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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio de riesgos psicosociales surge de la necesidad de crear un ambiente
laboral seguro y saludable para los trabajadores. Su principal objetivo es identificar y
evaluar los factores del entorno laboral que pueden tener un impacto negativo en la
salud fisica, emocional y mental de los empleados, repercutiendo en su rendimiento y

compromiso con el puesto de trabajo.

En esta investigacion se enfoco especificamente en el area de Centro de Contacto de
la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A., la cual se dedica a la

atencion al cliente y cuenta con 14 trabajadores.

Se utilizaron dos metodologias: el "Cuestionario de evaluacion psicosocial en espacios
laborales" y el "Método para la evaluacion y gestion de factores de riesgo psicosocial
en pequefias empresas" desarrollado por el Instituto Nacional de Seguridad y Salud en
el Trabajo. Que permitieron identificar los factores predominantes que afectaban el
bienestar de los empleados dentro del area, siendo estos las condiciones de trabajo, el
acoso discriminatorio, la salud auto percibida, el liderazgo y el margen de accion y

control.

Con base en los resultados, se propone un conjunto de medidas de control para mejorar
el ambiente laboral y prevenir los riesgos psicosociales identificados. Donde se
incluyen la implementaciéon de ejercicios, actividades recreativas, reuniones y

socializaciones, asi como capacitaciones y el uso de herramientas adecuadas.

La propuesta de control promueve un entorno laboral més saludable, favoreciendo un
desempefio Optimo en sus funciones, reforzando la importancia de la prevencion y el
cuidado de la salud mental en el ambito laboral como parte integral de la gestion

empresarial responsable.

Palabras clave: Factor de riesgo, actividades, salud ocupacional, prevencion,

condiciones de trabajo.
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ABSTRACT

This psychosocial risk study arises from the need to create a safe and healthy work
environment for workers. Its main objective is to identify and evaluate the factors of
the work environment that may have a negative impact on the physical, emotional, and

mental health of employees, affecting their performance and commitment to the job.

This research focused specifically on the Contact Center area of Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte S.A., which is dedicated to customer service and has

14 employees.

Two methodologies were used: the "Questionnaire of psychosocial evaluation in
workspaces" and the "Method for the evaluation and management of psychosocial risk
factors in small companies". These allowed the identification of the predominant
factors affecting the well-being of employees in the area, namely working conditions,
discriminatory harassment, self-perceived health, leadership and the margin of action

and control.

Based on the results, a set of control measures is proposed to improve the work
environment and prevent the identified psychosocial risks. These include the
implementation of exercises, recreational activities, meetings, and socializations, as

well as training and the use of appropriate tools.

The control proposal promotes a healthier work environment, favoring optimal
performance in their functions, reinforcing the importance of prevention and mental

health care in the workplace as an integral part of responsible business management.

Keywords: Risk factor, activities, occupational health, prevention, working

conditions.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
1.1 Tema de investigacion

“RIESGOS PSICOSOCIALES EN LOS TRABAJADORES DEL AREA DE
CENTRO DE CONTACTO DE LA EMPRESA ELECTRICA AMBATO
REGIONAL CENTRO NORTE S.A.”

1.1.1 Planteamiento del problema

La creciente industria ha sometido a los trabajadores a jornadas mas exigentes en el
cumplimiento de sus tareas derivando a distintos riesgos a los cuales pueden ser
expuesto dependiendo de su entorno, jornada laboral, disefio, organizacion y gestion
del trabajo. Donde estos pueden derivar en enfermedades o accidentes laborales, segiin
datos proporcionados por la Organizacion Internacional del Trabajo y la Organizacion
Mundial de la Salud estima que cada afio los trabajadores sufren 250 millones
accidentes relacionadas con el trabajo y 160 millones enfermedades profesionales[1].
En el afio 2016 se registraron 1,9 millones muertes relacionadas con los accidentes y
enfermedades profesionales, donde el riesgo principal fue la exposicion a largas
jornadas laborales con 750 mil muertes[2], definiendo a la salud como el estado

completo de bienestar fisico, mental y social[3].

Estos factores de riesgos presentes en el entorno laboral sobrecargan el sistema de
salud produciendo la reducciéon de productividad e impacto en su entorno social,
entablando tratados comerciales internacionales con normativa de calidad y clausulas
sociales que protejan a los trabajadores[4]. En Espafia se establece la Ley de
Prevencion de Riesgos Laborables que obliga a las empresas a prevenir lesiones y
enfermedades, determinando acciones de prevencion estructurales, psicosociales y
ambientales, integrando los factores psicosociales y la organizacion del trabajo[5]. De
igual manera se presentan accidentes laborales no fatales emitiendo ausentismos por
incapacidad y 160 millones de casos nuevos de enfermedades laborales entre esto se
presente el 8% de trastornos depresivos relacionados con el entorno de trabajo[6].
Ademas, puede dar lugar a otro tipo de enfermedades como los estados de desgaste

como son el sindrome de Burnout o el estrés[7].



La presencia de los factores de riesgos psicosociales produce efectos en la salud fisica
y mental, en Latinoamérica se han desarrollado métodos de evaluacion donde se
destaca la metodologia creada e implementada en México la Guia de Identificacion de
los Factores Psicosociales[8], en Colombia la presencia de los riesgos psicosociales se
evaluaron en base a la Primera Encuesta Nacional que resultaron del 20 a 30%
presentan estrés ocupacional, en la Segunda encuesta Nacional sobre Condiciones de
Salud y Trabajo que presento un incremento del 43% en los riesgos psicosociales
determinados por la presencia de riesgos como la ansiedad y depresion[9]. En
Argentina el Centro de Estudios e Investigaciones Laborales han realizado encuestas
basados en estudios previos de condiciones, medio ambiente de trabajo y riesgos

psicosociales presentes en el trabajo[10].

En nuestro pais en base a la ultima Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y
Subempleo ejecutada por el instituto Nacional de Estadisticas y Censos demuestra que
el 15,21% de los trabajadores estan inconformes debido al horario de trabajo, el 8,91%
se encuentran inconformes con la carga laboral, 14,88% debido a las actividades que
deben realizar y los mayores porcentajes de trabajadores el 40,34% debido a la falta
de capacitacion y el 69,98% debido a la falta de oportunidades de superacion [11].
Debido a los riesgos psicosociales presentes en el entorno laboral la legislacion
ecuatoriana ha establecido el Acuerdo Ministerial MDT-2017-0082 centrado en la
eliminacion de la discriminacion y acoso laboral parametros de los riesgos

psicosociales denotando en su articulo 9, que[12]:

En todas las empresas e instituciones publicas y privadas, que cuenten con mas de diez
trabajadores, se debera implementar el programa de prevencion de riesgos
psicosociales, en base a los parametros y formatos establecidos por la Autoridad
Laboral, mismo que debera contener acciones para fomentar una cultura de no

discriminacién y de igualdad de oportunidades en el &mbito laboral[12].

En presencia de estos riesgos, la evaluacion periddica es la manera adecuada para la
identificacion, evaluacién y control que permite la mitigaciéon de enfermedades
profesionales y accidentes relacionados con el trabajo, mejorando el ambiente laboral
establecido de acuerdo con la organizacion, contenido de trabajo y la realizacion del

trabajo que perjudican el bienestar fisico, psicologico o social de los trabajadores como



lo es la presencia de insatisfaccion laboral, dificultades de socializacion,

inconformidad laboral, estrés, entre otras[13].

En la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. en el area de centro de
contacto dirigida a la atencion de clientes cuenta con 14 trabajadores desempenando
actividades que permiten solucionar de problemas tales como reclamos, solicitudes y
peticiones presentes en el servicio eléctrico. Teniendo contacto directo e indirecto con
los clientes dependiendo de la forma de atencion exponiéndose a distintos riesgos entre
ellos el psicosocial a lo largo de la jornada laboral, que pueden alterar el adecuado
desempefio de sus funciones, afectando no solamente a los intereses de la institucion
sino también al trabajador el cual puede presentar afecciones psicologicas, fisicas y
sociales como: el estrés laboral, agotamiento o ansiedad. Ademas, no se evidencia
evaluaciones previas respecto a los riegos psicosociales en esta area de la empresa

[14].
1.2 Antecedentes Investigativos

El estudio de factores psicosociales y desempefio laboral se desarrollan con mayor
medida a través del tiempo, en el drea administrativa por tener contacto directo con los
clientes y por ende estar sujetos a mayor carga laboral se puede evidenciar problemas
de ausentismos y rotaciéon de personal frecuente, por lo cual se procede a la
identificacion de los riegos psicosociales e indices de desempefio observando
exigencias psicologicas emocionales, en el aspecto cognitivo esfuerzo intelectual y
sensorial ocasionando un desarrollo inadecuado de las tarea. Estos pueden ser
evaluados con el cuestionario ISTAS donde su mayor dificultad puede ser: la

ubicacion, carga horaria, movilidad[15].

En el ambiente laboral se presentan diferentes molestias e incomodidades en los
empleados dependiendo de su entorno laboral, la carga y condiciones de trabajo que
presentan repercusiones en la salud de los trabajadores como son presencia de dolores
de cabeza, estrés, padecimientos del suefio, entre otras. Donde la identificacion y
evaluacion de los riesgos psicosociales representa una herramienta util en el
diagnostico de la empresa, para entablar medidas preventivas en base a los resultados
en el “Cuestionario de Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales” en el cual se

evaluan 16 dimensiones desde la perspectiva del trabajador, que deberan ser plasmados
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en un Plan de control que permita el monitoreo y seguimiento. En el estudio realizado
se establecido una propuesta de programa de riesgos psicosociales en base a las
dimensiones que se encuentran en un nivel medio y alto de riesgo donde se consideran

su nivel de impacto e intervencion[16].

En un estudio de factores de riesgos psicosociales y desempefio laboral donde se pudo
observar los resultados con la aplicacion del método de evaluacion FPSICO en el cual
se ha evaluado los riesgos psicosociales identificando la presencia de riesgo alto o
situacion desfavorable del 70% de la poblacion de estudio en participacion y
supervision debido al impedimento de aportar ideas, la falta de personal en supervision
provocando sobrecarga de trabajo, el 48,3% en el tiempo de trabajo debido a que las
tareas se deben cumplir a medida que avanza el dia con poco tiempo de descanso
modificando ritmos de trabajo, agilidad mental y poca motivacion; y 43,4% en las
relaciones y apoyo social debido a la acumulacion de tareas en entornos alejados

provocando problemas de comunicacion[17].

La importancia de conocer los riesgos psicosociales a los que se pueden encontrar
expuestos el personal, al tratarse de personal administrativo el trabajo que desarrollan
es repetitivo, rutinario y con sobrecarga de trabajo. Donde cada riesgo se estructura en
base a las interacciones de caracteristicas del trabajador con el entorno como:
personalidad, formacion, aptitudes, entorno social y caracteristicas de las actividades,
el estudio de estos debe analizarse, identificarse, prevenirse y controlados. Evaluando
aspectos de condiciones de trabajo, carga de trabajo, contenido de la tarea, exigencias

laborales, papel laboral, interaccion social y la remuneracion del rendimiento[18].

Los trabajadores que desarrollan actividades administrativas presentan sintomas como
grados de estrés, desinterés que influyen en el desarrollo de sus actividades de manera
adecuada. En un estudio realizado se evalu6 estos con el Cuestionario de Evaluacion
de Riesgo Psicosocial del Ministerio de trabajo observando como resultado la afeccion
en las 16 areas laborales que afectan con mayor incidencia: la carga y ritmo de trabajo,
organizacion del trabajo, condiciones de trabajo y doble presencia en el ambito social
del trabajador. Se realizo la evaluacion con el cuestionario ISTAS 21 estableciendo
como dimensiones inconvenientes: ritmo de trabajo, exigencias emocionales,

cuantitativas, conflictos de rol, doble presencia y liderazgo corroborando Ia



informacion previamente citada, ademés de la aplicacion del software CopsoQ-istas
21 donde se establecio lo siguiente: 49% del riesgo mas favorable, 27% de situacion
intermedia con un analisis general de la situacion, de acuerdo con esto se entablo 23

estrategias enfocadas en la prevencion y control de estos riesgos[19].

El desconocimiento de ciertas empresas respecto a los riesgos psicosociales representa
una gran problematica hacia sus operadores, como efectos negativos en la
productividad, calidad y salud de los trabajadores para la mitigacion de estos se
desarrolla un Plan de prevencion de Riesgos Psicosociales teniendo en cuenta medidas
preventivas, indicadores de gestion, medios de verificacion y recursos, generando una
cultura de seguridad y salud. Se consideran a las situaciones desfavorables que se
presenten mayor al 50% de incidencia que son previamente evaluados por diferentes
cuestionarios dependiendo de su necesidad y zona, en Ecuador se designa por el
Ministerio de trabajo al Cuestionario de Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales

como método de evaluacion para la identificacion[20].

La presencia de riesgos psicosociales afecta a los trabajadores con dolor o tension en
ciertas zonas corporales, un estudio muestra la importancia que representa la relacion
del trabajo y la salud, cuando los trabajadores presentan sintamologia fuera de lo
habitual esta provoca interés en las causas, por lo tanto, se realiza un estudio de factores
psicosociales y su relacion con la sintomatologia musculoesquelética donde se pudo
observar el desconocimiento de los factores de riesgo psicosocial a los que se
encuentra expuestos ademas de contar con ciertos determinantes como son la excesiva
carga de trabajo, falta de autonomia laboral y apoyo social, evaluando estos riesgos
mediante la aplicacion de F-PSICO en base a las 9 clasificaciones presentando la
mayor problematica es la carga de trabajo con el 82% de riesgo elevado a la que es
sometido los trabajadores, con el 76% de riesgo elevado es el tiempo de trabajo y la
autonomia. Donde la cantidad, calidad y consecuencias del tiempo de trabajo influye
en el entorno social y familiar de los trabajadores, la autonomia en los trabajadores se
establece de acuerdo a la participacion u derecho de opinion que estos tienen a realizar
cambios, organizacion y estructuracion del trabajo, y la carga de trabajo de manera
cualitativa y cuantitativa con varias actividades, presion produciendo desgaste en los
operadores con mayor esfuerzo intelectual dependiendo de las demandas de la empresa

afectando su salud[21].



La inclusién de ambientes laborales de calidad con un ambiente saludable en el
transcurso institucional con condiciones dptimas es la meta de toda institucion, donde
se involucra el entorno de los trabajadores tanto laboral, social y personal. Por tanto,
se realiza la evaluacion de los riesgos psicosociales con el método F-PSICO
establecido por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene de Espafia evaluando los
riesgos psicosociales de manera general, una vez realizado la evaluacion se determina
la presencia de factores de riesgos psicosociales que puede afectar a la salud del
trabajador tanto fisica, mental y social. Como medida correctiva frente a los resultados
de la evaluacion se plantea un Programa de Prevencion de Riesgo Psicosocial para

promover un ambiente sano en el trabajo[22].

En cada empresa se presenta un sin nimero de individuos con caracteristicas propias
correspondientes a su raza, origen, costumbres, nivel socioecondémico, nivel de
educacion, experiencia y la capacidad de resolver problemas, en donde al estar en
contante interaccion entre ellos se puede presentar conflictos que afectaran
individualmente a cada trabajador con su desempefio laboral ademas de presentar
afecciones fisicas, mentales o sociales. Se desarrolla la metodologia CoPsoQ — Istas
21 donde se determind valores altos de riesgo ya que la empresa trabaja de acuerdo
con el ritmo y carga de trabajo de los clientes con el manejo de conflictos, la gestion
de las emociones y resolucion de problemas que se ven sometidas al contacto diario,
como resolucion se plantea un plan de intervencidon con accionamientos de control

direccionado en el método, organizacion y desarrollo individual del trabajo[23].

El estudio de los riesgos psicosociales en las empresas presenta una carencia de interés
o aplicacidn, esto afecta individualmente a cada trabajador en su salud fisica y mental,
el bienestar y calidad de vida laboral, donde cada trabajador esta propenso a las
exigencias dependiendo del cargo y responsabilidades que este abarca, presentdindose
sobre cargas emocionales o psicologicas a nivel emocional, impactando de manera
negativa el bienestar de los trabajadores y el desempeiio en sus tareas diarias. Para
analizar estos riesgos en el estudio se considerd el Cuestionario de evaluacion de
riesgos psicosocial dispuesto por el Ministerio de Trabajo del Ecuador que puede ser
realizado a cualquier entidad con un nimero mayor o igual a 10 trabajadores, como
resultado presenta un alto nivel de riesgo en la doble presencia y la salud auto percibida

estableciendo que la relacion entre riesgos psicosociales y el compromiso son
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inversamente proporcional, es decir que, mientras exista alta presencia de los riesgos

psicosociales menor serd el compromiso por parte de los trabajadores[24].

Las condiciones del entorno de trabajo como son: horarios, organizacion, disefio y
tareas, entre otras, delimitan las dificultades que puedan existir en la jornada laboral
donde pueden presentarse desconformidades en los trabajadores donde se procedera a
evaluar a los empleados por medio de la metodologia impuesta por el Ministerio de
Trabajo del Ecuador el Cuestionario de evaluacion de riesgos psicosocial que permite
el cumplimiento del programa de prevencion de riesgos psicosociales en el pais. Como
desarrollo de la metodologia se identifica emociones negativas como resultado del
entorno laboral y los riesgos psicosociales presentes en la institucion. Se determino 3
principales riesgos como son el acoso sexual, la doble presencia y la salud auto
percibida dando como resultado el hostigamiento intencional, demandas conflictivas
en el entorno, exceso de trabajo y estrés que son resultados propios de la presencia de
los riegos psicosociales. Con los resultados se determind medidas preventivas y

correctivas considerando los debilidades y fortalezas en el desarrollo del proyecto [25].
1.3 Fundamentacion Tedrica

El desarrollo del presente estudio se centra en los factores psicosociales que puedan
desarrollarse en el entorno laboral mediante la identificacion, evaluacion y analisis de
los riesgos. En nuestro pais la entidad que regula y controla la seguridad de los
trabajadores es la Direccion de Seguridad, Salud en el Trabajo y Gestion Integral del
Ministerio del Trabajo determina que “los riesgos del trabajo son de cuenta del
empleador”[26]. La Constitucion establece en el articulo 33 que toda persona tiene
como derecho econdmico y deber social al trabajo, ademés de considerarlo como una
fuente de realizacion personal y base econdmica, donde el Estado garantizara a los
trabajadores el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa con remuneraciones y
retribuciones justas en base a un desempefio saludable y libremente acogido. Y en el
articulo 326, numeral 5 que “Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en
un ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,

higiene y bienestar”[27].

En base al Acuerdo Ministerial 82 del afio 2017 en el articulo 9 establece que “Todas

las empresas e instituciones publicas y privadas, que cuenten con mas de 10
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trabajadores, se deberd implementar el programa de prevencion de riesgos
psicosociales, en base a los pardmetros y formatos que se establecen por parte de la
Autoridad Laboral, donde se implementa acciones para fomentar una cultura de no

discriminacion y de igualdad de oportunidades en el entorno laboral’[28].

El Decreto Ejecutivo 2393 establece en el articulo 11 debido a las obligaciones de los
empleadores numeral 9 que se debe “Instruir sobre los riesgos presentes en los puestos
de trabajo, ademés de como deben ser prevenidos a todo el personal que ingrese o se

encuentre en la empresa”[29].

En base al Acuerdo Ministerial 174 del ano 2008 establece que los riesgos
psicosociales tienen relacion con la forma de organizacion y control del proceso de
trabajo, que puede involucrar la automatizacion, monotonia, inestabilidad del trabajo,
extension de la jornada laboral, turnos rotativos, trabajo nocturno, nivel de
remuneraciones, tipo de remuneraciones y relaciones interpersonales[30]. Donde el
Consejo Directivo 513 establece que en el articulo 9 que los factores de riesgo
psicosocial representan un riesgo de enfermedad profesional u ocupacional que

producen efectos[31].
1.3.1 Conceptos preliminares
El trabajo

Se define como el conjunto de actividades que se realizan de manera coherente ya sea
sobre bienes materiales o inmateriales con el uso de herramientas. Segtn la etimologia

actual el trabajo es una nocién de esfuerzo, una actividad fisica que genera fatiga[32].
Condiciones de trabajo

Se define como las caracteristicas materiales, ecologicas, econdmicas, politicas,
organizacionales que puedan presentarse en el trabajo tanto en la organizacion y orden,
que tengan influencia relevante en la generacion de riesgos que afectan a la integridad

del trabajador[33], [34].

Las condiciones laborales se dividen en factores: ambientales se refiere a la

satisfaccion laboral, riesgos laborables y cargas de trabajo; ergondémicas se refiere al



sitio de trabajo en el desempeio de sus actividades; y econdmico referente a la

remuneracion|34]
Contenido y organizacion del trabajo

El contenido de trabajo se refiere al conjunto de actividades que se desarrolla el
trabajador para satisfacer necesidades y expectativas permitiendo el desarrollo
psicoldgico. En el cual se puede medir por la variedad y coherencia de tareas, donde
se pueden encontrar tareas monotonas o repetitiva, y la importancia de la tarea en el

trabajo[35].

