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Resumen

El presente proyecto de sistematizacion se focaliz6 en una intervencion psicosocial
expuesta en el un contexto laboral, encaminada a la identificacion y al analisis de los riesgos
psicosociales vigentes en las diferentes areas de la organizacion, tales como ventas y atencion al
cliente. La problematica estudiada se enlaz6 con la asistencia de malestar emocional relacionado
a la sobrecarga laboral, la interaccion constante con el usuario y la presion por el cumplimiento
de metas, dichos factores impactan de manera directa en el bienestar emocional de los
colaboradores. La justificacion del proyecto radico en la necesidad de visualizar las diferentes
problematicas y asi promover espacios de pensamiento que ayuden a la prevencion del estrés

laboral y al fortalecimiento de la salud mental.

El objetivo principal del proyecto fue analizar la experiencia de intervencion con la
finalidad de entender el fendémeno de los riesgos psicosociales en la practica real, reconocer
aprendizajes importantes y contrastar los enfoques tedricos con las experiencias. La metodologia
utilizada fue de caracter cualitativo, enfocada en el desarrollo de capacitaciones psicoeducativas,
la observacion directa y la recoleccion de informacion a partir de las experiencias compartidas

por los colaboradores participantes en el transcurso de las diferentes sesiones.

Entre los logros de aprendizajes mas destacados estan la comprension del impacto de los
riesgos psicosociales en la salud mental y el desempefio laboral de los colaboradores, el
fortalecimiento de la capacidad para enlazar los contextos operativos reales con el contenido
teorico presentado y finalmente el desarrollo de habilidades para el analisis critico y la
sistematizacion de experiencias de intervencion psicosocial. Conforme al objetivo de la

sistematizacion, este se logro al autorizar una reflexion integral sobre la experiencia,
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produciendo aprendizajes generales y a su vez aportes importantes para futuras investigaciones e

intervenciones en contextos similares.

Palabras claves: riesgos psicosociales, salud mental, intervencion psicosocial.



Abstract
The systematization Project focused on psychosocial intervention carried out in a work
environment, aimed at identifying and analyzing psychosocial risks present in operational areas
such as sales and customer service. The problem addressed was related to psychological distress
associated with work overload, pressure to meet performance goals, and constant interaction with
clients, factors that negatively affect workers” emotional well-being. The project was justified by
the need to make these issues visible and to promote reflective spaces that contribute to the

prevention of work-related stress and promotion of mental health.

The objective of the systematization was to analyze the intervention experience in order
to understand psychocial risks in real practice, identify significant learning outcomes, and
contrast theoretical approaches with practical experience. A qualitative methodology was
applied, based on direct observation, psychoeducational training sessions, and the collection of

information from participants” shared experiences during the intervention.

The main Learning achievements included, first, an understanding of the impact of
psychosocial risks on mental health and work performance. Second, the strengthening of the
ability to adapt theoretical content to real operational contexts. Thrids, the development of
critical analysis skills for the systematization of psychosocial intervention experiences. The
objective of the systematization was achieved, as it allowed a comprehensive reflection on the
experience and generated transferable learning outcomes and relevant contributions for future

interventions and research in similar contexts.

Keywords: Psychosocial risks, Mental health, Psychosocial intervention.
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Primera parte

I.  Datos informativos del proyecto

Nombre de la practica de intervencion o investigacion.

Plan de capacitacion para la sensibilizacion de los riesgos psicosociales en la empresa

PlusServices, afio 2025.

Nombre de la institucion o grupo de investigacion

PlusServices es una empresa ecuatoriana que se dedica a la prestacion de servicios
operativos, comerciales y administrativos, su trayectoria se ha consolidado de manera progresiva
desde su creacion en el ano 2010. La empresa receptora nace de GEA, la misma es una empresa

multinacional con mas de 17 afios en el negocio local y regional.

GEA (Grupo Especializado de Asistencias) nace en México en el afio 1994, ofreciendo
inicialmente servicios juridicos y viales, incorporando posteriormente otros servicios de
asistencia, es una multilatina con presencia en 12 paises. en lo que es el area de ventas, gestion
de procesos y atencion al cliente, ellos pudieron identificar una necesidad la cual era creciente en
donde las empresas externalizaran algunas actividades internas para asi poder optimizar su

tiempo y de esta manera reducir costos operativos.

A lo largo de los afios, PlusServices ha experimentado un proceso de evolucion
organizacional significativo. Lo que inicialmente comenz6 como una empresa dedicada
exclusivamente a servicios de ventas telefonicas y apoyo administrativo basico, se ha
transformado en una organizacion integral con un portafolio de soluciones mucho mas amplio y

especializado.



. Qué ofrece Plusservices en la actualidad?

En la actualidad, PlusServices ofrece servicios en:

¢ Gestion comercial
e (apacitacidn corporativa
e Acompafiamiento en procesos institucionales

e Soporte operativo directo a instituciones educativas, empresas privadas y organizaciones

en diversos sectores.

Esta expansion responde a la necesidad de fortalecer los resultados de sus clientes
mediante una estructura operativa mas eficiente, flexible y orientada a la optimizacion de
procesos, permitiendo asi mejorar la productividad, la calidad del servicio y el rendimiento
global de las entidades a las que brinda soporte. Con el paso de los afios se han incorporado

sistemas como:

CRM: Este es un sistema que permite gestionar de manera organizada y centralizada la

informacion y el seguimiento de los clientes.

