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Resumen ejecutivo

Este proyecto de investigacion se centra en su objetivo general, en disefiar un plan de
intervencion para gestionar el riesgo psicosocial en Industrias Spring S.A.S.; con énfasis en
areas de servicio al cliente y ventas online. Se aborda la problemaética de riesgos psicosociales
generados por factores laborales, la falta de motivacion en los empleados y el impacto de la
pandemia del Covid-19 en el teletrabajo, incremento la carga laboral y afecté el bienestar del
personal. La desercion de empleados y las afectaciones psicosociales presentes indicaron la
necesidad de intervenir.

La metodologia utilizada es mixta, combinando datos cualitativos y cuantitativos. Se
aplicaron instrumentos como la bateria de riesgo psicosocial y el cuestionario de Evaluacién
de Riesgos Psicosociales. Los resultados sefialan un alto nivel de estrés laboral, motivacion y
percepcion negativa del liderazgo en los empleados.

El plan de intervencion propuesto incluye evaluaciones trimestrales a trabajadores con apoyo
de la psicdloga de la compafiia, fomento del crecimiento profesional y personal a través de
incentivos econdmicos, capacitacion, y programas de promocién de la salud y bienestar. Se
recomienda elegir una metodologia adecuada y considerar la participacién de empleados al
proceso de disefio e implementacion del plan.

Este proyecto destaca la importancia de gestionar riesgos psicosociales en un entorno laboral
cambiante y desafiante. La implementacion del plan propuesto contribuird a mejorar la salud
mental, la motivacion y el rendimiento de los empleados, asi como fortalecer el clima laboral

y el éxito organizacional a largo plazo en Industrias Spring S.A.S.
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Introduccion

Al trabajar en una empresa como personal de SST, se identifican los riesgos méas
comunes como los biomecanicos, quimicos, fisicos entre otros, pero en muchas ocasiones las
empresas pasan por alto la existencia del riesgo psicosocial, este tipo de riesgo no es tan facil
de identificar visualmente o con mediciones higiénicas, ya que se refiere a la afectacion
psicolégica que puede tener un colaborador al realizar su trabajo y que trae consecuencias que
alteran la salud del colaborador.

Teniendo en cuenta este tipo de riesgo, en este trabajo de investigacion se realiza un
estudio sobre la afectacion que se esta presentando las areas de ventas on line y servicio al
cliente en la empresa Industrias Spring, la cual han ido notando en este afio por factores del
trabajo que han aumentado los inconvenientes. Uno de los factores que genera afectacion es
que al regresar de la pandemia por Covid 19, el teletrabajo se establecio de una forma
permanente para estas dos areas, lo cual genera afectacion porque ahora su sitio de trabajo es

su hogar y la interaccion con las demas personas se volvid totalmente virtual.

Por otro lado, se implemento un sistema ERP nuevo en la empresa y al realizarlo hubo
varios errores en entregas y demora en pedidos que claramente aumento el trabajo del area de
servicio al cliente y muchos clientes cancelaron sus pedidos afectando asi las comisiones del

area de ventas On line.

Adicional a los dos inconvenientes anteriores se presentaron renuncias de varias
personas de estas dos areas en el mes de enero y febrero, lo cual generd un aumento en el
trabajo de los demas colaboradores a quienes les empezaron a exigir resultados y
cumplimiento de las metas, aun cuando estaban haciendo los reemplazos de sus comparieros

que se habian ido de la empresa.

Al entender que se estaba presentando este tipo de afectacion en la mayoria de

trabajadores de estas dos areas especificamente, genera preocupacion y la necesidad de



13
DISENO DE UN PLAN DE INTERVENCION PARA LA GESTION DEL RIESGO
PSICOSOCIAL
generar un plan de intervencion inmediato para poder mitigarlo y ofrecer a los colaboradores

una forma sana de enfrentar este riesgo psicosocial.

Legalmente las empresas deben realizar sus baterias de riesgo psicosocial las cuales
son un cuestionario compuesto de 3 partes (factores intra laborales, extra laborales y estrés) el
cual contestan los trabajadores y segun los resultados se realiza un andlisis para determinar y
dar respuesta a la pregunta de investigacion de cuéles son las necesidades de intervencion
referentes al riesgo psicosocial en el personal del area de servicio al cliente y ventas online de

la empresa Industrias Spring S.A.S.

La Gltima bateria realizada por Industrias Spring, fue en 2020 en donde se identifico
que habia una afectacion por riesgo psicosocial alta, pero lamentablemente no se realizé un
plan de intervencidn para este tipo de riesgo, por lo cual dentro del proyecto desarrollado a
continuacidn se analizara la percepcion que tenian los colaboradores anteriormente con los
resultados de la bateria realizada en 2020 por Industrias Spring y las entrevistas e retiro de las
personas de estas dos areas que habian renunciado hasta este afio, de esta forma entender cual

era la situacion preliminar y que necesidades de intervencion habian en ese entonces.

Adicional a esto se aplicard un cuestionario de riesgo psicosocial para identificar la
situacion actual y la percepcion que tienen los empleados con el fin de disefiar un plan de
intervencion acorde a sus necesidades, para poder mitigar el riesgo y generar motivacion en

los trabajadores.

Esta investigacion se lleva a cabo para solucionar el problema presentado en Industrias
Spring, con las areas de servicio al cliente y ventas on-line que estan siendo afectadas por el
riesgo psicosocial y no han tenido una intervencion oportuna y funcional, ya que segun
estudios realizados por la OIT se ha identificados que este tipo de trabajo de atencion al
publico genera una alta afectacion psicoldgica, ya que se ven expuestos a situaciones diarias

de estrés y frustracion.

Para entender alin méas como este tipo de riesgo afecta la salud de los colaboradores se
puede referir la teoria de la motivacion e higiene de Herzberg en la cual un colaborador se

siente satisfecho cuando su trabajo es reconocido y tiene oportunidad de crecer
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profesionalmente, también es relevante que su ambiente de trabajo sea cbmodo, limpio y no

presente condiciones inseguras que puedan afectarlo en algin momento.

Pero no solo se requiere un ambiente de trabajo ideal o un ascenso, también es
necesario tener en cuenta el ambiente extra laboral del empleado y como hay una afectacion
del trabajo en este espacio, que ha venido generando desequilibrio entre las necesidades y el
individuo, en este sentido se puede referenciar la teoria de Masllow quien establece una
piramide de necesidades y explica que cuando una de estas se ve afectada y no esta siendo
satisfecha, afecta el desarrollo normal del individuo y con el tiempo se empiezan a dejar de
satisfacer las demas necesidades por la afectacion psicosocial que se esta presentando y que

genera en el colaborador la desmotivacion y desercion de su labor.

La metodologia utilizada para realizar este proyecto de investigacion tiene un enfoque
de tipo mixto, ya que se contara con datos tanto cuantitativos como cualitativos, debido a los
instrumentos que se van a aplicar, de esta forma se obtendra informacion clara y veridica que
aporta al plan de intervencion que se disefiara para beneficio de los trabajadores. Por otro
lado, el alcance de esta metodologia es de tipo descriptivo, ya que se esta realizando un
estudio sobre un fendmeno ya presente e identificado por la misma poblacién en estudio y la

bateria psicosocial aplicada en afios anteriores.

Los resultados obtenidos en este proyecto permiten evidenciar que efectivamente esta
presente el riesgo psicosocial y que si hay una necesidad de intervencion para mitigarlo.
Segun los resultados de la bateria hecha en 2020 el area comercial general donde se
encuentran las dos areas en estudio tienen un alto porcentaje en afectacion alta y muy alta, lo

cual permite inferir que el inconveniente por este riesgo viene de afos atras.

Los resultados del cuestionario aplicado dejan ver que la percepcion actual es mucho
mas critica que la anterior y que el riesgo psicosocial esta en un nivel critico, con mayor
afectacion en los niveles de estrés por la carga laboral que se tiene en el momento y
desacuerdos con el liderazgo actual de las areas, también sobresale el factor del crecimiento
personal y profesional, ya que no cuentan con tiempo extra laboral para realizar sus estudios y

demas actividades que fortalezcan esta necesidad.
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Teniendo e cuenta lo anterior se disefian las actividades que se debe tener en cuenta en
un plan de intervencidn para estas dos areas segun las necesidades identificadas para ofrecer
una verdadera solucion y beneficios a los trabajadores afectados que ayuden a su bienestar y

una buena salud mental.

Se concluye que la empresa debia intervenir anteriormente este tipo de riesgo segin la
bateria de 2020 por lo cual la percepcion de la afectacion en este momento es aln mas critica

y requiere una intervencion inmediata.

1. Problema

1.1.Descripcion del problema

Segun Beltran (2014) en los Gltimos tiempos, ha habido cambios notables en las
condiciones laborales y en los contextos organizativos internos de las organizaciones. Estos
cambios han tenido un impacto significativo en areas como lo social, lo cultural, lo politico y
lo econdmico. La industrializacion, la globalizacién y la competencia en los mercados han
generado demandas complejas y nuevas para los trabajadores. Esto ha resultado en
oportunidades para el crecimiento personal y la adaptacion, asi como en riesgos para la salud
y el bienestar.

Asi mismo, diversos paises en la Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo
Economico (OCDE) han adoptado politicas audaces para incorporar innovaciones
tecnoldgicas, cientificas y cambios en la organizacion del trabajo. Esto incluye un aumento en
la intensidad del trabajo, la segmentacion interna para separar a los trabajadores y la

introduccidon de cadenas de valor en las empresas (Nefta, 2015).

Segun Nefta (2015) estos cambios han transformado radicalmente la relacién laboral
"fordista". La introduccidn de tecnologias que intensifican el trabajo, la necesidad de estar

alerta y concentrado en su funcionamiento, junto con el temor a cometer errores que afecten la
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empresa, han llevado a una mayor carga mental y controles més estrictos sobre los
trabajadores. Estos cambios buscan aumentar la competitividad y mantener o expandir la

cuota de mercado en un entorno de creciente competencia global.

Asi mismo, en este contexto, el término "psicosocial™ destaca como una descripcién de
la interaccion entre multiples factores que desencadenan trastornos en los procesos psiquicos
y mentales del trabajador. Los riesgos psicosociales estan relacionados con la condicién de
empleo, la organizacion empresarial, las relaciones laborales y sociales, y otras interacciones.
Esto incluye relaciones con la empresa, los clientes, y personas externas que pueden influir en

el entorno laboral (Romero y Tafur, 2020).

Segun Ramirez (2020) los riesgos psicosociales se refieren a condiciones o situaciones
en el entorno laboral que pueden afectar negativamente la salud mental, fisica y social de un
trabajador. Estos factores incluyen aspectos intra y extra laborales, asi como las caracteristicas
personales del individuo. Los riesgos laborales intralaborales se relacionan con las
caracteristicas del trabajo y su organizacion, mientras que los riesgos extralaborales abarcan

aspectos del entorno familiar, social y econémico del trabajador.

Asi mismo, la Organizacién Internacional del Trabajo define los riesgos psicosociales
como la interaccién entre el trabajo, su entorno, la satisfaccion laboral y las condiciones de la
organizacion, por un lado, y las capacidades, necesidades, cultura y situacion personal del
trabajador por otro. Estos elementos, a través de percepciones y experiencias, pueden afectar

la salud, el rendimiento y la satisfaccién laboral (Polanco, 2017).

Segun Beltran (2014) también expone que los efectos negativos en la salud y el
bienestar de los trabajadores, asi como los costos para el sistema de seguridad social y la
productividad, son resultado de los riesgos psicosociales. Se estima que el estrés laboral solo
tiene un impacto econdmico significativo en los gobiernos y las empresas europeas, con

costos de alrededor de 20.000 millones de euros debido a ausencias y otros gastos en salud.

Asi mismo, se promedia que se presentan aproximadamente 160 millones de nuevos

casos de enfermedades laborales cada afio, incluyendo trastornos mentales. Esto afecta tanto a
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los trabajadores como a las organizaciones, resultando en una disminucion de la productividad
y un impacto negativo en el funcionamiento empresarial. En Europa, los costos derivados de
los riesgos psicosociales han alcanzado alrededor de 20.000 millones de euros debido al

ausentismo laboral y otros problemas relacionados (EU-OSHA, 2009) (Ossa John, 2020).

Segun Beltran (2014), en Colombia la situacion es similar, la Primera Encuesta
Nacional sobre Condiciones de Salud y Trabajo del Ministerio de Proteccion Social en 2007
mostrd que la exposicion a riesgos psicosociales es significativa. Estos riesgos son méas
frecuentes que los ergondémicos y afectan a la atencion al cliente y los movimientos

repetitivos, entre otros.

Asi mismo, se destaca que en Colombia ha habido un aumento en las enfermedades
laborales, particularmente en sectores como el servicio doméstico, la atencion al cliente y la
pesca. Estos problemas son resultado de la exposicion a factores de riesgo psicosocial y han
Ilevado a la pérdida de euros en paises europeos debido a los costos asociados. De acuerdo
con la investigacion de Lépez (2021), en los afios recientes se ha observado un incremento en
la incidencia de enfermedades laborales. Conforme al informe del Consejo Colombiano de
Seguridad (2018), diversos sectores econdmicos han experimentado un aumento notable en la
tasa de enfermedades laborales. Entre los sectores afectados se encuentran el servicio
domestico y la atencion al cliente, con un incremento del 57%; la pesca, con un aumento del

24%; y el sector de hoteles y restaurantes, con un crecimiento del 23%. (L6pez,2021).

Segun Ossa John (2020) en este escenario, se ha observado que los factores de riesgo
psicosocial contribuyen al desarrollo de trastornos psicoldgicos en Colombia. Esto refleja la
necesidad de programas mas efectivos para mitigar los efectos de estos factores, considerando

el conflicto interno, las crisis econémicas y la falta de recursos en el pais.