La organizacion del trabajo se define como la coordinacién de medios de produccion
que establece las actividades de desarrollar los objetivos de la empresa en base a seis
variables: el tamafio de la fuerza del trabajo, el objeto de trabajo, los medios de trabajo,

division del trabajo, control del trabajo y las relaciones institucion y social[36].
Salud

Se define a la salud como el estado completo de bienestar fisico, mental y social, no

solamente a la ausencia de afecciones o enfermedades [37].
Riesgo

Se define como la medida de la presencia de caracteristicas o factores que aumenta la
posibilidad de condiciones adversas o que acontezca un acontecimiento no deseado

[38], por lo cual es necesario identificarlo, evaluarlo y tomar medidas respecto a este.
1.3.2 Factores de riesgo

Se trata de cualquier caracteristica o circunstancia detectable de un individuo o grupo
de individuos asociada a la probabilidad de exposicidon a enfermedades o situaciones

fatales, cada caracteristica se asocia con un cierto dafo a la salud [39], [40].
Clasificacion de riesgos

Se clasifican en base al entorno en que se desarrollan como se muestra a continuacion:



- Riesgos Fisicos

Se definen mediante las propiedades fisicas del cuerpo que actian sobre el organismo
del cuerpo que pueden producir efectos de acuerdo con su intensidad y tiempo de
exposicion. Estos son: ruido, radiaciones, iluminacion, temperatura, electricidad,

ventilacion y vibracion[41].
- Riesgos Quimicos

Se trata de todas las sustancias orgdnicas e inorganicas, naturales o sintéticas como
son: polvos minerales, polvos, humos metalicos, aerosol, nieblas, vapores y liquidos
propios del proceso de acuerdo con la probabilidad de afectar la salud del trabajador
que pueden clasificarse con la forma de presentarse y sus efectos. Se debe tener en
cuenta las vias de entrada al organismo, efectos de la exposicion al riesgo y medidas

preventivas[41]
- Riesgos Mecanicos

Asociados con la maquinaria, herramientas, instalaciones y materiales del trabajo
asociados con los accidentes de trabajo, que derivan en peligro de aplastamiento,
cizallamiento, corte o seccionamiento, enganche, arrastre o atrapamiento, impacto,

perforacion o punzonamiento, friccion o abrasion y proyeccion de fluido[41].
- Riesgos Biologicos

Dada por contaminantes biologicos presentes en el lugar de trabajo que permiten la
presencia de afecciones en trabajadores de acuerdo con su intensidad y tiempo de
exposicion con un proceso alérgico o toxico. Se pueden presentar por medio de: virus,

bacterias, protozoos, hongos y parésitos[42].
- Riesgos Ergonéomicos

La probabilidad de desarrollar un trastorn6 musculoesquelético relacionado con el
puesto de trabajo y la intensidad de las actividades fisicas con movimientos, posturas
que pueden provocar afecciones a la salud, dependiendo de las caracteristicas fisicas

de la tarea, modalidades y medidas preventivas[41].
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- Riesgos Psicosociales

Se relaciona con el disefio, organizacion y gestion del entorno laboral y trabajo. Esto
provoca problemas cognitivos, emocionales y conductuales en la salud con afecciones

fisicas y mentales de acuerdo con las actividades laborales[41].
1.3.3 Evaluacion de riesgos laborales

Permite establecer la magnitud de los riesgos presentes en el entorno laboral, donde de
acuerdo con los resultados obtenidos pueden tomarse medidas preventivas o
correctivas. En la Figura 1, se muestra la metodologia que se desarrolla en la

implementacion de la Evaluacion de Riesgos Laborales[43].

S 3
Analisis
del riesgo
Evaluacién
Estimacién del riesgo ¢ del
riesgo
] Gestién
Y F o del

riesgo
Riesgo
Pr 2
:Proceso seguro? conttelado
J
Control del riesgo
4

Figura 1. Evaluacion de Riesgos Laborales[43].

Identificacion del
peligro

Diseiio del método
1. Identificacion del peligro

Parte de las interrogantes (;Existe una fuente de dano?, ;Qué o quién puede ser
dafiado? y ;Coémo puede ocurrir?) que permite categorizar al riesgo como fisico,

mecanico, psicosocial, bioldgico o quimico[43].
2. Estimacion del riesgo

En este punto se necesita de dos criterios importantes como son la severidad del
dafo y la probabilidad de que ocurra el riesgo. La severidad del dafio se refiere al

impacto que el peligro tendra sobre el trabajador y la probabilidad se refiere a la
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posibilidad de que ocurra el peligro en el entorno laboral, en la tabla 1, podemos

observar los niveles de riesgo de acuerdo con la estimacion[43].

Tabla 1. Estimacion del riesgo de la Evaluacion de Riegos Laborales[43].

Consecuencias

Extremadamente

Daiiino (ED)

Daiiino
D)
Riesgo Tolerable
TOL

Ligeramente Dafiino

(LD)

Riesgo Trivial

TV

Riesgo Importante
IMP

Riesgo Tolerable
TOL

Probabilidad

Riesgo Importante
IMP

3. Valoracion de riesgos

Los niveles de riesgo sirven como indicadores referentes a los controles actuales o
que se deben implementarse, y el plazo en el que se deben realizar donde estos

parametros son proporcionales al nivel de riesgo[43].

Tabla 2. Valoracion de riesgos[43].

Nivel de riesgo Accion y tiempo de implementacion

Trivial (TV) |No es necesario una accion.

No requiere acciones preventivas, donde se consideran soluciones
Tolerante (TOL) |rentables que no representen un gasto econdémico alto. Se debe

mantener controles para mantener el nivel de riesgo.

Moderado Se deben tomar acciones para reducir el riesgo con un presupuesto

(MOD) adecuado, en un plazo determinado.

Las tarecas deben suspenderse hasta que se tomen medidas
Importante (IMP) | inmediatas para el control del riesgo, destinando recursos

considerables para lograrlo.

No debe continuar con la tarea hasta que el riesgo se disminuya, en
Intolerable (INT) | caso de que la reduccion del riesgo no es posible, la tarea debe

eliminarse del proceso.
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1.3.4 Factores de riesgo psicosociales

Abarca la percepcion experiencias del trabajador del medio extralaboral e intralaboral
en diferentes aspectos que provocan dafio a la salud tanto fisica como mental, con
caracteristicas propias que dificultan su identificacion, evaluacion y control. Donde se

debe tomar en cuenta el espacio y tiempo[44].
Proceso de evaluacion

La evaluacion de riesgos permite establecer la fiabilidad de los sistemas, subsistemas
y los componentes, permitiendo tomar medidas ante posibles sucesos no deseados[45],
se trata de una evaluacion inicial que establece la magnitud de los riesgos, los
trabajadores expuestos y elementos peligrosos[17]. Estableciendo una estimacion de la
magnitud de aquellos riesgos que no se han evitado, recolectando informacién para

proceder a su evaluacion y toma de decisiones respecto a la necesidad del riesgo[46].
Identificacion de los riesgos

Se identifica las situaciones andmalas o circunstancias que expongan a los
trabajadores, la cual debe ser precisa, transparente y especifica en relacion con las
actividades. Parte desde la identificacion del puesto de trabajo, los riesgos existentes

y la relacion de los trabajadores expuestos[41].
Estimacion de riesgos

Se estima los riesgos a partir de cada peligro identificado previamente de acuerdo con

su severidad del dafio y la probabilidad de que ocurra el dafio en el entorno laboral[47].
Evaluacion de riesgos

La evaluacion permite medir los riesgos en intensidad respecto al trabajador para poder

comparar los resultados con medidas referenciales establecido por normativas[48].
Adopcion de medidas

Una vez evaluado los riesgos y logrado estimar los riegos se pueden establecer
medidas de control o prevencion respecto a los factores de riesgo psicosocial para

precautelar el bienestar de los trabajadores. En la tabla 3, se muestran las técnicas que
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se pueden implementar en la evaluaciéon de riesgos psicosociales en base a los

objetivos que se busca en el estudio[48].

Tabla 3. Técnicas para la evaluacion de los factores psicosociales dependiendo del objetivo[48].

Técnicas que podrian utilizarse en la evaluacion de los factores psicosociales

Hechos Opiniones Actitudes Comportamiento del grupo
Observacion Encuestas Entrevistas Técnicas de grupo
Encuestas Escalas Escalas Observacion
Entrevistas Entrevistas

1.3.5 Metodologias de evaluacion para riesgos psicosociales

Se han creado diferentes instrumentos de evaluacion a partir de la complementacion
de modelos que aplican al desarrollo de mecanismos que producen estrés y tension

psiquica asociada al trabajo con el fin de identificar los factores psicosociales[49].
- Método de evaluacion de Factores Psicosociales FPSICO

La metodologia INSHT basado en una conceptualizacion de los factores psicosociales
y las contribuciones de las teorias sobre el estrés y la motivacion laboral; la idea de
que los factores psicosociales afectan no solo a las personas sino también a las
organizaciones; existiendo variabilidad individual en los efectos psicosociales y
condiciones. Con un enfoque preventivo que identifica los factores de riesgo
comunes, como aspectos del trabajo que suponen una amenaza para la mayoria de las
personas y situaciones laborales, priorizando que las tareas se disefien correctamente
y se realicen en las condiciones adecuadas para evitar efectos negativos en la salud de

las personas y, en consecuencia, en la empresa[50].
- Cuestionario Psicosocial de Copenhague (COPSOQ - ISTAS 21)

Se trata de un cuestionario individual y anénimo que permite identificar y medir las
condiciones de trabajo que pueden presentar un riesgo en la salud y bienestar de los
trabajadores. Basado en el modelo conceptual sobre la demanda — control — apoyo
social con 21 dimensiones sustentadas cientificamente que afectan a la salud, dado
por metodologia cualitativa en los grupos de trabajo y cuantitativa por la tabulacion

del cuestionario[51].
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- Cuestionario de evaluacion psicosocial en espacios laborales

Establecido por el Ministerio de Trabajo como metodologia de evaluacién no
obligatoria, evalua los factores de riesgo psicosocial que pueden tener alguna
repercusion en la salud de los trabajadores, esto permite obtener un diagndstico
inicial desde la perspectiva psicosocial como punto de partida para evaluaciones
de manera mas especifica. Compuesto por 58 items agrupados en 8 dimensiones
ademas de contar con una seccion de comentarios u observaciones como
retroalimentacion en la aplicacion del cuestionario, permitiendo reconocer al

riesgo como alto, medio o bajo[52].
- Guia de identificacion de los factores psicosociales laborales IMSS — 1986

Se trata de una lista agrupada en cuatro areas: los dependientes de la tarea misma,
los relacionados con el sistema de trabajo, los dependientes de interaccion social y
los relacionados con la organizacion, consta por tres valoraciones la primera por el
trabajador realizada en el mayor tiempo de la jornada laboral, la segunda por el
observador que registra la existencia del agente del puesto de trabajo y la tercera
por el trabajador y observador calificando el grado de coincidencia de sus

resultados. Se considera tres niveles de identificacion: alto, medio y bajo[53].
- Cuestionario de condiciones de trabajo

Herramienta de evaluacion auto aplicable que puede administrarse individual o
colectivamente que permite evaluar componentes centrales en las dimensiones
psicosocial, subjetiva y las condiciones de trabajo, contiene seis escalas que se
agrupan por pares, evaluando las condiciones de trabajo concreto, especifico y

determinado al entorno[54].
- Evaluacion y Gestion de Factores Psicosociales en Pequeiias Empresas

Se trata de una herramienta de uso libre que permite la evaluacion y gestion de los
riesgos psicosociales dirigido a empresas microempresas, 0 pequefias empresas de
hasta 25 trabajadores, centrandose en los factores psicosociales mds genéricos
permitiendo establecer medidas concretas de modificacion de las condiciones de

trabajo dado de la manera mas simple posible de aplicacion[55].
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1.3.6 Descripcion de las metodologias a utilizar
- Cuestionario de evaluacion psicosocial en espacios laborales

Establecido por el Ministerio de Trabajo de nuestro pais como una herramienta que
permita la evaluacion de los riesgos psicosociales dirigido a empresas con mas de 10
trabajadores que permite establecer la situacion inicial de los riesgos psicosociales en

el area de estudio[52].
Diseiio del cuestionario

Este se encuentra disefiado de manera concreta y facil de entender como se muestra en
la tabla 4, con opciones de respuestas en la escala Likert determinando como opciones

de respuesta:

Tabla 4. Opciones de respuesta[52].

Opciones de respuesta Puntuacion

Completamente de Acuerdo 4
Parcialmente de Acuerdo 3
Poco de Acuerdo 2
En desacuerdo 1

Donde con las opciones de respuestas se puede calificar a los items correspondientes
a cada dimensiéon que se encuentran conformados como se muestra en la tabla 5, el
cuestionario consta de 58 preguntas agrupados en 8 dimensiones establecido en base

al analisis de participantes de las mesas técnicas estas son:
Tabla 5. Dimensiones del cuestionario[52].
Dimension # Item ‘ Definicion
Carga y ritmo de

trabajo . .
especificaciones de la tarea.

Aquellos requerimientos mentales y fisicos que se

1,2,3,4 |[someten los empleados de acuerdo con las

Desarrollo de

competencias ‘
trabajo.

Posibilidad de desarrollar las competencias en el

5,6,7,8 |entorno laboral dependiendo de las demandas del
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Dimension

Definicion

Capacidad individual para la direccion,

9,10, 11,
Liderazgo 13 14 coordinacién, motivacion, influencia en las
T personas para el logro de objetivos.
Margen de acciony | 15,16, 17, |Medida de participacion individual en la toma de
control 18 decisiones en el desarrollo de sus actividades.
o Considera lo referente a la forma de
Organizacion del 19, 20, 21, o )
. comunicacion, la tecnologia, la modalidad de
trabajo 22,23,24 | ' ) _
distribucion y designacion del trabajo.
Lapso que se asigna al descanso o recuperacion de
_ 25, 26, 27, )
Recuperacion 5829 energia después de realizar algun esfuerzo mental
’ o fisico relacionado con las actividades.
Se relaciona a todas las actividades o recursos que
30, 31, 32, |se emplean por parte de compaiieros de trabajo o
Soporte y apoyo ' '
33,34 un superior para la resolucion de problemas en el
entorno laboral o extralaboral.
Actos de exclusion o preferencia, o trato desigual
dependiendo de caracteristicas propias del
” Acoso 35, 38, 53, |individuo o condiciones como el estado de salud,
]
% discriminatorio 56 preferencia sexual o ideologia, por lo cual se
b=
= impida el derecho individual o colectivo en el
=
I entorno laboral.
)
g De manera psicolégica que se puede interpretar
§ como hostigamiento intencional, de manera
O | Acoso laboral 41, 50 repetitiva y focalizada hacia un individuo o grupo

de trabajadores con acciones crueles con el fin de

humillar o desestabilizar.
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Dimension

Definicion

Intimidacion en el entorno laboral mediante

Acoso sexual 43,48 insinuaciones sexuales afectando al trabajador de
manera fisica, psicoldgica y moral.
El trabajador presenta dificultades para
desconectarse del trabajo y desea asumir mas
o responsabilidades, lo que puede generar riesgos
Adiccion al | 36,45, 51, . . . o
) psicosociales. Una caracteristica que distingue a
trabajo 55,57 ‘ ‘ o
los adictos al trabajo de otras adicciones es que el
exceso de trabajo se celebra y se recompensa, pero
esto rara vez ocurre con otras adicciones.
Condiciones 10,47 Se trata de las condiciones de riesgo que pueden
del trabajo ’ afectar a los trabajadores de manera negativa.
Doble 46.49 Demandas conflictivas dadas por el entorno
presencia ’ laboral y el entorno social - familiar.
Estabilidad . _
37,39, 42, |Inestabilidad laboral, desconformidad con la
laboral y . ‘
) 52,54 situacion actual del trabajo.
emocional
Salud auto 44,58 Percepcion individual de la salud con relacion a la
percibida ’ situacion laboral.

Nivel de riesgo

En la Tabla 6, se muestra los niveles de riesgo de manera general establecida por la

sumatoria de cada una de las dimensiones, clasificando al riesgo como: alto, medio o

bajo.
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Tabla 6. Niveles de riesgo[52].

Nivel de
Calificacion Descripcion

riesgo

Se considera el riesgo potencialmente alto en relacion con
la seguridad y salud de los trabajadores, es decir, que los
niveles de riesgo son intolerables generando efectos
Alto 58all6 ‘ ‘ . ‘
nocivos en la integridad del trabajador. Donde se deben
aplicar medidas de prevencion de manera continua para

evitar el incremento de la probabilidad y frecuencia.

Se considera el riesgo potencialmente moderado en
relacion de la seguridad y salud de los trabajadores a
‘ mediano plazo, causando efectos nocivos en la integridad
Medio 117a174 _ . _ ‘
fisica y la presencia de enfermedades ocupacionales. Si no
se aplican las medidas de prevencion de manera continua,

donde los efectos se producen con mayor probabilidad.

Se considera el riesgo de impacto minimo sobre la
seguridad y salud de los trabajadores a corto plazo con
Bajo 175 a232 |efectos nocivos. Donde los efectos pueden ser evitados a
través de seguimiento peridodico donde las acciones se

enfocaran en garantizar que el riesgo se mantenga bajo.

- Meétodo para la evaluacion y gestion de factores psicosociales en pequeiias

empresas

El método para la evaluacion y gestion de factores psicosociales en pequeias empresas
esta desarrollado en base de metodologias previamente establecidas por el Instituto
Nacional de Seguridad y Salud que esta dirigido a empresas de cualquier sector de
hasta 25 trabajadores, permite su aplicacion libre y gratuita en la cual se evaltan los
riesgos generales con el fin de establecer medidas de prevencion y correccion en las
condiciones del trabajo dependiendo del resultado, cabe destacar que la aplicacion de
la metodologia evalta las condiciones de trabajo, donde esta pueda ser realizado por

el investigador, el técnico de seguridad o por el trabajador[55].
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Identificacion —) Evaluacion

- Medidas
Actualizacion Preventivas

Control Planificacion

Figura 2. Disefio del método[55].

Diseiio del método

Organizado mediante fichas donde cada una abarca un factor psicosocial, donde se
describe el objetivo preventivo, definicion, importancia preventiva, plantilla de
evaluacion, aspectos a considerar, plantilla de planificacion y seguimiento y medidas
preventivas genéricas. El método esta disefiado en base a los factores que se evaltan
de manera obligatoria y aquellos que se consideran si se encuentran presentes en la
investigacion, a continuacion, en la tabla 7, se muestran los Factores de evaluacion que

se encuentran presentes en el Método de Evaluacion.

Tabla 7. Factores de evaluacion del Método[55].

Factor Parametro de evaluacion Contiene

Contenido de Trabajo

Carga de Trabajo

Se evaluian de manera | Tiempo de Trabajo
Factores Comunes

obligatoria. Autonomia

Definicién de rol

Relaciones interpersonales

Trabajo a Turnos/Nocturno
Se evaluan si se encuentran
Factores Trato con Personas
presentes en la
Especificos Demandas Emocionales
investigacion.

Ritmo de Trabajo

20



El método parte por la identificacion de los factores especificos, el cual cuenta con dos
opciones de respuesta “Si”y “No”, al seleccionar “Si” se identifica como una unidad

de analisis, a continuacidn, en la tabla 8, se muestra estos factores de manera mas

concreta.
Tabla 8. Factores especificos del método[55].

Factor Descripcion Consecuencias
Trabajo a turnos en horarios diferentes | Alteracion del ciclo
de un mismo periodo segin un patrdn | circadiano, fatiga, problemas

Trabajo a |de rotacion. de conciliacion de suefio,
turnos / trastornos del suefio,

Nocturno | Trabajo nocturno desarrollado en la|envejecimiento  prematuro,
noche. alteraciones fisicas,

accidentes.

El trato con personas debe tratarse de
una experiencia positiva y satisfactoria,

aunque puede presentarse acciones

Trato con |
violentas donde sus casos pueden ser: _
personas _ ' ' _ | Actos  violentos, atracos,
‘ _|acciones con animo de robo, violencia _
(violencia | = ‘ robos, agresiones, estrés.
ejercida por el cliente por estado
externa) | R
emocional, frustracion o insatisfaccion,
trabajo al publico, en solitario o en
lugares apartados
Dependiendo del puesto de trabajo se
debe considerar ciertas exigencias ‘
Demandas ‘ ' ‘ Sindrome de Burnout, fatiga
) emocionales determinada por el cliente '
emocionales emocional, estrés.

o el puesto de trabajo. Donde el
trabajador debe presentar una imagen

segura y agradable.
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Factor Descripcion Consecuencias
Cada empresa maneja un ritmo de
trabajo de acuerdo con el requerimiento _
) ) ] Estrés  fatiga, trastornos
Ritmo de |del cliente, donde se fijan pardmetros )
) o ' musculoesqueléticos,
trabajo | de productividad en funcién al puesto _
' ' ' accidentes.
de trabajo, se relaciona con el tiempo
estandar de ejecucion de la tarea.

Una vez identificado los Factores Especificos se procede a la evaluacion de los

Factores Comunes que se evaltian de manera obligatoria donde las fichas de evaluacion

constan con las opciones de respuesta (“Si”, “No” y “NP”) y el parametro de “Por qué

no se cumple”. En caso de que se opta por la opcion de respuesta “No” el trabajador

se encuentra en una situacion de riesgo, en caso de optar por “Si” el trabajador no se

encuentra expuesto al riesgo y en caso de elegir “NP” se considera que el riesgo no

aplica en el puesto de trabajo. En la tabla 9, se muestra los factores comunes

establecidos en el Método de evaluacion.

Factor

Tabla 9. Factores comunes en el método[55].

Descripcion

Consecuencias

Contenido de

Se refiere a la variedad de la tarca, la

posibilidad del desarrollo y uso de sus

Estrés, Sindrome de

trabajo o . Burnout
conocimientos y habilidades.
Se refiere al nivel de requerimientos Estrés, fatiga,
necesarios para realizar la tarea, es decir | accidentes, problemas
Carga de ' o
_ qué se debe hacer, cuanto tiempo me de conciliacion,
trabajo _
tomara hacerlo y en qué tiempo debo| (TME), Patologias no
realizarlo. traumaticas (PNT)
‘ . Estrés, fatiga,
' Se refiere a la dimension temporal tanto )
Tiempo de ' accidentes, TME,
_ como la jornada laboral, descansos, dias
trabajo PNT, problemas de

laborables y horarios de trabajo.

conciliacion

22



Factor

Descripcion

Consecuencias

Autonomia

Se refiere a la posibilidad de que el
trabajador participe en la toma de
decisiones referentes a su rol en la

trabajo.

