibir apoyo social por

el trabajo recibe de comparieros. parte de los compafieros o el apoyo que

se recibe es ineficaz.

e El trabajo en equipo

(entendido como el emprender e Existen deficiencias o dificultades

y realizar acciones que para desarrollar trabajo en equipo.

implican colaboracién para

lograr un objetivo comun). e El grado de cohesion e integracion
del grupo es escaso o inexistente.

e La cohesion (entendida

como la fuerza que atrae y

vincula a los miembros de un

grupo, cuyo fin es la

integracion).
e El sentimiento de orgullo por estar

Se refieren al sentimiento de vinculado a la organizacién es
Recompensas orgullo y a la percepcion de deficiente o0 no existe.

derivadas de la
pertenencia a la
organizacion y del
trabajo que se realiza

estabilidad laboral que
experimenta un individuo por
estar vinculado a una
organizacion, asi como el
sentimiento de autorrealizacién
que experimenta por efectuar su
trabajo.

e Se percibe inestabilidad laboral.

e Los individuos no se sienten a
gusto o estan poco identificados con la
tarea que realizan.

Es el conjunto de retribuciones
que la organizacion le otorga al

e El reconocimiento (confianza,




118

Reconocimiento y
compensacion

trabajador en contraprestacion al
esfuerzo realizado en el trabajo.
Estas retribuciones corresponden
a reconocimiento, remuneracion
econOmica, acceso a los servicios
de bienestar y posibilidades de
desarrollo.

remuneracion y valoracion) que se
hace de la contribucion del trabajador
no corresponde con sus esfuerzos y
logros.

e El salario se da tardiamente o esta
por debajo de los acuerdos entre el
trabajador y la organizacion.

e Laempresa descuida el bienestar
de los trabajadores.

e Laorganizacion no considera el
desemperio del trabajador para tener
oportunidades de desarrollo.

Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
Universidad Javeriana (2010)
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ANEXO 3. DEFINICION DE LAS DIMENSIONES DEL DOMINIO LIDERAZGO

Y RELACIONES SOCIALES EN EL TRABAJO.

DOMINIO: LIDERAZGO Y RELACIONES SOCIALES EN EL TRABAJO

DIMENSION

DEFINICION

INDICADORES DE RIESGO

Se convierte en factor de riesgo cuando:

Caracteristicas de
liderazgo

Se refiere a los atributos de la
gestion de los jefes inmediatos en
relacién con la planificacion y
asignacion del trabajo,
consecucion de resultados,
resolucion de conflictos,
participacién, motivacion, apoyo,
interaccion y comunicacion con
sus colaboradores.

e Lagestion que realiza el jefe
representa dificultades en la
planificacién, la asignacion de trabajo,
la consecucion de resultados o la
solucién de problemas.

e El jefe inmediato tiene dificultades
para comunicarse y relacionarse
respetuosa y eficientemente, y para
estimular y permitir la participacion de
sus colaboradores.

e El apoyo social que proporciona el
jefe a sus colaboradores es deficiente o
escaso.

Relaciones con los
colaboradores
(subordinados)

Trata de los atributos de la gestion
de los subordinados en relacién
con la ejecucion del trabajo,
consecucion de resultados,
resolucion de conflictos y
participacion. Ademas, se
consideran las caracteristicas de
interaccion y formas de
comunicacion con la jefatura.

e La gestion que realizan los
colaboradores presenta dificultades en
la ejecucion del trabajo, la consecucion
de resultados o la solucién de
problemas.

e El grupo de colaboradores tiene
dificultades para comunicarse y
relacionarse respetuosa y
eficientemente con su jefe.

e El apoyo social que recibe el jefe
de parte de los colaboradores es escaso
0 inexistente cuando se presentan
dificultades laborales.

Retroalimentacién del
desempefio

Describe la informacion que un
trabajador recibe sobre la forma
como realiza su trabajo. Esta
informacién le permite identificar
sus fortalezas y debilidades y

e Inexistente, poco clara, inoportuna
0 es inatil para el desarrollo o para el
mejoramiento del trabajo y del
trabajador.
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tomar acciones para mantener o
mejorar su desempefio.