Asi mismo, se destaca que, en el sector de servicio al cliente y ventas, los factores de
riesgo psicosocial han tenido un impacto negativo en la salud y el bienestar de los
trabajadores, asi como en la disminucion de la productividad. Estos factores generan
problemas como baja motivacion, trastornos fisioldgicos, cognitivos y psicosomaticos. La

sobreexigencia y las condiciones laborales negativas afectan el clima laboral y la calidad de
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vida de los trabajadores, lo que resulta en costos significativos para las empresas
(Pihuave,2021).

Con la llegada del Covid-19, se irrumpe y modifica todas las dimensiones del proceso
productivo y es la raiz por la que el virus genero un riesgo de carécter psicosocial, una de las
instancias mas notables fue que el desarrollo de las funciones laborales migro al hogar
(teletrabajo). En concreto, las Industrias Spring S.A.S, se consolidaron como uno de los
ejemplos de ello, ya que, en las areas de servicio al cliente y ventas online, el teletrabajo fue
una de las formas que se generalizaron con mayor rapidez, y se consolidé como una de las

estrategias de flexibilizacion y precarizacion laboral para el personal.

Segun Neffa (2020) nos muestra la rapida adaptacion de los agentes a las nuevas
condiciones de trabajo impuestas por la cuarentena, en las que el espacio laboral concreto
desaparecio y se pasé a una presencia virtual, afiadié una dosis adicional de angustia y
esfuerzo. Esto llevo a la necesidad de asimilar rapidamente lenguajes y herramientas que eran
en gran medida desconocidos para la mayoria de los trabajadores en estas areas. La
planificacién y el aumento de los recursos asignados para este propdsito, junto con la
burocracia administrativa que demord la adaptacidn, contribuyeron al aumento del malestar,
el sufrimiento y la fatiga cronica que ya existian entre los trabajadores antes de la cuarentena.
El trabajo confinado ha generado desafios en el area de atencion al cliente y servicios online
de las Industrias Spring S.A.S., aumentando la fatiga y el malestar.

Asi mismo, el trabajo adicional, que se suma a las responsabilidades laborales,
contribuye al agotamiento. Esto se agrava debido a que las obligaciones familiares se ven
limitadas como resultado de la ocupacion del hogar por el trabajo. Ademas, la intensificacion
de las tareas domeésticas debido al confinamiento y los aspectos psicoldgicos de la pandemia
han afiadido una carga adicional. Al mismo tiempo, la precarizacién y la flexibilidad se
manifestaron en la renuncia del personal del area de servicio al cliente en enero de 2022. De
los once miembros del equipo, seis decidieron abandonar sus puestos debido a la sobrecarga
laboral, mientras que los que continuaron experimentaron efectos negativos en su bienestar
psicosocial (Neffa, 2020)
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Otro elemento que acentu0 el impacto psicosocial fue la implementacion en las
Industrias Spring S.A.S entre enero y febrero del 2022, de un nuevo sistema Ilamado Infor
LN.

Segun Infor (2023) afirma que LN “es un software de planificacion de recursos
empresariales (ERP) que ofrece una implementacion rapida y rentable con integracion en el
area de produccion y a través de la cadena de suministro con gestion financiera y gestion de la

calidad, gestion de servicios, gestion de pedidos y asociados comerciales”.

Sin embargo, este sistema ocasion0 inconvenientes en la planta de produccién
generando retrasos en las entregas, lo que afecto al area de ventas online puesto que al realizar
los clientes devolucién de los productos, perjudicaron la ganancia de comisiones de los
trabajadores de esta area. Al ser el area de servicio al cliente la encargada de gestionar la
garantia de los productos y los tiempos de entrega de los pedidos influye en el aumento de las
peticiones, quejas y reclamos (PQR), lo que se traduce en sobre exigencia derivada de la

multiplicidad y superposicion de tareas laborales.

Es asi, que se evidencia la deficiencia en la intervencion efectiva de los resultados
arrojados por las baterias (aplicadas en 2020) que miden el impacto en el riesgo psicosociales
y se observa la necesidad de un plan de intervencion principalmente en las areas de atencién
al cliente y ventas que profundice en el contexto social y laboral de los trabajadores de las

Industrias Spring S.A.S.

1.2.Pregunta de investigacion

¢Cudles son las necesidades de intervencion referentes al riesgo psicosocial en el

personal del area de servicio al cliente y ventas online de la empresa Industrias Spring S.A.S.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Disefiar un plan de intervencion para la gestion del riesgo psicosocial en el area de

servicio al cliente y ventas online de la empresa Industrias Spring S.A.S.

2.2. Objetivos especificos

2.2.1. Analizar los resultados de la bateria de riesgo psicosocial y entrevistas de retiro
realizadas por la empresa en afios anteriores identificando los factores que generan mayor

afectacion a los cargos de las areas de servicio al cliente y ventas online.

2.2.2. ldentificar la percepcidn actual frente al riesgo psicosocial de la poblacion

trabadora mediante la aplicacion de instrumentos.

2.2.3. Determinar las necesidades y actividades requeridas para un plan de

intervencion en riesgo psicosocial en la poblacion trabajadora de Industrias Spring.
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3. Justificacion

En el &mbito laboral, las exigencias para cada cargo en las distintas areas de las
empresas presentan exposicion a factores de riesgos ocupacionales, entre estos el riesgo
psicosocial, un tema que ha ido adquiriendo relevancia por las graves afectaciones a la salud
mental y fisica de los trabajadores. Para la empresa Industrias Spring S.A.S., que es una
compafiia dedicada al desarrollo, fabricacion y comercializacion de colchones y somieres con
70 afos de presencia en el mercado colombiano, present6 una situacion a inicio de este afio
2023 de rotacion de personal del area de servicio al cliente y ventas online, lo cual genero
preocupacion y al indagar con el personal que seguia en las areas se informé de la presencia

del riesgo psicosocial en el desarrollo de las funciones asignadas.

Se realiza este proyecto de investigacion para brindar una solucion al problema que se
esta presentando en la empresa Industrias Spring S.A.S., con el &rea de servicio al cliente y
ventas online, quienes se estan viendo afectados por el riesgo psicosocial que se presenta en
diversas situaciones al realizar su trabajo, generando asi desmotivacion, desercién y rotacion
en el cargo y ausentismo por diagnosticos relacionados con este riesgo, lo cual afecta
directamente la salud mental de los trabajadores y su productividad en la empresa.

De acuerdo con los antecedentes de la compafiia, se han realizado estudios mediante la
aplicacion de baterias de riesgo psicosocial, sin embargo, no se han generado acciones a nivel
general de la compafiia para prevenir el estrés laboral, el agotamiento o la depresion. Por este
motivo se decidid analizar esta tematica enfocada a las areas de servicio al cliente y ventas

online, teniendo en cuenta que son de las mas afectadas y expuestas a este tipo de riesgo.

En este orden de ideas, se disefiard un plan de intervencion del riesgo psicosocial en
Industrias Spring S.A.S. el cual permitird mantener y mejorar la salud mental de los
trabajadores, crear motivacién en el trabajo y adicional a esto mejorar los niveles de
productividad y reduccion de costos en contratacion y entrenamiento de personal nuevo al no
presentarse rotacion constante en las areas a las cuales estara enfocado el desarrollo del

proyecto.
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La intervencion oportuna del riesgo desde las distintas metodologias aplicadas y con el
grupo de apoyo (comité de convivencia laboral) permite para la compafiia el cumplimiento de
la normatividad vigente en materia de seguridad y salud en el trabajo, la obtencion de la
autorizacion de horas extras emitida por la direccion territorial del ministerio de trabajo y la
prevencion de enfermedades y accidentes laborales producto de la exposicion del riesgo
psicosocial, lo cual sirve en las auditorias para presentar los resultados de la bateria de riesgo

psicosocial y el plan de accién a seguir para minimizar la exposicion a este riesgo.

La metodologia de investigacion desarrollada por nosotros como estudiantes de la
especializacion de gerencia en riesgos laborales, seguridad y salud en el trabajo,
aprovechando nuestras carreras de base, permite ampliar conocimientos, crear habilidades y
destrezas en torno al riesgo psicosocial; gracias a la aplicacién de herramientas y el analisis de
informacion, se identificaran de manera oportuna los riesgos y peligros y gestionaran los
sistemas de vigilancia epidemiologicos del riesgo psicosocial buscando soluciones factibles a

problematicas encontradas en organizaciones.

Este disefio de plan de intervencion del riesgo genera un aporte educativo al programa
de especializacién de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios, y a préximos estudiantes
que realicen proyectos investigativos en relacion con el riesgo analizado, y qué, les servira de
guia para gestionar el riesgo psicosocial y generar nuevas propuestas de intervencién en las

organizaciones.

4. Marco de referencia

4.1. Marco teérico

Teniendo como base la seguridad y salud en el trabajo, se analizan diferentes teorias,
su forma de aplicacion y ejecucién para el control del factor de riesgo psicosocial en las

empresas.

La teoria de motivacion de Abraham Maslow establece una pirdmide con cinco niveles

que explican el comportamiento humano desde sus necesidades basicas hasta encontrar la
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satisfaccion por el cumplimiento de los objetivos personales. El desarrollo de esta
investigacion permite revisar los aspectos que requieren los trabajadores de la empresa
Industrias Spring para sentirse realizados, y de acuerdo con la piramide, cada persona requiere
tener un trabajo para tener una seguridad econémica, siendo esta la base requerida para
cumplir objetivos de vida. Partiendo de la palabra motivacion, los trabajadores requieren
sentirse a gusto en su lugar de trabajo y si se presentan condiciones que van desde la sobre
carga laboral, el estrés, el acoso laboral, posiblemente el trabajador no va a querer mantener
en ese ambiente laboral y se genera un desequilibrio en su ser, afectando su calidad de vida al
no tener recursos que permitan crear y mantener necesidades que van desde la salud,

alimentacion, vivienda, entre otros.

La teoria de factores psicosociales, estrés y salud de Lennart Levi, contempla todas las
situaciones o exigencias desde el &mbito laboral que el ser humano atraviesa para conseguir
un objetivo y la reaccién del cuerpo a nivel de estrés que afecta la salud del mismo.
Dependiendo del area laboral de cada persona que logra sus objetivos se ven afectados dos
niveles, desde la salud donde se pueden haber generado enfermedades y a desde la psicologia,
el cumplimiento de metas se logra a costa o a sacrificios desde lo social hasta lo familiar.
Segun la OIT Organizacion internacional del Trabajo, todo trabajo adicional de respetar la

vida y la salud del trabajador también debe de proveer de tiempos libres para el descanso.

Teoria de motivacion-higiene de Herzberg. En esta teoria el factor de motivacion se ve
reflejada cuando al trabajador se le reconoce su buen trabajo, se le tiene en cuenta para el
desarrollo de nuevas tareas que le permitan desempefiar sus habilidades, que a su vez lo que
generan una satisfaccion, y el factor de higiene esta relacionado con las condiciones laborales
desde el ambito fisico como biomecanico, una condicion no acta, no permite el rendimiento
adecuado del trabajador, asi como la teoria de Maslow, esta teoria también contempla cinco
niveles que de no conseguirse una buena motivacion en el trabajador, generara en él, una

insatisfaccion laboral y con la vida misma.

Teoria del enfoque social, emocional y fisioldgico del riesgo de estrés y desarrollo de
comportamientos activos de Robert Karasek, evalUa la demanda psicolédgica de los trabajos y

las capacidades del trabajador, en donde no solo los riesgos fisicos producen enfermedades y
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lesiones, sino que el estrés esta relacionado con enfermedades coronarias. Estas consecuencias
no son directamente relacionadas con las exigencias del cargo, sino con la organizacién social

de la empresa.

Teoria cognitiva-motivacional-relacional de Richard Lazarus, establece que todo ser
tiene unas metas en la vida, y el autor realiza dos (Vasquez Echeverria, 2015) evaluaciones las
cuales consisten en: 1) determinar si estas metas estan en peligro y; 2) el nivel emocional
positivo 0 negativo que se tiene para superar estas situaciones de adversidad, es decir, el
control que la persona tiene en si. Aplicando esta teoria en Industrias Spring, se analiza lo que
a los trabajadores les interesa en el medio laboral, y como enfrentan retos fisicos y sociales, es

decir, como relaciona su vida con las situaciones de la vida diaria.

Actualmente las condiciones de trabajo existentes pueden requerir un alto nivel de
concentracion, sobrecargas, altas responsabilidades y largas jornadas laborales, lo que puede
afectar la salud fisica y mental de los trabajadores, degradando el ambiente laboral y
reduciendo la productividad. Esto provoca una creciente preocupacion por la salud mental de
los empleados y la prevencion de riesgos laborales, lo que a su vez ha llevado a las
organizaciones a centrar sus esfuerzos en busca de una mejora continua para sus

colaboradores, los cuales son pilares del crecimiento y posicionamiento de una empresa.

El reconocer a cada uno de ellos como una parte fundamental de la plantilla e
indispensable para la organizacion permite ejecutar acciones y planes preventivos de alto
interés para mitigar los riesgos psicosociales, la calidad de vida laboral y su introduccion
progresiva en el proceso rutinario de evaluacion de riesgos. En la Resolucion 2646 de 2008
del Ministerio de la Proteccion Social, imparte una reglamentacion para ejecutar dicha labor,

y en el Articulo 3° se fundamentan algunas de las definiciones que enfocan nuestro proyecto.

El Trabajo como actividad realizada por el ser humano y la cual cuenta con una
remuneracion o no, relacionada con la produccion, venta o distribucion de bienes o servicios
realizada por una persona ya sea de una forma independiente de una persona o empresa dentro
de la ejecucion de estas se generan factores de riesgo psicosociales los cuales se identifican o

evallan las condiciones psicosociales que son generadas por el impacto negativo en la salud,
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las condiciones individuales o caracteristicas intrinsecas del trabajador. Dichos factores son
numerosos y de diferente naturaleza; estos pueden presentar periodos de evolucion largos y
con la una complejidad que no solo interviene el entorno laboral, sino en aspectos personales
como son: la motivacion, las actitudes, la formacion, las capacidades y recursos profesionales
con los que cuenta la persona.