Estrés

Definicion de

Se refiere a las tareas, procedimientos,

obligaciones y responsabilidades del

Estrés, conflictos,

rol ' violencia
puesto de trabajo.
Se refiere a las relaciones que se entabla
Relaciones Estrés, violencia,
) en el ambiente laboral con fines S
interpersonales acoso, discriminacion

profesionales.

1.3.7 Plan de riesgos

Se trata del conjunto de medidas correctivas y preventivas de manera jerarquica. Este

debe realizarse de manera obligatoria, real y accesible que debe desarrollarse en las

siguientes fases[56]:

- Primera fase: se consolida la informacion disponible relacionada con los objetivos

planteados, teniendo en cuenta la descripcion de los riesgos generales en el

ambiente laboral[56].

- Segunda Fase — Aplicacion: una vez establecido el plan este debe aplicarse en base

al cronograma establecido. Con controles previos al programa disefiado, ademas

se procede con la aplicacion de evaluaciones y estimaciones del riesgo[56].

- Tercera Fase — Mantenimiento: Son todas las actividades que se realizan para

actualizar, modificar, controlar y mejorar las actividades del plan[56].

La gestion de las medidas preventivas se divide en tres dependiendo de su nivel de

intervencion y los cambios que ejecutan en el entorno laboral[57].

- Intervencidon primaria: medidas correctivas que reducen el riego ya sea

modificando o eliminando el riesgo en el entorno laboral desde la organizacion de

la empresa[57].
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- Intervencidon secundaria: se trata de intervenir mediante el trabajador con
capacitaciones en caso de riesgos, potenciando los recursos fisicos y psicolégicos

para el control de emociones y a su alrededor[57].

- Intervencidn terciaria: se trata cuando el riesgo a afectado al trabajador de manera
directa, donde se aplica medidas correctivas al trabajador(es) afectado(s) con la

finalidad de que este se reintegra a los labores en un puesto seguro y saludable[57].
1.3.8 Efectos de los riesgos psicosociales

Las consecuencias de los riesgos psicosociales afectan a los trabajadores, al entorno
laboral, a la empresa y a las personas que rodean al trabajador. Donde esta situacion
empeora a medida que el ambiente es mas desfavorable, a continuacion, en la tabla 10,

se muestra las consecuencias que puedan darse en el ambiente.
Tabla 10. Consecuencias de los riesgos psicosociales dependiendo del entorno[56].

Entorno Parametro ‘ Consecuencia

Padecimientos y enfermedades nerviosos

Padecimientos y enfermedades cardiovasculares

Salud fisica Alteraciones gastrointestinales

Directas en el Afecciones cutaneas

empleado Somatizaciones

Alteraciones de conducta

Salud mental | Alteraciones de la capacidad cognitiva

Alteraciones emocionales

Susceptibilidad a la critica

Aislamiento
Inadaptacion en
Desconfianza
relacidn con el
Relacionales Evasion social
entorno
Hostilidad
Actitud pesimista

Problemas familiares, laboral y personal
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Entorno Parametro ‘ Consecuencia

Problemas ) .
_ Deterioro de relaciones
interpersonales
Disminuciéon Rendimiento de los empleados
Calidad del ambiente de trabajo
Para la Del indice de siniestrabilidad
empresa Incremento Consecuencias econdmicas, sociales y
organizativas
Coste a medio y largo plazo
Conducta de Individuos poco integrados, desarrollados y
Para la o
) individuo saludables
sociedad : : : :
Seguridad Social | Aumento de costes por atencion médica

A continuacidn, se muestra los efectos mas comunes ocasionados por los factores de

riesgo psicosocial en el ambiente laboral que afectan directamente al trabajador.
- Estrés

Se define como la respuesta no determinada del cuerpo hacia cualquier demanda
externa. La reaccion del organismo ante cualquier demanda es la preparacion para el
enfrentamiento o escape compuesta de agentes estresantes y estresores dadas por las

circunstancias del entorno[58], [59].

Se origina por estimulos fisicos y sociales que obligan a las personas al cumplimiento
de sus actividades con el tiempo inadecuado para el cumplimiento, teniendo un

desequilibrio en factores ambientales y recursos[58].
- Insatisfaccion Laboral

Se define como la respuesta negativa del trabajador al desempeiio de las actividades
[60], dada por distintos motivos como la relacion intralaboral, remuneracion
econdémica, tiempo de trabajo, ausencia de comunicaciéon tomando en cuenta las

condiciones del ambiente, organizacion del entorno laboral[61].
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- Actuaciones hostiles continuadas

Presencia de sintomas psicopaticos y reacciones anormales en el entorno laboral,
adoptando el termino de mobbing cuando un individuo o grupo de individuos
establecen un acoso psicolégico extremo de forma sistemdatico durante un lapso en

compaifieros de trabajo[61]
- Agotamiento psiquico

Denominado el sindrome de burnout dada por la cronificacion del estrés laboral,
presentando un agotamiento fisico y mental que puede llegar a producir afecciones
tanto fisicas como mentales y en su entorno social, influenciando al trabajador con el

pensamiento de no poder lograr su objetivo[61].

en su entorno laboral, donde la eleccion del método a elegir dependera de la necesidad:
1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Analizar los riesgos psicosociales en los trabajadores del area de centro de contacto de

la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.
1.4.2 Objetivos Especificos

- Identificar la situacién laboral actual y los factores de riesgos psicosociales
presentes en el area de centro de contacto a los que se encuentran sujetos los
trabajadores.

- Evaluar los riesgos psicosociales a los que se exponen los trabajadores mediante
métodos de evaluacion.

- Proponer un plan de control o prevencion en base a los resultados obtenidos que

permitan la mitigacion de los riesgos psicosociales.
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CAPITULO I

METODOLOGIA
2.1 Materiales
Enla Tabla 11, que se muestra a continuacion se presenta los materiales utilizados para

la presente investigacion:

Tabla 11. Materiales.

Material ‘ Detalle Ilustracion

Microsoft | Software procesador de textos utilizado

Word en la elaboracion del informe.

Microsoft | Procesador de datos para la tabulacion
Excel de los datos obtenidos en el desarrollo

de las metodologias de investigacion.

Lucid chart | Software online que permite el

desarrollo de diagramas.
?

Laptop Equipo utilizado para el desarrollo del

proyecto de investigacion.

Celular Dispositivo utilizado para la toma de
fotografias y grabacion de entrevista

realizada al jefe de area.

Internet Herramienta empleada en la busqueda

de informacion.

Cuaderno | Herramienta utilizada en la redaccion de

apuntes e informacion.

Mendeley | Gestor de referencias bibliograficas

utilizado en la redaccion del informe

final MENDELEY
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2.2. Métodos
2.2.1. Modalidad de investigacion

El proyecto de investigacion se fundamenta en las siguientes modalidades de

investigacion:
Investigacion bibliografica — documental

Se desarrolld con el objetivo de recopilar informacion referente a los factores
psicosociales presentes en el entorno laboral de bases de datos indexados para obtener
datos confiables incluyendo recursos como: libros, revistas, articulos de periddicos,

tesis, papers e informes.

Se realiz6 la revision sistemdatica a base de la metodologia prisma para la
documentacién de manera transparente permitiendo alcanzar de manera rapida los
objetivos establecidos en base al tema de investigacion desarrolldandose en cuatro pasos

que se muestra a continuacion [1].
Preguntas de investigacion

Se planteo 3 preguntas de investigacion que permiten abordar de manera més profunda
el tema de investigacion con su respectiva motivacion que indica como influye en el

tema de investigacion:

Tabla 12. Preguntas de investigacion

Numero Pregunta de investigacion (RQ) Motivacion

(Cuales son las metodologias que se|Desarrollo de metodologias de
ol pueden emplear en la identificacion y |identificacion y evaluacion de los
R

evaluacion de los factores de riesgos | factores de riesgos psicosociales en

psicosociales en las empresas publicas? | las empresas publicas.

Identificar las ventajas dadas por la
(Qué beneficios presenta la aplicacion del
RQ2 aplicacion de estudios de riesgos
estudio de riegos psicosociales? ) )
psicosociales.

28



Numero Pregunta de investigacion (RQ) Motivacion

Determinar los  procedimientos
(Como se desarrolla un plan de control
) o . necesarios para el desarrollo de un
RQ3 | que permitan la mitigacidon de los riesgos
) ) plan de control que permita la
psicosociales? o _ ] _
mitigacion de riesgos psicosociales.

Términos de bisqueda

Se desarroll6 la busqueda de documentos con los términos de busqueda de informacion
actualizada, en bases de datos confiables como son: Scopus, Francis and Tylor, Web

of Science, y Springer Link, repositorios como se muestra a continuacion:

Tabla 13. Términos de busqueda.

Términos de busqueda en Términos de busqueda en Punto de

# Bisqueda
Inglés Espaiiol vista
"Methodologies" & | “Metodologias” &
"Identification" & | “identificacién” &

1 "Evaluation" & "Risks" & |“Evaluacion” & “Riegos” & | VPI1
"Psychosocial" & | “Psicosocial” & “Empresas”
"Companies" & "Public" & “Publicas”

o “Beneficios” &
"Benefits" & "Application” o '
_ “Aplicacion” & “Estudio” &
2 & "Study" & "Risks" &| VP2
“Riesgos” &

"Psychosocial _ ‘
“Psicosociales”

“Plan" & "Control" & |“Plan” & “Control” &
3 "Prevention" & "Risks" & |“Prevencion” & “Riesgos”| VP4

"Psychosocial" & “Psicosocial”

Se utiliz6 comandos especiales para realizar una bisqueda avanzada con las palabras
claves en cada termino de busqueda como son: “&”, “AND”, “NOT”, “”, “OR”,
“NOT”. El proceso de aplicacion de la metodologia PRISMA se desarrolla mediante
la aplicacion de los siguientes pasos:

1. Seleccion de documentos
En Ia seleccion de documentos se tomo en cuenta varios aspectos como son: los

criterios de inclusion y exclusion que determinan la aceptacion o rechazo de los
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archivos encontrados por medio de busquedas avanzadas excluyendo a aquellos que
estén duplicados o no tengan relacion con el tema, articulo sin veracidad o

fundamentos, articulos que hayan sido publicados fuera del periodo establecido.

Tabla 14. Criterios de inclusion y exclusion.

Numero Inclusion Exclusion
Articulos afines a los estudios de | Articulos duplicados 0
Cl riegos psicosociales en las|Investigaciones realizadas en otras
empresas publicas. areas que no sea la industrial.
C2 Articulos en inglés y espafiol Articulos sin veracidad o fundamentos

Articulos relacionados con los
C3 identificacion y evaluacion de los | Articulos no relacionados al tema

riesgos psicosociales.

4 Articulos publicados en el |Articulos publicados fuera del periodo
periodo 2018 a 2022. mencionado

A continuacion, en la Figura 3, se muestra el proceso de seleccion de los datos

recolectados en base a la biisqueda avanzada en base a la metodologia PRISMA:

Gestores de busqueda

Scopus Taylor & Francis Dialnet Wef of Science Springer Link
n=230 n=24 n=10 n=8 n=25
Base de registros en base a la busqueda de
n=97
v
) Titulos y resumenes leidos Datos efxclu}fios por ldloma,‘ fecha de
Filtrado n=81 > publicacién, tema o duplicados
n=16
v
e s ithnms i Datos excluidos por ifz?lta de relevancia o
Elegibilidad _ > contenido
n =60
n=21
v
g Textos leidos totalmente incluidos Datos e('ﬂebldc? a ]a‘ }I]Etﬂdﬂlﬂglﬂ', metodos de
Inclusion =45 B investigacién o conclusiones
n=15
v
Articulos finales de texto completo incluidos g Otros articulos
n=16 n=4

Figura 3. Seleccion de documentos.
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Investigacion aplicada

Debido a que se aplico diferentes metodologias para la identificacion el “Cuestionario
de Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales” dispuesto por el Ministerio de
Trabajo y evaluacion “Evaluacion y Gestion de Factores Psicosociales en Pequefias
Empresas” de los riesgos psicosociales en la Empresa Eléctrica Ambato Regional

Centro Norte S.A.
Investigacion de campo

Debido a que la investigacion se desarrollé en la Empresa Eléctrica Ambato S.A. en
el area de contacto con visitas periodicas y el desarrollo de la metodologia de

evaluacion a la poblacion de estudio con la recopilacion de datos fiables.
2.2.2 Poblacion y muestra

El Area de Centro de Contacto cuenta con 14 trabajadores, en tanto, se considerd a

todos los trabajadores como poblacion del estudio como se muestra en la tabla 15.

Tabla 15. Poblacion de estudio.

Area Cargo Numero de personas
Jefe de area 1
Centro integrado de clientes
Agentes 6
Jefe de area 1
Call center
Agentes 6
Total 14

2.2.3 Recoleccion de informacion

En la recoleccion de informacion se utilizéo herramientas como: observacion directa,

entrevista y cuestionarios.

- Observacion directa
Se observo el entorno de trabajo donde se desarrollan las actividades del area como

son las secciones del Centro Integrado de Atencion al Cliente y el Call Center durante
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su jornada laboral que permitid tener una vision general desde el punto de vista del

investigador obteniendo datos cualitativos del entorno y desarrollo del trabajo.

- Entrevista no estructurada

Se realizo al Jefe area de Centro de contacto lo cual nos permitié obtener informacion
detallada sobre el entorno de trabajo con criterios subjetivos donde se establecid una
vision general sobre la situacion actual del 4rea teniendo en cuenta el método de trabajo

y desarrollo de actividades [62].

- Cuestionario

Como método de evaluacion se desarrolld instrumentos de evaluacion de tipo
cuestionario donde se tendra en cuenta a los 14 trabajadores del area de Centro de
Contacto de la Empresa Eléctrica Ambato Centro Norte S.A. lo que permitio

identificar y evaluar los riesgos psicosociales.

- Herramientas
En el desarrollo del presente proyecto se utilizo las siguientes herramientas para el
cumplimiento de los objetivos del proyecto de investigacion que se presentan en las

Tabla 16.

Tabla 16. Herramientas utilizadas en el cumplimiento de los objetivos.

Actividades Técnica Herramienta

1. Recolectar Observacion | Fichas de informacion
Identificar la ) . —

informacion de la directa Fichas de procedimientos
situacion  laboral i

empresa. ) Formato de entrevista
actual 'y  los Entrevista

. 2. Establecer los Grabadora
factores de riesgos o
‘ ) procedimientos que Matriz de identificacion

psicosociales . Evaluacion

se realizan en el area. de riesgos.
presentes en el area

3. Identificar los Cuestionario de
de centro de| .

riesgos existentes en evaluacion psicosocial en
contacto a los que

la empresa. espacios laborales
se encuentran ) Cuestionario

‘ 4. Identificar los establecida por el
sujetos los '
‘ factores de riesgo Ministerio de

trabajadores. ) )

psicosocial. Trabajo del Ecuador.
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Objetivo

Actividades

Técnica

Herramienta

Evaluar los riesgos
psicosociales a los
que se exponen los
trabajadores

mediante métodos

de evaluacion.

5. Evaluar los riesgos

psicosociales en todos

los empleados del
area.

6. Analizar  los
resultados mediante
graficas.

Cuestionario

Método para la

evaluacion y gestion de
factores de riesgo
psicosocial en pequenas

cmpresas.

Proponer un plan
de control o

prevencion en base

a los resultados
obtenidos que
permitan la

mitigaciéon de los
riesgos

psicosociales.

7. Establecer medidas

preventivas en
funcion de los
resultados.

8. Informar la
propuesta a la

empresa.

Observacion

directa

Informe de propuesta del

plan.

2.2.4 Procesamiento y analisis de datos

En el procesamiento y andlisis de los datos recopilados durante la investigacion se

utiliz6 herramientas que permitieron entender de una manera clara y concisa la

evaluacion y gestion de los riesgos psicosociales. Donde el procesamiento de datos se

determinod de acuerdo con las siguientes actividades:

- Una vez recolectada la informacion de la empresa a través de la observacion

directa y la entrevista (Anexo 2) realizada al jefe de area donde se describe la

situacion laboral.

- Describir los procedimientos que se realizan en el area mediante fichas de

procedimiento estableciendo los principales parametros.

-  Comunicar a los colaboradores del area el desarrollo de los cuestionarios,

empezando por el Cuestionario de evaluacion psicosocial en espacios laborales

del Ministerio de Trabajo del Ecuador (Anexo 6), para proceder con la
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herramienta de tabulacion del cuestionario para la interpretacion de datos en base

a la guia de aplicacion previamente establecida por el Ministerio de Trabajo.

- Identificar el nivel de riesgo existente, para proceder con la aplicacion del
siguiente metodologia el “M¢étodo para la evaluacion y gestion de factores de
riesgo psicosocial en pequefias empresas” (Anexo 7) donde se desarrollara en

conjunto con los colaboradores y se procederd a la interpretacion de resultados.

- Establecer la propuesta de plan de control en base a las dimensiones con el fin de
precautelar la exposicion de riesgos en los colaboradores para asegurar un

ambiente laboral seguro.

El desarrollo de los cuestionarios y entrevista se llevo a cabo en un mes con alrededor
de 10 visitas a la empresa hasta que se obtuvo la informacion necesaria para obtener
los resultados y realizar su interpretacion, donde las visitas fueron previamente
planificadas con el jefe de seguridad y los jefes de seccion dependiendo de la

disponibilidad de los trabajadores.
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CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis y discusion de los resultados
3.1.1 Informacion general de la empresa

En la Tabla 17, se presenta la informacion general de la Empresa Eléctrica Ambato

Regional Centro Norte S.A.

Tabla 17. Informacién general de la empresa.

Informacion General de la Empresa

Razoén Social Empresa Eléctrica Ambato S.A.

Descripcion Institucional Fundada en 1959 administrada hasta la
actualidad con 7 gerentes o presidentes
ejecutivos, calificada como una empresa de

Categoria A.

Actividad Institucional Distribuye y comercializa el servicio de energia
eléctrica y alumbrado publico con parametros de

calidad y confiabilidad.

Representante Legal Ing. Manuel Otorongo
Provincia Tungurahua
Ciudad Ambato
Direccion Av. 12 de Noviembre 11-29 y Espejo
KFC - Hotel Emperador. . & R g
O VRN Pimer
R 1 o
s DS ARSI, @
@ 9
2 Qraaie bete e
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Resena historica

La Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. se funda el 2 de Julio de
1959 como entidad privada con finalidad publica de proporcionar servicio eléctrico.
Su capital inicial fue de 97 millones, de los cuales 64 correspondian al Municipio
donde los activos iniciales se sustentaron en la hidroeléctrica Miraflores de 1.400 kW
activos desde 1914 proporcionando servicio a 6.000 clientes. En el afio 2010 obtiene
la certificacion internacional ISO 9001:2008, para posteriormente en el afio 2020
transferirse al Sistema de gestion de la calidad con la Norma ISO 9001:2015.
Actualmente la EEASA brinda servicio a la zona central del pais con 800 000
habitantes correspondientes a las provincias: Pastaza y Tungurahua, la parte sur de la

provincia del Napo.
Mision
Suministrar los servicios publicos de energia eléctrica y alumbrado publico general a

los usuarios dentro del area de concesion, en condiciones de calidad y seguridad con

responsabilidad social y ambiental, promoviendo el desarrollo sostenible.

Vision

Consolidarse al afio 2025, como una empresa lider en el suministro de los servicios de
energia eléctrica y alumbrado publico general, en Latinoamérica, siendo un referente
a nivel regional por sus resultados, a través de un modelo de gestion adecuado, con
personal de experiencia y capacitado, adaptandose al desarrollo tecnologico con el uso

eficiente de sus recursos. En la Tabla 18, se muestran las lineas estratégicas en las que

se enfoca la vision de la empresa.

Tabla 18. Lineas estratégicas de la vision de la empresa[63].

Lineas Estratégicas

Cliente Referencia regional por sus resultados

Modelo de gestion
Procesos — Tecnologia ) )
Adaptacion del desarrollo tecnoldgico

Eficiencia en la utilizacion de los
Financiero
recursos

Talento Humano Personal capacitado y con experiencia
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Estructura Organizacional

En la figura 4, se muestra la estructura organizacional de la Empresa Eléctrica Ambato

Regional Centro Norte S.A. que muestra la linea de autoridad con la tonalidad azul y

la linea de asesoramiento dentro de la empresa, donde nuestro estudio se centra en el

Departamento Comercial en clientes:

COMISARIOS AUDITORIA INTERA
COMITE
PLANIFICACION }
SECRETARIA COMUNICACION
1 GENERAL INSTITUCIONAL
ESTUDIOS ESTUDIOS COORDINACION| | GESTION }
g ECONOMICOY | INFORMATICA | | AMBIENTAL
TECNICOS RELACIONES
INDUSTRIALES
[
Y Y Y
RECURSOS SERVICIOS
TRANSPORTE
HUMANOS GENERALES

OPERACION Y OPERACION Y - -
| aNTENIVIENTO | MANTENIVIENTO | CLIENTES Ly| SECCION TECNICA ||| SECCION TECNICA
DISENO Y ELECTRIFICACION ACOMETIDAS Y COMERCIALIZACION||  |COMERCIALIZACION
™| CONSTRUCCION |[™1 URBANA ™|  MEDIDORES Y SISTEMASN Y SISTEMAS
ELECTRIFICACION
Ls| GENERACION RURAL | RECAUDACION
REDES CONTROL DE
™| sUBTERRANEAS |[ ] PERDIDAS
|| ALUMBRADO || |  PROCESODE
PUBLICO FACTURACION
TRANSFORMADORES
Ly Y LINEAS Ly AGENCIAS
ENERGIZADAS

Figura 4. Organigrama estructural de la empresa[63].
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3.1.2 Descripcion de la poblacion

La empresa cuenta con diferentes departamentos, areas y secciones donde cada uno

cumple determinadas funciones para el correcto funcionamiento de la empresa, en la

tabla 19, se muestra de la descripcion de la poblacion del estudio:

Seccion

Area

Call Center

Puesto de

trabajo

Jefe

Tabla 19. Descripcion de la poblacion.