Relaciones sociales en
el trabajo

Son las interacciones que se
establecen con otras personas en
el trabajo, particularmente

en lo referente a:

e La posibilidad de
establecer contacto con otros
individuos en el ejercicio de la
actividad laboral.

e Las caracteristicas y
calidad de las interacciones
entre comparfieros.

e El apoyo social que se
recibe de comparieros.

e El trabajo en equipo
(entendido como el emprender
y realizar acciones que
implican

e colaboracion para lograr
un objetivo comun).

e La cohesion (entendida
como la fuerza que atrae y
vincula a los miembros de un
grupo, cuyo fines la
integracion).

e En el trabajo existen pocas o nulas
posibilidades de contacto con otras
personas.

e Se da un trato irrespetuoso,
agresivo o de desconfianza por parte de
comparfieros, que genera un ambiente
deficiente de relaciones.

e Se presenta una limitada o nula
posibilidad de recibir apoyo social por
parte de los compafieros o el apoyo que
se recibe es ineficaz.

e Existen deficiencias o dificultades
para desarrollar trabajo en equipo.

e El grado de cohesion e integracion
del grupo es escaso o inexistente.

Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
Universidad Javeriana (2010)
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NEXO 4. DEFINICION DE LAS DIMENSIONES DEL DOMINIO RECOMPENSA

DOMINIO: RECOMPENSA

DIMENSION DEFINICION INDICADORES DE RIESGO
Se convierte en factor de riesgo cuando:
Recompensas Se refieren al sentimiento de e El sentimiento de orgullo por estar

derivadas de la

pertenencia a la

organizaciony

del trabajo que
se realiza

orgullo y a la percepcion de
estabilidad laboral que
experimenta un individuo por
estar vinculado a una
organizacion, asi como el
sentimiento de autorrealizacion
que experimenta por efectuar su
trabajo.

vinculado a la organizacion es deficiente
0 No existe.

e Se percibe inestabilidad laboral.
e Los individuos no se sienten a gusto o

estan poco identificados con la tarea que
realizan.

Reconocimiento
y compensacion

Es el conjunto de retribuciones
que la organizacion le otorga al
trabajador en contraprestacion al
esfuerzo realizado en el trabajo.
Estas retribuciones corresponden
a reconocimiento, remuneracion
econOmica, acceso a los servicios
de bienestar y posibilidades de
desarrollo.

e El reconocimiento (confianza,
remuneracion y valoracion) que se hace
de la contribucion del trabajador no
corresponde con sus esfuerzos y logros.

e El salario se da tardiamente o est& por
debajo de los acuerdos entre el trabajador
y la organizacion.

e Laempresa descuida el bienestar de
los trabajadores.

e Laorganizacion no considera el
desemperio del trabajador para tener
oportunidades de desarrollo.

Fuente:

Universidad Javeriana (2010)

Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
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ANEXO 5. DEFINICION DIMENSIONES PSICOSOCIALES EXTRALABORALES
Y SUS RESPECTIVOS INDICADORES DE RIESGO.

Dimensiones

Definiciones

INDICADORES DE RIESGO

Se convierte en factor de riesgo cuando:

Tiempo fuera del trabajo

Se refiere al tiempo que el
individuo dedica a
actividades diferentes a las
laborales, como descansar,
compartir con familia 'y
amigos, atender
responsabilidades
personales o domésticas,
realizar actividades de
recreacion y ocio.

e La cantidad de tiempo destinado al
descanso y recreacion es limitada o
insuficiente.

e La cantidad de tiempo fuera del
trabajo para compartir con la familia o
amigos, o para atender asuntos personales
0 domeésticos es limitada o insuficiente.

Relaciones familiares

Propiedades que
caracterizan las
interacciones del individuo
con su nucleo familiar.

e Larelacion con familiares es
conflictiva.

e Laayuda (apoyo social) que el
trabajador recibe de sus familiares es
inexistente o pobre.

Comunicacion y relaciones
interpersonales

Cualidades que caracterizan
la comunicacion e
interacciones del individuo
con sus allegados y amigos.

e La comunicacién con los integrantes
del entorno social es escasa o deficiente.

e Larelacion con amigos o allegados es
conflictiva.

e Laayuda (apoyo social) que el
trabajador recibe de sus amigos o
allegados es inexistente o pobre.

Situacion econdmica del
grupo familiar

Trata de la disponibilidad de
medios econdmicos para
que el trabajador y su grupo
familiar atiendan sus gastos
béasicos.

e Los ingresos familiares son
insuficientes para costear las necesidades
béasicas del grupo familiar.

e Existen deudas econdmicas dificiles
de solventar.

Caracteristicas de la
vivienda y de su entorno

Se refiere a las condiciones
de infraestructura, ubicacién
y entorno de las
instalaciones fisicas del
lugar habitual de residencia
del trabajador y de su grupo
familiar.

e Las condiciones de la vivienda del
trabajador son precarias.

e Las condiciones de la vivienda o su
entorno desfavorecen el descanso y la
comodidad del individuo y su grupo
familiar.
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e La ubicacion de la vivienda dificulta
el acceso a vias transitables, a medios de
transporte o a servicios de salud.