En casos de respuestas conductuales y psicologicas de los empleados se genera el
estrés al intentar adaptarse a dicho ambiente que surgen en la interaccion de las relaciones
personales, laborales y no laborales. Para los trabajadores que desempefian labores en el
cargo de asesor de call center, y el cual se caracteriza por la multiplicidad de tareas, como son
la dificil comunicacion que sustenta las relaciones con el consumidor y la cual se desarrolla
principalmente por medio telefonico; conlleva muchas veces a que el colaborador sienta
frustracion al recibir un trato despectivo por medio de palabras inadecuadas y la poca empatia
que se recibe en este canal al atender las solicitudes que se tienen en el servicio; generando
carga mental Y desarrollando consecuencias negativas causadas por factores tensionales,
fatiga, cambios emocionales causados por la exigencia de la carga laboral asignada al
trabajador. La alta demanda en la actividad cognitiva requerida para la realizacién de las
tareas asignadas y las variables asociadas con estas cargas afectan la concentracion, la gran
variedad de tareas, la presion del tiempo, la complejidad, el volumen y la velocidad con las
gue se deben atender el desarrollo de estas. Esta area de call center presenta un alto desgaste

en la atencién de las PQRS existentes mientras llegan nuevas solicitudes.

Los efectos causados en los resultados de la ejecucion de las tareas realizadas generan
consecuencias en el entorno laboral. Estos influyen en el ausentismo, accidentes, rotacion del
personal colaborador en esta area, cambios emocionales negativos, bajo rendimiento,

ambiente de trabajo negativo, afectaciones en las estadisticas de la compafiia, etc.

Como vemos en las investigaciones realizadas por este grupo se evidencia que
reglamentaciones como la antes mencionada, el codigo sustantivo del trabajo, el Observatorio
Colombiano de Factores Psicosociales, y quienes también se apoyan del Ministerio de

Proteccion Social de Colombia.
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El Observatorio Colombiano de Factores Psicosociales nos habla de tres factores de
riesgo intralaboral, extralaboral y el anteriormente mencionado estrés. los cuales pueden ser
evaluados con baterias de riesgo psicosocial, permitiendo un andlisis cuantitativo y cualitativo

de los fendmenos presentados en la compafiia objeto de este proyecto.

Teorias tan importantes como el modelo demanda - control - apoyo social Robert
Karasek y el cual hace referencia al estrés laboral y el nivel que presenta y el control el cual
hace referencia a la autonomia en el desarrollo de las funciones. Estas dimensiones han
demostrado relacion con la salud y la exposicién al riesgo psicosocial. Con este factor J.

Johnson y E. Hall introdujeron el apoyo social con el fin de modificar la tension.

4.2. Antecedentes o Estado del arte (marco investigativo)

El riesgo psicosocial se ha presentado a lo largo de los afios en los diversos centros de
trabajo de las empresas, los primeros documentos oficiales sobre este tipo de riesgo fueron en
1984 cuando se dio la 9na reunion de Ginebra en 1984 por la OIT y la OMS, en la cual el
objetivo principal era la identificacion y el control de los factores psicosociales nocivos en el
trabajo. Se evaluaron varias ponencias sobre como este factor afectaba la salud de los
colaboradores en las empresas buscando la forma de hacer del &mbito laboral un entorno méas
humano que entienda las necesidades de los colaboradores y como las condiciones del trabajo

pueden aportar a estas.

En la ciudad de Quito en Ecuador en el afio 2018 se realizé un estudio sobre los
factores de riesgo psicosocial y desempefio laboral del area administrativa de la empresa
Revestisa Cia. Ltda. (Jennifer Hernandez, 2023), el cual es una investigacion de tipo
descriptivo que busca identificar qué factores psicosociales estan presentes en los trabajadores
de esta organizacion y que pueden estar relacionados con la rotacion del personal. La
metodologia fue basada en un instrumento denominado ISTAS 21 que es un cuestionario de
20 dimensiones psicosociales en términos laborales. Al realizar el analisis se identifican
factores como inseguridad, falta de autoestima y exigencia lo cual ha generado una falta de
productividad por parte de los trabajadores y por ende ha generado un aumento en la rotacion
del personal. Se concluye de este trabajo investigativo que el trabajo activo y las posibilidades

de crecimiento profesional y personal generan que las personas tengan un ciclo de aprendizaje
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mas rapido y amplio y genera motivacion porque de esta forma pasan a ser participes de la

toma de decisiones y eso aumenta su autoestima.

A nivel nacional la primer ley relacionada especificamente con el riesgo psicosocial
fue la resolucion 2646 de 2008, en la cual se especifica como identificar, controlar y las
acciones preventivas y de intervencion para gestionar este tipo de riesgo en las empresas, esto
con el fin de mitigar los efectos en la salud mental de los trabajadores que se generan por la
exposicion a varios factores presentes en el ambiente laboral y también a nivel personal que

en conjunto pueden desencadenar en enfermedades relacionadas con la salud mental.

En la Universidad Minuto de Dios de Bogota en 2018 se realiza un articulo de revisién
sobre el riesgo psicosocial, tendencias y nuevas orientaciones laborales en Colombia, teniendo
en cuenta los sectores econémicos a nivel general identificando los factores psicosociales que
se presentan en estos y el impacto que ha generado en la salud de los trabajadores. Dentro de
la investigacion se identifica la predisposicidn gque se tiene desde los trabajadores para no
aceptar la sintomatologia que va a apareciendo cuando hay afectacion psicosocial, en la
mayoria de los casos se dejan pasar esos sintomas hasta que llegan a la etapa critica donde la
salud mental del trabajador ha decaido en su totalidad. Adicional a esto en las organizaciones
se tiende a normalizar las situaciones de estrés, del trabajo bajo presién y en algunas
ocasiones hasta los malos tratos que dan los lideres internos o el personal externo como
clientes, contratistas y proveedores. Las organizaciones no se preocupan por hacer a
conciencia una intervencion en este riesgo teniendo en cuenta no solo las necesidades
laborales sino también personales, por lo cual buscan solo cumplir con la normatividad de que
se debe hacer una evaluacion de este riesgo y una correccion a los hallazgos identificados que
resulta ser poco beneficiosa para los trabajadores y de poca importancia para mitigar los

dafios del riesgo psicosocial.

En el afio 2018 se realiza una investigacion como tesis de grado en la Universidad
Politécnico Gran Colombiano sobre el impacto que estaba generando el riesgo psicosocial en
la Fundacion Hematoldgica Colombiana, la cual es una empresa dedicada al tratamiento y
recoleccidn de sangre para dotar los bancos de donacion para transfusiones. Esta es una

investigacion de tipo subjetivo basandose en la bateria de riesgo psicosocial aplicada
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anteriormente por la empresa, en esta se identifico que aparte de esta bateria, nunca se habia
realizado otra antes y adicional se estaba presentando un nivel de rotacion alto. Al analizar los
resultados se identifica que la mayoria de la poblacion son mujeres y que estas al estar
también expuestas a obligaciones en su hogar generan una mayor vulnerabilidad ante la
afectacion del riesgo psicosocial. Por otro lado se menciona que tanto el nivel de escolaridad
como la obtencién de vivienda también son un factor que preocupa a los trabajadores, como
personas siempre se busca crecer profesionalmente pero en ocasiones las condiciones no lo
permiten y eso ejerce una presion psicoldgica porque se sienten estancados, en cuanto a la
vivienda el estatus financiero varia de una persona que tiene vivienda propia a una que paga
arriendo ya que afecta la seguridad y estabilidad que se siente al pensar si van a poder pagar a
tiempo o si en algn momento les pidieron el sitio donde estan viviendo. Teniendo en cuenta
estos factores se identifica una constante preocupacién por la estabilidad laboral y al ver tanta
rotacion de los compafieros la presion es mucho mayor para los que se quedan en la empresa.
En conclusidn, el estrés laboral genera una afectacion no solo individual sino también a nivel
organizacional, ya que esta generando sobrecostos para la empresa la alta rotacion de
personal, los procesos de seleccion y también los procesos de retiro, adicional generan un
ambiente de tensién en los demas empleados y en consecuencia afecta la productividad de

estos.

En industrias Spring S.A.S. desde el afio 2020 no se ha realizado nuevamente la
bateria de riesgo psicosocial y tampoco existe algiin programa de gestion para este riesgo o un
plan de intervencién, antes de la pandemia por COVID -19, este factor al parecer estaba
nivelado en la poblacién ya que no se tienen datos de casos médicos en la empresa por
afectaciones a la salud mental de los trabajadores, después de la pandemia este riesgo empezé
a hacerse mas visible en la empresa y el apoyo de la psicologa de la compafiia fue requerido
con mas urgencia que antes, aun asi teniendo en cuenta las condiciones de aislamiento y
trabajo en casa por casi 2 afios que durd la emergencia sanitaria no era posible hacer este tipo
de actividades, ya que estaba totalmente restringido el contacto fisico entre las personas y es
un instrumento que no debe hacerse de manera virtual. Actualmente se tiene programada la
bateria de riesgo psicosocial para este afio después de agosto, ya que ha sido evidente el

aumento en casos de salud mental en el seguimiento médico que se hace mensualmente.
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4.3. Marco legal

Como lo hemos visto hasta ahora la salud mental es un factor muy importante en la
vida de una persona y por ende es un elemento fundamental a tener en cuenta por parte de las
empresas y a su vez es tema de interés y prioridad para el estado colombiano, determinado asi
en la Constitucion Politica de 1991 en su articulo cuarto, donde ademas se cataloga como un
derecho fundamental, un bien de interés publico y un componente esencial del bienestar
general y mejoramiento de la calidad de vida de los colombianos. Demostrando con esto que
se deben determinar elementos legales para su regulacién y cumplimiento en cada ambito al
que la salud mental y por ende los riesgos psicosociales se vean expuestos.

Siguiendo con el orden jerarquico de la normatividad colombiana, y viendo que desde
la llamada norma de normas ya se estipula la importancia de la salud mental, se han dictado
leyes, normas, decretos, resoluciones y guias técnicas que regulan este tema en cada una de

las diferentes areas en las que se encuentran implicitas.

Segun el ministerio de salud y proteccion social (2012), la ley 1562 del 2012 tiene por
objeto principal mejorar las condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como la salud en
el mismo, que conlleva la promocion y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y social
de los trabajadores en todas las ocupaciones, siendo esta ley de obligatorio cumplimiento para
todas las empresas de nuestro pais y en la cual se basa nuestro tema de investigacion y objeto

de estudio.

Dichas empresas pueden regular el riesgo psicosocial a través de la norma 1SO 45003
la cual es una directriz para la creacion de sistemas de gestion, que implementa controles
eficaces para eliminar o gestionar los riesgos psicosociales. Esta norma esta disefiada con el
fin de apoyar a las empresas con un sistema de gestion de la seguridad y la salud en el trabajo
basado en la norma ISO 45001. Siendo una herramienta practica integral para abordar los
riesgos psicosociales para la salud y la seguridad de los trabajadores. De ser bien aplicada esta
norma, ademas del beneficio para la salud mental de sus trabajadores y la reduccion del riesgo
psicosocial en ellos las empresas tendran una base sélida que les permitira construir un
entorno de trabajo positivo que puede ayudar a mejorar la resiliencia de la organizacion y de

ese modo aumentar el desempefio y la productividad.
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Asi mismo el ministerio de proteccion social (2008) reglamenta que se debe tener en
cuenta que a la fecha la gestion del riego psicosocial en Colombia es regulada de forma
directa por la resolucién 2646 de 2008 por medio de la cual se establecen disposiciones y se
definen responsabilidades para la identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y
monitoreo permanente de la exposicidn a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la
determinacion del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional ( Ministro de la
Proteccion Social, 2008). Como apoyo a esta se dictd la resolucion 2404 del 2019 la cual
indica los referentes técnicos minimos obligatorios para identificar y monitorear
permanentemente los factores de riesgo psicosocial, pero fue derogada por la resolucion 2764
en el 2022 y a través de esta se adopta la bateria de instrumentos para la evaluacion de
factores de riesgo psicosocial, la guia técnica general para la promocién, prevencion e
intervencion de los factores psicosociales y sus efectos en la poblacion trabajadora y sus
protocolos especificos y se dictan otras disposiciones (Ministerio de Trabajo,, 2022).

Debemos mencionar también que cuando el riego psicosocial no se maneja
adecuadamente y esto genera como resultado una afectacion directa al trabajador, es
determinado como una enfermedad laboral la cual est4 determinada asi en la tabla de
enfermedades labores estipulada por el decreto 1477 de 2014 en la seccion 1 numeral 4 de
dicho decreto. En este decreto se identifican enfermedades que pueden ser producidas por los
cinco factores de riesgo ocupacional que son agentes quimicos, fisicos, biolégicos,

ergonémicos y psicosociales, siendo este Gltimo nuestro tema para investigar.

La Guia técnica colombiana nimero 45 (GTC 45) es una guia creada para la
implementacién de forma adecuada segun la actividad comercial de cada empresa que permite
la identificacion de peligros y la valoracion de los riesgos en el marco de la gestion del riesgo
de seguridad y salud de los trabajadores, establece las directrices para identificar peligros y
valorar los riesgos de seguridad y salud ocupacional la cual es aplicable para cualquier
empresa, ya que podran ajustar estos lineamientos a sus necesidades, tomando en cuenta su

naturaleza, el alcance de sus actividades y los recursos establecidos.
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5. Metodologia

5.1. Enfoque y alcance de la investigacion

Segun Ramirez (2021) es necesario determinar la metodologia adecuada de
investigacion para poder comprender completamente los riesgos psicosociales, teniendo en
cuenta esto se considera pertinente aplicar el enfoque de métodos mixtos, el cual ofrece la
posibilidad de comprender de una forma mas profunda y amplia los datos recolectados, ya que
combina los modelos cuantitativo y cualitativo.