Funcion

Coordinacion de tareas y
horarios para cada uno

de los agentes.

Numero de

trabajadores

Agente

Reclamos técnicos y
comerciales por medios:
llamadas y redes

sociales.

Oficinista

Realiza actividades

como el registro de
reportes técnicos,
comerciales 0

administrativos.

CENTRO DE CONTACTO

Centro
Integrado
de
Atencion al

Cliente

Jefe

Planificacion para
rotacion de turnos, y

seccion de trabajo.

Agente

Reclamos, solicitudes,
peticiones 'y servicios

técnicos y comerciales.

Recaudador

Desarrolla  actividades
de recaudacioén y posee
conocimiento sobre los

procedimientos.

Total

14
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3.1.3 Situacion laboral inicial de la empresa

A partir de la entrevista realizada al Jefe de la Seccion 3 del Departamento Comercial
(Anexo 2) que lleva 10 afios ejerciendo este cargo se estableci6 la situacion inicial,
determinando como encargado de velar por la seguridad y bienestar de los trabajadores
al Jefe de seguridad industrial. Se determino que no ha existido capacitaciones previas
sobre los factores de riesgos que pueden presentarse en el entorno laboral incluyendo
estos a los riesgos psicosociales, en cuestion de la ultima evaluacion de los riesgos se
desarroll6 en base a los puestos de trabajo hace dos afios y se difundié con un reporte

por medio de e — mail.

El area de Centro de Contacto desempefia procedimientos controlados por el sistema
interno de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. donde se emite
reportes mensuales de su desempefio mediante indicadores. Ademas, se evalua a la
empresa mediante auditorias internas para la actualizacion de la certificacion ISO 9001
cada afio. La organizacion de trabajo en el area es diferente dependiendo de la seccion,
en la seccion de Call Center se maneja 2 turnos distintos para los agentes con horarios
distintivos: el matutino que es a partir de las 6:00 am a las 14:00 pm y el vespertino de
14:00 pm a 10 pm; y en la seccion de Centro Integrado de Atencion al Cliente (CIAC)
se maneja jornada unica de 8:00 am a 18:00 pm, donde los agentes de Call Center
manejan turnos rotativos. De manera general los agentes del area rotan entre las
secciones cada 20 del mes con la finalidad de que mantengan los conocimientos de los

procedimientos y puedan desempefiarse sin ningun problema.
3.1.4 Identificacion de los procedimientos

Teniendo en cuenta la informacion general del cliente se gestiona sus requerimientos

y reclamos en base a su determinacion los cuales pueden ser:

- Atencion de requerimientos técnicos

- Atencion de requerimientos comerciales

- Atencion de requerimientos administrativos

Los requerimientos técnicos se hacen referencia a los procedimientos relacionado con
la calidad del producto y servicio técnico de distribucion, ademas de los reclamos por

problemas en el Alumbrado Publico General.
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En la Tabla 20, se muestra el procedimiento se suspensiones programadas que debe

llevar a cabo el agente para realizarlo.

Tabla 20. Ficha de procedimiento de suspensiones programadas.

FICHA DE PROCEDIMIENTO
Codigo: CC-RT-SP-01 | Version: 0.1
Requerimiento: Técnico
EEASA | Procedimiento: Suspensiones programadas

Objetivo y alcance del procedimiento
Informar y verificar las suspensiones programadas del servicio eléctrico en el sistema
de acuerdo con el requerimiento del cliente.

Entradas Salidas
Informacion general del Actualizacion de datos del cliente y notificacion de
cliente suspension programada al cliente
Partes interesadas Recursos
Cliente Productos en procesamiento de datos “SAP”;
Agente ARCGIS.
Controles

Protocolo de atencidn al cliente
Diagrama de flujo

[ Inicio ] Comunicar al cliente el motivo y tiempo
y de suspension
Receptar interaccion con el v
protocolo de atencion al cliente Verificar si se envid el mensaje de texto
v informando la suspension
Determinar el requerimiento del >\
cliente } } ; ,
7 No ;Fl cliente tiene los mismos ~ Si
. - datos de contacto?
Solicitar el nimero de cuenta v
R
}\ . ) Actualizar Informar de los medios
¢Es una suspension  Si datosenel [ de consulta de
programada? SAP suspensiones
N P
Proceso de suspensiones Finalizar comunicacion con el protocolo
emergentes de atencién al Cliente
2
| ( . )
P> Fin
L

Registros
Formulario de suspensién Programada de Servicio
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En la tabla 21, se muestra los aspectos referentes al desarrollo del procedimiento de

Suspensiones Emergentes:

Tabla 21. Ficha de procedimiento de suspensiones emergentes.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo: |CC-RT-SE-01 | Version: 0.1

Requerimiento: Técnico

EEA s A Procedimiento: Suspensiones emergentes

Objetivo y alcance del procedimiento

Informar al cliente sobre el motivo de discontinuidad de servicio energético publico.

Entradas Salidas
Informacion general del cliente Informar sobre la suspension programada
Partes interesadas Recursos
Cliente
CECON Canales de comunicacion
Agente
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Diagrama de flujo

[ Inicio ] | Informar mediante los canales de
v comunicacion la contingencia existente
Receptar interaccion con el v

protocolo de atencién al cliente Informar al cliente y recomendar la

L desconexion
Determinar el requerimiento del v
cliente

Finalizar comunicacion con el protocolo

}\ de atencion al cliente

¢Es una suspension No ¢
programada? 4,[ i ]
si Y

Proceso de suspensiones
programadas

Registros

Reclamo de servicio técnico
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En la tabla 22, se muestra el procedimiento que se debe ejecutar para el desarrollo

frente a la falta de servicio publico de energia eléctrica.

Tabla 22. Ficha de procedimiento por falta de servicio publico de energia eléctrica.

FICHA DE PROCEDIMIENTO
Caédigo: CC-RT-FS-01 | Version: [0.1

Requerimiento: Técnico
EEASA Procedimiento: Falta de servicio publico eléctrica

Objetivo y alcance del procedimiento
Determinar el alcance de la falta de servicio eléctrico publico establecido por el
cliente.

Entradas Salidas
Informacion general del Determinar la causa de la falta de servicio
cliente eléctrico
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente, CECON Web Call Center, ARCGIS, SAP
Controles

Protocolo de atencion al cliente
Diagrama de flujo

/\
[ Inicio ] (El cliente es el No
v anfco afectadd?
Receptar interaccion con el protocolo Si
de atencion al cliente v
A 4 Solicitar

Solicitar que el cliente ) -
informacion al

Determinar el requerimiento del verifique la posicion
: . cliente sobre
cliente del interruptor lotin incid
A 4 ” n inciden
termomagnetico algu C ente
Solicitar el nimero de cuenta en el drea

/\ Médulo Web Call

Si ;Es una suspension No

Center
programada? ;I/—
Proceso de Verificar en el SAP
suspensiones para determinar la Informar al cliente sobre la
programadas causa incidencia creada
[ I
i y
(El cliente tiene saldo pendiente No Finalizar comunicacién con el
de cancelar? Protocolo de atencion al cliente
Si
Solicitar al cliente que cancele [ Fin ]
para la reconexion.

Registros
Registro digital de reporte de incidencias
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En la tabla 23, se muestra el procedimiento a efectuar en el caso de existir una Consulta

de Incidencias.

Tabla 23. Ficha de procedimiento para consultas de incidencias.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo: | CC-RT-CI-01 Version: 0.1
Requerimiento: Técnico

E E A S A Procedimiento: Consulta de incidencias

Objetivo y alcance del procedimiento

Informar al cliente del estado de la incidencia y en caso de solicitud los trabajos
realizados.

Entradas Salidas
Informacidn general del cliente | Informacion de trabajos que se estan realizando
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente, CECON Web Call Center
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Diagrama de flujo

[ Inicio ]
v

Receptar interaccion con el protocolo de atencion al cliente

!

Determinar el requerimiento del cliente

v

Solicitar el nimero de cuenta

v

Verificar de incidencias en el sector

v

Informar la incidencia o trabajos que se estén realizados proporcionados
por el CECON
v

Finalizar la comunicacion con el protocolo de atencién al cliente

)

Registros

Reclamo de servicio técnico
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En la tabla 24, se muestra el procedimiento que se lleva a cabo para el requerimiento

del servicio de alumbrado publico general.

Tabla 24. Ficha de procedimiento para requerimiento del servicio de alumbrado publico general.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Version:

Codigo: CC-RT-RS-01
Requerimiento: Técnico

.. Requerimiento del servicio de alumbrado
E EA S A Procedimiento: 11
publico general

Objetivo y alcance del procedimiento
Identificar el o los postes que presenten inconvenientes en el servicio de alumbrado

publico para generar el reporte respectivo

Entradas Salidas
Informacién general del cliente Reporte del requerimiento de
Ubicacion e informacion del poste alumbrado publico general
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente, Responsable de
reparaciones Modulo SISARD
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Proceso de mantenimiento de Alumbrado Publico

Diagrama de flujo

[ Inicio ] Reporte del reclamo de
Alumbrado Publico

v
Receptar la interaccion con el \—/(_

protocolo de atencion al cliente . ,
Informar al cliente el nimero del reporte

\ 4

+ v
Determinar el requerimiento del Finalizar comunicacioén con el protocolo
cliente de atencion al cliente
v v
Solicitar el nimero de cuenta o

Informar del reporte al grupo operativo

poste . .
7 correspondiente a la zona y horario.
Solicitar informacion al cliente s
sobre el inconveniente o motivo [
Fin

Registros
Reclamo de servicio técnico el SISARD
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En la tabla 25, se muestra el procedimiento en caso de realizarse una consulta de

reportes del servicio de alumbrado publico general.

Tabla 25. Ficha de procedimiento de consulta de reporte de servicio de alumbrado publico general.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo: CC-RT-CR-01 | Version: 0.1
Requerimiento: | Técnico

EE AS A Consulta de reportes del servicio de
Procedimiento:

alumbrado publico

Objetivo y alcance del procedimiento

Informar al cliente sobre el estado actual de los requerimientos solicitudes del
servicio de alumbrado publico general.

Entradas Salidas
Informacion general del cliente Informacion sobre el proceso
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente Modulo SISARD
Controles

Protocolo de atencion al cliente
Diagrama de flujo

[ Inicio ] > Comunicarse con el responsable del
y Proceso Mantenimiento de Alumbrado
Receptar la interaccion con el Publico e insistir sobre este
protocolo de atencion al cliente ¢
v . ..
. iy Informar al cliente que el requerimiento
Determinar el requerimiento del \ .
. sera atendido en el transcurso de los
cliente .. , oy
3 siguientes dias habiles
Solicitar el nimero de cuenta, i

reporte o nombre con el cual se
solicito el requerimiento

A\

(El requerimiento ha No [ Fin ]
sido atendido?

Finalizar comunicacién con el
protocolo de atencidn al cliente

Si

Informar al cliente sobre la situacion

Registros
Reclamo de servicio técnico el SISARD
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En la tabla 26, se muestra el procedimiento a seguir en caso de existir solicitudes

técnicas.

Tabla 26. Ficha de procedimiento de solicitud técnica.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo: CC-RT-ST-01 | Version: 0.1
Requerimiento: Técnico
E E A s A Procedimiento: Solicitudes técnicas

Objetivo y alcance del procedimiento

Establecer el proceso del requerimiento en base a las solicitudes técnicas.

Entradas Salidas
Informacion general del cliente Requerimiento técnico
Partes interesadas Recursos
Cliente Moédulo SISSOL

Agente ARCGIS
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Diagrama de flujo

[ Inicio ] Requerimiento en el
mobdulo SISSOL

A

v
Receptar la interaccion con el \{’_
protocolo de atencién al cliente Direccionar el requerimiento al area
v correspondiente
Determinar el requerimiento del v
cliente Informar al cliente sobre el nimero de
v tramite y numero de contacto del
Solicitar la informacion necesaria | | 12
en base al requerimiento Finalizar la comunicacion con el
protocolo de atencidn al cliente

)

Registros

Reclamo de servicio técnico el SISARD
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La atencion de clientes se centra también en requerimientos comerciales que se
originan a partir de incumplimientos respecto a los plazos de tiempos de atencion de
conexion o reconexion de servicios existentes o nuevos, también se trata sobre toma
errada de lecturas o las inconsistencias de la emision de facturas mensual. Como se

muestra en la tabla 27, se determina el procedimiento necesario para realizar una

consulta comercial.

Tabla 27. Ficha de procedimiento de Consulta Comercial.

FICHA DE PROCEDIMIENTO
CC-RC-CC-01 | Version:
Requerimiento: Comercial

E E A S A Procedimiento: Consulta comercial

Objetivo y alcance del procedimiento

Determinar el requerimiento comercial y direccionar el requerimiento al proceso
correspondiente, para que el cliente reciba la atencion adecuada.

Entradas Salidas
Informacién general del cliente Reporte de requerimiento comercial
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente Modulo SISARD, ARCGIS
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Diagrama de flujo

[ Inicio ] - .Re.po te de )
» requerimiento comercial

Receptar la interaccion con el \(’_

protocolo de atencién al cliente Direccionar el requerimiento comercial

Y al area correspondiente
Determinar el requerimiento v

comercial del cliente

Informar al cliente sobre el nimero de

v reporte vy el proceso que debe
Solicitar el nimero de cuenta A
v Finalizar comunicacion con el protocolo
. . . ., } de atencion al cliente
Solicitar la informacion necesaria | | ¥
en base al requerimiento [ . ]
Fin
Registros

Reclamo de servicio comercial
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En la tabla 28, se muestra el procedimiento correspondiente que se debe llevar a cabo

para la actualizacion de datos.

Tabla 28. Ficha de procedimiento para actualizacion de datos.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo: CC-RC-AD-01 Version: 0.1
Requerimiento: Comercial
EEA s A Procedimiento: Actualizacion de datos

Objetivo y alcance del procedimiento

Actualizar los datos del cliente para obtener una comunicacion efectiva con este en

caso de necesitarlo.

Entradas Salidas
Informacion general del cliente Informacidn actualizada
Partes interesadas Recursos
Cliente SISCOM
Agente SAP
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Diagrama de flujo

Solicitar informacion general del cliente:
[ Inicio ] ™ namero telefonico convencional, celular y
v correo electronico
Receptar la interaccion con el y
protocolo de atencion al cliente Consignar en el moédulo de registro de
¥ identificacion de teléfonos del sistema
Determinar el requerimiento SISCOM y SAP
comercial del cliente L
v Finalizar la comunicacién con el protocolo
.. ] de atencion al cliente
Solicitar el nimero de cuenta | s

)

Registros

Reclamo de servicio comercial
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En la tabla 29, se muestra el procedimiento correspondiente a la consulta de valores

de la planilla.

Tabla 29. Ficha de procedimiento de consulta de valores de planilla.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

CC-RC-CV-01 Version:

Requerimiento: Comercial

EEA S A Procedimiento: Consulta de valores de planilla

Objetivo y alcance del procedimiento

Informar al cliente sobre los saldos pendientes de pago y los diferentes canales de

consulta que este puede utilizar con mayor facilidad.

Entradas Salidas
Informacién general del cliente Informacion de saldos pendientes
Partes interesadas Recursos
Cliente Portal Web EEASA
Agente Mensajes de texto
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Diagrama de flujo

Informar al cliente los valores de sus
[ Inicio ] ™ facturas de consumo de servicio eléctrico.
v L 2
Receptar la interaccion con el Informar al cliente que puede realizar sus
protocolo de atencion al cliente consultas en el portal web EEASA, con un
v mensaje de texto o linea directa.
Determinar el requerimiento Y
comercial del cliente Finalizar la comunicacién con el protocolo
¥ de atencion al cliente
.. , v
Solicitar el nimero de cuenta | _
[ Fin ]
Registros

Reclamo de servicio comercial
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En la tabla 30, se muestra el procedimiento que se debe llevar a cabo en caso de la

actualizacion de datos en el Portal Web Mi EEASA.

Tabla 30. Ficha de procedimiento de actualizacion de datos en el Portal Web Mi EEASA.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo: CC-RC-AD-01 | Version: 0.1
Requerimiento: | Comercial

E E A S A Procedimientos Actualizacion de datos Portal Web Mi
) EEASA

Objetivo y alcance del procedimiento

Actualizar la informacion de contacto de los clientes vinculado al portal web Mi
EEASA.

Entradas Salidas
Informacion de contacto del cliente Informacion actualizada en el portal
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente Portal Web Mi EEASA
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

[ Inicio ]
v

Diagrama de flujo

En caso de que el cliente desee cambiar
Receptar la interaccion con el de correo, se indica la documentacion

protocolo de atencion al cliente necesaria para proceder.
Y v
Determinar el requerimiento
comercial del cliente

A 4

Cuando se haya verificado la
documentacion enviada se actualiza los

2
Solicitar el ntimero de cedula del L
titular de cuenta Informar el funcionamiento del Portal
v Web Mi EEASA

Verificar e informa el correo
registrado en el portal Mi EEASA

Finalizar la comunicacion con el

/\ No protocolo de atencion al cliente
(El correo del usuario
es el mismo?
[ Fin ]

Si

Informa al cliente que debe
recuperar su contrasena

Registros

Reclamo de servicio comercial
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Enlatabla 31, se muestra el procedimiento para el desarrollo de nuevos requerimientos

y modificaciones existentes.

Tabla 31. Ficha de procedimiento de nuevos requerimientos y modificaciones existentes.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Caédigo: CC-RC-NR-01 | Version: 0.1
Requerimiento: Comercial
EEA S A Nuevos requerimientos y modificaciones
Procedimiento: )
existentes

Objetivo y alcance del procedimiento

Actualizar la informacion de contacto de los clientes vinculado al portal web Mi
EEASA.

Entradas Salidas
Informacidn de contacto del cliente Nuevos requerimientos o modificaciones
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente Portal Web Mi EEASA
Controles

Protocolo de atencion al cliente
Procedimiento de requerimiento

Diagrama de flujo

[ Inicio ]
1
v

Receptar la interaccion con el protocolo de atencion al

v

Determinar el requerimiento comercial del cliente

v

Verificar la documentacion presentada y realizar las
actividades de acuerdo con el procedimiento

v

Finalizar la comunicacién con el protocolo de atencion al
cliente

v

( m )

Registros

Reclamo de servicio comercial
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La atencion de requerimientos administrativos se refiere a las consultas originadas en
base a la informacioén de la empresa cuenta de dos procedimientos, entre ellos se

encuentra el procedimiento de Operadora que se muestra en la tabla 32.

Tabla 32. Ficha de procedimiento de operadora.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Cédigo: | CC-RA-PO-01 Version: 0.1

Requerimiento: Administrativo

E E A S A Procedimiento: Operadora

Objetivo y alcance del procedimiento

Informar al cliente sobre el contacto del personal administrativo correspondiente.

Entradas Salidas
Informacién sobre procesos
Informacion general del cliente administrativos
Partes interesadas Recursos
Cliente, Agente Extension de comunicacion
Controles

Protocolo de atencidn al cliente

Diagrama de flujo
[ Inicio ]
v
Receptar la interaccion con el protocolo de atencion al

v

Determinar el requerimiento del cliente

v

Transferir la llamada al personal administrativo en base a su
requerimiento
v
Informar al cliente el nimero de contacto del personal
administrativo y su respectiva extension
v
Finalizar la comunicacion con el protocolo de atencion al
cliente
y

 m )

Registros

Reclamo de servicio administrativo
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En la tabla 33, se muestra el procedimiento del requerimiento administrativo en

métricas.

Tabla 33. Ficha de procedimiento métrico.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo: | CC-RA-PM-01 | Version: 0.1

Requerimiento: Administrativo

E E A S A Procedimiento: Métrica

Objetivo y alcance del procedimiento
Reportar mensualmente los indicadores del servicio del area.

Entradas Salidas
Reporte mensual de indicadores Informe mensual de indicadores
Partes interesadas Recursos
Jefe Centro de Atencion de llamadas
Presidente Ejecutivo E — mail
Directores Departamentales

Controles
Reporte mensual de indicadores
Diagrama de flujo

[ Inicio ]

v

Receptar la interaccion con el protocolo de atencion al cliente
A 4

Determinar el requerimiento administrativo

A 4

Reportar mensualmente al proceso de Requerimientos Comerciales los indicadores.
A 4

Reporte mensual del Porcentaje de respuestas a consulta y el Factor de servicio

——
Enviar el reporte por medio de ¢ — mail al Presidente ejecutivo y Directores

)

Registros
Reporte mensual del proceso de requerimientos comerciales
Indicadores
Cr
PCR = o 100
Porcentaje respuesta a Donde:

consultas Cr: Numero de consultas respondidas dentro del plazo.

Ct: Numero de consultas recibidas dentro del plazo
correspondientes
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Analisis:

Se determino que existen 14 procedimientos dentro del area de Centro de Contacto
integrado por 7 procedimientos técnicos (Suspensiones programadas, Suspensiones
emergentes, Falta de servicio publico de energia eléctrica, Consulta de incidencias,
Requerimiento del servicio de alumbrado publico general, Consulta de reportes del
servicio de alumbrado publico, y Solicitudes técnicas), 5 procedimientos comerciales
(Consulta comercial, Actualizacion de datos, Consulta de valores de planilla,
Actualizacion de datos en el Portal Web Mi EEASA y Nuevos requerimientos y
modificaciones existentes) y 2 procedimientos administrativos (Servicio de Operadora
y Métrico). Estos procedimientos dependen de la actuacion de los agentes frente a los
requerimientos del cliente donde son controlados mediante la normativa que prevalece
en la empresa como lo es la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica
(LOSPEE), Reglamento General de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica, Pliego Tarifario del Servicio Publico de Energia Eléctrica (SPEE), Pliego
Tarifario del Servicio de Alumbrado Publico General (SAPG), Norma ISO 9001
Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos y la Norma ISO 9000 Sistema de

Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.
3.1.5 Identificacion y estimacion de riesgos laborales

En la identificacion y estimacion de riesgos laborales se aplico la Evaluacion de
Riesgos Laborales establecido por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
trabajo, evaluando los factores de riesgo mecanico, fisico, quimico, biologico,
ergondmico y psicosocial, para determinar una situacion inicial de los riesgos
laborales. Se desarrolldé en primera estancia la identificacion y descripcion de cada
actividad por puesto de trabajo de acuerdo con cada seccidon que integra el area de
Centro de Contacto como se puede observar en la Tabla 34, se determina en la seccion
de Call Center tres puestos de trabajo (Jefe de seccion, Oficinista y Agente), y el Centro
Integrado de Atencion al Cliente que de igual manera presenta 3 puestos de trabajo
(Jefe de seccion, Recaudador y Agente). Donde cada actividad serda manejada de
acuerdo con un item que sera parte de su identificacion en el desarrollo de la Matriz

de Identificacion de Riesgos por Puesto de Trabajo.
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Tabla 34. Actividades por puesto de trabajo en el drea de Centro de Contacto.