Influencia del entrono
extralaboral en el trabajo

Corresponde al influjo de
las exigencias de los roles
familiares y personales en el
bienestar y en la actividad
laboral del trabajador.

e Las situaciones de la vida familiar o
personal del trabajador afectan su
bienestar, rendimiento o sus relaciones
con otras personas en el trabajo.

Desplazamiento vivienda-
trabajo- vivienda

Son las condiciones en que
se realiza el traslado del
trabajador desde su sitio de
vivienda hasta su lugar de
trabajo y viceversa.
Comprende la facilidad, la
comodidad del transporte y
la duracidn del recorrido.

e El transporte para acudir al trabajo es
dificil o incomodo.

e Laduracion del desplazamiento entre
la vivienda y el trabajo es prolongada.

Fuente:

Universidad Javeriana (2010)

Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
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ANEXO 6. CUESTIONARIO INTRALABORAL TIPO A

Fecha de apficacién: | | | |

NUumero de identificacion
del respondiente (ID):

CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO
PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA A

aaz. Pontificia Universidad

7228 JAVERTANA
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CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA A

INSTRUC CIONES

Este cuestionarno de factores psicosociales busca conocer SU opinidn sobre algunos
aspectos de su frabajo.

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

Al responder por favor lea cuidadosamente cada pregunta, luego piense como s su trabajo
vy responda a todas las preguntas, en cada una de ellas marque una sola respuesta. Sefale

con una “X” en la casilla de la respuesta que refleje mejor su trabajo. Si se equivoca enuna
respuesta tachela y escriba la correcta.

Ejempio
. Casi Algunas Casi
S siempre | veces nunca s
Mi trabajo es repetitivo X *
Respuesta Respuesta
definitiva equivocada

Tenga presente gue el cuestionaric MO lo evalla a usted como trabajador, sino busca
conocer como es el trabajo que le han asignado.

Sus respuestas seran manejadas de forma absolutamente confidencial.

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

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

Gracias por su colaboracion.




126

- Ol :"ll:llF.rI.'__l-..-:ll‘-:l idalad
ml‘..:_:::hmmmm @ JAV .IH M

Para responder a las siguientes preguntas piense en la cantidad de trabajo que usted tiene a
cargo.

Casi |Algunas| Casi

Smpre sigmpre | veces nunca —

Por la cantidad de trabajo que tengo debo

L guedarme tiempo adicional

Me alcanza el iempo de trabajo para tener al
dia mis deberes

Por la cantidad de frabajo que tengo debo
trabajar sin parar

14

15

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

Casi |Algunas| Casi

) Nunca
siempre | veces nuNca

Siempre

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo

L rmental

17 |Mi trabajo me exige estar muy concentrado

Mi trabajo me exige memorizar mucha

e infomacion

En mi trabajo tengo que tomar decisiones

12 | gificiles muy rapido

Mi trabajo me exige atender a muchos asuntos
al mismo tiempo

Mi trabajo requiere que me fije en peguenos

21 detalles

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las responsabilidades y actividades que usted
debe hacer en su trabajo

Casi |Algunas| Casi

] Nunca
siempre | veces nunca

Siempre

En mi trabajo respondo por cosas de mucho
wvalor

En mi trabajo respondo por dinero de la

L | em presa
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Siempre

Algunas
VECES

Casi
nunca

Munca

24

Como parte de mis funciones debo responder
por la segurdad de otros

25

Respondo ante mi jefe por los resultados de
toda mi area de trabajo

Mi trabajo me exige cuidar la salud de otras
pPErsonas

En el trabajo me dan drdeness contradictorias

28

En mi trabajo me piden hacer cosas
innecesarias

En mi trabajo se presentan situaciones en las
que debo pasar por alto normas o
procedimientos

En mi trabajo tengo que hacer cosas que se
podrian hacer de una forma mas practica

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la jornada de trabajo.

Siempre

Casi
si@mpre

Algunas
VECes

Casi
nunca

Nunca

31

Trabajo en horario de noche

En mitrabajo es posible tomar pausas para
descansar

33

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

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

35

Cuando estoy en casa sigo pensando en &l
trabajo

Discuto con mi familia o amigos por causa de
mi trabajo

37

Debo atender asuntos de trabajo cuando
estoy en casa

Paor mi trabajo el tiempo gue pasoc con mi
familia y amigos &s muy poco




128

'. ; netificia Univeraiilad
I Pt IAVERIANA

Towrcny B

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

Casi | Algunas | Casi

] Nunca
siempre | veces NUNCa

Siempre

Mi trabajo me permite desarrollar mis

¥ | habilidades

40 Mi trabajo me permite aplicar mis
conocmientos

41 | Mi trabajo me permite aprender nuevas cosas

Me asignan el trabajo teniendo en cuenta mis

— capacdades.