Segun Creswell (2012), las caracteristicas de este método son las siguientes:

e Tiene en cuenta la recoleccidn datos cuantitativos y cualitativos, para responder las
preguntas de investigacion.

e Requiere analizar los dos tipos de datos e integrarlos de diversas formas o
modalidades.

e En el tipo de investigacion con la aplicacion de métodos mixtos se requiere incluir la

sincronizacion de la recogida de datos y el peso de cada base de datos.

Asi mismo, la eleccion del enfoque de investigacion mixto se basa en el uso
combinado de métodos y procedimientos de recoleccion y analisis de la informacién que
contribuye a entender y dar respuesta a los cuestionamientos de investigacion como parte de
una estrategia procedimental para lograr la comprension optima del problema con un
proposito especifico para aclarar las preguntas de investigacion relativas a los factores

psicosociales de riesgos existentes. (Ramirez, 2021).

5.2. Poblacion y muestra

La poblacion que se abordara en el proyecto se divide en dos grupos: ventas online y
servicio al cliente que en total suman 43 personas, estos a su vez tienen personal directo por la
empresa y personal contratado por temporal, de estas 35 personas son directas y 8 temporales.
Adicional a esto, se subdividen en varias categorias: para el caso de ventas online que en total
son 11 personas, se dividen en un jefe de unidad de negocio E-commerce y canales

alternativos, 8 lideres de ventas asistidos online, un coordinador E-commerce y un analista
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administrativo y de facturacién online. De este grupo, 10 personas son mujeres y uno es
hombre. Nueve llevan mas de dos afios en la empresa y dos menos de este tiempo. Para el
caso de servicio al cliente, que en total son 32 personas, se dividen en una directora de
experiencia del cliente, 2 coordinadores de soporte y experiencia del cliente, 3 gestores de
garantias y experiencia del cliente, 20 auxiliares de soporte por y experiencia del cliente y 6
técnicos de garantias. De este grupo 17 personas son mujeres y 15 son hombres, 22 llevan

mas de 2 afios en la empresa y 11 menos de este tiempo.

El tipo de muestreo que se manejara es probabilistico estratificado, ya que se tomara
en cuenta el cargo y funciones que desempefian, entendiendo que la afectacion psicosocial es

mayor en unos cargos mas gue en otros.

5.3. Instrumentos

5.3.1. Documento bateria de riesgo psicosocial

La bateria psicosocial realizada en 2020 por la empresa FREELANCE SOLUCIONES
PSICOLOGICAS S.A.S. para INDUSTRIAS SPRING, es un documento el cual sera un
instrumento de segunda fuente para conocer la situacion antigua en cuanto a los factores
psicosociales en el area de servicio al cliente y ventas On-line, con el fin de entender y
comparar con la nueva percepcidn que se encontrara al aplicar los instrumentos propuestos en

este proyecto.

Por otro lado, como menciona Galindo (2019):
Segun la descripcién de la metodologia aplicada en la bateria esta se enfoca en la
identificacion y evaluacion de los factores de riesgo psicosocial en la empresa
INDUSTRIAS SPRING S.A.S, se enmarcd en los lineamientos que establece la
Resolucidn 2646 de Julio 17 de 2008, mediante la aplicacion y diligenciamiento de los
cuestionarios incluidos en la Bateria de Instrumentos para la Evaluacion de Factores
de Riesgo Psicosocial, disefiada por el Ministerio de la Proteccion Social y la

Universidad Javeriana (2010), con la validacion y estandarizacion correspondiente a
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nivel Colombia. El proceso contempld las siguientes fases: (p. 49).

llustracion 1. Fases bateria de riesgo psicosocial

INFORMACION Y CASOS
FIRMA DEL INDIVIDUALES

L 5 / INDIVIDUAL Y
CONSENTIMIENTO PRIORITARIOS

GRUPAL

p
' TVE - INTERVENCION

APLICACION DE LA
BATERIA (4 PARTES)

Nota. Galindo y Cuevas (2019, p. 50)

Por otro lado, como menciona Galindo (2019):
La Bateria se divide en 4 partes: Cuestionario de Factores de Riesgo Psicosocial
Intralaboral, Cuestionario de Factores de Riesgo Psicosocial Extralaboral,
Cuestionario para la Evaluacion de Estrés y Ficha De Datos Generales (socio
demogréfico). La estructura de los mismos comprende una escala de respuesta tipo
Likert (siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca, nunca. items de Unica
respuesta con algunas preguntas de filtro (atencidn a clientes o usuarios y jefe de

otros). (p. 50).

5.3.2. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales.

- Descripcién del instrumento:
Por otro lado, como menciona Pihuave (2021):

El ministerio del trabajo en colaboracion con la academia, empresas e instituciones

publicas y privadas elabor6 un formato estandarizado para el programa de prevencion
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de riesgos psicosociales, el formato contiene actividades preestablecidas que las

empresas e instituciones publicas y privadas deben aplicar con el fin de implementar el

programa de prevencion de riesgo psicosocial. (p. 28)

En este contexto, una de las actividades preestablecidas es “Aplicar la metodologia de
evaluacion de riesgos psicosociales a todo el personal de la empresa o institucion
publica o privada”. Con el fin de promover el cumplimiento de esta actividad del
programa de prevencion de riesgos psicosociales, el Ministerio del Trabajo con el
apoyo de profesionales en seguridad y salud en el trabajo y riesgo psicosocial,

elaboraron el cuestionario de evaluacion de riesgo psicosocial en espacios laborales”.

(p. 14)

Por otro lado, como menciona Rosero (2021):
En Ecuador, con el fin de proporcionar una herramienta que promueva el
cumplimiento del programa de prevencion de riesgo psicosocial se desarrollé una
propuesta de cuestionario de evaluacion de riesgo psicosocial. cuestionario permite
evaluar factores de riesgo psicosocial es decir situaciones que pueden producir dafio a
la salud del trabajador o servidor proporcionando un diagnostico inicial desde el punto
de vista psicosocial y constituye un punto de partida para evaluaciones mas especificas

en aquellas areas que presenten deficiencias. (p. 38).

- Objetivo del instrumento

Reconocer las condiciones actuales psicosociales que tiene los empleados en las areas

de ventas online y servicio al cliente en Industrias Spring SAS.
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- Estructura

El instrumento es una herramienta estructurada esta estandarizado ya que esta

elaborado por un ente el cual ya esta listo para aplicar a los participantes.

Por otro lado, como menciona Castillo y Lépez (2022):

35

El cuestionario de evaluacion de riesgo psicosocial incorpord secciones como,
Instrucciones para completar el cuestionario, datos generales, observaciones y
comentarios, resultado global, resultado por dimensiones y analisis e interpretacion de
los resultados.

En la seccion “Instrucciones para completar el cuestionario”, se indican los pasos a
seguir para completar correctamente el cuestionario de evaluacién de riesgo
psicosocial. En la seccion “Datos generales”, se solicita completar fecha, lugar, datos
generales de la empresa y sociodemograficos como instruccion, antigiedad, edad, auto
identificacion, género; cabe indicar que los items garantizan el anonimato de los
participantes y confidencialidad de la informacion obtenida. La seccion
“observaciones y comentarios”, se ha disefiado para que los trabajadores o servidores
coloquen inquietudes, opiniones respecto al cuestionario, éstas serviran como
retroalimentacion para mejorar el proceso de aplicacion y/o estructurar el plan de
accion. Las secciones “resultado global”, “resultado por dimensiones” y “analisis e
interpretacion de los resultados” permiten conocer el nivel de riesgo “Bajo”, “Medio”

y “Alto” Pagina 10 de 29 al que los trabajadores o servidores estan expuestos una vez

aplicado el cuestionario de evaluacion de riesgo psicosocial. (p. 13).
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En este contexto las preguntas del cuestionario se formularon en un vocabulario
sencillo y conciso; las opciones de respuesta estan formuladas segun la escala Likert que va
desde completamente de acuerdo, parcialmente de acuerdo, poco de acuerdo y en desacuerdo,
a cada opcion de respuesta se le asign6 una puntuacion de 1 a 4 (Ministerio del trabajo de
Ecuador, 2018, p. 9).

- Variables o categorias:

Segun Charria Sarsosa et al. (2011) el cuestionario consta de 58 items, en donde se
encuentra una parte de datos sociodemograficos con opcion de respuesta cualitativa para que
los colaboradores que participen puedan aclarar o complementar las respuestas y de esta
forma entender méas claramente los factores de riesgo psicosocial que se dividen en 8

dimensiones:

1) Cargay ritmo de trabajo: Es la medida en la que el trabajador puede gestionar
aspectos de la organizacién distribuyendo la carga de trabajo y los descansos, es decir
elegir el ritmo al que trabaja y si es requerido aumentarlo en caso de ser necesario,
también se refiere a la capacidad de asignar los tiempos de descanso en su horario
laboral distribuidos de una forma que le permita cumplir con la labor y a la vez
disfrutar de su tiempo libre personal (Heriberto Rodriguez-Mateo Y otros, 2016)(las
unidades de analisis se observan en la Tabla 3).

2) Desarrollo de competencias: Hace referencia a la exigencia de tipo cognitiva que se
establecen segun el nivel de presion y esfuerzo intelectual que requiere el colaborador
para realizar sus actividades laborales como lo son la forma de procesar la informacion
que llega de su trabajo y el entorno que lo rodea, también el nivel de conocimiento,
memoria, facilidad para recuperar informacion y resolucion de problemas.(Heriberto

Rodriguez-Mateo y otros, 2016).

3) Liderazgo: Hace referencia a la facilidad que tiene el colaborador para contribuir con
su equipo de trabajo interviniendo en cada aspecto que lo requiera ya sea ofreciendo
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fuentes de informacion o toma de decisiones que ayuden a lograr los objetivos

grupales.

4) Margen de accion y control: Se refiere a los aspectos de supervision que puede ejercer
el colaborador de las actividades de otros o aspectos de supervision que realiza la
empresa o superiores a las tareas del colaborador. (UNIVERSIDAD DELPAIS
BASCO, 2011).

5) Organizacion del trabajo: Esta dimension se refiere a la demanda laboral a la que se
enfrenta el colaborador y el grado de urgencia con el que se requiere resolver lo que se
le estd exigiendo. (INSTITUTO NACIONAL DE SEGURIDAD E HIGIENE EN EL
TRABAJO, 2012).

6) Recuperacion: Para esta dimension se requiere determinar en qué tiempos y a qué
velocidad se deben realizar las tareas asignadas y asi mismo la necesidad de descanso

de la tarea y de ocio que se requiera en la jornada laboral.

7) Soporte y apoyo: Son la situacion de cooperacion o trato con otros colaboradores y

areas que tengan un impacto emocional alto, ya sea con clientes internos o externos.

8) Otros puntos importantes: Son los aspectos que pertenecen a las relaciones personales
intralaborales en donde el “apoyo social” funciona como un regulador del estrés y que
permiten realizar adecuadamente su labor, para este aspecto hay unas subdimensiones
como lo son la discriminacion, acoso laboral general, acoso sexual laboral, adiccion al
trabajo, aspectos o condiciones laborales, presencia doble familiar y laboral,
estabilidad emocional y laboral y la auto percepcién de la salud. (Heriberto Rodriguez-
Mateo Y otros, 2016).
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Tabla 1. Variables y unidades de analisis
Apartado Nombre de la Tipo de variable Unidades o Categorias
variable
Area de trabajo Cualitativa, Nominal - Tipo administrativo
- Tipo operativo
Nivel Educativo Cualitativa, Ordinal - Nivel béasico
- Nivel medio
- Bachillerato
- Nivel Tecnoldgico
- Nivel Técnico
- Educacién de Pregrado
- Educacién de Postgrado
- Otros estudios
Datos Anos de Cuantitativa, discreta - De 1 hasta 2 afios
sociodemograficos | Experiencia - De 3 hasta 5 afios
Laboral - De 6 hasta 10 afios

- Igual o mayor a 10 afios

Grupo étnico

Cualitativa, Nominal

- Mestizo/a

- Afrocolombiano
- Blanco/a

- Indigena

- Otro

Género

Cualitativa, Nominal

- Femenino

- Masculino

1. Cargay ritmo

de trabajo

Cuantitativa Continua
(ya que se valora por
una puntuacion de 1 a
4)

- Atencion de asuntos

personales.

- Realizacion de las pausas

activas obligatorias.

- Realizacion de pausas

activas no obligatorias.

- Definir el ritmo de trabajo.

2. Desarrollo de

competencias

Cuantitativa Continua

(ya que se valora por

- Necesidad de conocimientos

y aprendizajes.

- Necesidad de adaptacion
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una puntuacionde 1a | - Necesidad de tomar
4) iniciativas propias
- Necesidad de ideas creativas
3. Liderazgo Cuantitativa Continua | - Cooperacion en los cambios
(ya que se valora por gue se hagan en los equipos
una puntuacion de 1 a de trabajo
4) - Intervencion en la
formulacion de métodos de
trabajo

- Contribucion en la
organizacion de las areas de
trabajo.

- Intervencién para introducir

Dimensiones cambios en la direccion.

- Cooperacion al momento de
elaborar las pautas de
trabajo.

4. Margen de Cuantitativa Continua | - Datos sobre la formacion.
acciony (ya que se valora por - Informacion sobre la
control una puntuacion de 1 a probabilidad de promocién

4)

- Datos sobre requerimientos
para la promocion.

- Informacion acerca del
escenario actual de la
empresa.

- Facilidad desarrollarse
profesionalmente

- Evaluacién de la formacion

- Equidad entre esfuerzo y
reconocimientos.

- Ritmo supervisado

- Calidad supervisada

5. Organizacion

del trabajo

Cuantitativa Continua

(ya que se valora por

- Tareas y actividades
- Distribucion de funciones y

actividades
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una puntuacion de 1 a
4)

- Reparticion del espacio de
trabajo.

- Métodos, instructivos y
procesos.