Funcion principal: Su funcion principal es apoyar los procesos de ventas, servicios y
comunicacion, registrando interacciones, automatizando tareas y facilitando el control de las

oportunidades comerciales.

Este sistema permitio que: Se pueda expandir la estructura interna de la empresa y la

cartera de clientes que se manejaba.

En el afio 2020, cuando cruzamos una pandemia mundial por el COVID 19, PlusServices

se pudo adaptar de una manera eficaz cuando establecié modalidades hibridas de trabajo y asi



mismos protocolos los cuales fueron mas rigurosos en cuando al bienestar del colaborador, esto
hizo que se fortalezca su reputacion como una empresa flexible, que se adapta y se centra en las
necesidades del cliente y del colaborador. Gracias a la implementacion de estos procesos
innovadores, para el afio 2025 PlusServices se posiciona como una organizacion consolidada
dentro del mercado guayaquileio, especialmente en el sector de servicios tercerizados. Su
crecimiento sostenido y su capacidad de adaptacion le han permitido fortalecer su presencial
institucional, manteniendo su sede principal en el centro comercial Piazza Los Ceibos y
consolidandose como un referente en la prestacion de soluciones operativas y de gestion para

diversas entidades.

Estructura organizacional de la empresa

En cuanto a su estructura organizacional, la empresa cuenta con varios departamentos los
cuales permiten que la operacion se desarrolle de manera organizada y especializada. La
Direccion General constituye el nucleo estratégico de la organizacion y esta confirmada por la

Gerencia y un equipo ejecutivo integrado por:

1. Gerente General
2. Subgerente
3. Jefes de Area

4. Asistente Ejecutivo

Quienes en conjunto se encargan de la planificacion directiva y la supervision global del
funcionamiento corporativo. Este equipo tiene la tarea de supervisar las decisiones que se toman
a nivel macro, velar por el cumplimiento de las metas anuales, gestionar la firma de convenios

con instituciones asociadas y establecer las politicas corporativas que regulan el funcionamiento



interno. Asimismo, mantiene una coordinacién constante con las areas operativas, con el fin de
garantizar que las decisiones estratégicas se alineen con las necesidades reales del servicio y

contribuyan a la eficiencia general de la empresa.

Departamento Comercial de Ventas: Es un pilar fundamental dentro de la organizacion
debido a que es el responsable de captar nuevos clientes, ejecutar las campanas de ventas, dar
seguimiento a las metas comerciales que se tengan previstas, generar propuestas para la empresa
y gestionar la relacion con las diversas instituciones educativas u otras entidades que estén

interesadas en los servicios que brinda la empresa.

El Departamento de Capital Humano: Se encarga de todos los procesos de
reclutamiento, seleccion, contratacion, induccidon y acompaniamiento del personal, ademas de
administrar la némina, los beneficios institucionales, el clima laboral y el plan anual de

capacitaciones.

Esta area constituye un eje fundamental dentro de la organizacién ya que concentra los
procesos orientados al desarrollo profesional y al bienestar emocional de los colaborades.
Asimismo, dentro del Departamento de Capital Humano se integra el Subdepartamento de
Seguridad y Salud Ocupacional (SSO), el cual desempeia un rol técnico y preventivo
orientado a garantizar condiciones laborales seguras tanto en el &mbito fisico como en el

psicosocial.

SSO es el encargado de implementar normas de seguridad laboral. Gestionar
evaluaciones de riesgos, supervisar el cumplimiento de protocolos, y promover practicas

organizacionales que reduzcan la exposicion de factores de riesgo.



En relacion directa con los riesgos psicosociales, la persona encargada de este
departamento el cual tiene el cargo de Técnico de Seguridad y Salud Ocupacional es el
encargado de desarrollar los procesos de identificacion temprana de factores de estrés, aplicacion
de evaluaciones periddicas, elaboracion de reportes de riesgos, y disefio de estrategias de
intervencion preventiva. Ademas, articula acciones con el area de Capacitaciones para fortalecer
habilidades de afrontamiento. De esta forma, Capital Humano y SSO operan conjuntamente para
potenciar la eficiencia organizacional y prevenir afectaciones vinculadas con la salud mental

laboral dentro de PlusServices.

Departamento de Operaciones: Garantiza el funcionamiento diario de una manera
correcta sobre los servicios contratados por otras instituciones. Aqui se coordinan los horarios,
las tareas especificas del colaborador, la supervision directa, el control de calidad y el

cumplimiento de los protocolos.

Departamento de Atencion al Cliente: Se especializa en brindar el soporte a los
usuarios, a gestionar reclamos y mantener una correcta comunicacion efectiva entre la
organizacion y los clientes. La dindmica que maneja el area de atencidn al cliente requiere de una
carga emocional constante, ya que los colaboradores diariamente interactian con clientes que
pueden presentar demandas, quejas o dificultades, por lo cual es un area que requiere especial

atencion en temas de autocontrol emocional, habilidades de comunicacion y manejo de estrés.