43 | Puedo tomar pausas cuando las necesito

44 | Puedo deddir cuanto trabajo hago en el dia

45 | Puedo deddir la velocidad a la que trabajo

Puedo cambiar el orden de las actividades en
mi trabajo

47 Puedo parar un momento mi trabajo para
atender algin asunto personal

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

Casi |Algunas| Casi

. Nunca
giempre | veces | nunca

Siempre

Los cambics en mi trabajo han sido

43 beneficicens

Me explican daramente los cambios que

43 ocurren en mi trabajo

50 Puedo dar sugerencias sobre los cambios que
ocurren en mi trabajo

Cuando se presentan cambics en mi trabajo se

&1 tienen en cuenta mis ideas y sugerencias

Los cambics que s& presentan en mi trabajo
dificultan mi labor
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacion que la empresa le ha dado
sobre su trabajo.

Casi | Algunas | Casi

. Nunca
siempre | veces nunca

Siempre

53 Me informan con daridad cusles son mis
funciones

Me informan cuales son las decisiones que

54 puedo tomar en mi trabajo

55 Me explican daramente los resultados que
debo lograr en mi trabajo

Me explican daramente el efecto de mi

66 trabajo en la empresa

Me explican daramente los objetivos de mi

57 lirabajo

58 Me informan claramente guien me puede
orientar para hacer mi trabajo

Me informan claramente con quien puedo

59 resohver los asuntos de trabajo

Las siguientes pregurtas estdn relacionadas con la formacion y capacitacion gue la empresa le
facilta para hacer su trabajo.

Casi |Algunas| Casi

. MNunca
siempre | veces nunca

Siempre

&0 La empresa me pemite asistir a capacitaciones
relacionadas con mi trabajo

61 |Recibo capacitacion til para hacer mi trabajo

Recibo capacitacion que me ayuda a hacer

62 mejor mi trabajo




Wi lara di la Prosessiin Secal
Sy vy Sy

130

Las siguientes preguntas estan relacionadas con el o los jefes con guien tenga mas contacto.

Siempne

Casi
Siempre

Algunas
VECES

Casi
nunca

Munca

63

Mi jefe me da instrucciones claras

Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

65

Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y
Opiniones

66

Mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo

67

Mi jefe distibuye las tareas de forma que me
facilita &l trabajo

68

Mi jefe me comunica a tiempo la informacicn
relacionada con el trabajo

La onentacion que me da mi jefe me ayuda a
hacer mejor el trabajo

0

Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo

1

Mi jefe me ayuda a sentirme bien en el frabajo

T2

Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que
s& presentan en el frabajo

T3

Siento que puedo confiar @n mi jefe

74

Mi jefe me escucha cuando tengo problemas
de trabajo

5

Mi jefe me brinda su apoyo cuando lo
necesito
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Las siguientes preguntas indagan sobre |as relaciones con otras personas y el apoyo entre las
personas de su trabajo.

Siempne

Casi
SiEmpre

Algunas

Casi
nunca

Munca

76

Me agrada el ambiente de mi grupo de
trabajo

En mi grupo de trabajo me tratan de forma
respetuosa

I

Siento gque puedo confiar en mis companeros
de trabajo

i)

Me siento a gusto con mis companeros de
trabajo

En mi grupo de trabajo algunas personas me
mialtratan

81

Entre compafiens sclucionamos los
problemas de forma respetuosa

Hay integracion en mi grupo de trabajo

83

Mi grupo de trabajo es muy unido

Las personas en mi trabajo me hacen sentir
parte del grupo

B85

Cuando tenemos gue realizar trabajo de
grupo los companercs colaboran

Es fadl poner de acuendo al grupo para hacer
el trabajo

By

Mis companens de trabajo me ayudan
cuando tengo dificultades

En mi trabajo |las personas nos apoyamos
unos a otros

i)

Algunos companens de trabajo me
escuchan cuando tengo problemas
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacidn que usted recibe sobre su
rendimiento en el trabajo.