- Cantidad de trabajo.

- Calidad del trabajo

- Resolucion de
inconvenientes

- Distribucién turnos

Recuperacion

Cuantitativa Continua
(ya que se valora por
una puntuacion de 1 a
4)

- Tiempo establecido para la
tarea

- Tiempo dedicado a
descansar 0 a ocio

- Alteracion del ritmo de

trabajo acelerandolo

Soporte y
apoyo

Cuantitativa Continua
(ya que se valora por
una puntuacion de 1 a
4)

- Valor del trabajo evaluado
por comparieros

- Valor del trabajo por
clientes.

- Valor del trabajo por familia

Otros puntos

importantes

Cuantitativa Continua
(ya que se valora por
una puntuacién de 1 a
4)

- Apoyo social proveniente de
varias fuentes.

- Relaciones de calidad.

- Exponerse a inconvenientes
interpersonales.

- Exponerse a violencia fisica

- Exponerse a violencia
psicologica.

- Riesgo de acoso sexual

- Actuacion de la empresa
ante la presencia de
conflictos.

- Riesgo de discriminacién.
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Nota. Adaptado de identificacion y evaluacion del estrés y su correlacion con los factores de
riesgo psicosociales del personal que labora en el Contact Center de la empresa ETAPA EP en
el afo 2016, Cornelio  Vicente  Ruilova  Gonzalez, 2017, p. 53.
https://dspace.uazuay.edu.ec/bitstream/datos/7535/1/13418.pdf

Esta técnica de investigacion es cuantitativa ya que nos va a proporcionar datos
numéricos y de esta forma se analizara el nivel de riesgo en el que se encuentra los

participantes.

- Interpretacion
El resultado global, por dimensiones y el analisis e interpretacion de estos nos
permitiran conocer el nivel del riesgo el cual es categorizado como “Bajo”, “Medio” y “Alto”
para generar la metodologia y actividades para reducir los riesgos psicosociales a los que los
trabajadores estan expuestos una vez aplicado el cuestionario.

El instrumento de evaluacion cuenta con un total de 58 items agrupados en 8
dimensiones. En este contexto las opciones de respuesta estan formuladas en una escala Likert
y la cual es una escala cominmente utilizada en las investigaciones y fue publicada en 1932,
esta cuenta con opciones de respuesta categorizadas como: completamente de acuerdo,
parcialmente de acuerdo, poco de acuerdo y en desacuerdo; cada opcion de respuesta contiene

una puntuacién de 1 a 4.

Tabla 2. Opciones de respuesta del cuestionario de evaluacion de riesgo psicosocial

Opcion de respuesta Puntuacién

Completamente de acuerdo 4

Laa

Parcialmente de acuerdo

2

Poco de acuerdo

En desacuerdo 1

Nota. Ministerio del trabajo Ecuador, (2018), guia para la aplicacion del Cuestionario de

Evaluacién de Riesgos Psicosociales. (p. 8).
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Tabla 3. Dimensiones del cuestionario de evaluacion de riesgo psicosocial
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MNombre de la variable

Nimero total

Nimero de iftem en

de items el cuestionario
Carga v ritmo de trabajo 4 1234
Desarrollo de competencias 4 5.6,7.8
Liderazgo i 8.10,11,12.13.14
MMargen de accion v control 4 15.16.17.18
Organizacion del trabajo i 19.20,21,22 23 24
Recuperacion 5 2526 27 2820
Soporte v apoyvo 5 30.31.32.3334
Otros puntos importantes 24 35al 58
Otros puntos importantes: acoso discriminatorio 4 35.38.53.56
Otros puntos importantes: acoso laboral 2 41,50
Oiros puntos importantes: acoso sexual 2 43 48
Otros puntos importantes: adiccion al trabajo 5 36.45.51.55 v 57
Otros puntos importantes: condiciones de trabajo 2 4047
Otros puntos importantes: doble presencia: 2 4649
(laboral — familiar)
Otros puntos importantes: estabilidad laboral v 3 37.30.42 52 34
emocional
Otros puntos importantes: salud auto percibida 2 44 58

Nota. Ministerio del trabajo Ecuador, (2018), guia para la aplicacién del Cuestionario de

Evaluacién de Riesgos Psicosociales. (p. 9).

Forma de aplicacion y formato del cuestionario:

El cuestionario se aplica de forma virtual este fue incorporado y ajustado en el medio

tecnologico de Google Forms y serd compartido mediante el siguiente enlace

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSch3o0bgadl XTrPZEizgkQapkB3uDC7UkSc7Lqg

FXDVhJcx2Hbg/viewform?pli=1” a cada uno de los trabajadores de la compaiiia Industrias

Spring S. A. S. (Ver Anexo 1).


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScb3obgad1XTrPZEizqkQapkB3uDC7UkSc7LgFXDVhJcx2Hbg/viewform?pli=1
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScb3obgad1XTrPZEizqkQapkB3uDC7UkSc7LgFXDVhJcx2Hbg/viewform?pli=1
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Al ser diligenciado se recopilara por este mismo medio tecnoldgico los resultados, se
obtendran las mediciones que nos permitiran realizar el muestreo y disefiar los métodos

adecuados para mitigar los riesgos presentados.

llustracion 2. Pasos para el desarrollo del proyecto

DESARROLLO DE PROYECTO
PASO A PASO

licitar rizacion ra realizar

PASO 01 d Slo citar Carta Ir:ie autorizacio p: a realiza

TR S el e = e pl'_Dg‘lECtO enla empres_a y a cada pgrsona
participante la autorizacion de tratamiento
de datos personales.

Sensibilizar a la poblacion PASO 02
seleccionada del porque se SOCIALIZACION
estan aplicando los

instrumentos y como los
beneficia.

Se organizaran los grupos a
PASO 03 intervenir, teniendo e cuenta los
AGRUPAR .
turnos de trabajo de los empleados.

PASO 04
APLICACION DE
INSTRUMENTOS d
INSTRUMENTO 1: CUESTIONARIO INSTRUMENTO 2: RUEDA DE LA
DE EVALUACION DE RIESGO VIDA
PSICOSOCIAL

PASO 05
ANALISIS DE
RESULTADOS

Se analizaran los resultados de cada
instrumento de acuerdo a los criterios
establecidos en cada uno.

» \
PASO 06

REVISION ENTREVISTAS DE RETIRO Y PASO O7
RESUTADO DE ULTIMA BATERIA PSICOSOCIAL

DISENO DE PLAN DE INTERVENCION

S e verificaran estas fuentes de

.. g . . . De acuerdo al analisis de los
iinformacié con el fin de identificar este B
. . resultados, se disenara el plan
riesgo desde el punto de vista de Rk -, .

| ) de intervencion para mitigar el
personal retirado y se revisara el : ; NP -

. . riesgo psicosocial identificado.

resultado de la bateria anterior.

Nota: Fuente propia

5.4. Analisis de informacion.

La informacion recolectada saldra de 3 fuentes de informacion: Ultima bateria de riesgo

psicosocial, entrevistas de retiro de los ultimos dos afios, el instrumento para riesgo psicosocial.
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En la revision de la bateria se analizarén las recomendaciones y los puntajes hallados en
las areas de servicio al cliente y ventas online, con el fin de conocer la situacion anterior e
identificar en qué nivel de riesgo se encontraban en ese entonces, de esta forma analizaremos
qué cambios ha habido después de eso para entender que pudo desencadenar actualmente la

afectacion por el riesgo psicosocial.

En la revisién de las entrevistas de retiro se busca encontrar algunos motivos
relacionados con el riesgo psicosocial presente en estos cargos que puedan ser un indicio de la
desercion presentada y que deban ser corregidos dentro del plan de intervencién que se va a

disefar.

Al aplicar el instrumento de evaluacién de riesgo psicosocial, se pretende identificar la
situacion actual presente en las &reas de ventas online y servicio al cliente, para comparar con

la situacion anterior y ver qué factores han empeorado la exposicidn a este riesgo.

Para determinar el nivel de riesgo por dimension se va a revisar la sumatoria que el
mismo instrumento genera y se tiene en cuenta la puntuacion obtenida de los items que
corresponde a cada dimensidn, este resultado permite el analisis bajo la informacion de la

siguiente tabla:
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Tabla 4. Nivel de riesgo por dimension

Dimension Riesgo bajo | Riesgo medio | Riesgo alto
Carga y ritmo de trabajo 13a16 8al2 4a’7
Desarrollo de competencias 13a16 8al2 4a7
Liderazgo 18a24 12a17 6all
Margen de accién y control 13a16 8al2 4at
Organizacion del trabajo 18 a 24 12a17 6all
Recuperacion 16 a 20 10a15 5a9
Soporte y apoyo 16 a 20 10a 15 5a9
Otros puntos importantes 73296 49472 24 a 48
Otros puntos importantes: acoso 13a16 8al2 4a’v
discriminatorio
Otros puntos importantes: acoso 7a8 5a6 2a4
laboral
Otros puntos importantes: acoso 7a8 5ab 2a4
sexual
Otros puntos importantes: adiccién al 16 a 20 10a15 5a9
trabajo
Otros puntos importantes: 7a8 5a6 2a4
condiciones de trabajo
Otros puntos importantes: doble 7a8 5a6 2a4
presencia: (laboral — familiar)
Otros puntos importantes: estabilidad 16 a 20 10a15 5a9
laboral y emocional
Otros puntos importantes: salud auto 7a8 5a6 2a4

percibida

Nota. Ministerio del trabajo Ecuador, (2018), guia para la aplicacion del Cuestionario de

Evaluacion de Riesgos Psicosociales. (p. 10).

45
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Para determinar el riesgo general se debe revisar la sumatoria que el mismo
instrumento genera y se tiene en cuenta la puntuacion obtenida en cada dimension y dicho

resultado se comparara con los datos establecidos asi:

Nivel Alto: La calificacion es de 58 a 116, tiene un impacto de riesgo alto sobre la
seguridad de los trabajadores, el nivel del peligro es intolerable y hay consecuencias de una
manera que dafia la salud y la integridad de la persona inmediatamente. La seguridad y las
preocupaciones deben ser tenidas en cuenta de manera continua y basados en ciertas

necesidades para evitar el aumento de la probabilidad y frecuencia.

Nivel Medio: La calificacion es de 117 a 174, tiene un impacto de riesgo moderado
en la salud y seguridades de los trabajadores, puede ponerlos en peligro a mediano plazo,
causando consecuencias. Si no se toman las medidas de seguridad y se toman las precauciones
adecuadas y de acuerdo con las necesidades identificadas los impactos se pueden llegar a

tener mayor probabilidad y frecuencia.

Nivel Bajo: La calificacién es de 115 a 232, el riesgo tiene un impacto de riesgo
muy pequefio y no puede causar efectos nocivos temporales. Estas consecuencias se pueden
evitar si al monitorear regularmente la frecuencia y la posibilidad de que ocurran ciertas

enfermedades la accién desaparecera.

Estos analisis se realizaran a través de herramientas tecnolégicas como Google
Forms, Google Meet, Microsoft Excel, Google Gantter y Wix, ademas de otras herramientas

ofimaticas que nos puedan aportar.

5.5. Consideraciones éticas

El presente trabajo del cual somos participantes activos, y respecto a los aspectos
éticos salvaguardamos la propiedad intelectual de cada uno de los autores consultados en
primer lugar, y realizando las citaciones y la bibliografia pertinentes segun los reglamentado
en las normas APA 7 edicidn (Sanchez, 2019) sobre la cual se plasma este trabajo de opcién

de grado.

En este mismo manifestamos nuestro compromiso profesional a brindar transparencia,

manejo adecuado de la informacion obtenida de la empresa Industrias Spring S.A.S vy la cual
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nos ha permitido tomar datos relevantes y de reserva legal con los que hemos ido
desarrollando el Disefio de un Plan de Intervencion para la Gestion del Riesgo Psicosocial en
Industrias Spring S.A.S., sobre el cual se aplicaran dos instrumentos para la identificacion del
riesgo por intermedio de plataformas digitales como lo son Google Forms al personal
colaborador del canal online y Atencion al cliente de la compafiia esperando recopilar la
informacidn adecuada que permita la intervencion oportuna de los aspectos psicosociales
identificados y los cuales apoyados del personal encargado del SG-SST de la empresa, y
realizar la oportuna intervencion, dado también que la confidencialidad y sensibilidad de los
participantes en la aplicacion de las baterias psicosociales es de alta importancia se tomaran
en cuenta la ley Colombiana 1581 del 2012. (CONGRESO DE LA REPUBLICA, 2012),y la
cual se encuentra plasmada para que las personas que realizan las contestacion dela bateria 1

de riesgo psicosocial acepten o no el adecuado tratamiento de sus datos.

Se destacard ademas la importancia del cumplimiento del reglamento estudiantil
UNIMINUTO, respetando los articulos ya establecidos sobre el uso inadecuado de imagenes,
textos, articulos y demas sin contar con las respectivas autorizaciones o respetar los derechos
de autor. (CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS — UNIMINUTO, 2021).

Otra norma ética que se tendra en cuenta es la anti-plagio, ya que como es conocido
hoy en dia se ve reflejada esta practica no solo entre estudiantes sino en empresa y demas, por
ello se tomara en cuenta el “ articulo 271 hace referencia a la violacion a los derechos
patrimoniales de autor y derechos conexos, modificado por el articulo 2 de la Ley 1032 de
2006; el articulo 272 a la violacion a los mecanismos de proteccion de derecho de autor y
derechos conexos, y otras defraudaciones, modificado por el articulo 3 de la misma Ley 1032
de 2006 y estipula que todos aquellos que incurran en este delito sufriran prision de cuatro a
ocho afios y multa de 26,66 a 1.000 salarios minimos legales mensuales vigentes 24
(CODIGO DE PROCEDIMIENTO PENAL).