Departamento de Marketing y Comunicaciones: Se encarga del disefo de las
campafias promocionales, la administracién de redes sociales, la produccion de materiales
informativos y la comunicacion institucional tanto interna como externa de la empresa. El trabajo
de este departamento es fundamental para el posicionamiento de la empres y para la difusion de

los servicios educativos y comerciales que se brinda.



Departamento de Administracion y Finanzas: Es el encargado de las gestiones
contables, los pagos, las compras, las conciliaciones bancarias y el control presupuestario. Este
equipo trabaja constantemente bajo presion esto es debido a los cierren mensuales y los auditajes
internos que se les realizan, esto da lugar que estén expuestos a la aparicion de factores
psicosociales relacionados con el tiempo, la carga laboral y la responsabilidad financiera que

tiene este departamento.

Area de Tecnologia e Infraestructura: Mantiene el correcto funcionamiento de los
sistemas informaticos, las plataformas digitales y las herramientas de gestion de datos. La labor
que realiza este departamento es esencial para asi garantizar la continuidad operativa que se
realiza, ya que la empresa basa gran parte de sus actividades en la comunicacion digital y en el

uso de software especializado.

Departamento de Calidad y Coordinacion de Proyectos: Su funcion es monitorear los
procesos internos que tiene la organizacion, evaluar sus indicadores de rendimiento, implementar
constantemente mejoras continuas y asegurar que los servicios ofrecidos se cumplan con los

estandares establecidos por la alta direccion y por los clientes externos.

Para el afo 2025 la empresa cuenta con 1109 colaboradores los cuales estan distribuidos
en los diferentes departamentos. La mayor concentracion del personal se localiza en el area de
ventas, atencion al cliente y operaciones, ya que estas areas son las que requieren de equipos
sumamente amplios para poder cubrir los turnos, gestionar campaias y atender grupos grandes

de usuarios.

La organizacion mantiene una estructura jerarquica por lo tanto los supervisores y los

jefes de area con los que coordinan los equipos de entre cinco a veinte colaboradores,



dependiendo del departamento y la campana. La empresa se caracteriza por tener un estilo de
liderazgo el cual esta orientado a buenos resultados, aunque en los ultimos afos PlusServices
haya incorporado practicas de acompanamiento emocional y retroalimentacion més humana,

buscando de esta manera el equilibrio de las exigencias comerciales con el bienestar personal.

e Tema que aborda la experiencia

Los riesgos psicosociales a nivel mundial representan una de las problematicas mas
relevantes en salud ocupacional. Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), el
incremento de estas exigencias laborales, la digitalizacion de manera continua y acelerada y la
presion por productividad o por cumplir con los reglamentos de las empresas han generado que
el estrés laboral, la ansiedad, el sindrome de burnout y las afectaciones cognitivas de los

trabajadores aumenten de una manera significativa (OIT, 2022).

La Psicologia Organizacional, destaca que dichos riesgos psicosociales alteran los
procesos cognitivos la atencion, la correcta toma de decisiones y la autorregulacion emocional en
los colaboradores, estos son elementos claves para un buen desempefio laboral (Leka & Cox,

2010).

En Latinoamérica, los riesgos psicosociales han ido creciendo por las desigualdades
laborales, la inestabilidad econémica, la falta de conocimiento por parte de las personas sobre
como gestionar sus emociones de una manera adecuada. La Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) nos dice que el 60% de los trabajadores experimentan altos niveles
de estrés laboral y sobrecarga debido a las condiciones laborales precarias y una gestion muy

limitada se la salud mental organizacional (Apablaza et al., 2024).



Investigaciones bajo el enfoque de la Psicologia Organizacional latinoamericana sefalan
que las demandan laborales que son excesivas logran afectar de manera directa las funciones
cognitivas relacionadas con el desempeio del colaborador, como la planificacion y la correcta

resolucion de problemas (Bufano et al., 2024).

En Ecuador, los riesgos psicosociales laborales son entendidos como aquellos factores del
trabajo que, por su organizacion, forma, exigencias o condiciones sociales, pueden afectar la

salud mental y fisica de los trabajadores, asi como su desempeio y bienestar general.

Estos riesgos emergen de aspectos relacionados con:

e (Carga excesiva de trabajo

e Gestion de tareas

e Las condiciones de empleo

e Lasrelaciones interpersonales

e El control de los procesos de trabajo

Asi demandas psicologicas, las cuales implican:

e Estrés
e Acoso
e Inseguridad laboral

e Inestabilidad

Los riesgos psicosociales tienen repercusiones directas en la salud mental y fisica de los

trabajadores, generando:

1. Estrés cronico



2. Ansiedad

3. Agotamiento emocional

4. Trastornos psicosomaticos

5. Dificultades en la regulacion emocional
6. Insatisfaccion

7. Desmotivacion

8. Tensiones interpersonales

Su presencial también influye en el desempefio laboral, provocando disminucién de la

productividad, errores operativos, ausentismo y rotacion de personal.

En Ecuador la Seguridad y Salud Ocupacional obliga a los empleadores a garantizar
condiciones de trabajo seguras tanto a nivel fisico como psicoldgico, por lo que su adecuada
identificacion, evaluacion y gestion es esencial para proteger el bienestar del colaborador y

asegurar el funcionamiento sostenible de la empresa.