Casi | Algunas | Casi

] Nunca
siempre | weces nunca

Siempne

a0 Me informan sobre lo que hago bien en mi
trabajo

Me informan sobre lo que debo mejorar en mi

9 trabajo

La informacion que recibo sobre mi
rendimiento &n &l trabajo es dara

a3 La forma como evalGan mitrabajo en la
empresa me ayuda a mejorar

Me informan a tiempo sobre o que debo
mejorar en &l trabajo

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la satisfaccion, reconocmiento y la seguridad que le
ofrece su trabajo.

Casi |Algunas| Casi

. MNunca
giempre | veces nunca

Siempre

895 |En la empresa confian en mi tabajo

96 |En la empresa me pagan a tiempo mi salario

Hl pago que recibo &5 &l que me ofrecio la
empresa

El pago que recibo es &l que merezoo por el
trabajo que realizo

En mi trabajo tengo posibilidades de progresar

100 Las personas que hacen bien &l trabajo pueden
progresar en la empresa

La empresa se preccupa por el bienestar de

S los trabajadores

102 | Mi trabajo en la empresa es estable

103 | Bl trabajo que hago me hace sentir bien

104 | Siento orgullo de trabajar en esta empresa

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

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios:

Si

MNo
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Si su respuesta fue por favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO pase a
las preguntas de la pagina siguiente.

Siempne

Casi
Siempre

Algunas

VECes

Casi
nunca

Nunca

106

Atiendo dientes o usuarics muy encjados

107

Atiendo dientes o usuarics muy preccupados

108

Atiendo dientes o usuarics muy tristes

109

Mi trabajo me exige atender personas muy
enfermas

110

Mi trabajo me exige atender personas muy
necesitadas de ayuda

111

Atiendo dientes o usuarios que me maltratan

112

Para hacer mi trabajo debo demostrar
sentimientos distintos a los mios

113

Mi trabajo me exige atender situaciones de
violencia

114

Mi trabajo me exige atender situacones muy
tristes o dolorosas
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Si su respuesta fue por favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO pase a
las preguntas de la siguiente seccion: FICHA DE DATOS GENERALES.

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las personas que usted supervisa o dirige.

Siempre

Casi
siempre

Algunas

VELEs

115

Tengo colaboradores que comunican tarde
los asuntos de trabajo

16

Tengo colaboradores que fienen
compaortamientos imespetuosos

n7

Tengo colaboradores que dificultan la
organizacion del trabajo

18

Tengo colaboradores que guardan silencio
cuandp les piden opinicnes

119

Tengo colaboradores que dificultan el logro
de los resultados del trabajo

120

Tengo colaboradores que expresan de forma
imespetucsa sus desacuerdos

121

Tengo colaboradores que cooperan poco
cuando 2e necesita

122

Tengo colaboradores que me preccupan por
5U desempeno

123

Tengo colaboradores que ignoran las
Sugemrencias para mejorar su trabajo
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ANEXO 7. CUESTIONARIO INTRALABORAL TIPO B

Fecha de aplicacidn: I | | I

Numero de identificacion
del respondiente (ID):

CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO
PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA B

Asds Pontificia Universidad

250 JAVERIANA

S
_" Begaid

Livedad y Dodes

Minsterio g4 la Proteccén Secial
Fupibica e Cakrba
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CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA B

INSTRUC CIONES

Este cuestionano de factores psicosociales busca comocer U opinidn sobre algunos

aspectos de su jrabaio.

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

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

Ejempio
Siempre _Casi Algunas Casi Nunca
SlIEmpre Yeces nunca
Mi trabajo es repetitivo x *
Respuesta Respuasta
definitiva aquivocada

Tenga presente que &l cuestionario NO lo evaliua a usted como trabajador, simo busca
conocer como es el trabajo que le han asignado.

Sus respuestas seran manejadas de forma absolutamente confidencial.

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

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

Gracias por su colaboracion.
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Las siguientes preguntas estan relaconadas con las condiciones ambientales del(los) sitic(s) o
lugaries) donde habitualmente realiza su trabajo.

Casi |Algunas | Casi

) MNunca
siempre | veces | nunca

Siempre

1 | El ruido en el lugar donde frabajo es molesto

2 | En &l lugar donde trabajo hace mucho frio

3 |En el lugar donde trabajo hace mucho calor

El aire &n el lugar donde trabajo es fresco vy
agradable

5 |Laluz del sitio donde trabajo es agradable

6 | El espacio donde trabajo es comodo

En mi trabajo me preccupa estar expuesto a
sustancias quimicas que afecten mi salud

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo
fisico

9 Los equipos o herramigntas con los que trabajo
son comodos

En mi trabajo me preocupa estar expuesto a
10 | microbios, animales o plantas gue afecten mi
salud

11 | Me preocupa accidentamme en mi trabajo

12 | El lugar donde trabajo es limpio y ordenado
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Para responder a las siguientes preguntas piense en la cantidad de trabajo que usted tiene a cango.