En conjunto con las nomas aplicadas se tendra en cuenta la Ley 23 de 1982 la cual nos
dicta las disposiciones generales sobre los derechos de autor y la proteccion que estas

conservan incluidas sus sanciones (Congreso de Colombia, 1982)
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6. Cronograma

El presente cronograma se disefié basados en los procesos requeridos para el
desarrollo de trabajo, el cual se ha cumplido segun lo que en él se plasma. Este cuenta con una
proyeccion a seis meses, con una periodicidad de semanas, identificando 4 fases, las
actividades de cada fase y el producto entregado o final.

A continuacion, se ilustra cronogramay en el anexo 2 se adjunta formato Excel.

lustracién 3. Cronograma

CRONOGRAMA Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas

Actividades P
1/2|3|4|5|6|7(8|9|10| 11 |12|13| 14 | 15| 16 |17 (18 (19| 20 | 21 |22 | 23

Establecimiento y validacion Problema de investigacién

del tema de investigacion

Justificacion

Bibliografia a analizar (fuentes
primarias y fuentes Planteamiento del problema
secundarias)

Marco de referencia (Marco
Rastreo fundamento teérico tedrico, Estado del arte, Marco
legal)
Elaboracién de protocolo de
investigacion Protocolo de investigaciény
Validacion de protocolo de aplicacién
investigacion
Elaboracién objetivos del Objetivo
proyecto
Identificacion de Recursos y Presupuestoy Plan de
Riesgos contingencia
Construccion disefio Enfoque y alcance de la
metodoldégico investigacion
L . Definicion de variables y
Disefio de instrumentos )
categorias

Gestién de cartas de L
i Cartas de autorizacion
autorizacion

Primera Entrega N/A

Revisién y ajuste de los

N Avance proyecto y documento
instrumentos

A N/A

Ajuste al proyecto segin
concepto de revisores

Avance proyecto y documento

Entrega de cartas de

o Autorizacién trabajadores y empresa
autorizacion

E Revision del protocolo
E Convocary divulgar el estudio Datos cuantitativos
3 con los agentes de interés
° Aplicacién encuestas
_E PR v N/A
=) Revisién de proceso para
= " . Avance proyecto y documento
S construir mejoras
E Coordinar entrevistas
& Aplicacién entrevistas y rueda |Datos cualitativos
de lavida
ializacién A N/A
Sistematizacién de la
informacién
Procesamiento de datos Triangulacion de la

informacién

Tabulacién de resultados

Anélisis de resultados Informe de Resultados

Socializacion de los resultados .
Prototipo del producto

recolectados

Redaccién informe

Revisién borrador informe Informe de avance entrega final

Realizacién de ajustes

Entrega y socializacién del
estudio a la empresa, los Informe final
partici yalai i

investigacion

Divulgacion de la
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Presupuesto

El presupuesto para poner en marcha el desarrollo de la propuesta de intervencion del

riesgo psicosocial en la empresa Industrias Spring, requiere un costo total de $2.600.000. Para

entender este presupuesto se detalla los gastos de forma aproximada:

Tabla 5. Presupuesto

RUBROS Descripcion Rubros propios | Contrapartida | TOTAL
Empresa
CANT [ VLORUND | CANT [ VLOR UND
1. Personal 1 Psicologo x 2 50.000 100.000
hora
2. Equipos Portatil 1 1.400.000 | 1.400.000
3. Software 1 plataforma 1 500.000 500.000
digital
4. Materiales e Papeleria general 1 50.000 50.000
insumos
5. Viajes Transporte 16 6.000 96.000
nacionales urbano (2
personas X 2
meses — 1 vez x
semana)
T 1= S I T B e g I --
internacionales
7. Salidas de Viaticos (1 12 5.000 60.000
campo persona)
8. Servicios Ingeniero 1 200.000 200.000
técnicos software
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9. Capacitacion

Hora

50.000

50.000

10. Bibliografia:
Libros,
suscripcion a
revistas y
vinculacion a
redes de

informacion.

Pago mensual de

servicio internet

40.000

40.000

11. Difusion de
resultados:
Correspondencia
para activacion de

redes, eventos

Profesional x

hora

50.000

50.000

12. Propiedad
intelectual y

patentes

13. Otros

Imprevistos

54.000

TOTAL

$2.600.000

8. Resultados y discusién

8.1. Factores que generaron afectacion por Riesgo Psicosocial segun la bateria 'y

entrevistas de retiro realizadas anteriormente por Industrias Spring S.A.S.

Los siguientes resultados de la bateria de riesgo psicosocial (ver anexo 3) realizada

anteriormente por Industrias Spring, fueron analizados con el diagrama de Ishikawa (anexo

4), el cual permite identificar segin la problematica general cuales son las causas y sub-causas

que generan el inconveniente y de esta forma tener una visual de cuales son las soluciones

mas acertadas para el problema.
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Para este caso especifico se tomaron las dimensiones de la bateria que representaban
un porcentaje en nivel de riesgo alto y muy alto referente a la parte psicosocial y se analizaron
las sub causas que generan que se haya presentado ese porcentaje y de esta forma entender
por que en la bateria aplicada anteriormente se identifica en los resultados generales un riesgo
psicosocial alto y que necesidades de intervencion tenian en ese momento los colaboradores

de las areas que se estan estudiando en esta investigacion.

La bateria de riesgo psicosocial fue aplicada en el 2020 a todos los cargos de la
empresa en general, en la cual se clasificaron bajo diferentes dimensiones el nivel de riesgo
presente en cada area. Se utilizaron las siguientes convenciones para identificar el nivel de
riesgo.

Figura 1. Nivel de riesgo

SIN RIESGO O
RESGO BAIO ﬁ-
RIESGO MEDIO )
RESGO ALTO 5
RIESGD MUY ALTO J}

Como resultado global de la bateria se identifica que hay presencia de un riesgo

psicosocial alto a nivel general de la empresa como se puede ver a continuacion.
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Figura 2 Nivel de riesgo psicosocial
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Teniendo en cuenta que las areas de servicio al cliente y ventas on line estan incluidas

dentro del area comercial general, se identifica que un 28% de esta area presenta un riesgo

psicosocial alto, por lo cual se infiere que estas areas ya estaban presentando inconvenientes

desde hace 3 afios.

La bateria estuvo dividida en tres partes: Factores psicosociales intralaborales,

Factores psicosociales extralaborales y evaluacion del estrés. Teniendo en cuenta esta division

se muestran a continuacidn los resultados generales.

Figura 3 Nivel de riesgo intralaboral
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Figura 4 Nivel de riesgo extralaboral
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Figura 5 Nivel de riesgo estrés
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Como se puede evidenciar en los resultados para las 3 divisiones hay una afectacion
psicosocial y de estrés alta, los factores intralaborales que abordan los temas de liderazgo,
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relaciones con los compafieros, reconocimiento, compensacion y autonomia sobre el trabajo
no estan en las mejores condiciones segun los resultados y en el area comercial en general
donde se encuentran los dos grupos de estudio de este proyecto se evidencia que un 21% tiene
un alto riesgo de afectacion intralaboral y un 17% tiene un riesgo muy alto, la suma de estos
dos porcentajes da un 38 % de personal que manifiesta una inconformidad en cuanto a los
factores psicosociales intra laborales. Esto quiere decir que desde hace unos afios se evidencid
que el area comercial requeria atencion en cuanto a este riesgo y se debian realizar

intervenciones en las dimensiones que se evidencian como criticas.

De esta categoria se destaca mayor afectacion en las dimensiones de:

Oportunidades para el uso y desarrollo de habilidades y conocimientos donde un 17%
presenta riesgo alto lo cual concluye que es necesario que los trabajadores cuenten con un

plan de desarrollo que permita sentir un crecimiento personal y profesional.

En cuanto a la dimension de demandas del trabajo hay un valor muy critico en el area
comercial, ya que aborda el 39% con un riesgo muy alto y un 17% con un riesgo alto, esto
significa que la demanda del trabajo esta sobredimensionada para el personal del area, ya sea
por escases de personal que aumenta el trabajo para los empleados o por las exigencias en
cuanto a cumplimiento de metas que genera una afectacion psicosocial importante. También
la dimensidén de las demandas cuantitativas presenta un valor considerable donde el 22 % del
area comercial presenta riesgo muy alto y riesgo alto, esto confirma que hay una exigencia
alta en cuanto al cumplimiento de indicadores. Para las demandas de carga mental se presenta
33% con riesgo muy alto y 39% riesgo alto, esto supera la mitad de la poblacion del area
comercial que manifiesta tener una gran afectacion por carga mental en su trabajo, esto
permite inferir que las areas de servicio al cliente y ventas on line pueden necesitar mas
herramientas de tiempo para atender las solicitudes y de negociacion con los clientes que
faciliten la realizacion de su trabajo y evite entrar en zona de ansiedad o estrés, es necesario
que tengan espacios de esparcimiento como pausas activas y ejercicios cerebrales. Para las
demandas del horario de la jornada laboral se identifica un 28% en riesgo muy altoy 11 % en

riesgo alto, por lo cual es importante revisar si ha habido cambios en cuanto a la acomodacién
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de los horarios laborales, si existe la desconexion laboral y si se brindan a los trabajadores de

estas dos areas las garantias del tiempo que deben estar en su labor.

Las demandas emocionales no presentan valores tan altos, pero aun asi se evidencia un
11 % de personal con riesgo muy alto, alto y medio en cada uno, esto permite suponer que es
muy necesario un acompafiamiento psicolégico constante por parte de la empresa para
identificar y dar tratamiento a situaciones que afecten emocionalmente a los trabajadores por

temas de trato con los compafieros, clientes, mobbing o algun tipo de discriminacion.

Por otro lado, en la dimension de exigencias y responsabilidad del cargo se presenta
otro de los valores criticos con un 61% del area comercial en riesgo muy alto y un 28% en
riesgo alto, estos valores casi suman la totalidad de la poblacion y se puede interpretar como
una sobrecarga laboral y una exigencia de alto desempefio, esto sugiere la revision de las
estrategias comerciales y si la cantidad de personal es el adecuado para cumplir con las

responsabilidades del area.

La afectacion de trabajo sobre el entorno extralaboral también presenta el 50% en un
riesgo muy alto y 11 % en riesgo alto, esto quiere decir que hay factores del trabajo que estan
afectando la vida personal de los trabajadores, puede ser por muchos factores como el estrés
que vive cada empleado y genera preocupaciones constantes o porque no se respeta el horario
extralaboral de las personas por la carga laboral o por novedades constantes.

En la dimensién de recompensas, aunque no son valores criticos se evidencia
inconformidad de acuerdo a como es recompensado el esfuerzo por parte de la empresa; se
tienen valores de 33% en riesgo medio, 22% en riesgo alto y 6% en riesgo muy alto, esto
permite pensar que, por la carga laboral y la afectacion de las actividades en la parte
psicosocial de los trabajadores, se esperan mas recompensas que permitan equilibrar la parte
emocional con la satisfaccion laboral. Esto lo confirma la dimensién de reconocimiento donde
hay valores criticos con el 39% de la poblacion en riesgo alto, posiblemente se debe evaluar
coémo se estan manejando esas recompensas al trabajo y si existen espacios de bienestar y de

salario emocional.
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Dentro de la categoria de factores extralaborales se evidencia que las dimensiones méas

criticas son:

El desplazamiento de los trabajadores a sus lugares de trabajo presenta un valor alto en
el &rea comercial con 39% en riesgo alto y 22% en riesgo muy alto, es necesario que se
evallen las sedes en las que se ubican los colaboradores en general y brindar algunas

garantias de transporte que compensen la afectacion.

En cuanto al tiempo extralaboral también se presenta afectacion con valores de 28%
en riesgo medio y 17 % en riesgo alto y muy alto cada uno, esto se debe a que el tiempo de
descanso en ocasiones no es suficiente, se ve interrumpido por temas laborales y no es
aprovechado de forma productiva donde se pueda generar esparcimiento y diversion. Es
importante fomentar estos espacios y brindar oportunidades de recreacion de los trabajadores
con sus familias por medio de beneficios para todos, esto también puede incidir en las

recompensas y reconocimiento.

En cuanto a la situacion econémica familiar de las personas en el area comercial, el
72% estan en riesgo medio y 17% en riesgo alto, con esto se deduce gue una gran mayoria no
se siente totalmente a gusto con el salario pagado y posiblemente tampoco con las comisiones
que se dan si se cumple la meta, el tema econdmica influye mucho en las personas y en la
forma de ver el trabajo, por lo cual es importante revisar si los salarios estan acordes a los
cargos Y esfuerzos requeridos para la labor, también es importante verificar si las metas
establecidas para acceder a la comision estan acordes con las ventas que pueden logar en el

mes.

Para la Gltima categoria de estrés laboral de identifica que en el &rea comercial el 17 %
tiene riesgo medio, 22% riesgo alto y 11 % riesgo muy alto, por lo cual es importante generar
planes de accion que ayuden a los colaboradores a manejar el estrés y la frustracion, ofrecer
actividades que permitan despejar la mente y beneficios para que los colaboradores dentro o
fuera del horario laboral puedan gestionar esas situaciones de estrés por medio de actividades,
manejo de estilos de vida saludables y acompafiamiento psicoldgico.
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Para identificar los factores psicosociales que han estado afectando al personal de las
areas de ventas on line y servicio al cliente también se analizaron los resultados de las
entrevistas de retiro desde el afio 2021 (ver anexo 5), en las cuales se identifican dentro de los
motivos de retiro que un 40% se retiraron por mejor oferta laboral, 30% por tiempo para
poder estudiar, 20% por liderazgo inadecuado y 10% por motivos personales. Estos resultados
permiten inferir que los trabajadores que se retiraron vieron un desequilibrio entre sus
necesidades y lo que ofrecia su trabajo por lo cual buscaron mejores oportunidades y al no
tener el espacio para crecer profesionalmente prefirieron un lugar donde les permitiera dedicar
tiempo a su estudio, adicional se identifica un inconveniente de liderazgo y comunicacion
asertiva con el jefe inmediato. En otra de las preguntas evaluadas en la entrevista de retiro se
indaga que era lo que menos le gustaba de trabajar en Industrias Spring. En los resultados de
esta, el 45% refiere la falta de tiempo personal que podian tener para aprovechar en
actividades extralaborales, el 33% refiere que no habia oportunidad de ascender lo que
afectaba su crecimiento personal y por altimo el 22% refiere inconformidad con el liderazgo

manejado por el jefe inmediato.