Desde la Psicologia Organizacional, se sostiene que los riesgos psicosociales en
Guayaquil deben abordarse como un fenomeno estructural del sistema laboral, mas que como un
problema individual del trabajador. Por ello, la literatura especializada enfatiza le necesidad de
evaluaciones periodicas, intervenciones de prevencion primaria, programas de bienestar
emocional, fortalecimiento del liderazgo saludable, la mejora de la comunicacion organizacional

y un disefio de ambiente laborares que permitan la recuperacion psicologica de los colaboradores

(Espinoza et al., 2020).



La adecuada gestion de estos factores es esencial para mantener la salud mental de los
trabajadores y garantizar la eficiencia y sostenibilidad de las empresas en un entorno altamente

competitivo como el guayaquilefio.

Estudios realizados en sectores de servicios, industria y administracién publica de la
ciudad evidencian que factores como la inseguridad laboral, el acoso, la falta de control sobre
tareas, la escasa recuperacion, las condiciones de trabajo inestables y la ambigiiedad de rol
constituyen los principales riesgos psicosociales que enfrentan los colaboradores (Mejia et al.,

2023; Castro y Montenegro, 2024; Alvarez y Espinoza, 2019).

Dentro del contexto organizacional de PlusServices, los riesgos psicosociales se

manifiestan mediante:

Estrés laboral cronico

e Fatiga

e Tension constante

e Desgaste emocional

e Baja satisfaccion laboral
e Trastorno del suefio

e Falta de equilibrio entre trabajo y vida personal

El agotamiento emocional se deriva de la exposicion prolongada a un ambiente de alta
demanda sin las recompensas adecuadas o prometidas, otras de las formas en las que se
manifiestas estos riesgos dentro de los colaboradores es por los altos niveles de ansiedad e

irritabilidad que presentan.
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En PlusServices, estos factores se observan especialmente en el area comercial, donde las
demandas por resultados, el contacto continuo con clientes y la presion por indicadores generan
altos niveles de activacion emocional y cognitiva. Asimismo, se sefiala que el estrés sostenido
por los resultados de las demandas mal gestionadas, son un elemento central en el deterioro
psicoldgico, ya que este favorece la aparicion de la irritabilidad, la ansiedad, dificultades de

suefio, fatiga mental y reduccion del desempefio.

La interaccion constante entre estas demandas y el entorno organizacional también
influye en el clima laboral, ya que la presion cronica, la falta de espacios de recuperacion y la
percepcion de liderazgo orientado estrictamente a resultados pueden amplificar el desgaste
colectivo. Esto nos dice que cuando las condiciones laborales estan dominadas por el dinamismo
del gestionado, la empresa entera puede convertirse en un entorno que potencia riesgos

psicosociales, afectando simultaneamente a multiples trabajadores (Cortez, 2024).

Localizacion

La institucion receptora se encuentra en Av. Del Bombero Km 6 2 via a la Costa, C.C.

Piazza Ceibos, Local C16 — C25 al sur de Guayaquil — Ecuador.

Coordenadas: R3C5+PXG, Guayaquil 090615 -2.17802, -79.94006

Norte: Riocentro Los Ceibos (parte vieja)

Sur: Bosque Protector Cerro Paraiso

Este: Riocentro Los Ceibos (parte nueva)

Oeste: Hospital del IESS Los Ceibos



Mapa

Figura 1

Ubicacion de la institucion en Google Maps
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II.  Objetivo

Caracterizar el Plan de Capacitacion para la Sensibilizacion de los Riesgos Psicosociales
de la empresa PlusServices durante el afio 2025, con el fin de generar aprendizaje y reflexiones

teoricas a partir de los conocimientos construidos directamente desde la perspectiva desarrollada.

III. Eje de la intervencion o investigacion
La Psicologia Social Organizacional como eje de intervencion

El modelo de la Psicologia Social Organizacional constituye un marco mas pertinente
para el objetivo de la sistematizacion de experiencias, porque la literatura reciente ha demostrado
que los riesgos psicosociales se configuran principalmente a través de los procesos sociales,
culturales y relacionales dentro de la organizacion. Los riesgos psicosociales en el trabajo han

sido estudiados ampliamente por diversos autores. Cada uno aporta elementos claves que ayudan

12
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a comprender como las condiciones laborales pueden afectar la salud mental, emocional y fisica

de los trabajadores.

Modelos tedricos del estrés laboral y riesgos psicosociales

La conceptualizacion de los riesgos psicosociales en la psicologia organizacional se
fundamenta en los modelos de estrés laboral desarrollados por diversos autores, quienes
identificaron factores especificos del trabajo, los cuales comprometen la salud. Robert Karasek,
por ejemplo, presento su Modelo Demanda-Control en (1979), y lo amplio a Demanda-Control-
Apoyo en (1990), definiendo al riesgo psicosocial como la interaccion de Altas Demandas
Psicologicas con un Bajo Control sobre el trabajo, esta condicion puede volverse grave por falta

de apoyo social, dando como resultado una maxima tension en el colaborador.

De forma complementaria, Johannes Siegrist (1996), introdujo el modelo Desequilibrio
Esfuerzo-Recompensa, que conceptualiza el riesgo psicosocial como un desajuste cronico entre

el alto esfuerzo invertido por el colaborador y las bajas recompensas recibidas a cambio.