Casi |Algunas | Casi

) Nunca
siempre | veces NLINC3

Siempre

Por la cantidad de trabajo que tengo debo

1 quedarme tiempo adicional

Me alcanza el tiempo de trabajo para tener al

at dia mis deberes

Por la cantidad de trabajo que tengo debo

15 trabajar sin parar

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

Casi |Algunas| Casi

] Nunca
siempre | veces nuUnca

Siempre

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo

16 mental

17 |Mi trabajo me exige estar muy concentrado

Mi trabajo me exige memorizar mucha

1L informacion

En mi frabajo tengo que hacer calculos

19 matematicos

Mi trabajo requiere que me fije en pequenocs

20 | datalles

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la jomada de trabajo.

Casi Algunas | Casi

) Nunca
siempre | veoes nNUNCa

Siempre

21 | Trabajo en horano de noche

En mi trabajo es posible tomar pausas para

22 descansar
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Casi | Algunas | Casi

) Nunca
siempre | Veces nunca

Siempre

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

En mi trabajo puedo tomar fines de semana o

. dias de descanso al mes

Cuando estoy en casa sigo pensando en el

25 lirabajo

Discuto conmi familia o amigos por causa de
26| . .
mi trabajo

Debo atender asuntos de tabajo cuando
estoy en casa

27

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

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

Casi Algunas | Casi

. Nunca
siempre | veces nunca

Siempre

29 |En mi trabajo puedo hacer cosas nuevas

30 Mi trabajo me permite desarrollar mis
habilidades

31 Mi trabajo me permite aplicar mis
conocimie ntos

32 |Mi trabajo me permite aprender nuevas cosas

33 |Puedo tomar pausas cuando las necesito

34 |Puedo decidir cuanto trabajo hago en el dia

35 |Puedo decidir la velocidad a la que trabajo
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Siempre

Casi | Algunas
Siempre

Casi

Munca

Puedo cambiar el orden de las actividades en
mi trabajo

ar

Puedo parar un momento mi trabajo para
atender algun asunto personal

Las siguientes preguntas estan relacionadas con cualguier tipo de cambio gue ocuma en su trabajo.

Siempre

Casi
siempre

Algunas
VBCES

Munca

Me explican claramente los cambics gue
ocurren en mi trabajo

K

Puedo dar sugerencias sobre los cambics que
ocurren en mi trabajo

Cuando se presentan cambics en mi trabajo se
tienen en cuenta mis ideas y sugerancas

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

Siempre

Casi
siempre

Algunas
VECES

Casi
nunNca

MNunca

41

Me informan con claridad cuales son mis
funciones

42

Me informan cudles son las dedsiones que
puedo tomaren mi trabajo

43

Me explican claramente los resultados que
debo lograr en mi trabajo

Me explican claramente |os objetivos de mi

trabaijo
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Casi | Algunas | Casi

: Munca
siempre | veces nunca

Siempre

Me informan daramente con guien puedo

45 resolver los asuntos de trabajo

Las siguientes preguntas estan relaconadas con la formadon y capacitacian gue la empresa le
facilita para hacer su trabajo.

Casi |Algunas| Casi

. MNunca
giempre | veces | nunca

Siempne

La empresa me permite asistira capacitaciones
relacionadas con mi trabajo

47 |Recibo capacitacion Ofil para hacer mi trabajo

Recibo capacitacién que me ayuda a hacer
mejor mi trabajo

Las siguientes preguntas estan relaconadas con el o los jefes con quien tenga mas contacto.

Casi | Algunas | Casi

: Munca
siempre | veces nunca

Siempre

49 | Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vistay
opiniones

51 |Mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo

Mi jefe distribuye las tareas de forma gue me
facilita el trabajo

Mi jefe me comunica a tiempo la informacion

53 relacionada con el trabajo

La onentacitn que me da mi jefe me ayuda a
hacer mejor &l trabajo
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Casi Algunas Casi

. Nunca
sigmpre | veces nLNCa

Siempre

55 | Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo

56 | Mi jefe me ayuda a sentirme bien en el trabajo

Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que
52 presentan en &l trabajo

58 | Mi jefe me trata con respeto

59 | Siento que puedo confiar en mi jefe

&0 Mi jefe me escucha cuando tengo problemas
de trabajo

Mi jefe me brinda =su apoyo cuando lo

61 necesito

Las siguientes preguntas indagan sobre las relaciones con ofras personas y &l apoyo entre las
personas de su trabajo.