Actividades

Supervisa, ejecuta, monitorea y evaluar las
funciones de  automatizacion de la

comunicacion telefonica en la empresa.

Planificar, coordinar, supervisar, y controlar al

personal de su seccion.

Evaluar, analizar e informar sobre los indices
del sistema de comunicacion del centro de

llamadas.

Atencién de reclamos, solicitudes, dudas,
peticiones y servicios técnicos, comerciales o

administrativo.

Redaccion de reportes mensuales sobre los
indicadores del sistema de comunicacidon por
via telefoénica sobre el servicio publico de

suministro eléctrico.

Atencion a reclamos de tipo técnico, comercial
o administrativo de los clientes y contactarlos

con el area correspondiente.

Cumplimiento de las funciones establecidas en

el Sistema de Gestion de la Calidad.

Informar a los clientes sobre los derechos y
obligaciones de la empresa y cliente en el

servicio eléctrico.

. Puesto de
Area Seccion
trabajo
Jefe de
seccion
S
3
o g . .
= &) Oficinista
Q =
<
= &)
Z
o
Q
=
a
@)
&
ot
Z
=
@)
Agente
2
':% 8 Jefe de
= QO .,
§° = seccion
E s
e 5
E g
g 2
O <

Coordinar el cumplimiento de las dispersiones
emitidas por los organismos del sector
eléctrico a base de los programas de ahorro y

eficiencia energética.

Cumplir con las responsabilidades que el

Sistema de Gestion de la Calidad exige.
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Puesto de

r

Area Seccion Item Actividades

trabajo

Participar en los procesos de contratacion
publica, elaborando pliegos y contratos para la
k | construccion de obras, prestacion de servicios,
adquisicion de bienes y consultoria, inherentes

a las funciones de la seccion.

Realizar actividades contables en relacion con

saldos pendientes de los clientes.

Receptar y solucionar reclamos, solicitudes,

peticiones y servicios técnicos o comerciales.

Utilizar los aplicativos y sistemas informaticos
Recaudador _ ) _
de la Empresa para brindar informacion al
cliente sobre el servicio publico de energia

eléctrica.

Cumplimiento de actividades asignadas por el

jefe inmediato dentro de las competencias.

Receptar y solucionar reclamos, solicitudes,
p |peticiones y servicios técnicos o comerciales

de manera presencial.

Utilizar los aplicativos y sistemas informaticos
Agente .
q |de la Empresa para solventar y solucionar

dudas del servicio eléctrico publico.

Cumplimiento de actividades asignadas por el

jefe inmediato dentro de las competencias.

Se determind las actividades de acuerdo con el puesto de trabajo que se diferencian en
base a la seccion, se procedio a realizar la Evaluacion de Riesgos Laborales donde se
identifico los riesgos presentes en las actividades y se procede a la valoracion de
acuerdo con el nivel de probabilidad y consecuencia, donde se clasifican los niveles
de riesgo como Trivial (TV), Tolerable (TOL), Importante (IMP) o Intolerable (INT).
Como se muestra en la figura 5, se establecio la situacion inicial de los factores de

riesgo Mecanico, Fisico, Biologico, Quimico, Ergonémico y Psicosocial.
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Se desarrollo la Matriz de identificacion de riesgos por puesto de trabajo en donde en
la tabla 35, se presenta los resultados de la estimacion de los riesgos presentes en el

desarrollo de cada una de las actividades.

Tabla 35. Resultado de la estimacion del riesgo.

Factor de Estimacion del Riesgo
riesgo  Trivial  Tolerante Moderado Importante Total % |
Mecanico 32 9 3 0 44 17,1%
Fisico 29 14 1 0 44 17,1%
Biologico 13 7 10 2 32 12,5%
Ergonémico 22 25 16 2 65 25,3%
Psicosocial 27 35 10 0 72 28,0%
Analisis:

Se determino6 la presencia de los factores de riesgo en donde no se presenciaron
Riesgos Quimicos debido a la ausencia de agentes o componentes quimicos en los
procesos, los demas riesgos como se muestra en la Figura 6, se establecieron de
acuerdo con su presencia en cada actividad determinando a los Riesgos Psicosociales
como el Riesgo con mayor presencia con el 28% de estimacion, posteriormente los
Riegos Ergonomicos con el 35,3% de presencia, los Riesgos Mecanicos y Fisicos se
encuentra con el 17,1% de presencia y por tltimo los Riesgos Bioldgicos con el 12,5%
de presencia debido a la exposicion de bacterias y virus que se encuentran en contacto

los agentes al desempefiar los servicios de atencion.

ESTIMACION DEL RIESGO

Mecanico
Fisico

Biologico

\
\ Ergonomico
\
Psicosocial

Figura 6. Resultado de la Estimacion del Riesgo.
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Teniendo en cuenta que, en base a los resultados previos se establece que los Riesgos
Psicosociales son los mdas representativos en los puestos de trabajo con el 28% de
estimacion, se muestra en la tabla 36, la composicion del riesgo de acuerdo con su

puesto de trabajo.

Tabla 36. Estimacion de los riesgos psicosociales.

Estimacion del Riesgo
Puesto de trabajo

Trivial Tolerante Moderado Total %

Jefe de seccion 1 5 3 9 12,5%
§ g *;-E) Oficinista 2 4 2 8 11,1%
& © Agente 6 5 3 14| 194%
a Jefe de seccion 7 5 0 12| 16,7%
g % Recaudador 5 10 2 17 23,6%
Agente 6 6 0 12 16,7%
Total 27 35 10 72 100%

Analisis:

En la identificacion de los riesgos psicosociales se establecieron la carga mental,
estrés, inseguridad, trabajo nocturno, turnos rotativos, contenido del trabajo,
supervision y participacion, trabajo mondtono y amenaza delincuencial como riesgos
presentes en el desarrollo de las actividades, donde se identificod solo tres niveles de
riesgo el Trivial, Tolerante y Moderado, en donde el puesto con mayor incidencia de
riesgos es el Recaudador en la seccion CIAC con el 23,6%, seguidamente continua el
puesto de Agente de Call Center con el 19,4%, los puestos de Jefe de seccion y Agente
de la Secciéon CIAC con el 16,7%, el Jefe de seccion de Call Center con el 12,5% y

por ultimo el oficinista con el 11,1%.

A continuacion, en la Figura 7, se muestra la incidencia de los 3 niveles de riesgo
psicosocial presentes en los puestos de trabajo en base a la metodologia realizada. Se
establecid que los riesgos se clasifican la mayor parte como “Tolerable” donde no
necesariamente se aplican acciones preventivas y en caso de considerarlas estas no
deben representar un gasto representativo a la Empresa, ademas de que se debe

mantener un control periddico, posteriormente como “Tolerable” donde es necesario
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la aplicacion de medidas y por ultimo como “Moderado” los cuales deben ser

minimizados con la aplicacion de medidas en un plazo establecido.

ESTIMACION DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALES
40
35
30
25
20
15

10
5 .
0

Trivial Tolerable Moderado

Trivial
Tolerable
B Moderado

Figura 7. Estimacion de los Riesgos Psicosociales.
Analisis:

En base a los resultados se determin¢ al Estrés como el riesgo psicosocial presente en
todas las actividades que se desarrollan en el area en diferente estimacion,
seguidamente la Carga Mental estando presente en 14 actividades de los 18
establecidas, en cambio con menor incidencias y caracterizado como “Trivial” y
“Tolerante” se presenta el riesgo por Contenido de trabajo determinado por dos
actividades que realiza el Jefe de seccion de Call Center en base al desarrollo de
competencias para realizar la tarea, ademas, se presenta el riesgo de Inseguridad el
puesto de jefe de seccion de CIAC en una actividad clasificado como “Trivial” referido
a la perspectiva del trabajador en relacioén con la permanencia en el puesto de trabajo

a futuro.
3.1.6 Identificacion de los factores de Riesgo Psicosocial

La identificacion de los factores de riesgo psicosocial se desarrolldé mediante la
metodologia propuesta por el Ministerio de Trabajo del Ecuador denominada
“Cuestionario de Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales” (Anexo 6), donde

participaron 14 trabajadores que conforman el Area de Centro de Contacto formado
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con las secciones Call Center y el Centro Integrado de Atencion al Cliente con 7

trabajadores en cada seccion. En la tabla 37, se muestra como se encuentra conformada

la poblacién de acuerdo con el sexo, edad, nivel académico, antigiiedad dentro de la

empresa ¢ identificacion étnica.

Tabla 37. Descripcion de los datos generales del cuestionario.

DATOS GENERALES DEL CUESTIONARIO

Sexo del trabajador o servidor

Hombres 6 42.86%

Mujeres 8 57,14%

Edad del trabajador o servidor

16-24 afios 1 7,14%
25-34 afos 5 35,71%
35-43 afios 4 28,57%
44-52 anos 3 21,43%
Igual o superior a 53

8 P 7,14%

anos

Nivel mas alto de instruccion

Bachillerato 3 21,43%
Técnico / Tecnoldgico 1 7,14%

Tercer nivel 8 57,14%
Cuarto nivel 2 14,29%

Hombres
43%

Mujeres
57%

Igual o superior a 53 afio
7%

16-24 anos
7%

44-52 afios
21%

25-34 afios
35-43 afos 36%

29%

Cuarto nivel
14%

Bachillerato
22%

Tecnolodgico
7%

Tercer nivel
57%

Antigiiedad dentro de la empresa o institucion

0-2 afios 4  28,57%
3-10 afios 6 42,86%
11-20 afos 3 21,43%
Igual o superiora2l 1 7.14%

anos

Igual o superior a 21 afios
|

11-20 anos
21%

0-2 afos
29%

3-10 afios
43%
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Auto — identificacion étnica

Indigena 3 21,43%
] Indigena
Mestizo/a: 11 78,57% 2%
Mestizo/a:
79%
Analisis:

La caracterizacion de la poblacion se determina en base a los datos generales del
cuestionario teniendo en cuenta que toda la poblacién se ubica en el area
administrativa, obteniendo que el 57% de los trabajadores son mujeres y el 43% son
hombres. En cuanto a la edad de los agentes la mayor parte de la poblacion se encuentra
en los rangos 25 — 34 afos con el 36%, de 35 — 43 afios el 29% y el resto se encuentra
comprendido entre los rangos de 44 — 52 afios con el 21%, de 16 — 24 afios el 7%, e
igual o superior a 53 afios el 7% de la poblacion. En relacion con el nivel mas alto de
instruccion se encuentra el 58% de los agentes tienen un titulo de tercer nivel, 22%
corresponde a la instruccion de bachillerato, el 14% a titulo de cuarto nivel y el 7% de
la poblacion especifica Bachillerato. En relacion de la antigiiedad en la empresa el
43% correspondiente al rango de 3 — 10 afios, el 29% de 0 — 2 afios, el 21% de 11 —20
afios y el 7% es igual o superior a 21 afios. Y finalmente la auto identificacion étnica

la poblacion se constituye con el 79% de mestizos y el 21% de indigenas.

- Analisis de los resultados obtenidos de la aplicacion del Cuestionario de

Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales

En el analisis de datos de los riesgos psicosociales establecidos por el “Cuestionario
de Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales” se realizdé con la ayuda de la
“Herramienta para la tabulacion de datos del cuestionario de evaluacion de riesgos
psicosociales” obtenida de la pagina web del Ministerio del Trabajo donde los

resultados se presentaran de manera individual y anénima.

En la tabla 38, se muestra que 10 de los 14 trabajadores encuestados identifican a los

Riesgos psicosociales como “Riesgo Medio” en base al resultado global de la
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evaluacidn teniendo en cuenta la sumatoria final de cada dimension establecida en el

Cuestionario.

Tabla 38. Resultado Global de cada cuestionario.

Resultado Global
N° Cuestionario

Sumatoria Clasificacion
1 168 Riesgo Medio
2 176 Riesgo Bajo
3 148 Riesgo Medio
4 188 Riesgo Bajo
5 165 Riesgo Medio
6 183 Riesgo Bajo
7 167 Riesgo Medio
8 170 Riesgo Medio
9 178 Riesgo Bajo
10 166 Riesgo Medio
11 157 Riesgo Medio
12 138 Riesgo Medio
13 149 Riesgo Medio
14 147 Riesgo Medio

Analisis:

El cuestionario estd conformado por las dimensiones: carga y ritmo de trabajo,
desarrollo de competencias, liderazgo, margen de accidon y control, organizacion del
trabajo, recuperacién, soporte y apoyo, y otros puntos importantes (acoso
discriminatorio, acoso laboral, acoso sexual, adiccion al trabajo, condiciones del
trabajo, doble presencia, estabilidad laboral y emocional, salud auto — percibida).
Donde se obtiene una sumatoria individual de cada dimension determinando el nivel
de riesgo en base a su resultado. A continuacion, en la tabla 39, se muestra el resultado
global de la Evaluacion de riesgo psicosocial con el fin de establecer el nivel de riesgo

existente en el area de estudio.
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Tabla 39. Resultado Global de la Evaluacion de Riesgo Psicosocial.

Resultado global de la evaluacion de riesgo psicosocial

Nivel de Riesgo Porcentaje de Presencia
Riesgo Bajo 29%
Riesgo Medio 1%
Riesgo Alto 0%

Analisis:

En base a los resultados se establece al Riesgo Medio como representativo con el 71%
de aceptacion por parte del personal del area de Centro de Contacto, considerando un
impacto potencial moderado sobre la seguridad y salud como son las afecciones a la
integridad fisica o enfermedades ocupacionales, por lo cual se deben aplicar medidas
de seguridad y prevencion de acuerdo con el entorno laboral. Ademas de presentar el
29% de Riesgo Bajo estableciendo que no existe el riesgo y con el 0% de Riesgo Alto,
es decir, que no se generaran efectos nocivos a corto plazo. A continuacion, se presenta
la tabla 40, que muestra los resultados de la evaluacion realizada en base al impacto

global que representan los riesgos psicosociales en cada dimension del cuestionario.

Tabla 40. Resultado por dimension de la evaluacion de riesgo psicosocial.

Riesgo Riesgo Riesgo

Dimensiones del cuestionario
Bajo Medio Alto

Dimension 2. Desarrollo de competencias 36% 57% 7%
Dimension 3. Liderazgo 36% 64% 0%
Dimension 4. Margen de accion y control 21% 64% 15%
Dimension 5. Organizacion del trabajo 57% 29% 14%
Dimension 6. Recuperacion 50% 43% 7%
Dimension 7. Soporte y apoyo 64% 29% 7%
Dimension 8. Otros puntos importantes 29% 71% 0%
Dimensioén 8.1. Acoso discriminatorio 21% 79% 0%
Dimension 8.2. Acoso laboral 21% 50% 29%
Dimension 8.3. Acoso sexual 21% 57% 22%
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Riesgo Riesgo

Dimensiones del cuestionario
Medio Alto

Dimension 8.4. Adiccion al trabajo 43% 57% 0%
Dimensioén 8.5. Condiciones del trabajo 21% 29%
Dimensién 8.6. Doble presencia 43% 21% 36%
Dimensioén 8.7. Estabilidad laboral y emocional 57% 43% 0%
Dimension 8.8. Salud auto percibida 21% 71% 8%
Analisis:

Establecido los resultados globales de las dimensiones de la Evaluacion de Riesgos
Psicosociales se puede observar que la Dimension 8.5. Otros puntos importantes:
Condiciones de Trabajo representa un Riesgo Alto con un 50% de aceptacion por parte
de la poblacion, que corresponde a los factores de riesgo como son las condiciones
ergondmicas, psicosociales, higiénicas y de seguridad que afectan al trabajador de
manera negativa a su integridad fisica, mental, emocional y social son esto afectando

directamente al desarrollo de las actividades establecidas por el puesto de trabajo.

En relacion con el Riesgo Medio se presenta en las dimensiones de “Carga y ritmo de
trabajo”, “Desarrollo de competencia”, “Liderazgo”, “Margen de accion y control”, y
“Otros puntos importantes: Acoso discriminatorio, Acoso laboral, Acoso sexual,
Adiccion al trabajo y Salud auto percibida”, donde este se caracteriza por su impacto
moderado donde puede causar dafio a mediano plazo a la salud e integridad del
trabajador provocando afecciones y enfermedades ocupacionales, se debe llevar a cabo
medidas de seguridad y prevencion en las dimensiones anteriormente mencionadas de

manera continua, focalizada y controlada..

Y finalmente, el Riesgo Bajo se presenta en las dimensiones de “Organizacion de
trabajo”, “Recuperacion”, “Soporte y apoyo”, “Doble presencia” y “Estabilidad
laboral y emocional”. Este tipo se caracteriza por tener un impacto minimo sobre la
integridad y salud de los trabajadores, ademas de que este no genera efectos negativos
a corto plazo. Pueden ser evitados con monitoreos periddicos donde las acciones que
se realicen seran para que el nivel se mantenga. En la Figura 8, se muestra de manera

detallada las dimensiones en base al nivel de riesgo que representa.
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Analisis:

Podemos observar el resultado global del Cuestionario donde nos presenta las

dimensiones con los siguientes resultados:

La Dimension 1 Carga y Ritmo de Trabajo se trata de los requerimientos mentales y
fisicos a los que el trabajador se ve sometido ya sea por el contenido de la tarea, el
tiempo que se dispone para realizarla y las responsabilidades, representa un Riesgo
Medio en el area con la aceptacion del 57% de la poblacion, el 22% corresponde a un

Riesgo Bajo y el 21% en Riesgo Alto.

La Dimension 2 Desarrollo de Competencias se trata de los conocimientos, habilidades
y destrezas necesarias para el desarrollo de las actividades en base a las demandas del
trabajo, ademads se trata de la capacitacion previa al desarrollo de la tarea donde este
presenta un Riesgo Medio con el 57% de aceptacion, el 36% en Riesgo Bajo y el 7%

con Riesgo Alto.

La Dimension 3 Liderazgo trata sobre las habilidades del superior inmediato del
trabajador para la coordinacidn, retroalimentacion, reconocimiento de logros,
motivacion, direccion y modificacion de las tareas asignadas. En donde se determin6

como Riesgo Medio el 64%, el Riesgo Bajo en 36% y no presenta un Riesgo Alto.

La Dimensioén 4 Margen de Accion y Control trata de la posibilidad de participacion
del trabajador en la toma de decisiones en el rol de su tarea como es la oportunidad de
discutir sobre las diferencias de opiniones, la flexibilidad de tiempo y la posibilidad de
contribuir con ideas sobre el desarrollo de la tarea. Donde el 64% representa un Riesgo

Medio, el 21% en Riesgo Bajo y el 15% en Riesgo Alto.

La Dimensién 5 Organizacion del Trabajo trata de las formas de comunicacion,
tecnologia, distribucion y designacion del trabajo, y las demandas que representa en
cada puesto de trabajo. Donde el 57% representa un Riesgo Bajo, el 29% en Riesgo

Medio y el 14% en Riesgo Alto.

La Dimension 6 Recuperacion se trata de la percepcion del trabajador a su tiempo de
descanso y recuperacion, el esfuerzo fisico y mental necesario para el desarrollo de la

tarea, y el tiempo que se destina a la distraccion, entorno familiar y otras actividades
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extralaborales. Donde el 50% corresponde a un Riesgo Bajo, el 43% en Riesgo Medio

y 7% en Riesgo Alto.

La Dimension 7 Soporte y Apoyo trata del fundamento que percibe el trabajador en el
desarrollo de sus actividades frente a problemas laborales y extralaborales como es el
acceso a atencion médica, psicoldgico, social, en situaciones de crisis o rehabilitacion.
Se presenta como un Riesgo Bajo con el 64% de aceptacion, el 29% en Riesgo Medio

y el 7% en Riesgo Alto.

La Dimension 8 Otros Puntos Importantes es el resultado global de las dimensiones
que forman parte de esta dimension como son: el Acoso Discriminatorio, Acoso
Laboral, Acoso Sexual, Adiccion al Trabajo, Condiciones del Trabajo, Doble
presencia, Estabilidad laboral — emocional y Salud Auto percibida. Donde se
representa como Riesgo Medio con el 71% de aceptacion por parte de la poblacion, el

29% en Riesgo Bajo.

La Dimension 8.1. Acoso Discriminatorio trata sobre cualquier conducta que incite a
un trato desigual, de preferencia o exclusion hacia el/los trabajador(es) ya sea por su
identificacion sexual, étnica o cualquier caracteristica que le distingan del resto ya sea
esta una enfermedad, religion, idioma u opinion ideoldgica/politica. Se representa
como un Riesgo Medio con el 79% de aprobacion por parte de la poblacion y el 21%

en Riesgo Bajo.

La Dimension 8.2 Acoso Laboral trata sobre el acoso intencional, repetitivo y
focalizado de manera psicoldgica hacia el trabajador, que provocan humillacion o
inestabilidad individual o grupal. Donde se presenta como Riesgo Medio con el 50%

de aceptacion de la poblacion, el 29% en Riesgo Alto y el 21% en Riesgo Bajo.