Por otra parte, la vision de Richard Lazarus y Susan Folkman (1984), establecio con su
modelo transaccional del estrés, el cual proporciona el marco cognitivo para entender la
experiencia del riesgo; para ellos los riesgos psicosociales no son solo un factor objetivo del
trabajo, sino una demanda laboral que el individuo evaltia como una amenaza que excede sus
recursos de afrontamiento, siendo esta transaccion entre la persona y el entorno, para asi poder

determinar el nivel de estrés y peligro para su bienestar.

Los autores Tom Cox y Alan Griffiths (1996) ofrecieron una de las definiciones mas

usadas en la gestion preventiva, al categorizar los riesgos psicosociales como aquellos aspectos
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que tienen el potencial de causar dafo fisico, social y psicoldgico. Asimismo, bajo la perspectiva

de la Psicologia de la Salud Ocupacional, varios autores proporcionaron sus definiciones:

Peird (1990), define los riesgos psicosociales como condiciones de trabajo o factores
organizacionales que, al ser desfavorables o disfuncionales, tienen una alta probabilidad de
causar un dafio serio en la salud de las personas, siendo el estrés la manifestacion mas comun de

este riesgo.

De manera similar, Michiel Schabracq con trabajos a lo largo de la década de (1990), se
enfoco en como las condiciones del ambiente y la organizacion del trabajo, como por ejemplo la
ambigiiedad de rol y la inadecuada gestion del cambio, actiian como riesgos psicosociales que
exponen al empleado a una tension cronica, contribuyendo significativamente al desarrollo del

Burnout y otros sindromes de estrés que estan relacionado con la estructura empresarial.

Riesgos psicosociales desde la Psicologia Organizacional

Investigaciones recientes sobre riesgos psicosociales, como las de Eurofound & EU-
OSHA (2021), senalan que las dinamicas de roles, la comunicacién y los microclimas dentro de
equipos pueden amplificar o amortiguar los estresores laborales. Por ello, caracterizar el plan
desde el modelo de la Psicologia Social Organizacional permite comprender como las précticas
relacionales, las redes internas y la cultura de Plusservices influyen en las experiencias de los
riesgos, y como la capacitacion puede transformar estas dindmicas. Este modelo permite que el
analisis del plan no sea solo descriptivo, sino una via para extraer aprendizajes teoricos desde la

experiencia vivida durante la intervencion.
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Conceptualizacion de riesgos psicosociales

Los riesgos psicosociales son aquellos aspectos del entorno laboral y de la organizacion,
los cuales pueden influir negativamente en la salud fisica y emocional de los colaboradores.
Estos incluyen situaciones como el estrés, distintas formas de acoso (moral, sexual o por motivos
de género), episodios de violencia, agotamiento profesional, el cual esta catalogado como
burnout. Tales condiciones surgen de la interaccion entre el trabajo, sus condiciones y las

capacidades individuales.

Dichos riesgos constituyen una dimension esencial de la salud ocupacional
contemporanea, dado que influyen directamente sobre el bienestar psicologico, fisico y social de
los trabajadores, asi como sobre la efectividad, el clima y la sostenibilidad de las organizaciones.
Desde el modelo de la Psicologia Social Organizacional, estos riesgos son conciben no como
aislados o exclusivamente individuales, sino como producto de la interaccion entre las
estructuras organizacionales, tales como el disefo del trabajo, organizacion, gestion, las
relaciones interpersonales y sociales que se establecen dentro del entorno laboral: las normas, la
cultura, la forma de supervision, las redes de apoyo, la percepcion de equidad, entre otros
(European Foundation for the Improvement of Living and Working Conditions — Eurofound,

2024).

Segun la definicion oficial de la European Agency for Safety anda Health at Work (EU-
OSHA), los riesgos psicosociales aparecen por un mal disefio, una mala organizacion y gestion
del trabajo, asi como del contexto social en el que se encuentra, y pueden manifestarse en

consecuencias negativas para la salud mental, fisica y social de los colaboradores.
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Cinco definiciones de riesgos psicosociales

Los riesgos psicosociales componen una categoria fundamental dentro del analisis de la

salud ocupacional y la psicologia organizacional, esto debido al impacto directo que tienen en el

bienestar psicologico, fisico y social de los colaboradores. Diversos autores especializados y

organismos internacionales han desarrollado definiciones que nos permiten comprender estos

riesgos desde una perspectiva organizacional. A continuacidn, se presentan cinco definiciones

relevantes de riesgos psicosociales que aportan un marco conceptual solido para la comprension

y analisis de esta problemaética.

1.

La Organizacion Internacional del Trabajo define los riesgos psicosociales como aquellas
condiciones que se encuentran presentes en el trabajo, las cuales estan relacionadas con la
organizacion, el contenido de las tareas y las relaciones sociales laborales que, al
interactuar con las necesidades y las capacidades del trabajador pueden afectar
negativamente su salud fisica, social y mental (OIT, 2022).

Para Cox y Griffiths (1996), los factores de riesgos psicosociales son aspectos del disefio,
la gestion del trabajo, la organizacion, asi como del contexto social laboral, los cuales
tienen el potencial de causar dafo psicoldgico o fisico cuando no estan adecuadamente
gestionados.

Peir6 (1990) senala que los factores de riesgos psicosociales son aquellas condiciones
laborales de caracter organizacional y social que influyen en los procesos psicologicos y
relacionales de los trabajadores, afectando su motivacion, su bienestar, satisfaccion
laboral y desempefio dentro de la organizacion.