Casi Algunas Casi

. Nunca
siempre | veCces nunca

Siempre

Me agrada el ambiente de mi grupo de
trabajo

En mi grupo de trabajo me tratan de forma

63 respetucsa

B4 Siento gue puedo confiar en mis companeros
de trabajo

Me siento a gusto con mis companercs de

B85 |trabajo

En mi grupo de trabajo algunas personas me
maltratan

&7 Entre companeros solucionamos los
problemas de foma respetuocsa

68 |Mi grupo de trabajo es muy unido
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Casi Algunas Casi

Siempne Ve CBS nunca ——

Siempre

Cuando tenemos que realizar trabajo de
grupo los companeros colaboran

E= facil poner de acuerdo al grupo para hacer

70 | o trabajo

71 Mis companemns de trabajo me ayudan
cuando tengo dificultades

En mi trabajo las personas nos apoyamos

72 unos a otros

Algunos companercs de trabajo me escuchan

3 cuando tengo problemas

Las siguientes preguntas estan reladonadas con la infformadén gue usted recibe sobre su
rendimiento en el trabajo.

Casi Algunas Casi

SIempne VB OBS nunca Nunca

Siempre

74 Me informman sobre lo gue hago bien en mi
trabajo

Me informan sobre lo gue debo mejorar en mi

75 |trabajo

76 La infommiacion gue redbo sobre mi
rendimiento en el trabajo es dara

La forma como evalian mitrabajo en la
empresa me ayuda a mejorar

Me informan a tiempo sobre ko que debo

It mejorar en el trabajo
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Las siguientes preguntas estan relaconadas con la satisfaccion, reconoamiento y la seguridad que le
ofrece su trabajo.

Siempre

Casi
siempre

Algunas
VECES

Casi
nunca

MNunca

i)

En la empresa me pagan a tiempo mi salario

El pago que recibo es el que me ofrecio la
Empnesa

81

El pago que recibo es el que merezco por el
trabajo que realizo

En mi trabajo tengo posibilidades de
progresar

83

Las personas gue hacen bien el trabajo
pueden progresar en la empresa

La empresa se preocupa por el bienestar de
los trabajadores

B85

Mi trabajo &n la empresa es estable

El trabajo gque hago me hace sentir bien

Siento orgullo de trabajar en esta empresa

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

Si

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios: o

Sisu respuesta fue El por favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO pase a
las preguntas de la siguiente seccion: FICHA DE DATOS GENERALES.

Casi |Algunas | Casi

Siempre| .
sigmpre | veces | nunca

Nunca

89 |Atiendo clisntes o usuarios muy enojados

90 |Atiendo clientes o usuarios muy preocupados

91 |Atiendo cliesntes o usuarios muy tristes

gz Mi trabajo me exige atender personas muy
enfermas

Mi trabajo me exige atender personas muy

8 necesitadas de ayuda

94 |Atiendo clisntes o usuarios gue me maltratan

a5 Mi trabajo me exige atender situaciones de
violencia

o6 Mi trabajo me exige atender situaciones muy
tristes o dolorosas

FPuedo expresar tristeza o enojo frente a las
personas que atiendo
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ANEXO 8 CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN LA EVALUACION DE FACTORES DE RIESGO

PSICOSOCIAL
Cuidad y Fecha:
Yo, identificadso [2) con |2 Cedulza de Ciudadaniz
M= de , dedaro haber sidoplenamente informada (a) sobre &l

proceso de Ewvasluacion de los Factores de Riesgo Psicosocial que adelantara lz empress
paralza cual laborao, y &l cual consiste en identificar y walorara los

factores psicosocizles en |z organizacion y sus posibles efectos sobre mi salud /o desempefio, para
establecer Planesde Intervencion que respondan 2 las caracteristicas y necesidades detectadas en los
trabsjadores de lza empresa.

La metodologia de la evaluacion consiste en la aplicacion de 2 instrumentos de mediciones delos Factoras
de Riesgo Psicosocial: Factores de Riesgo Psicosocizl intrlaborsl v factores de Riesgo intralsbaral.

Los resultados obtenidos seran presentados 2 la empresa mediantz un informe y lainformacionindividual
utilizada para |z presente evaluacion ser2 manejada con absoluta confidencizlidad vy sera usada
exclusivaments parz fines exdusivos 2l 2rea de Szlud Ocupadonal. La misma sera reveleda Unicaments con
mi consentimiento o el de mi representante legsl, excepto en aguellzs circunstancas particulares engque no
hacerlo presente dafio para mi o para otros.