8.1.1. Discusion

Teniendo en cuenta los resultados mencionados podemos compararlos con las teorias
gue se han abordado en esta investigacion, para identificar como se relacionan con lo
identificado en cada dimension analizada de la bateria de riesgo psicosocial.

Segun la teoria de Maslow donde se expone una piramide de necesidades para que una
persona llegue a la satisfaccion total, si hay alguna que no se cumpla en su totalidad afecta
todas las demas; por lo cual es necesario que haya un equilibrio entre el ambiente intralaboral
y extra laboral, si en alguno se presentan inconvenientes el otro también empezara a
presentarlos, por ejemplo si una persona se siente presionada en su trabajo, recibe malos tratos
y ademas no tiene una buena remuneracién econdmica, al salir de su trabajo y llegar a su casa
probablemente estara molesto y cansado; preferira simplemente acostarse a dormir y dejara de
compartir tiempo con su familia, ya que mental y emocionalmente esté afectado. En este caso
si se empiezan a presentar problemas internos con su familia por esa actitud, llegara a su
trabajo preocupado y desmotivado y cada dia serd una rutina que con el tiempo bajara todos

los niveles de satisfaccion en todas las dimensiones de su vida.
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Si una empresa busca un empleado que sea productivo debe asegurar que en los

factores intralaborales haya una buena satisfaccion, y en la parte extralaboral el encargado de
mantenerla bien es el trabajador, aun asi, si la empresa brinda algunos beneficios para que
sean aprovechados en los tiempos libres contribuye a mantener un ambiente en equilibrio y de
esta forma, se logra tener un empleado sano mentalmente para ser productivo y satisfecho al

valorarse su trabajo.

Segun los resultados hay una afectacion tanto del ambiente intralaboral como del
extralaboral, por lo cual es importante buscar que en un plan de intervencion estos dos puedan
equilibrarse para los trabajadores de la empresa Industrias Spring, lo que generara maltiples

beneficios para la productividad y cumplimiento de metas.

Por otro lado en las dimensiones de recompensa y reconocimiento se identifica que no
se estan llevando a cabo programas o formas de reconocer el trabajo de los colaboradores de
las dos areas de estudio, esto segun la teoria de Motivacion — Higiene de Hezberg es necesario
desarrollar en cualquier empresa, ya que si el trabajador ve que su labor es reconocida y
recompensada siempre buscara dar lo mejor, aprendiendo méas y esforzandose por seguir
mejorando, aun asi este reconocimiento y recompensa no puede volverse un factor adicional

de presion sino una motivacion extra sumada a los demas beneficios que ofrezca la empresa.

8.2. Identificacion de la percepcion actual frente al riesgo psicosocial de los

trabajadores de la empresa Industrias Spring S.A.S.

El resultado obtenido se realizé mediante el instrumento de Evaluacion de riesgo
psicosocial en espacios libres, el cual se aplicé durante el mes de junio y de la forma
establecida tanto en el cronograma de trabajo y en el capitulo 5.3.2, forma de aplicacién del

cuestionario.

Por ello se anexd en este trabajo la tabulacion del instrumento el cual permitio realizar
la correlacion de los riegos psicosociales presentados por colaboradores de las areas canal on
line y de atencion al cliente. Ver anexo 6
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Para identificar dicha percepcion se analizaron las preguntas que indicaron algun tipo
de afectacion o inconformidad por parte de los trabajadores del area en estudio, para lo cual se
tuvo en cuenta las subcategorias que mejor permitieron ver dicha percepcion las cuales son
carga y ritmo de trabajo, liderazgo, recuperacion, soporte y apoyo por parte de la empresa 'y
algunos otros puntos importantes, los cuales dieron evidencia de la percepcion actual de los

trabajadores obteniendo los siguientes resultados.

En cuanto a carga y ritmo de trabajo, el primer indicador que se observo es que al
preguntarles si las actividades y responsabilidades que se les asignaron no les causan estrés, el
65.6% de los trabajadores estuvieron en desacuerdo y otro 9% indico estar poco de acuerdo,
con lo cual podemos decir que en total un 75% de los trabajadores estan presentando estrés

laboral.

Adicional a esto, se les pregunto si el tiempo para realizar todas las actividades que se
les asignaron dentro de la jornada laboral era suficiente, y el 68.7% respondi6 estar en
desacuerdo y otro 12.5% esta poco de acuerdo, a lo que nuevamente se vio que la gran
mayoria de los trabajadores, en este caso el 81% de estos perciben que las actividades a su

cargo no son proporcionales al tiempo que se les da para realizarlas.

En cuanto a liderazgo, el 94% de los trabajadores tienen una buena percepcion en
cuanto al reconocimiento y el crédito que le da la empresa a las personas que realizan bien sus
tareas y cumplen con sus objetivos, sin embargo no sienten apoyo ni intervencion por parte de
sus superiores cuando tienen sobrecarga laboral, ni tampoco sienten que ellos les brinden
suficientes lineamientos y retroalimentacion para el desempefio de sus labores, ademas ven
centralizadas las decisiones que se toman ya que no los tienen en cuenta al momento de

ejecutar cambios que afecten a toda el area.

Teniendo en cuenta que la recuperacion de los trabajadores es fundamental tanto para
la realizacidn de sus funciones y la productividad de la empresa, como también para su salud
y bienestar, se tuvo en cuenta las pausas activas, horarios de trabajo y la calidad de la

recuperacion y energia diaria de los trabajadores, aspectos en los que se observo que el 78%
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de los trabajadores indican estar inconformes ya que no tienen el tiempo suficiente para
realizar pausas activas debido a las actividades que realizan en sus sitios de trabajo, ademas
por fuera de la jornada laboral, manifiestan salir demasiado agotados como para realizar otras
actividades, lo cual puede entenderse como poca dedicacién de tiempo a actividades de
esparcimiento y bienestar para ellos, y refieren no sentir un descanso adecuado que les brinde

la energia para iniciar sus labores diarias.

Por Gltimo, se tuvo en cuenta dos aspectos fundamentales en los trabajadores tales
como lo son el ambiente laboral y las condiciones de salud fisica y mental. A lo cual
nuevamente un porcentaje muy alto de trabajadores manifestaron no estar de acuerdo en tener
un buen ambiente laboral con un porcentaje del 78% y adicional a esto sienten que el trabajo

que realiza afecta su salud mental y fisica, y no se sienten en condiciones 6ptimas de salud.

Con estos resultados se pudo evidenciar que la percepcién de los trabajadores frente al
riesgo psicosocial y frente a la empresa no es positivo, ya que se puede evidenciar en ellos
estrés laboral y falta de motivacion y liderazgo por parte de la empresa, lo cual puede tener
consecuencias principalmente para la empresa y asi mismo para el trabajador. Para la
empresa, esto puede resultar en disminucion en la productividad, aumento en los niveles de
ausentismo y rotacion de personal, asi como en el deterioro del clima laboral y la moral del
equipo. Ademas, la falta de liderazgo puede llevar a una falta de direccion clara, falta de
motivacion y una disminucion en la calidad del trabajo. Por otra parte, para el empleado, el
estrés laboral y la falta de liderazgo pueden causar agotamiento emocional, disminucion de la
satisfaccion laboral, afectar su salud fisica y mental, y disminuir su compromiso y
rendimiento en el trabajo. En Gltima instancia, tanto la empresa como el empleado se ven
perjudicados, lo que destaca la importancia de un liderazgo solido y un entorno laboral

saludable y favorable.

8.2.1. Discusion

Con los resultados anteriormente mencionados podemos ver que los trabajadores
evidencian carga psicosocial, la cual debe ser intervenida por bienestar de la empresa y del

personal, ya que es notoria la afectacion en la estabilidad emocional de los colaboradores de
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Industrias Spring, siendo ellos pilares importantes en el posicionamiento de la empresa y una
de las caras ante los clientes. A lo que podemos afirmar que Maslow en su libro piramide de
necesidades, en el cual se indica que el ser humano busca satisfacer las necesidades de primer
a quinto nivel, y esto genera motivacion o estabilidad, para esta investigacion se afirma que
los trabajadores de Industrias Spring si bien cuentan con una vinculacion directa que les
permite una remuneracion econdémica y para satisfacer la necesidad A y B de la imagen

referenciada a continuacion.

Figura 6. Piramide de Maslow
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También como lo vimos en la seccién de carga y ritmo de trabajo, se logra evidenciar
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que a pesar de que las funciones se desarrollan de forma remota el uso de las tecnologias no
ha permitido optimizar el desempefio de estas, que la atencidon al cliente no es como se espera.
Generando desacuerdo y estrés entre los trabajadores por no poder cumplir las metas y
viéndose en la necesidad de posiblemente retirarse de la compaiiia y buscar otro empleo que
le brinde motivacion y que la carga laboral sea la adecuada, permitiendo no tener afectaciones
emocionales y fisicas. En la teoria de factores psicosociales, estrés y salud de Sauter, Hurrel,
Murphy y Levi se evidencia la concordancia con los resultados obtenidos y analizados bajo el
instrumento evaluacion psicosocial en espacios libres aplicado a los trabajadores de Industrias
Spring, en la teoria de Levi de indica que el tiempo ilimitado genera una baja productividad.
(“IMPACTO DEL RIESGO PSICOSOCIAL EN LOS EMPLEADOS DE UNA
ORGANIZACION, 2018)
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8.3. Determinacion de las necesidades y actividades requeridas para un plan de
intervencion en riesgo psicosocial en la poblacién trabajadora de Industrias
Spring S.A.S.

Para poder determinar las necesidades requeridas en un plan de intervencion para
industrias Spring se analizaron las preguntas del instrumento aplicado a los colaboradores de
las areas en estudio, con el fin de determinar que insuficiencias sienten ellos por parte de la
empresa y en sus areas trabajo. Para esto se tuvo en cuenta las dimensiones de desarrollo de
competencias, liderazgo, margen de accién y control y otros puntos importantes que ayudaron
a determinar los resultados obtenidos.

En el desarrollo de competencias se obtuvo como resultado principal que los
trabajadores no cuentan con un plan carrera de capacitacion o entrenamiento para el desarrollo
de los conocimientos, habilidades y destrezas del personal tanto para el crecimiento en la
empresa como para el crecimiento personal de los trabajadores, ya que el 78% de estos

indicaron estar en desacuerdo y poco de acuerdo en este item.

El liderazgo de los jefes de area y por ende de las directivas de la empresa también
arrojo un resultado negativo ya el 75% de los trabajadores indican que tienen poca
participacion en la comunicacion con sus jefes inmediatos al momento de realizar propuestas
de cambio e iniciativas de trabajo y aportar ideas para mejorar las actividades y la
organizacién del mismo, también se evidencia el poco apoyo recibido de parte de ellos cuando
tienen sobrecarga laboral, generando esto una comunicacién no asertiva entre los superiores y

su personal a cargo.

Otros puntos importantes a tener en cuenta para determinar las necesidades para un
plan de intervencidn son las percepciones a nivel personal y emocional de los trabajadores,
donde se obtuvo como resultado que el 75% de los trabajadores del area en estudio no se
siente valorado ni aceptado en la organizacion, ademas, en sus tiempos libres, el 78%
considera que el trabajo que realizan tiene afectaciones en su salud fisica y mental, y el 71%
sienten que sus aportes no son valorados y no sienten motivacion en el cargo que realizan, lo
que refiere un bajo estado emocional en las labores que realizan y las cuales indirectamente

estan afectando también su motivacion personal.
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Con los resultados anteriormente presentados se puede evidenciar como la
implementacién de un plan de intervencion para disminuir el riesgo psicosocial se vuelve
imprescindible para industrias Spring, la cual es una empresa insignia en Colombia que como
lo vemos en los resultados, esta enfrentado desafios relacionados con la falta de motivacion y
el escaso apoyo al crecimiento personal de sus trabajadores, ademas de la percepcion por
parte de ellos en el liderazgo deficiente y la exclusién en la toma de decisiones. Estos factores
pueden tener un impacto negativo en el bienestar y el rendimiento de los empleados, lo que a

su vez afecta la productividad y los resultados de la organizacion.

Un plan de intervencién adecuado puede abordar estas problematicas, promoviendo
una mayor motivacion laboral, fomentando el liderazgo efectivo, fortaleciendo la
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, creando un entorno de trabajo
inclusivo y motivandolos en sus vidas personales. Esto no solo mejora la satisfaccion y el
compromiso de los empleados, sino que también contribuye a un clima laboral saludable y a

un mayor éxito organizacional a largo plazo.