Segun Eurofound (2021), los factores de riesgos psicosociales hacen referencia a diversos

elementos que se encuentran dentro del entorno de trabajo vinculados a las demandas
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laborales, las relaciones interpersonales, la cultura organizacional y el liderazgo, las
cuales pueden generar estrés laboral y el deterioro del bienestar cuando se presentan de
manera intensa y prolongada.

La Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA) define los
factores de riesgos psicosociales como aquellas caracteristicas del trabajo y del entorno
social laboral que, debido a la deficiente organizacion o gestion que existe, logra que se
incremente la posibilidad de que los trabajadores experimenten estrés, agotamiento
emocional y otros problemas de salud relacionados con el trabajo.

Caracteristicas de los riesgos psicosociales

Se originan dentro del entorno laboral: estan relacionados con la organizacion del
trabajo, la carga laboral, lo horarios, el contenido de las tareas que se le proporcione al
colaborador y las relaciones interpersonales.

Afectan la salud mental y fisica: pueden provocar estrés, ansiedad, depresion,
agotamiento emocional, trastornos del suefio y problemas fisicos asociados.

Son de caracter subjetivo y objetivo: depende de las condiciones reales del trabajo
como de la percepcion que tiene la persona sobre dichas condiciones.

Tienen efecto acumulativo: su impacto aumenta cuando la exposicion es prolongada en
el tiempo o cuando varios riesgos estan presentes simultdneamente.

Influyen en el desempefio laboral: afectan la productividad, la motivacion, la
satisfaccion laboral y la calidad del trabajo.

Pueden generar conflictos laborales: favorecen el surgimiento del acoso laboral, mala

comunicacion, clima organizacional negativo y conflictos entre compaferos y superiores.
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e Varian segun el contexto: su intensidad y su manifestacion dependen del tipo de trabajo,

sector laboral, cultura organizacional y caracteristicas individuales del trabajador.

e Son prevenibles y gestionables: pueden reducirse mediante una adecuada organizacion

del trabajo, apoyo social, liderazgo positivo y politicas de prevencion.

De hecho, una caracteristica definitoria de los riesgos psicosociales es su naturaleza
multidimensional, es decir que no se limitan a un solo &mbito ya que operan a nivel individual
(estrés, ansiedad, salud fisica, salud mental), a nivel interpersonal (conflictos, acoso,
aislamiento), organizacional (clima laboral, rotacion, bajo desempefio) y social (percepcion
colectiva de inseguridad, injusticia, desconfianza). Esta multidimensionalidad se vuelve evidente
cuando se considera que un mismo factor, ya sea exceso de carga laboral, dependiendo del
contexto social y organizacional, puede generar efectos psicologicos distintos en diferentes

trabajadores.
Identificacion y sistematizacion de los riesgos psicosociales

Diversas organizaciones han tratado de sistematizar los factores de riesgos psicosociales.
En este sentido, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) han colaborado historicamente para definir estos riesgos como derivados de
condiciones de trabajo que exceden las capacidades del trabajador para afrontarlas, cuando la

demanda supera los recursos disponibles, ya sean personales u organizacionales.
Factores y condiciones laborales generadoras de riesgos psicosociales

Las condiciones laborales que mas cominmente generan riesgos psicosociales incluyen:
carga excesiva de trabajo, ritmo intensivo, horarios irregulares, inseguridad laboral, deficiencia

en la comunicacion, liderazgo autoritario, falta de control sobre las tareas, ambigiiedad de roles,
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baja participacion en la toma de decisiones, poca claridad en funciones, deficiente apoyo social,
acoso o violencia laboral, monotonia, presion por resultados, precariedad, entre otros (OIT).
Cuando estos factores se combinan o se mantienen en el tiempo, se logran incrementar de una

manera significativa la probabilidad de aparicion de efectos adversos.

Evidencia empirica y efectos de los riesgos psicosociales

La evidencia empirica reciente, como la meta-andlisis publicado en 2020, confirma una
asociaron moderada pero significativa entre factores psicosociales laborales (altas demandas,
bajo equilibrio esfuerzo-recompensa, baja justicia organizacional, bajas redes de apoyo social,
demandas emocionales altas y poca autonomia) y trastornos mentales relacionados con el
trabajo, incluyendo estrés cronico, depresion laboral, ansiedad y otros desordenes psiquicos. Este
tipo de hallazgos reafirman que los riesgos psicosociales no deben ser vistos como fendmenos
aislados ni de cardcter individual, sino como problematicas estructurales que requieren

intervencion organizacional.