Mi participacion en esta evaluacion es estrictamente voluntariz, esdedr, v que puedo decidir libremente
participar en el proceso o rehusarme 2 hacerlo, sin que esta decision represente ningln prejuicio para mi
pErsona.

Con base en |z informacign que me han suministrado sobre &l process de evaluacian de los factores
psicosocizles de laempresa. Declaro libremante que he leidoy entendido completameante lo referente al
misma [objetivas, metodolagia, tratamiento de la informacion, informes de resultados, participacian
voluntaria)

Teniendo en cuenta lo anterior, expreso libremente mi voluntad de:

5l 5 . I g i NO MO participar en el proceso de evaluacion
participar en pr_'IED ? =va u_acu:un de los Factores de Riesgo Psicosocial
de los Factores de Riesgo Psicosocial
Mombre Mombre
3 Firma
Firma

Doc. Identificacion
Doc. Identificacion
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ANEXO 9. PREGUNTAS CUESTIONARIO INTRLABORAL TIPO B

Preguntas Tipo B Buscan conocer

Delala lal2 | Lascondiciones ambientales del lugar donde habitualmente el

trabajador realiza sus funciones

Delal3alalb La cantidad de trabajo que el trabajador tiene a cargo

Delal6ala 20 El esfuerzo mental que les exige el trabajo a las personas.

De la2lala?28 La jornada de trabajo

Dela29ala37 El control sobre las decisiones que le permite el trabajo

Dela38ala40 Los cambios que ocurren en el trabajo.

De la4lala45 La informacién que el trabajador recibe por parte de la empresa

Dela46 ala48 La formacidn y capacitacion que el trabajador recibe de la empresa y

que facilita su trabajo

Dela49ala6l La relacion de los trabajadores con su superior

Dela62ala73 Las relaciones y el apoyo con otras personas del trabajo

Dela74ala78 la informacion que el trabajador recibe sobre su rendimiento en el
trabajo

Dela79ala88 La satisfaccion, reconocimiento y seguridad que le ofrece el trabajo

Dela89ala97 La atencion a clientes y usuarios.

Fuente:  Bateria de Riesgo Psicosocial del Ministerio de la Proteccion Social y la — Pontificia
Universidad Javeriana (2010)
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ANEXO 10. CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL ESTRES

b ik -
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACIKON DEL ESTRES - TERCERA VERSION

Sehale con una X la casilla que indigue la frecuencia con que se e han presentado los siguisnies
malestares en los Gltimos tres meses.

Malestares Siempre St Aveces | Munca

siempre

1. Dolores en el cusllo y espalda o tensidn muscular.
2. Problernas gastrointestinales. dicera péptica, acidez,
probdemas depestivos o del cobon.

3. Problemnas respiratorios.

4. Dolor de cabeza.
5. Trastomos del sweflo cormo somnodencia durante & dia o
desvelo en |a noche.

£. Palpitaciones en el pacho o problemas cardiacos.

7. Cambios fueries del apetito.

B. Problernas relaconados con la funcién de los drganos
penitales (Impotencia, frigidez).

8. Dificultad en las retaciones famillares.

10. Dificultad para permanscer quiets o dificultsd para inlcar
scividades.

11. Dificultad en las relaciones con Gifas Personas .
12. Sensacidn de amlamiento y desinbends

13. Sentimlento de sobrecanga de rabajn.

14. Dificuitad para concentrarse, olvidos frecuentes.

15. Aumenio en el nmero de accidentes de trabajo.
16. Sentimiento de frustracidn, de no haber hecho o que se

gueria en ks vida.
17. Cangsancho, teds 0 desgan.

18. Disminucion del rendirmienio en & trabajo o poca creatividad .
19. Deseo de no astat al rabag.

20. Bajo COMPIOMIss o poco iMerés con 1o gue 8& hace .

21. Dificultad para tomar decisiones.

22 Desao de cambdar de amplec.

23 Sentimlento de sobedad y miedo.

24. Sentimiento de iritabilidad, actitudes y pensamisntos
negativos.

25. Sentimianto de angustia, preccupaciin o tristeza.

26. Consurna de drogas para aliviar la tensidn o o8 nervios .

27. Sentimientos de gue “no vale nada”, o " no sirve para nada®_
28. Consurne de bebidas alcohdlicas o café o cigarrilio.

28, Sentimlento de que esta perdiendo ks razdn.

30. Comportamientas rigidos, obstinackdn o erguedad.

31. Sensacidn de no poder manejar los problemas de la vida.