La Dimension 8.3. Acoso Sexual trata sobre cualquier insinuacién o conducta sexual
no deseada que alteren la integridad fisica, emocional, psicologica y moral del
trabajador que se presente en el ambiente laboral. Donde se representa como Riesgo
Medio con el 57% de aceptacion por parte de la poblacion, el 21% en Riesgo Bajo y
el 22% en Riesgo Alto.

La Dimension 8.4. Adiccion al Trabajo se trata de la dificultad que presenta el
trabajador a desconectarse de las obligaciones y responsabilidades de la tarea, donde

el trabajador antepone su bienestar sobre las designaciones del trabajo. Corresponde a
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un Riesgo Medio con el 57% de aprobacion por parte de la poblacion y el 23% en

Riesgo Bajo.

La Dimension 8.5. Condiciones del Trabajo trata de los factores de riesgo en el entorno
laboral como son las condiciones de las instalaciones y equipos necesarios para el
desarrollo de la tarea sin que presente alguna posibilidad de padecer enfermedades o
accidentes, ademas de precautelar el bienestar de los trabajadores con discapacidad
como se presentan en las dos secciones. Identificindolo como Riesgo Alto con la
aceptacion del 50% de la poblacion siendo esta dimension con mayor problema, el

29% en Riesgo Medio y 21% en Riesgo Bajo.

La Dimension 8.6. Doble Presencia (laboral — familiar) trata de la posibilidad del
trabajador a solucionar sus dificultades en el hogar o individuales y la influencia que
estos representan en el desarrollo de sus actividades. Donde se identifica como Riesgo
Bajo con el 43% de aprobacion por parte de la poblacion, el 36% en Riesgo Alto y el
21% en Riesgo Bajo.

La Dimension 8.7. Estabilidad Laboral y Emocional se trata de la perspectiva del
trabajador referente a la seguridad en su permanencia, motivacion o conformidad en
su puesto de trabajo. Donde se identifica como Riesgo Bajo con la aceptacion del 57%

en la poblacion y el 43% en Riesgo Medio.

La Dimension 8.8. Salud Auto Percibida se trata de la percepcion del trabajador
respecto a su estado de salud tanto fisica como mental en funcion a las tareas que
desarrolla en la jornada laboral. Donde se consider6 como Riesgo Medio con el 71%
de aceptacion por parte de la poblacion, el 21% en Riesgo Bajo y el 8% en Riesgo
Alto.

3.1.7 Desarrollo del Método para la Evaluacion y Gestion de Factores

Psicosociales de Pequefias Empresas

El desarrollo del Método para la Evaluacion y Gestion de Factores Psicosociales de
Pequenias Empresas permitio la identificacion de los factores especificos y comunes
de los riesgos psicosociales mediante la implementacion del cuestionario (Anexo 7),

desarrollado con la intervencion del personal.
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En la tabla 41, se muestra los resultados obtenidos con el fin de identificar los factores
psicosociales especificos en relacion con los puestos de trabajo, para determinar que

factor(es) se encuentran con mayor incidencia.

Tabla 41. Resultados de los Factores Especificos de Riesgo Psicosociales.

FACTORES ESPECIFiCOS DE CIAC CALL CENTER
w»
CEASA RIESGO PSICOSOCIAL . « § £
|2 2|le2|3 |28
Factor S| S| E|S|E|E|2|8&
Preguntas SlEFR e | P E|sF
especifico o} o)
&
Trabajo (Se trabaja a turnos o en periodo - ) 13
nocturno | nocturno? z
(El personal de la empresa esta expuesto
ariesgo de violencia en cualquiera de sus
formas?
Trato con (Se trabaja solo/a sin presencia de otras
p?rsona's personas de la empresa? 16 | 67
(violencia (Se trabaja con personas enfadadas /
externa) insatisfechas / afectadas emocionalmente
/ frustradas?
(Se trabaja con productos valiosos y/o
susceptibles de ser robados?
(El trabajo es emocionalmente exigente?
(El trabajo requiere disimular o esconder
las emociones propias?
Dem‘andas El trabajo ;requiere manejar las 20 | 83
emocionales . . .
emociones de los clientes/usuarios?
(Se trabaja con personas que estan en
situacion de crisis, enfadadas,
insatisfechas o en dificultades?
(Esta organizado el trabajo segin un
Ritmo de |ritmo determinado? 6 | s0
trabajo (Se realiza trabajo cadena, en linea de
montaje?

Analisis:

En base a los resultados se determina que los factores especificos con mas incidencia
en los puestos de trabajo son el Trato con Personas y las Demandas Emocionales dado
que el area de estudio brinda servicio de atencion al cliente de manera directa e

indirecta donde se debe mantener un control de emociones.
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Las demandas emocionales se tratan de las exigencias emocionales que representan el
servicio al cliente la cual requiere del trabajador el manejo y control de sus emociones
frente a las situaciones que pueden presentarse mediante el desarrollo de sus tareas.
Este factor se encuentra en el 83% en los puestos de trabajo, se encuentra presente en
todos los puestos de trabajo con la excepcion de ciertos pardmetros a los que no se
encuentran expuestos el jefe de seccion de CIAC y el jefe de CALL CENTER. En el
caso del jefe de CIAC su puesto de trabajo no requiere disimular o esconder
emociones, ademas de que este no atiende a personas que se encuentran en situaciones
de crisis o insatisfechas ya que sus funciones no corresponden a tratar con el usuario.
Y en el puesto de trabajo del jefe de CALL CENTER su trabajo no se considera
emocionalmente exigente ni necesariamente debe disimular o esconder sus emociones
debido a que este no atiende ninglin requerimiento por parte de los clientes, sus

funciones se dirigen a la gestion de la seccion.

El trato con personas puede conllevarse de dos maneras, una de estas puede ser tratado
de manera satisfactoria y favorable, o puede ser desfavorable presentandose casos de
violencia como son agresiones fisicas, intimidaciones o acusaciones verbales. En este
caso se presenta en un 67% de presencia debido a que como anteriormente se menciono
los Jefes de cada seccion no tienen contacto directo con los usuarios, es decir que ellos
no brindan la atencion al cliente, a excepcion de casos especiales que necesiten de su
atencion. Los demés puestos de trabajo como son el recaudador, agente de CIAC,

oficinista y agente de Call Center presentan los parametros de tratos con personas.

El ritmo de trabajo presente en cada puesto es determinado, ya que los procedimientos
que se realizan por parte de los agentes se desarrollan de manera establecida. Este
factor presenta el 50% de incidencia ya que el trabajo se realiza de manera continua y

en cortos lapsos de tiempo debido a que las tareas se deben tratar de manera rapida.

El trabajo a turnos — nocturno se presenta el 33% de incidencia ya que solo se presenta
en la seccion de Call Center en los puestos de trabajo de oficinista y agente, debido a
que estos puestos constan de 2 turnos de trabajo consecutivos teniendo como total 16
horas diarias laboradas, desde las 6:00 am hasta las 22:00 pm en donde se atiende todos
los requerimientos solicitados por los clientes. A continuacion, se presenta en la tabla
42, se muestra los parametros que conforman los factores comunes con el fin de

establecer el motivo de su ausencia.
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Analisis:

En el area de Centro de Contacto la secciéon de Call Center es la que presente tres
distintos tipos de horario laboral, donde el Jefe de seccion tiene una jornada tnica que
inicia a las 8:00 am y termina a las 18:00 pm con un horario de comida de dos horas
que se designa desde la 12:00 pm hasta las 14:00 pm con 5 dias laborables, este mismo
horario se maneja en toda la seccioén del Centro Integrado de Atencion al Cliente. En
relacion a los agentes y oficinista de la seccion Call Center su jornada laboral se maneja
a turnos es decir que el total de horas trabajadas diarias es igual a 16 horas donde su
horario laboral empieza a las 6:00 am y termina a las 22:00 pm, teniendo en cuenta
dos turnos laborales el de la mafnana que empieza a las 6:00 am hasta las 14:00 pm y
el de la tarde que se desarrolla desde las 14:00pm hasta las 22:00 pm cabe recalcar que
estos turnos no disponen de un descanso donde los agentes rotan sus turnos con un
horario laboral que se informa los ultimos dias del mes , teniendo en cuenta que estos

trabajan todos los dias de la semana.

El area se centra en los clientes en la atencion de sus requerimientos donde la seccion
con mayor dificultad en el trato con personas es la seccion de CIAC debido a que para
el desarrollo de sus funciones debe estar en contacto con los clientes exponiéndose a
diferentes situaciones como violencia siendo estas como agresiones verbales, insultos
dado por la inconformidad de su atencidn, en la oficina designada para esta seccion

se cuenta con vigilancia y la proteccion por parte de un agente de seguridad.

En el manejo de las emociones para un correcto desempefio de funciones presenta una
problematica respecto a que no existe capacitaciones previas en el manejo de
emociones en la atencion al cliente, ademas de que en varias ocasiones el personal
disponible en la seccién no abastece la cantidad de requerimientos que deben ser
atendidos debido a que estos no pueden ser estimados ya que estos estan sujetos a
eventos adversos o fendmenos naturales como la interrupcion del servicio eléctrico
debido a la caida de un arbol en las lineas de tension o ciertos desfases por la caida de

rayos.

Las actividades que se desarrollan son mondétonas, repetitivas y consecutivas debido a
que los procesos tienen definido su modo de ejecucion dependiendo de su

requerimiento.

74



SL

"0JRIPIWUL O SOJUSIULIdINDAI sO] Jopudje ered
“eZI[edl o] uaInb op peproeded

UAIOYNS S OU OLIRIOY [op opudrpuadap d[qruodsip
K orowmu [e epeuolsuowip A epejsnle
[euosiod op pepnued e[ SJAUOISBIO UD  ‘Ojue)
©1s9 oleqen [op pepilojdwod o/A pepnued e

Jod ‘ugaaid os ou soLrensn SO[ 9p SOPMIOI[OS SB

"SOJUQIWILIONDAT SO SOPO} Jopuoje

Op UIJ [0 UOD QJUSUIBSURINWIS SBIIB) SNS IBZI[BAI "souorsaxd

uoqap soped[dwd so[ ‘osiae o1adxd urs Iejudsard NS s ofeqeny [0 Jeziear eied ojuoIONS

QD.—uDzQ as anb SOIJIAIIS A SOpMIIJI[OS hmOﬁﬁ.EOQ.ﬁ OQEQS p OﬁOQmSu oS dquuawemyIqey

owod sojudrwLonbar uopusne 9s anb € opigeg

ofeqen ap e31e)

‘somurwr ¢ g Joudw "OpPIualu0I OSBISS

uoroRINp BUN U0O ‘seannodor seare) uezijeal 9§ 0o 0 seAnnadal ‘sejI0d Sseare) Se| UBNAD S

oleqen op
OpIUAIUO))

o z

Zl2lalZ |8 | sepundaag

;31dwnd 3s ou 9nb a0g? S|E |28 m. 2,

I g | &

® S
OIDSHI Hd SANNINOD
HALNAD
NOIDVATIVAd Vo IV SHIOLOVA Hd NOIDVIOIALLNAAI

"SOUNWIOD $9[B1005091sd $910308) SO Op OPEINSAY "€f B[qeL

‘oun Bped Ud SOP1od[qesd sonawered sof udpdwnd os ou anbiod op esned e Jeuruid)op ered

ofeqen; op ojsond eped ud e1I03ETI[QO BIOUBW 9P UBN[BAD 3S SI[BNO SO ‘SOUNIIO) SAI0JoB, SO[ 9P SOPLINSAI [0 BISONW oS ‘¢4 ©[qe) e[ ug



9L

*001§109ds9 ud ojudIIpasoId
un eziear ojuode epedo onb ®  opiqop
‘UQIOB[IUR UOD OSIAER UN UIS dsIejudsne uopand

ou S0)$9 QYD 9p sojuade so[ op 0sed [0 ug

‘oleqen op ouan [0 ud sesned Jewo) apand 3s ou
SQUOISEO0 SBLIBA UJ QPUOP ‘SOPBPISAIAU SNS op
BIOUQIQJAI Ud eunitodo £ eierpowul eIduewW 9p

9SIB[[OLIBSIP 9qQOP IUAI[D [0 BIORY UQIOUdJE B

"sojudruiLronbal op ugrousie

B[ Ud sojudrwipadoxd ap ems e[ op auodsip oS

ON | ON

‘[eI0qe] BpRUIO[ NS US 91UONJUS 9S OU
]SO OpuBNd UNE SEPNP JBJUIA[OS 9GP 059001d
[op o031ed ® Jopeleqen [o sojudrwIdnbax

Op UQIOUdJE B[ U S0)SIAdIdWI USLINOO Opuen))

"soreuosiad
sojunse Jopudje eied sa1qI] SBIP A SeIOY JRwo)

op pepiiqisod e[ ouon e/opeleqen el/q

ON

‘oleqen [op uoronddld op W
PepPIOO[AA B[ Je[n3al A sesned sns Jensiurwpe m
ered erwouoine op duodsip e/opeleqen ef/[q m,
"019 ‘SRIOUDPIOUI AP UQION[OSAI B
‘SeaJe) Se[ Jezi[eal ap Opow [d ‘UIPIO [ OWO0D
oleqen [op uooNdafo €[ 9p $0303dse IIproap
ered erwouoine op duodsip e/aopeleqen ef/[q
“[eNSIP UOIXUOISIP B] OPUIIOAIOAR) A =
(S9IOPBUAPIO N SI[IAQUWE B UQIXIUOD AP SYARI) m
e o [eroudsaid) epeuwrol op sauoroe3uojoxd m
osopupyAd  ‘esaxdwd e 9p  ope[3a1 W
o

oureloy [e esnle os epeusol e] op ugroeInp e




LL

"SOJNUIW G & JOUSW UQIOBIND BUN B UIONPAI OS
seaIe) se[ dudW[eULIOU oulg duodsip anb sejuond o ojuejudsardal ‘oIoWnNU NS OWOD BIUAND B[ B 0309dSaI UQIOBULIOJUL NS 9P OJUSIWIIOUOD
JUdN OU JJUAID [ IpUOp SOsed uejuasaid os opuend 9p uQIIdadXd B SOSBO P BLIOABW NS U dnb BA ©1100 OSIBIOPISUOD P SBWIPE

‘UQI099s BPEI Ud SOPIdqe)sd djuaureradld sosao01d uezijeal anb e opiqop seuojouowW seaIe) Ud eNUID OS BAIR [op oleqel) [op OpIuajuod [g

sisipuy
11Lnoa1 uginb e & opacord |
"S9[IISOY SBIONPUOD IP 0SB U m g
owod udqes saiopefeqer) so[ A SBJUJ[OIA O/A| B &
SIURISIXd sauorsnorddar se| ap sauoroeydeded IS z z
SO[1}SOY SLIONPUO0d 9Judly uonsag op (ewroyur | S 3
a1q0s  somaaxd  sonsigar  QISIXd  ON 2 2
0 JeuLIoy) ojudrwipaoold un ouon esoxdwo | 3
‘oleqen ap osond
‘oleqern op ojsond [op SOPIAWOD SO|
ns B SO)UAIPUOdSILIOd OU SOPEBPIANJOR SBIO
IS | op serdoid sauorouny se[ uoo uopuodsaiiod os
9p of[oaxesap [ ered sopeugise uos saropeleqen o)
e/Iopeleqen ej/[o euadwosop anb seare) se] &
S0J210 ‘Teuosidd op ey} 1od SoUOISLIO U m
o-
S
o
o
“esaxrduwd “B[[0 op eI2dsd s anb 0] 900u0d z
] Ud [0I ns Jopeleqen e anbyyroadss as opuop [RNEERUNE IS [EENE IS | euosiod e £ sore[d upyse sojuarwpasoxd sof
seraaxd souoroejroeded op S01SIZar 9SIXd ON K soA1a[qo so ‘opruyyap uaiq e1se oleqen [q




El contenido y tiempo de trabajo se rige a la jornada laboral donde el Call Center
conformado por dos turnos laborales con un total de 16 horas y el CIAC a base de un
turno tnico de 10 horas. Donde la atencion al cliente ya sea de manera directa e
indirecta se maneja de manera continua, con la mayor cobertura posible de atencion a

los requerimientos solicitantes.

La autonomia en el area se limita en la toma de decisiones respecto a la resolucion de
requerimientos debido a que existen procedimientos establecidos, ademas de que en
caso de la atenciéon al cliente estos no pueden gestionar sus pausas las cuales se
desarrollan en base a la ausencia de clientes. Por otra parte, los agentes que integran al
CIAC no pueden tomar permisos de ausencia sin una previa anticipacion debido a su

carga laboral.

La definicion de rol en los trabajadores presenta una problematica en las asignaciones
de tarea dependiendo del puesto de trabajo, debido a que en varias ocasiones ciertos
trabajadores del area se asignan de manera temporal a otras 4reas como apoyo en el
desarrollo de sus actividades, esto sucede en su mayoria dependiendo de la formacion

académica del trabajador.

Como ultimo factor comun se trata de las relaciones interpersonales donde la empresa
establece un reglamento interno que trata de mantener el bienestar de los trabajadores
con un ambiente seguro. En el cual establece como prohibicion el lenguaje o actos
amenazantes o injuriosos de obreras y obreros contra servidoras o servidores publicos,

o entre los compaifieros de trabajo con relacion a al trato interno[64].
3.1.8 Desarrollo de la propuesta de plan de control en los riesgos psicosociales

Como medida correctiva se planted una propuesta de plan de control para mitigar los
riesgos psicosociales en base a la metodologia establecida por el Ministerio de Trabajo
el “Cuestionario de evaluacion psicosocial en espacios laborales del Ministerio de
Trabajo del Ecuador” donde se tom¢ las dimensiones que presentan un nivel de riesgo

Medio y Alto para establecer actividades, como se muestra a continuacion:
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PROPUESTA PLAN DE CONTROL PARA
LOS RIESGOS PSICOSOCIALES EN LOS
TRABAJADORES DEL AREA DE CENTRO
DE CONTACTO DE LA EMPRESA
ELECTRICA AMBATO REGIONAL
CENTRO NORTE S.A.




Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.

EEASA

1. Introduccion

En el entorno laboral del Area de Centro de Contacto, la presencia de los riegos
psicosociales es gran inquietud por su creciente presencia. Estos se relacionan con el
entorno laboral y los factores del trabajo que pueden ocasionar dafos al bienestar
mental, emocional y fisico de los trabajadores. Donde se deben tomar medidas
preventivas o de control, una vez que se hayan identificado y evaluado los riesgos

psicosociales con el fin de garantizar un entorno seguro.

El Plan de Control nos permite establecer estrategias de manera sistematica y operativa
en un marco de accion con el fin de minimizar el impacto de los riesgos que
generalmente generan estrés, problemas de conciliacion de sueio, fatiga, sindrome de
Burnout, accidentes, entre otras afecciones. Con la implementacion del Plan se
pretende impulsar el bienestar en el trabajo, aumentar la eficiencia y fomentar la

permanencia de talento humano.

Este plan concierne a diferentes enfoques que implican a varios participantes dentro
de la empresa, como son el departamento de recursos humanos, el de seguridad, los
médicos, los jefes de seccion del Call Center y Centro Integrado de Atencion al Cliente
y los trabajadores que conciernen al drea de Centro de Contacto. Este se establece en
base al compromiso conjunto de la empresa con la implementacion de una cultura

organizacional en los intereses mutuos.

El desarrollo de este se basa en los resultados de un estudio previo realizado mediante
la utilizacion de herramientas como entrevistas, analisis de puestos de trabajo y
procedimientos, la identificaciéon y evaluacion de los riesgos psicosociales
desarrollado en base a la metodologia establecida por el Ministerio de Trabajo
denominado “Cuestionario de Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales”, en lo
cual se basan las medidas de control o prevencion en razon al nivel de riesgo. Entre
estas medidas se puede encontrar modificaciones en el entorno laboral en base a
adaptaciones, iniciativas de formacion y progreso en las habilidades, para impulsar una

cultura de apoyo y respeto mutuo entre los colaboradores.

Donde el éxito de este Plan depende del compromiso de participacion y colaboracion
de los colaboradores involucrados de la empresa, la accesibilidad a los cambios por el

bien a futuro del entorno de trabajo.
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Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.

EEASA

2. Antecedentes

El diagnostico de los riesgos psicosociales presentes en el area de Centro de Contacto
se realizo mediante la implementacion de dos evaluaciones el “Cuestionario de
Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales” y el desarrollo del “Método para la
Evaluacion y Gestion de Factores Psicosociales de Pequefias Empresas”, donde las
medidas preventivas y de control se determinaron en base a los resultados del

cuestionario que se presentan a continuacion:

Tabla 44. Nivel de intervencion de los resultados del cuestionario.

Dimensiones del cuestionario Porcentaje Nivel de riesgo Intervencion

Condiciones del trabajo Alto Inmediata
Acoso discriminatorio 79% Medio Media

Salud auto percibida 71% Medio Media

Otros puntos importantes 71% Medio Media

Margen de accion y control 64% Medio Media
Liderazgo 64% Medio Media
Desarrollo de competencias 57% Medio Media

Carga y ritmo de trabajo 57% Medio Media
Adiccion al trabajo 57% Medio Media

Acoso sexual 57% Medio Media

Acoso laboral 50% Medio Media

Soporte y apoyo 64% Bajo No es necesario
Estabilidad laboral y emocional 57% Bajo No es necesario
Organizacion del trabajo 57% Bajo No es necesario
Recuperacion 50% Bajo No es necesario
Doble presencia 43% Bajo No es necesario

Como resultado de la evaluacion se determina como mayor riesgo a la dimension de
Condiciones de trabajo, que necesitan una intervencion inmediata. Y las dimensiones
que presentan un Riesgo Medio que son “Acoso Discriminatorio”, “Salud Auto
Percibida”, “Margen de Acciéon y Control”, “Liderazgo”, ‘“Desarrollo de
Competencias”, “Carga y Ritmo de Trabajo”, “Adiccion al Trabajo”, “Acoso Sexual”

y “Acoso Laboral” con una intervencion media.
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EEASA

N\ Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.