En cuando a sus efectos sobre las personas, los riesgos psicosociales pueden impactar
multiples dimensiones del bienestar, ya sea nivel psicologico, pueden manifestarse como estrés,
ansiedad, agotamiento emocional, irritabilidad, dificultades de concentracion, insomnio; a nivel
fisico, como trastornos de musculoesqueléticos, problemas cardiovasculares, dolores cronicos y
fatiga; a nivel social, como deterioro de relaciones, aislamiento, conflicto interpersonales y
hostigamiento. Cuando estos efectos se vuelven cronicos, pueden resultar en absentismo, bajo
rendimiento, rotacion, disminucion de productividad, presentismo, errores, accidentes, perdida
del compromiso y aumento del gasto en salud, impactando no solo al colaborador, sino también a

la organizacion o empresa.
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Importancia de la gestion y prevencion de los riesgos psicosociales

La importancia de los riesgos psicosociales radica, ademas, en su naturaleza emergente
en un mundo laboral cada vez mas exigente, globalizado, digitalizado y a su vez con altos niveles
de incertidumbre. La intensificacion del trabajo, la flexibilizacion de los horarios de trabajo, la
presion por una buena productividad, la exposicion constante a metas, al monitoreo, al trato con
los usuarios y clientes como ocurre en empresas de servicios y centro de atencion telefonica,
incremental la vulnerabilidad de los colaboradores. En ese contexto ignorar los riesgos
psicosociales implica no solo una falla ética, si no estratégica para la organizacion: no
reconocerlos puede generar perdidas de salud, rotacion, bajo desempeiio, clima deteriorado y en

consecuencia el colapso de capital humano.

La Psicologia Social Organizacional como enfoque de intervencion

Resulta evidente que los riesgos psicosociales deben ser objeto de diagnostico,
prevencion e intervencion dentro de las organizaciones, y que un modelo de la Psicologia Social
Organizacional permite abordarlos de forma holistica, considerando estructuras, relaciones,
procesos, cultura y bienestar colectivo. Este enfoque ofrece una base teorica solida y una
orientacion practica para poder disefiar politicas de prevencion, estrategias que ayuden a la
sensibilizacion y planes de capacitacion que respondan a las verdaderas causas de los riesgos, no

solo a sus sintomas.

Sensibilizacion Organizacional frente a los riegos psicosociales.

La sensibilizacion organizacional constituye un proceso estratégico, el cual esta orientado
a incrementar la conciencia colectiva sobre un fenomeno que afecta la salud, el funcionamiento

del sistema social de trabajo; en este caso, los riesgos psicosociales. Desde el enfoque de la
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Psicologia Social Organizacional, sensibilizar no solo implica transmitir informacion, sino
transformar las percepciones, creencias, significados y normas sociales que los colaboradores

comparten sobre lo que ocurre en su entorno laboral.

Este modelo permite comprender que las personas interpretan la realidad laboral en
funcion de diversos factores como la cultura del trabajo, el clima emocional, el liderazgo, las
practicas habituales, las expectativas del grupo y la distribucion del poder. Por ello, la
sensibilizacién cumple un rol crucial en modificar representaciones colectivas que podrian
normalizar diversas condiciones dafiinas, por ejemplo, la sobrecarga, el estrés permanente o la
presion emocional y en este caso sustituirlas por comprensiones mas saludables y ajustadas a la

evidencia cientifica sobre su impacto en la salud.

Fundamentos tedricos de la sensibilizacion organizacional

La base conceptual para la sensibilizacion de los riesgos psicosociales se encuentran
directamente en los modelos de diversos autores, los cuales se encuentran aplicados
extensamente dentro de la Psicologia Social Organizacional y la Salud Ocupacional. Una de las
contribuciones mas significativas es la de Karasek (1979/1990) y Siegrist (1996), enfatizan que
la sensibilizacion es de caracter estructural, ya que sus modelos fueron pioneros en desplazar la
causa del estrés desde la vulnerabilidad individual hacia las condiciones que presenta el entorno
laboral. Al demostrar cientificamente que el riesgo maximo proviene de una mala estructura del
puesto, es decir altas demandas combinadas con najo control, esto segiin Karasek, o de una
relacion laboral percibida como injusta, haciendo referencia al desequilibrio que existe en
Esfuerzo-Recompensa, segiin Siegrist. Estos autores sensibilizaron a la comunidad cientifica y a
las organizaciones sobre lo necesario que es intervenir no solo en el colaborador, sino también en

el disefio del trabajo.
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Por otro lado, la definicion operativa de Cox y Griffiths (1996) y los trabajos de Peird
(década de 1990) fueron de suma importancia para la inclusion legal y organizacional de riesgos.
Al definir los riesgos psicosociales como aspectos que tienen potencial para causar dafios, Cox y
Griffiths proporcionaron el lenguaje que obligo a las empresas a tratar el factor psicosocial como
un riesgo gestionable, al igual que los riesgos fisicos, sentando asi las bases de la sensibilizacién

legal y preventiva.

Finalmente, los aportes de Lazarus y Folkman (1984) y Schabracq (década de 1990)
contribuyen a una sensibilizacion mas profunda en la gestion de recursos humanos. El modelo
transaccional de Lazarus y Folkman sensibiliza sobre la importancia de la percepcion subjetiva
en la experiencia que se tiene con los riesgos, ayudando a los gestores a comprender por qué una
misma demanda afecta de forma diferente a los individuos y validando la necesidad de escuchar

la evaluacion cognitiva del trabajador.

La capacitacion como estrategia de intervencion en los riesgos psicosociales

La capacitacion es un componente esencial para la gestion de los riesgos psicosociales,
pues es el principal mecanismo de intervencion para hacer operativas las teorias de los autores
fundamentales de la Psicologia Organizacional. Desde la perspectiva de Kerasek (1979/1990), la
capacitacion es critica transformar un puesto de alta tension en un trabajo activo. Esto se debe a
que la formacion proporciona al trabajador las habilidades y el conocimiento necesario para
aumentar su latitud de decision, permitiéndole manejar eficazmente las altas demandas sin sufrir

estrés.