ACTIVIDADES PROPUESTAS PARA EL PLAN DE INTERVENCIO DEL
RIESGO PSICOSOCIAL

A continuacion, se relacionan las actividades propuestas segun los resultados
anteriormente descritos de los instrumentos utilizados con el que se hallaron las areas mas
criticas a intervenir en la propuesta del plan de intervencién para industrias Spring, con el fin
de iniciar la mejora de las condiciones psicosociales de los trabajadores de las areas de

servicio al cliente y ventas on line.

e Realizar evaluaciones trimestrales a las personas trabajadoras de dichas areas con el
acompafiamiento de la psicdloga de la compafiia, mediante la aplicacion de instrumentos
tales como el que se aplico en este documento u otros que dicha profesional vea
pertinentes, asi como tambien generar un canal de comunicacion directo entre los
trabajadores y la psicéloga por medio de la intranet de la empresa por el cual ellos puedan

agendar citas presenciales o virtuales cuando lo requieran, esto con el fin de generar un
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acompafiamiento méas cercano y crear un vinculo entre los trabajadores y la compafiia,
para que ellos sientan el valor que tienen para su empresa, asi como también tener un
control periddico a corto tiempo para poder contrarrestar cualquier riesgo psicosocial que
se pueda evidenciar a tiempo.

e Generar un incentivo de crecimiento profesional y personal en la empresa. El primero, a
través de un plan carrera interno, donde el trabajador al estar un afio en alguna de estas
areas tendra la posibilidad de inscribirse a un curso concurso donde se les facilitara un
material de estudio y posteriormente una evaluacion para asi aspirar a un ascenso interno
como lo puede ser supervisor del area o coordinador, esto dependera de las vacantes que
se requieran, generando un crecimiento interno en ellos. En cuanto al crecimiento
personal, la empresa otorgara un nimero de horas determinado al mes (48)de permiso
remunerado para las personas que se encuentren cursando algun tipo de estudio, para esto
el trabajador presentara previamente con el area de gestion humana el pensum, modalidad
y horario en que va a estudiar emitido por la institucion donde vaya a realizar sus estudios
y se le explicara en detalle las condiciones de este incentivo para su posterior aprobacion
por parte de la directora de talento humano.

e Es necesario también generar incentivos econémicos en los trabajadores debido a que no
todos tienen las mismas motivaciones, por lo cual se le asegurara a los trabajadores de
ventas on line la comision de todos los productos que vendan sin tener en cuenta las
cancelaciones o devoluciones que se puedan generar posterior a la venta por parte del
cliente, ya que en ocasiones por mala organizacion de otras areas como almacén o
despacho los productos pueden no llegar a tiempo o0 generar otras condiciones que
ocasionan mal estar en el cliente haciendo que devuelvan el producto, y al suceder esto
por no finalizarse la venta se le quita la comision al vendedor, el cual cumplié con su meta

pero no se finalizo por fallas en otras areas, por tal razén no se le quitara dicha comision.

8.3.1. Discusion

Como podemos ver, el elevado nivel de estrés laboral arrojado por el instrumento
aplicado puede tener un impacto negativo en el bienestar de los trabajadores, tanto en el
ambito profesional como personal. El estrés cronico puede llevar a problemas de salud
mental, como ansiedad y depresion, y afectar adversamente la calidad de vida y la

productividad de los empleados del area de ventas on line y servicio al cliente de industrias
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Spring. Esto puede dar lugar a mayores tasas de ausentismo laboral y una disminucion en el
rendimiento general de la empresa. Estos resultados son consistentes con la teoria de factores
psicosociales, estrés y salud propuesta por Lennart Levi, (Lennart Levi)que establece una
estrecha conexion entre las condiciones psicosociales del trabajo y la salud mental de los

empleados.

La falta de motivacién de los empleados puede atribuirse, en parte, a la percepcion de
no ser tomados en cuenta por sus jefes. La teoria de factores psicosociales sefiala que la falta
de apoyo y reconocimiento en el trabajo puede generar una sensacion de desvalorizacion,
desconfianza y desmotivacion entre los empleados. Esta situacion puede resultar en una
disminucion de la satisfaccion laboral, lo que a su vez puede afectar la rotacion del personal

en estas areas.

La teoria Factores Psicosociales y de Organizacion (Lennart Levi) también resalta la
importancia de los factores de control y demanda en el trabajo. Cuando los empleados sienten
que tienen poco control sobre sus tareas y enfrentan altas demandas laborales, el riesgo de
estrés y agotamiento aumenta progresivamente. La percepcién de falta de control y exceso de

carga puede ser una de las causas principales del estrés laboral observado en este documento.

También podemos observar que los trabajadores de estas areas no evidenciaron ser
tenidos en cuenta y que la empatia nunca ha sido notoria con los jefes de las areas,
consideraron tener poco apoyo en la resolucion de conflictos o requerimientos del
departamento, por lo que permite afirmar para esta investigacion que las teorias de (LA
PIRAMIDE DE MASLOW AL MICROSCOPIO, 2023) y (“IMPACTO DEL RIESGO
PSICOSOCIAL EN LOS EMPLEADOS DE UNA ORGANIZACION, 2018) Si bien se ha
evidenciado la necesidad de atender riesgos psicosociales y aspectos relevantes en las areas
objetivos de este proyecto, se tomaré en cuenta el desarrollo humano, profesional y social de
cada uno de sus trabajadores con el fin de obtener ambientes sanos, lideres y con empatia,
recordemos que el trabajo antes se tomaba como una obligacion o castigo, hoy en dia es lo
gue hace que el hombre se sienta digno y se le retribuya de forma adecuada su conocimiento
ya sea empirico o formado bajo instituciones que les dan los conocimientos para enfrentarse a

una carrera de crecimiento y de ejemplo para la sociedad y su entorno, y por ello en los



66
DISENO DE UN PLAN DE INTERVENCION PARA LA GESTION DEL RIESGO
PSICOSOCIAL
resultados presentados para esta investigacion “disefio de un plan de intervencion para la
gestion del riesgo psicosocial en Industrias Spring S.A.S.”, se afirma que aplicado el
cuestionario de evaluacion de riesgos psicosociales, también cumple el objetivo general que
permite iniciar el disefio de un plan de intervencion para la gestion del riesgo psicosocial en el
area de servicio al cliente y ventas online de la empresa, apoyados de los profesionales

idoneos en las areas y riesgos psicosociales a intervenir,
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9. Conclusiones

Este trabajo de investigacion sobre el riesgo psicosocial en el area de ventas on line y
servicio al cliente de Industrias Spring, ha arrojado resultados contundentes y significativos en
cuanto al estrés laboral, la falta de motivacion y la percepcion que tienen los empleados de
dichas areas. Estos hallazgos son consistentes con las teorias de factores psicosociales, estrés
y salud fisica y psicoldgica que se usaron como referencia en el marco tedrico, las cuales
resaltan la importancia de los aspectos psicosociales en el ambiente laboral y su impacto en la
salud y bienestar de los empleados. Al realizar el anélisis de los resultados de las entrevistas
de retiro aplicadas por la empresa en afios anteriores y los resultados de la bateria de riesgo
psicosocial realizada en 2020 a todas las areas de la empresa, se tomaron en cuenta las
dimensiones de la bateria que representaban un porcentaje en nivel de riesgo alto y muy alto,
en cuanto a la parte psicosocial se analizaron las causas que generaron dicho porcentaje donde
se encontrd que en los resultados generales se identifica un riesgo psicosocial alto en la
empresa. En pocas palabras, se aclara que hace afios la empresa debia ser consciente de este

riesgo e intervenir donde sea claramente critico.

En el momento de identificar la percepcién actual frente al riesgo psicosocial de los
integrantes de la empresa por medio del instrumento de Evaluacion de Riesgo Psicosocial, se
analizaron las preguntas y las diferentes categorias del cuestionario que indicaron algun tipo
de inconformidad por parte de los empleados. Estos resultados indican que los trabajadores se
enfrentan a riesgos psicosociales y tienen una percepcion menos positiva de la empresa, ya
gue se evidencio estrés laboral, falta de motivacion y liderazgo por parte de la organizacién
que puede afectar principalmente a sus empleados y a la compafiia. El alto nivel de estrés
laboral identificado con los instrumentos aplicados es una sefial de alerta no solo para el area
de servicio al cliente y ventas on line, sino para toda la empresa, ya que el estrés cronico
puede tener repercusiones negativas tanto para los empleados como para la organizacién en
general. La falta de motivacion y la percepcion de no ser tomados en cuenta por los jefes
pueden afectar la satisfaccion laboral y por ende aumentar la desercion del personal en las

areas que se presente este fenomeno.
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Por otro lado, este trabajo de investigacion realizado en Industrias Spring, destaca la
importancia de considerar los aspectos psicosociales en el ambiente laboral como parte
integral de la gestion de riesgos laborales. Con los resultados arrojados, también podemos
observar como los factores psicosociales influyen en la salud y bienestar de los empleados, lo
que a su vez impacta en el desempefio y productividad de la empresa. De este modo, se
enfatiza la necesidad de que la empresa tome acciones concretas para mejorar el ambiente
laboral y promover la salud mental y el bienestar de sus empleados. La implementacion de
estas medidas no solo beneficiara a los trabajadores, sino que también contribuira a crear una

cultura organizacional mas positiva y productiva en la empresa.

Finalmente, al determinar las necesidades y aquellas actividades requeridas para un
plan de intervencion en riesgo psicosocial para los trabajadores de Industrias Spring, se
analiza las preguntas del instrumento aplicado con la finalidad de decretar las insuficiencias
que evidencian estas personas por parte de la empresa y en sus areas laborales. Los programas
de intervencion adecuados que pueden resolver estos problemas, aumentar la motivacion
laboral, desarrollar una gestion eficaz, aumentar la participacién de los empleados en la toma
de decisiones, crear un entorno de trabajo inclusivo y motivarlos en su vida personal. Esto no
solo aumenta la satisfaccion y el compromiso de los empleados, sino que también contribuye
a un ambiente de trabajo saludable y aun mayor éxito organizacional a largo plazo, se espera
que los resultados mostrados en este trabajo, logren ser un punto de partida para la toma de
decisiones de industrias Spring en materia de gestion de riesgos psicosociales, ya que si se
logra comprender el efecto de los factores psicosociales y su relacion con el estrés, la salud de
los empleados y la productividad de los mismos y por ende de la empresa, se puede lograr
guiar a la compafiia hacia la implementacion de estrategias efectivas que conduzcan a un
ambiente laboral més saludable, satisfactorio y exitoso para sus trabajadores y para su

negocio.
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10. Recomendaciones

La creacion de programas de promocion de la salud y bienestar es otra medida clave
para abordar el estrés laboral y aumentar la motivacion de los trabajadores. Estos programas
pueden incluir actividades que fomenten el autocuidado, la relajacion y el manejo adecuado
del estrés. Ademas, se sugiere la creacion de programas de promocién de la salud y bienestar,
que incluyan actividades como sesiones de relajacion, actividades fisicas y técnicas de manejo
del estrés. Estas iniciativas pueden contribuir a reducir el estrés laboral y aumentar la

motivacion y satisfaccion de los empleados.

Para esto, y con el fin de abarcar todas areas de motivacién personal, se proponen las

siguientes actividades como recomendacion:

Con el fin de estimular el area familiar y de tiempo libre de los trabajadores, se
puede crear un “talonario emocional” el cual consiste en darle a cada trabajador de dichas
areas un talonario con una serie de “vales” para su disfrute, algunos en sus tiempos libres y
algunos con permisos si asi lo requiere. Para tener derecho a dichos talonario el empleado
deberia llevar un minimo de 1 afio en el area, para de este modo ir generando continuidad en

el cargo. Estos vales son los siguientes:

v" Cine con tu familia: Se daria a cada trabajador un bono para cine con el nimero de boletas
segun el nucleo familiar que tenga registrado en la empresa y un combo de comida por
cada dos personas para que disfrute en sus dias de descanso. Este debera ser reclamado en
el trascurso de cada semestre en el area de gestion humana.

v Celebra la vida: Se brindaria a cada trabajado un dia de permiso por su cumpleafios, y
medio dia de permiso por el cumpleafos de sus familiares de primer grado de
consanguinidad.

v’ Capacitate libremente: Se otorgaria un turno libre al empleado que desee asistir a
seminarios, congresos, u otros temas de su interés, debera avisar previamente al jefe
directo.

v’ Dias en familia: en coordinacién con la caja de compensacién se otorgaria a los
empleados un pasa dia trimestral para disfrutar de un dia en la sede que mas cerca les

quede a sus hogares, donde podran escoger tres actividades de su preferencia tales como
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piscina, juegos electronicos, bolos, min golf, entre otras y disfrutar de todas las
instalaciones.

v Auxilio de estudio: la empresa estipularia un valor maximo para apoyar a los trabajadores
de esta area con un porcentaje de la matricula de estudio de ellos o de sus hijos. Para esto
el trabajador deberé consultar previamente con el area de gestion humana y deberd
presentar el recibo de pago.

v" Recompensamos tu constancia: Se otorgaria un beneficio econémico por antigtiedad en el
cargo el cual sera inicialmente a los tres afios, y de ahi en adelante cada 5, este bono
subird su valor proporcionalmente a la antigiiedad del empleado.

v' Disfruta tu luna de miel: La empresa concederia a los empleados que contraigan
matrimonio un permiso remunerado de 5 dias habiles los cuales podra tomarlos antes o
después de la fecha de su boda. Adicional a esto les podria obsequiar un colchén doble de
regalo por su boda, teniendo en cuenta la naturaleza del negocio de industrias Spring

v Relaja tu cuerpo y mente: Con el fin de que los empleados liberen estrés acumulado, la
empresa suministraria a los empleados 1 bono semestral para que disfruten un dia de

relajacion en un SPA.

Como podemos ver, estas actividades impactan en los factores psicosociales y en el
ambiente laboral identificados, asi como también contribuyen en la salud y bienestar de los
empleados. La aplicacion de estas recomendaciones permitiria entender y actuar sobre los
elementos psicosociales que estan impactando al personal en temas de riesgo psicosocial y de
motivacién. La implementacién de intervenciones efectivas puede mejorar la calidad de vida

de los empleados y fomentar un ambiente laboral méas saludable y productivo en la empresa.

Al momento de iniciar la investigacion de este tipo de riesgo, se recomienda
seleccionar la metodologia apropiada segln la empresa en la cual van a desarrollar dicha
investigacion, ya que no todas las empresas manejan la informacién del mismo modo, la
eleccion de la metodologia adecuada es esencial para obtener resultados confiables y validos.
Para esto se debe elegir la metodologia mas apropiada, como el enfoque cuantitativo,
cualitativo o mixto. Ademas, se recomienda utilizar técnicas de muestreo adecuadas si

necesitas recopilar datos de una muestra de la poblacion, todo esto dependiendo el tipo de
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recoleccion de datos que maje la empresa y la naturaleza de la investigacion que se va a

realizar.
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