3. Alcance

La propuesta esta dirigida para el personal del area de Centro de Contacto que se

encuentra expuesta al riesgo.

4. Objetivos
4.1.0bjetivo General

Diseflar una propuesta plan de control para los riesgos psicosociales en los
trabajadores del Area de Centro de Contacto de la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A. para precautelar el bienestar mental, fisico y emocional

de sus colaboradores.

4.2.0bjetivos Especificos
- Desarrollar acciones de preventivas para cada dimension de riesgo psicosocial
con el fin de mitigar sus consecuencias en la salud de los colaboradores.
- Fomentar actividades para la mejora del entorno laboral mediante el apoyo y
respeto entre los colaboradores.

5. Responsables

Como responsables de la implementacion se toma en cuenta la colaboracion de
diferentes departamentos en la empresa que toman responsabilidad de acuerdo con su

margen de intervencion.

ALTA DIRECCION
Establecido por la Junta General y

directivos superiores al Area de Centro

de Contacto

SEGURIDAD INDUSTRIAL

Departamento que se encarga de la

seguridad de los trabajadores

PERSONAL DEL AREA

Compuesto por los trabajadores de la
seccion  de Call Center y Centro

Integrado de Atencion al Cliente

RECURSOS HUMANOS

Departamento encargado de la gestion

humana en la empresa

Jefes de la seccion de de Call Center y

Centro Integrado de Atencion al Cliente

PERSONAL MEDICO

Personal médico disponible en las

instalaciones de la empresa

Figura 9. Responsables de implementacion del Plan de Control.



Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.

EEASA

6. Tiempo de implementacion

El plan se propone para un tiempo de implementacion de 1 afio para proceder con el

primer control de las medidas de control.
7. Metodologia

Para el desarrollo del presente plan se establece con la coordinacion del Jefe de
seguridad de la empresa donde se plantean actividades tales como: capacitaciones,
inducciones, reuniones, entre otras. En base a cada dimension de los factores de riesgo
psicosocial que se encuentran conformadas por objetivo, actividad, desarrollo,
recursos, tiempo, beneficiarios, responsables, indicador y el medio de verificacion. Se
tomaron en cuenta solo los riesgos de nivel Medio y Alto, en cambio con los riesgos

de nivel bajo no tendran estrategias establecidas.
8. Indicadores

Los siguientes indicadores se refieren directamente a la propuesta como evaluacion

general:

Tabla 45. Indicadores del plan.

Indicador Parametro Formula

Establece el Numero de estrategias
Cumplimiento | cumplimiento de las| %Cumplimiento = | —realizadas___ ), 540y,
Numero de estrategias
propuestas

estrategias en el plan.

Establece la participacion Némero de empleados que

re,allzaron las actividades | , 100%
Numero de empleados en
el area

Participacion  |de los trabajadores en el | %Participacién =

desarrollo del plan

9. Desarrollo de la propuesta en base a las dimensiones

Se desarrolla las medidas preventivas en base al acuerdo Ministerial 82 que senala la
obligatoriedad de un programa de prevencion de riesgo psicosocial en las
empresas[52], para proceder a su implementacion a futuro que se muestra en las tablas

desde la 46 hasta la 53:
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Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A.

EEASA

10. Administracion del plan

La presente propuesta establece la siguiente administracion de la propuesta:

Tabla 54. Administracion de la propuesta.

Parametro Responsable

Planificacion de la propuesta Investigadora: Roldan Erika

Socializar la propuesta en el area de Centro de | Jefe de seguridad industrial

Contacto Investigadora: Roldan Erika
Evaluacién y control de la propuesta Jefe de seguridad industrial
Tiempo de ejecucion 1 afo

11. Parametros de evaluacion y control de la propuesta

El establecimiento de la evaltia y controla la propuesta:

Tabla 55. Parametros de control de la propuesta.

Interrogantes Explicacion

(Quién solicita el | El area de Centro de Contacto de la Empresa Eléctrica

estudio? Ambato Regional Centro Norte S.A.

Para conocer la situacion actual de la propuesta de control
(Por qué se evalua? . _ _
de los riesgos psicosociales en el area

Para conocer la fiabilidad y efectividad del plan
(Para qué se evalua?
propuesto.

Evalta cada uno de los indicadores establecidos en base a
(Qué evalta? . .
las dimensiones.

' El responsable a cargo del desarrollo de la propuesta
(Quién evaltia? ‘
establecida.

Medios de wverificacion como son informes de los
(Coémo se evalta? o
indicadores.

| Con el Programa de prevencion de Riesgos Psicosociales
(Con que se evalta? ] o )
proporcionada por el Ministerio de Trabajo.

En el 4rea de Centro de Contacto de la Empresa Eléctrica
(En donde se evalua? '
Ambato Regional Centro Norte S.A.
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Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.
EEASA

13. Anexos

Anexo A. Plan de ejercicios.

PLAN DE EJERCICIOS

Determinar pausas activas dentro del horario laboral estableciendo
Actividad ' ,
un responsable en base a la seccion de trabajo.

Duracién 15 minutos por cada turno laboral

Ejercicios de movilidad

Parte del
Desarrollo Estiramientos
cuerpo

Poner la mano derecha en la cabeza, mover = .'\
la cabeza hacia la derecha. Se sujeta por 15
Cuello _ o
segundos y se repite en la direccion

contraria con descansos de 10 segundos.

Poner las manos en la cintura girar a la
derecha e izquierda manteniéndose en
Cadera o o
posicion 15 segundos, con 10 repeticiones

cada 10 segundos.

con los brazos extendidos por 15 segundos,
Brazos i .
realizar 10 repeticiones con descansos de 5

Con la espalda recta, entrelazar las manos T .r

segundos.

Sentarse en una silla de apoyo fijo, y alzar
una rodilla a la vez presionandola hacia el
Piernas pecho durante 10 segundos, realizar

repeticiones alternadas con las piernas con

descanso de 5 segundos.

Posicionar una mano en la espalda y la otra \
en el codo manteniendo una posicion recta
Espalda
durante 10 segundos para luego alternar

posiciones con 5 repeticiones por posicion.
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xfﬂ\r Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.
EEASA

Anexo B. Registro de asistencia.

@ Area: Responsable:
EEASA  [Seccion: Fecha:
Numero | Nombres completos | Nimero de cédula | Puesto de trabajo Firma
1
2
Responsable

Anexo C. Registro de capacitacion.

Registro de capacitacion
@ Area: Responsable:
EEASA -
Seccion: Fecha:

Nimero | Nombres completos | Nimero de cédula | Puesto de trabajo Firma

1

2

Responsable

Anexo D. Registro de asignacion

Registro de asignaciéon
@ Area: Responsable:
EEASA i
Seccion: Fecha:

Nimero | Nombres completos | Puesto de trabajo Asignacion Firma

1

2

Responsable



A7)  Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.
EEASA

Anexo E. Perfil de competencias.

PERFIL POR COMPETENCIAS

Area: Seccion:
Reporta a: Supervisa a:

EEASA

Puesto de trabajo:

PERFIL EDUCATIVO - PROFESIONAL:

Requisitos Minima

Educacion

Formacion

Experiencia

COMPETENCIAS:

Generales Nivel

Liderazgo Excelente, Bueno o Regular

Planificacion

Gestion

Resolucién de problemas
Adaptabilidad
Flexibilidad

Nivel de compromiso

Manejo de emociones

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

REQUISITOS ADICIONALES:

Anexo F. Buzon de sugerencias.

BUZON DE SUGERENCIAS

Responsable: | 1 empleado designado por cada seccion.

5N DE Cada empleado de manera anénima podra depositar sus
Bg_égENclA'i Uso:

v : . .

4 sugerencias respecto a la gestion de su entorno laboral.

. Las sugerencias seran recogidas cada mes y transcritas
Gestion:
por el empleado a cargo.
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Empresa Eléctrica Ambato
sl Regional Centro Norte S.A.

EEASA

Anexo G. Matriz de seguimiento.

Matriz de seguimiento

> < v
Area: Seccion:

iR

EEASA | Puestos de trabajo:

Actividad Resultado Responsable | Fecha | Observaciones

Anexo H. Nomina de contacto de los trabajadores.

Nomina de contacto de los trabajadores

.
‘ﬂ Area: Seccion:
EEASA

Fecha de actualizacion:

Numero |Apellidos |Nombres |Numero de cedula | Celular | Correo electronico
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Se establecio la situacion inicial donde se identificO mediante la observacion
directa y la entrevista realizada al jefe de area los puestos de trabajo y
procedimientos existentes en el Centro de Contacto donde se determind 14
procedimientos conformados por requerimientos técnicos, comerciales y
administrativos, desempenandose 6 puestos de trabajo con actividades

establecidas.

En la identificacion de los riesgos al aplicarse la “Matriz de identificacion de
riesgos por puestos de trabajo” en funcion de las actividades se determind que el
factor de riesgo psicosocial es el mas predominante con el 28% de presencia,
seguidamente se encuentra el riesgo ergonomico con el 25,3%, los riesgos
mecanicos y fisicos se encuentran con el 17,1% y finalmente los riesgos
biologicos que se encuentran al 12,5% de presencia en los puestos de trabajo,
teniendo en cuenta que en el entorno laboral no se encuentran factores de riesgo
quimico debido a que ninguno de sus procedimientos necesita la intervencion de
agentes quimicos. Teniendo presente a los factores de riesgo psicosocial tales
como: la carga mental, estrés, inseguridad, trabajo nocturno, turnos rotativos,
contenido de trabajo, trabajo monotono, amenaza delincuencial, y la supervision
y participacion donde la estimacién se encuentran como trivial, tolerado y

moderado.

En base a la implementacion del “Cuestionario de Evaluacion Psicosocial en
Espacios Laborales” establecido por el Ministerio de Trabajo se obtuvo como
resultado que en los 14 trabajadores donde se desarrollo, el nivel de riesgo es
medio con el 71% de aceptacion donde se deben tomar medidas preventivas de
manera continua, y el 29% de aceptacion se refiere a riesgo bajo el cual refiere a
que no genera efectos nocivos. Teniendo en cuenta que la dimension de
condiciones de trabajo con el 50% de aceptacion es la que presenta mayor

dificultad con un riesgo alto y 10 dimensiones se encuentran en riesgo medio
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dependiendo de su aceptacion por la poblacion las cuales son carga y ritmo de
trabajo con el 57%, desarrollo de competencia al 57%, liderazgo al 64%, margen
de accion y control al 64%, acoso discriminatorio con el 79%, acoso laboral con
el 50%, acoso sexual con el 57%, adiccion al trabajo con el 57% y la salud auto
percibida con el 71%, debido a que los trabajadores en varios de los aspectos se

sienten insatisfechos por su participacion en el desarrollo de sus funciones.

En la evaluacion de los riesgos psicosociales se optd por el “Método para la
Evaluacion y Gestion de Factores Psicosociales de Pequenias Empresas” que se
desarrolldé en manera conjunta con los trabajadores del area en determinando la
presencia de los factores de riesgo especifico como son el trabajo a turnos, el trato
con personas, las demandas emocionales y el ritmo de trabajo. Determinando que
la seccion de Call Center trabaja a turnos con el fin de atender en un horario amplio
los requerimientos de los clientes, y en relacion de los demas factores especificos
se presentan debido a que las actividades se desarrollan en contacto con el cliente.
Ademas de que la metodologia debe evaluar de manera obligatoria los factores
comunes como es el contenido de trabajo, la carga de trabajo, el tiempo de trabajo,
la autonomia, la definicion del rol y las relaciones interpersonales que afectan al
bienestar del trabajador debido a que estaos criterios se encuentran presentes en

su entorno.

En relacion con los factores especificos en el area, el trato con personas es un
factor predominante debido a las funciones del puesto de trabajo donde estos se
encuentran expuestos al manejo de situaciones con la exposicion a los clientes,
ademas de que estos deben manejar el factor de demandas emocionales con el

control tanto de sus emociones como de los clientes.

El desarrollo de la propuesta de control para los riesgos psicosociales incluye
medidas preventivas en relacion con la identificacion de los riesgos psicosociales
enfocandose en el area de trabajo o el trabajador estableciendo actividades como:
reuniones, capacitaciones, planes o incentivando a los trabajadores a tener una

diferente perspectiva de sus posibilidades en el entorno laboral.
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4.2 Recomendaciones

- Parael desarrollo de las actividades programadas se necesita entablar una relacion
de cooperacion entre la empresa y el investigador, estableciendo un cronograma
de visitas que puedan llevarse a cabo sin interferir en las funciones de los
trabajadores generando un ambiente dptimo para el desarrollo de los métodos de

evaluacion.

- Cuando se desea establecer la situacion inicial de la empresa en caso de referirse
a la gestion de riesgos se debe pedir informacion al encargado de seguridad sobre
registros previos o evaluaciones que se hayan realizado para obtener una vision

clara.

- Antes de realizar las evaluaciones se debe inducir a los trabajadores respecto a los
riesgos psicosociales y los parametros que conciernen a las metodologias,
incentivandolo a que este responda de manera sincera para obtener resultados

confiables.

- En funcién de los resultados de la “Matriz de Identificacion de Riesgos por
Puestos de Trabajo” y el “Cuestionario de Evaluacion Psicosocial en Espacios
Laborales” que muestran dificultad con los factores de riesgo ergonoémico y las
condiciones de trabajo que se relacionan con los equipos e infraestructura del
entorno laboral se recomienda complementar el estudio con la identificacion y

evaluacion de riesgos ergondmicos.

- Establecida la propuesta de Plan de control se sugiere socializar a los responsables
establecidos para que esta sea implementada con el fin de resguardar el bienestar

de los trabajadores, de igual manera dar seguimiento al cronograma establecido.

- El cronograma de actividades establecido en la propuesta puede ser modificado
dependiendo de las necesidades de la empresa, cambios en la legislacion que
aplica, asi como eventos ajenos a la empresa que afecten de manera considerable

el desarrollo de las actividades rutinarias.
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Anexo 2. Entrevista no estructurada

Entrevista no estructurada
Objetivo: Establecer la situacion inicial del area de Centro de Contacto
desarrollando una entrevista no estructura sobre las funciones, entorno laboral,

riesgo psicosocial y actividades dirigida hacia el jefe de area.

Desarrollo: a continuacion, se realiza una serie de preguntas relacionadas a su
puesto de trabajo y el desarrollo del presente estudio, donde la informacion
proporcionada permitira al investigador tener una vision mds acertada sobre el area

de estudio.

Preguntas:

1. (Qué funcion desempeiia en la Empresa Eléctrica Ambato S.A.?

2. ;Cuanto tiempo lleva ejerciendo el cargo mencionado?

3. ¢Qué funciones corresponden a su puesto de trabajo?

4. (Considera usted que existe un buen ambiente laboral?

5. (Conoce usted los riesgos psicosociales? ;Coémo podria describirlos?

6. (Cree usted qué existen riesgos psicosociales en su entorno de trabajo?

7. ¢Previamente se desarroll6 algun estudio de riesgos psicosociales en el area

de centro de contacto?

8. (Como se desarrolla la distribucion de los trabajadores en los horarios de

trabajo?

9. (Como se conforma el area de centro de contacto?

10. ;Qué actividades desarrollan los trabajadores para cumplir con los procesos?
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Anexo 3. Formato de matriz de identificacion de riesgos por puesto de trabajo.

Matriz de identificacion de riesgos por puesto de trabajo

Departamento Comercial Consecuencia
Seccién Call Center - CIAC 3 LD | DAN | ED
Area Centro de contacto % Baja TV | TOL OD
Cargo & Media | o0 D
Tiempo de exposicion Alta 0 P
Numero de trabajadores
Actividad
Probabilidad | Consecuencia Estimacion del riesgo
No F. PELIGRO
B M A LD D ED | TV | TOL MOD | IM INT
1 Caida de personas a distinto nivel
2 Caida de personas al mismo nivel
3 Caida de objetos por desplome o
derrumbamiento
4 Caida de objetos en manipulacién
5 Caida de objetos desprendidos
6 Pisada sobre objetos
7 Choque contra objetos inmoviles
8 & | Choque contra objetos mdviles
9 9 Golpes{ cortes por objetos
:<ZE herramientas
10 O | Proyeccion proyectiles y armas
; cortopunzantes
11 Atrapamiento por o entre objetos
12 Atrapamiento por vuelco de
maquinas o vehiculos
13 Choques y accidentes vehiculares
Asentamientos, derrumbes,
14
deslaves
15 Atropello o golpes por vehiculos
16 Explosiones
17 Incendios
Exposicion a temperaturas
18 ambientales extremas (calor y
frio)
19 Contactos térmicos
20 Espacios confinados
21 8 Ruido
22 | © |Vibraciones
23 E Estrés Térmico
24 Exposicion a radiaciones
ionizantes
25 Exposicion a radiaciones no
ionizantes
26 Iluminacién
27 Electrocucion
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28

Arcos eléctricos

29 Cortocircuitos

30 Sobrecarga eléctrica

31 Equipo eléctrico defectuoso

32 Contactos eléctricos directos

33 Contactos eléctricos indirectos

34 Descargas atmosféricas

35 Exposicion a gases y vapores

36 8 Exposicidn a aerosoles sélidos

37 © | Exposicién a aerosoles liquidos

38 E Exposici(’)n a sustancias nocivas o
8 toxicas . '

39 Contactosicon sustancias causticas

y/6 corrosivas

40 Exposicion a virus

41 & | Exposicion a bacterias

42 | © |Exposicion a pardsitos

43 8 Exposicion a hongos

44 5 Exposicion a derivados organicos

45 A | Exposicién a insectos

46 Exposicion a vectores

47 Dimensiones del puesto de trabajo

48 Sob?e' esfuerzo fisico / Sobre
wn | tension

49 § Sobrecarga

50 \2 Posturas forzadas

51 % Movimientos repetitivos

52 | O |Organizacion del trabajo

53 é Distribucién del trabajo

54 Manejo de PVD'’s

55 Manipulaciéon manual de cargas

56 Carga mental

57 Estrés

58 Inseguridad

59 Desarraigo familiar

60 é Trabajo nocturno

61 < | Turnos rotativos

62 8 Jornadas extendidas de trabajo

63 & | Contenido del trabajo

64 % Deﬁqicién del rol (desarrollo de
& | habilidades)

65 Supervisién y participacion

66 Trabajo mondtono

67 Autonomia

68 Amenaza delincuencial
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Anexo 4. Matrix de riesgo del puesto de trabajo del jefe de seccion de Call Center.

Matriz de identificacion de riesgos por puesto de trabajo

Departamento Comercial
Area | Centro de contacto Tiempo de exposicion 8 horas
Seccion | Call Center Numero de trabajadores 1
Cargo Jefe de seccion
Actividad | Supervisa, ejecuta, monitorea y evaluar las funciones de automatizacion de
la comunicacion telefonica en la empresa.
N | Fact d Probabilida | Consecuenci Estimacion del riesgo
0 aiig: e(s) ¢ PELIGRO ) . T | TO gyl 1 IN
g B |M|A|LD|D|ED|, | > ‘ T
2 . Caida de personas al mismo nivel 2 1
Mecanicos - .
7 Choque contra objetos inmoéviles | 1 2
’s Exposicion a radiaciones no
Fisicos 1onizantes 1 2
26 Iluminacion 2 2
41 | Biolégicos | Exposicion a bacterias 1 1
51 Movimientos repetitivos 2 2
52 . Organizacion del trabajo 1 2
Ergonémicos [——— = -
53 Distribucion del trabajo 2 2
54 Manejo de PVD'’s 1 2
56 Carga mental 1 2
ST . Estrés 2 2 -
Psicosociales - -
63 Contenido del trabajo 1 1
65 Supervision y participacion 1 1
Actividad | Planificar, coordinar, supervisar, y controlar al personal de su seccion.
N | Fact d Probabilida | Consecuenci Estimacién del riesgo
0 aiig: e(S) ¢ PELIGRO < . T [ o IO
(g B |M|A|LD|D|ED|, | > ‘ T
2 Caida de personas al mismo nivel | 1 1 2
7 Choque contra objetos inmoéviles | 1 1
13 | Mecanicos | Choques y accidentes vehiculares | 1 3
15 Atropello o golpes por vehiculos | 1 3
17 Incendios 1 1
Exposicion a temperaturas
18 ambientales extremas (calor y
frio) 1 2
o Fisicos | Exposicion a radiaciones
ionizantes 2 1
’s Exposicion a radiaciones no
ionizantes 1 1
401 Exposicion a virus 2 1
Biolagicos — -
41 Exposicion a bacterias 1 1
51 Movimientos repetitivos 1 1
52 . Organizacion del trabajo 1 1
Ergonémicos ——=— — -
53 Distribucion del trabajo 1 2
54 Manejo de PVD's 2 2
56 | Psicosociales | Carga mental 2 1
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57 Estrés 2 2 -
63 Contenido del trabajo 2 1
65 Supervision y participacion 1 2
Actividad Evalua.r, an'qhzar e informar sobre los indices del sistema de
comunicacion del centro de llamadas.
Probabilida | Consecuenci . . r .

N | Factores de d a Estimacion del riesgo
0 ries 0 PELIGRO T TO MO 1 IN

g B |M|A|LD|D|ED|, | > I ‘ o
2 | Mecanicos | Caida de personas al mismo nivel 1 1
26 Fisicos Iluminacién 1 1
40 L Exposicion a virus 1 1

Biologicos — -
41 Exposicion a bacterias 1 1
50 Posturas forzadas 1 1
51 | Ergonémicos | Movimientos repetitivos 1 2
54 Manejo de PVD’s 2 3
56 . . Carga mental 1 2
Psicosociales

57 Estrés 2 2

Anexo 4. Matriz de Riesgo del puesto de Oficinista de Call Center.

Matriz de identificacion de riesgos por puesto de trabajo

Departamento | Comercial
Area Centro de contacto Tiempo de exposicion 8 horas
Seccion Call Center Numero de trabajadores |1
Cargo Oficinista
Redaccion de reportes mensuales sobre los indicadores del sistema de
Actividad comunicacion por via telefonica sobre el servicio publico de suministro
eléctrico.
N Probabilidad | Consecuencia | Estimacion del riesgo
F. PELIGRO
o B |[M |A [LD [D |ED TVTOL
2 | Mecsnicos Ca}lda de’personas al 1 !
mismo nivel
o4 Exposicion a radiaciones 1 |
ionizantes
»s | Fisicos Exposicion a radiaciones 1 5
no ionizantes
26 Iluminacién 1 1
40 Exposicion a virus 1 1
— Biologicos . -
41 Exposicion a bacterias 2 2 !
49 Sobrecarga 1 2
50 Posturas forzadas 1 1
51 | Ergonémicos | Movimientos repetitivos 2 2
53 Distribucion del trabajo 1 1
54 Manejo de PVD's 2 3
56 Carga mental 1 2
57 | Psicosociales | Estrés 2 2
60 Trabajo nocturno 1
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61 Turnos rotativos | 1 ‘ | | 1 ‘ ‘ ’_’ ‘ ‘ ‘
. . Atencion de reclamos, solicitudes, dudas, peticiones y servicios técnicos,
Actividad . . .
comerciales o administrativo.
Probabili | Consecuen | Estimacion del
dad cia riesgo
NF PELIGRO :
0 B IMI|A IL D E |T |TO
D D |V ]|L
2 | Meeanicos Ca}lda de.personas al 1 1
mismo nivel
2 Exposiciéna 1 i
radiaciones ionizantes
- Exposicién a
25 | ISteos radiaciones no 1 2
ionizantes
26 Iluminacion 1 1
40 Exposicion a virus 1 1
— Bioldgicos ., ]
41 Exposicion a bacterias 2 2 !
49 Sobrecarga 1 2
50 Posturas forzadas 1 1
51 | Ergonémicos | Movimientos repetitivos 2 2
53 Distribucion del trabajo | 1 1
54 Manejo de PVD'’s 2 3
56 Carga mental 1 2
57( Estrés 2 2
——1 Psicosociales -
| 60 | Trabajo nocturno 1 2
61 Turnos rotativos 1 1
Anexo 5. Matriz de Riesgo del puesto de agente de Call Center.
Matriz de identificacién de riesgos por puesto de trabajo
Departamento Comercial
Area | Centro de contacto Tiempo de exposicion 8 horas
Nimero de
Seccion | Call Center trabajadores 1
Cargo Oficinista
. . Atencidn a reclamos de tipo técnico, comercial o administrativo de los
Actividad | . . .
clientes y contactarlos con el area correspondiente.
Probabilid | Consecuenc Estimacion del
N | Factor de PELIGRO ad ia riesgo
o riesgo B|M|A||D|[ED| TLO m
2 - Caida de personas al mismo nivel | 1 1
Mecanicos ; - -
7 Choque contra objetos inmoviles | 1 1
’s Exposicidn a radiaciones no
Fisicos ionizantes 2 1
26 Iluminacion 1 1
40 . Exposicién a virus 1 2
Biologicos ., -
41 Exposicion a bacterias 2 2 -
49 _ Sobrecarga 1 1
Ergonomicos
50 Posturas forzadas 1 2
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51 Movimientos repetitivos 2 2 -
52 Organizacion del trabajo 1 1
53 Distribucion del trabajo
54 Manejo de PVD'’s 2 2
56 Carga mental 2 2
57 Estrés 2 1
60 | Psicosociales | Trabajo nocturno 1 1
61 Turnos rotativos 2 2
66 Trabajo mondtono 1 1
. Cumplimiento de las funciones establecidas en el Sistema de Gestion de
Actividad .
la Calidad.
Probabilid | Consecuenc Estimacion del
N Factor de PELIGRO ad ia riesgo
0 riesgo s (m]alwlolow| ] B
2 . Caida de personas al mismo nivel | 1 1
Mecanicos - - —
7 Choque contra objetos inmoviles | 1 1
26|  Fisicos | Iluminacion 1 1
40 . Exposicion a virus 1 1
Biologicos — -
41 Exposicidn a bacterias 1 1
49 Sobrecarga 1 1
51 | Ergonémicos | Movimientos repetitivos 1 1
54 Manejo de PVD’s 1 2
56 Carga mental 1 1
ST pes . Estrés 1 2
Psicosociales -
60 Trabajo nocturno 1 2
61 Turnos rotativos 1 1
Anexo 6. Cuestionario de evaluacion psicosocial en espacios laborales
CUESTIONARIO DE EVALUACION el o
TRABAJO
PSICOSOCIAL EN ESPACIOS LABORALES ¢ v

Instrucciones para completar el cuestionario:

1. El cuestionario es anénimo es decir no se solicita informacion personal sobre el participante.

2. La informacion obtenida es confidencial es decir que se ha de guardar, mantener y emplear con
estricta cautela la informacion obtenida.

3. Completar todo el cuestionario, requiere entre 15 a 20 minutos.

4. Antes de responder, leer detenidamente cada pregunta y opcion de respuesta. En este punto es
necesario identificar y valorar todos aquellos factores del &mbito psicosocial que pueden
representar un riesgo para la salud y el bienestar laboral.

5. Utilizar lapiz o esfero para marcar con una “X” la respuesta que considere que describe mejor su
situacion. Es obligatorio contestar todos los items del cuestionario, en caso de error en la respuesta
encerrar en un circulo la misma y seleccionar nuevamente la respuesta.

6. No existen respuestas correctas o incorrectas.

7. Evitar distracciones mientras completa el cuestionario, en caso de inquietud, solicitar asistencia
al facilitador.

8. El cuestionario tiene una secciéon denominada “observaciones y comentarios”, que puede ser
utilizada por los participantes en caso de sugerencias u opiniones.
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9. Los resultados finales de la evaluacion seran socializados oportunamente a los participantes.

Muchas gracias por su colaboracion

DATOS GENERALES

ID | item
A | Fecha:
B Provincia:
C | Ciudad:
D | Area de trabajo: Administrativa Operativa:
E | Nivel maés alto de instruccion Ninguno Técnico /
(Marque una sola opcion): Tecnologic
0
Educacion Tercer
basica nivel
Educacion Cuarto
media nivel
Bachillerato Otro
F Antigiiedad, afios de 0-2 afios 11-20 afios
experiencia dentro de la
empresa o institucion: 3-10 afios Igual o
superior a
21 afios
G | Edad del trabajador o servidor: | 16-24 afios 44-52 anos
25-34 afos Igual o
superior a
53 afios
35-43 afios
H | Auto identificacion étnica: Indigena Afro
ecuatoriano
Mestizo/a: Blanco/a:
Montubio/a: Otro:
I Género del trabajador o Masculino: Femenino:
servidor:
CARGA Y RITMO DE TRABAJO | Completamente | Parcialment | Poco de En
NR | ftem de Acuerdo (4) e de Acuerdo | acuerdo (2) | desacuerdo
3) @
1 Considero que son aceptables
las solicitudes y requerimientos
que me piden otras personas
(compaiieros de trabajo,
usuarios, clientes).
2 Decido el ritmo de trabajo en
mis actividades.
3 Las actividades y/o
responsabilidades que me
fueron asignadas no me causan
estrés.
4 Tengo suficiente tiempo para

realizar todas las actividades
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que me han sido encomendadas
dentro de mi jornada laboral.

Suma de puntos de la dimensién

Puntos

DESARROLLO DE
COMPETENCIAS

NR | ftem

Completamente
de Acuerdo (4)

Parcialment
e de Acuerdo

3

Poco de
acuerdo (2)

En
desacuerdo

@

5 Considero que tengo los
suficientes conocimientos,
habilidades y destrezas para
desarrollar el trabajo para el
cual fui contratado

6 En mi trabajo aprendo vy
adquiero nuevos
conocimientos, habilidades y
destrezas de mis compafieros de
trabajo

7 En mi trabajo se cuenta con un
plan de carrera, capacitacion
y/o entrenamiento para el
desarrollo de mis
conocimientos, habilidades y
destrezas

8 En mi trabajo se evalua objetiva
y periddicamente las
actividades que realizo

Suma de puntos de la Dimension

Puntos

LIDERAZGO

NR | ftem

Completamente
de Acuerdo (4)

Parcialment
e de Acuerdo

A3)

Poco de
acuerdo (2)

En
desacuerdo

()]

9 En mi trabajo se reconoce y se
da crédito a la persona que
realiza un buen trabajo o logran
sus objetivos.

10 | Mi  jefe inmediato esta
dispuesto a escuchar propuestas
de cambio e iniciativas de
trabajo

11 | Mi jefe inmediato establece
metas, plazos claros y factibles
para el cumplimiento de mis
funciones o actividades

12 | Mi jefe inmediato interviene,
brinda apoyo, soporte y se
preocupa cuando tengo
demasiado trabajo que realizar

13 | Mi jefe inmediato me brinda
suficientes  linecamientos y
retroalimentacion ~ para el
desempeiio de mi trabajo

14 | Mi jefe inmediato pone en
consideracion del equipo de
trabajo, las decisiones que
pueden afectar a todos.

Suma de puntos de la Dimension

Puntos

MARGEN DE ACCION Y
CONTROL

N ftem
R

Completamente
de Acuerdo (4)

Parcialment
e de Acuerdo

3

Poco de
acuerdo (2)

En
desacuerdo

)
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15

En mi trabajo existen espacios
de discusion para debatir
abiertamente los problemas
comunes y diferencias de
opinion

16

Me es permitido realizar el
trabajo con colaboracion de mis
compaiieros de trabajo y/u otras
areas

17

Mi opinién es tomada en cuenta
con respecto a fechas limites en
el cumplimiento de mis
actividades o cuando exista
cambio en mis funciones

18

Se me permite aportar con ideas
para mejorar las actividades y la

organizacion del trabajo

Sum

a de puntos de la Dimension

Puntos

ORGANIZACION DEL
TRABAJO

NR

item

Completamente
de Acuerdo (4)

Parcialment
e de Acuerdo

(©))

Poco de
acuerdo (2)

En
desacuerdo

)

19

Considero que las formas de
comunicacion en mi trabajo son
adecuados, accesibles y de facil
comprension

20

En mi trabajo se informa
regularmente de la gestion y
logros de la empresa o
institucion a  todos  los
trabajadores y servidores

21

En mi trabajo se respeta y se
toma en consideracion las
limitaciones de las personas con
discapacidad para la asignacion
de roles y tareas

22

En mi trabajo tenemos
reuniones suficientes y
significantes para el
cumplimiento de los objetivos

23

Las metas y objetivos en mi
trabajo son claros y alcanzables

24

Siempre dispongo de tareas y
actividades a realizar en mi
jornada y lugar de trabajo

Sum

a de puntos de la Dimension

Puntos

RECUPERACION

NR

ftem

Completamente
de Acuerdo (4)

Parcialment
e de Acuerdo

3

Poco de
acuerdo (2)

En
desacuerdo

(€Y)

25

Después del trabajo tengo la
suficiente energia como para
realizar otras actividades

26

En mi trabajo se me permite
realizar pausas de periodo corto
para renovar y recuperar la
energia.

27

En mi trabajo tengo tiempo para
dedicarme a reflexionar sobre

mi desempefio en el trabajo
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28

Tengo un horario y jornada de
trabajo que se ajusta a mis
expectativas 'y  exigencias
laborales

29

Todos los dias siento que he
descansado lo suficiente y que
tengo la energia para iniciar mi

trabajo

Sum

a de puntos de la Dimension

Puntos

SOP

ORTE Y APOYO

NR

item

Completamente
de Acuerdo (4)

Parcialment
e de Acuerdo

A3)

Poco de
acuerdo (2)

En
desacuerdo

(0]

30

El trabajo esté organizado de tal
manera que fomenta la
colaboracion de equipo y el
didlogo con otras personas

31

En mi trabajo percibo un
sentimiento de compafierismo y
bienestar con mis colegas

32

En mi trabajo se brinda el apoyo
necesario a los trabajadores
sustitutos o trabajadores con
algin grado de discapacidad y
enfermedad

33

En mi trabajo se me brinda
ayuda técnica y administrativa
cuando lo requiero

34

En mi trabajo tengo acceso a la
atencion de un médico,
psicologo, trabajadora social,
consejero, etc. en situaciones de

crisis y/o rehabilitacion

Sum

a de puntos de la Dimension

Puntos

OTROS PUNTOS

IMP

ORTANTES

NR

ftem

Completamente
de Acuerdo (4)

Parcialment
e de Acuerdo

3

Poco de
acuerdo (2)

En
desacuerdo

@

35

En mi trabajo tratan por igual a
todos, indistintamente la edad
que tengan

36

Las directrices y metas que me
autoimpongo, las  cumplo
dentro de mi jornada y horario
de trabajo

37

En mi trabajo existe un buen
ambiente laboral

38

Tengo un trabajo donde los
hombres y mujeres tienen las
mismas oportunidades

39

En mi trabajo me siento

aceptado y valorado

40

Los espacios y ambientes
fisicos en mi trabajo brindan las
facilidades para el acceso de las
personas con discapacidad

41

Considero que mi trabajo esta
libre de amenazas,
humillaciones, ridiculizaciones,
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burlas, calumnias )
difamaciones reiteradas con el
fin de causarme dafio.

42

Me siento estable a pesar de
cambios que se presentan en mi
trabajo.

43

En mi trabajo estoy libre de
conductas sexuales que afecten
mi integridad fisica, psicoldgica
y moral

44

Considero que el trabajo que
realizo no me causa efectos
negativos a mi salud fisica y
mental

45

Me resulta facil relajarme
cuando no estoy trabajando

46

Siento que mis problemas
familiares o personales no
influyen en el desempefio de las
actividades en el trabajo

47

Las instalaciones, ambientes,
equipos, maquinaria y
herramientas que utilizo para
realizar el trabajo son las
adecuadas para no sufrir
accidentes de trabajo 'y
enfermedades profesionales

48

Mi trabajo esta libre de acoso
sexual

49

En mi trabajo se me permite
solucionar mis  problemas
familiares y personales

50

Tengo un trabajo libre de
conflictos estresantes, rumores
maliciosos o calumniosos sobre
mi persona.

51

Tengo un equilibrio y separo
bien el trabajo de mi vida
personal.

52

Estoy orgulloso de trabajar en
mi empresa o institucion

53

En mi trabajo se respeta mi
ideologia, opinidon politica,
religiosa,  nacionalidad vy
orientacion sexual.

54

Mi trabajo y los aportes que
realizo son valorados y me
generan motivacion.

55

Me siento libre de culpa cuando
no estoy trabajando en algo

56

En mi trabajo no existen
espacios de uso exclusivo de un
grupo determinado de personas
ligados a un privilegio, por
ejemplo, cafeteria exclusiva,
banos exclusivos, etc., mismo
que causa malestar y perjudica
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mi ambiente laboral

57 | Puedo dejar de pensar en el
trabajo durante mi tiempo libre
(pasatiempos, actividades de
recreacion, otros)

58 | Considero que me encuentro
fisica y mentalmente saludable

Suma de puntos de la Dimension Puntos

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS

59

Anexo 7. Método para la evaluacion y gestion de factores psicosociales para pequefias y mediana

empresas.

METODO PARA LA EVALUACION Y GESTION DE FACTORES
PSICOSOCIALES

Fecha de evaluacion:

Puesto de trabajo:

Instrucciones:
Para cada factor lea con atencion los distintos enunciados y marque:

e SI, si considera que el enunciado ya se esta cumpliendo en
e ¢l puesto o unidad de analisis y, por tanto, la situacion es correcta.
e NO, si la situacion planteada no se cumple total o parcialmente.
e NP (No Procede), si la propuesta es inaplicable o no tiene nada que ver con la
unidad de analisis evaluada.
Preguntas de identificacion Si [No
Trabajo a . .
J (Se trabaja a turnos o en periodo nocturno?
turnos/nocturno
(El personal de la empresa esta expuesto a riesgo de violencia
en cualquiera de sus formas (insultos, amenazas, agresiones
fisicas...)?
Trato con ) . .
personas (Se trabaja solo/a sin presencia de otras personas de la
(violencia empresa?
externa) (Se trabaja con personas enfadadas/insatisfechas/afectadas
emocionalmente/frustradas...?
(. Se trabaja con productos valiosos y/o susceptibles de ser
robados?
/ El trabajo es emocionalmente exigente?
Demandas ¢ J - — g .
emocionales | ¢El trabajo requiere disimular o esconder las emociones
propias?
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El trabajo ;requiere manejar las emociones de los
clientes/usuarios?

enfadadas, insatisfechas o en dificultades?

(. Se trabaja con personas que estan en situacion de crisis,

(Esta organizado el trabajo segiin un ritmo determinado?

Ritmo de (Se realiza trabajo cadena, en linea de montaje?

trabajo

repite periodicamente?

(Es posible identificar un ciclo concreto de trabajo que se

1. Contenido de trabajo

Se evitan las tareas cortas, repetitivas o con escaso contenido.

No

NP

El trabajo permite aplicar las capacidades y habilidades de quien lo
realiza.

El/la trabajador/a conoce la aportacion de su trabajo al resultado final.

2. Carga de trabajo

Habitualmente se dispone de tiempo suficiente para realizar el trabajo
sin presiones.

No

NP

La cantidad y/o complejidad del trabajo esta ajustada y dimensionada al
numero y capacidad de quien lo realiza.

El/la trabajador/a dispone de los conocimientos, habilidades, recursos,
equipos, materiales... necesarios para desempefiar

3. Tiempo de trabajo

NP

La duracion de la jornada se ajusta al horario reglado de la empresa,
evitandose prolongaciones de jornada (presencial o a través de conexion
a

moviles u ordenadores) y favoreciendo la desconexion digital.

El horario de trabajo (horas de entrada/salida, trabajo en fines de
semana, etc.) permite compatibilizar la vida profesional con la personal.

La distribucion de pausas, descansos, tiempo entre jornadas de trabajo,
dias libres, etc., permite una adecuada recuperacion de la fatiga.

El/la trabajador/a conoce con anticipacion suficiente los horarios de
trabajo y sus modificaciones.

4. Autonomia

No

NP

El/la trabajador/a dispone de autonomia para decidir aspectos de la
ejecucion del trabajo como el orden, el modo de realizar las tareas, la
resolucién de incidencias, etc.

El/la trabajador/a dispone de autonomia para administrar sus pausas y
regular la velocidad de ejecucion del trabajo.

El/la trabajador/a tiene la posibilidad de tomar horas y dias libres para
atender asuntos personales.

5. Definicion del Rol

El trabajo esta bien definido, los objetivos y los procedimientos estan
claros y la persona conoce lo que se espera de ella.

No

NP

Los recursos asignados a las tareas son adecuados y las instrucciones
recibidas no son contradictorias.
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Las tareas que desempefia el/la trabajador/a se corresponden con las
funciones propias de los cometidos del puesto de trabajo.

6. Relacion interpersonales

NP

Se puede obtener facilmente ayuda y apoyo de las/los compaifieras/os.

Se puede obtener facilmente ayuda y apoyo de las/los jefas/es.

Las relaciones interpersonales son de respeto mutuo con ausencia de
conductas inadecuadas (discriminatorias, abusivas, hirientes,
violentas...).

La empresa tiene un procedimiento (formal o informal) de gestion frente
conductas hostiles y/o violentas y los trabajadores saben como proceder
y a quién recurrir.

7. Trabajo a turnos / nocturno

Se respeta el ciclo vigilia/suefio, con cambios de turno alrededor de las
7h, 15 hy 23h.

Si

No

NP

Se minimiza el nimero de noches trabajadas de forma consecutiva.

Se fomenta que no se trabaje en el turno de noche mas de dos semanas
consecutivas.

Se reduce la carga de trabajo durante el turno de noche.

El/la trabajador/a conoce los calendarios de asignacion de turnos con
tiempo suficiente para organizar su vida personal.

Se facilita la ingestion de comida caliente y equilibrada.

8. Trato con personas (Violencia externa)

No

NP

Se estudian las condiciones (desplazamiento, accesibilidad, entorno
fisico, etc.) en que se va a prestar el servicio y el tipo de cliente para
determinar los riesgos y adoptar las medidas preventivas que
correspondan.

El entorno de acogida, recepcion, espera y prestacion del servicio es
adecuado y confortable.

El/la trabajador/a tiene acceso facil a zonas seguras, inaccesibles para
quien agrede, y puede dar en seguida la sefial de alarma.

El/la trabajador/a esta instruido en el manejo de situaciones conflictivas
con clientes.

Se dispone de mecanismos de seguridad y proteccion frente a atracos
(camaras, personal de seguridad, avisadores, etc.) que funcionan
adecuadamente.

Se evita que el/la trabajador/a se quede solo/a (especialmente con
clientes dificiles, en los momentos de cierre, etc).

9. Demandas emocionales

El lugar de trabajo dispone del espacio y medios adecuados para atender
a los clientes.

No

NP

Es adecuada la dotacion de personal a la cantidad de usuarios/as y sus
caracteristicas.

El/la trabajador/a esté instruido/a sobre la correcta atencion al publico.
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El/la trabajador/a ha recibido formacion en el manejo de la relacion
emocional con el usuario.

El/la trabajador/a ha recibido formacion en el manejo de sus vivencias
emocionales.

Estan implantadas estrategias grupales de apoyo social para la adecuada
gestion del impacto emocional del trabajo.

10. Ritmo de trabajo

Si

No

NP

Se analizan los procesos de trabajo y se adaptan para atenuar el trabajo
monoétono y repetitivo.

La velocidad de trabajo no es ni demasiado alta ni demasiado baja.

El tiempo para cada tarea permite hacerla sin generar dafios a la salud ni
comprometer la seguridad.

El disefio de los puestos de trabajo minimiza las exigencias posturales y
ergondmicas, no siendo una fuente de fatiga adicional.

Se han ajustado las pausas y descansos para atenuar el trabajo mondtono
y repetitivo.
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