De manera similar, aunque Siegrist (1996) se enfoca en el desequilibrio que existe entre

Esfuerzo-Recompensa, la capacitacion puede abordar el componente de sobre compromiso
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intrinseco que impulsa un esfuerzo excesivo, dotando al individuo de herramientas de asertividad

y autogestion que le permitan renegociar o establecer limites saludables en su inversion laboral.

La relevancia de la capacitacion se amplia al considerar la mediacion psicologica del
estrés. Lazarus y Folkman (1984), nos dice que la capacitacion es una herramienta central para
desarrollar técnicas de gestion del estrés, comunicacion y resolucion de conflictos, lo que
permite al trabajador reevaluar las demandas laborales de amenazas a desafios manejables. Esta
perspectiva se complementa con lo que dice el autor Schabracq (década de 1990), sustenta que la
capacitacion formas sobre los procesos de cambio, los nuevos roles y las expectativas reduce esta
incertidumbre, actuando como una medida preventiva, la cual disminuye la tensién

organizacional.

Finalmente, la vision organizacional de Peir6 (1990), Cox y Griffiths (1996), manifiestan
que la Gnica forma de implementar soluciones de prevencion primaria es capacitando a los
colaboradores en liderazgo positivo, delegacion afectiva, apoyo social y disefio ergondémico de

tareas psicosociales.

IV. Objeto de la intervencion o de la practica de investigacion

El objeto de intervencion de la presente sistematizacion es el plan de capacitacion para la

sensibilizacion de los riesgos psicosociales.

V.  Metodologia

El presente trabajo esté estructurado bajo la modalidad de sistematizacion de experiencia,
el mismo que es descrito por Oscar Jara (2012) como un proceso reflexivo y critico mediante el
cual se organiza y se reconstruye una experiencia vivida con la finalidad de poder comprender

como se desarrollo6 e identificar los factores que influyeron en ella para asi analizar las relaciones
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entre dichos elementos. A través de este proceso, las personas que participaron en la experiencia
generan aprendizaje y conocimientos significativos, que permiten explicar lo ocurrido, darle
sentido a la practica y orientar acciones futuras con una intension transformadora. Ademas, la
sistematizacion de experiencias reconoce el valor del saber construido desde la experiencia y lo

articula con la reflexion tedrica, superando asi la simple descripcion de hechos.

Por otra parte, es importante destacar que dicha sistematizacion se caracteriza por tener
un enfoque cualitativo descriptivo, ya que se centra en la compresion profunda de la experiencia
vivida, mas que en la medicion de variables o en la cuantificacion de resultados. Este enfoque
permite reconstruir el proceso tal como ocurrio, considerando el contexto, las interacciones entre
los actores y las percepciones, interpretaciones, las acciones realizadas y aprendizajes generados

a lo largo del desarrollo de la experiencia, asi lo describe el autor Jara.

Desde esta perspectiva, el enfoque cualitativo descriptivo apoya el presenta trabajo ya
que facilita el analisis critico de los hechos, ayuda a identificar cambios, significados y
aprendizajes, los cuales surgieron durante el proceso y asi permitir explicar por qué sucedieron
las situaciones de determinada manera. Asimismo, este enfoque reconoce el valor del
conocimiento que se produjo por los propios participantes, lo que fortalece la interpretacion de la
realidad estudiada y contribuye a orientar propuestas o acciones futuras con un sentido

transformador y coherente.

A continuacién, mencionaremos los formularios y/o técnicas empleadas para estructurar

el presente trabajo:

¢ Formato de registro semanal: Es una técnica de sistematizacion que permite organizar

de manera colectiva y periodica las actividades realizadas, de tal manera que se recupere
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la informacion generada durante el proceso de intervencion. Este instrumento facilita la
reconstruccion ordenada de lo que sucedio, integrando asi las acciones desarrolladas, las
personas que participaron, los objetivos planteados y los resultados que se lograron
obtener, lo que contribuye posteriormente al andlisis critico de la experiencia. Asimismo,
este formato promueve el intercambio de percepciones entre los participantes y de esta
manera fortalece la reflexion conjunta sobre los aprendizajes generados a lo largo del
proceso.

Técnica-Ficha de recuperacion de aprendizajes: Se utilizara esta técnica debido a que
permite identificar y analizar los aprendizajes significativos generados a partir de la
experiencia desarrollada. Esta técnica facilita la recuperacion de los momentos mas
relevantes del proceso, como la aplicacion del cuestionario de riesgos psicosociales y la
capacitacion realizada, integrando asi el contexto con las percepciones y reflexiones
surgidas durante su ejecucion. Asimismo, posibilita una interpretacion critica de la
experiencia, la cual esta orientada a poder comprender los sentidos y las ensefianzas
obtenidas, asi como a formular recomendaciones que contribuyan a la mejora de futuras
acciones, en coherencia con el enfoque cualitativo descriptivo de la sistematizacion de

experiencias.

Por otra parte, para el desarrollo de las experiencias se emplearon:

Consentimiento informado: Es un procedimiento mediante el cual las personas
participantes expresan de manera voluntaria su aceptacion para formar parte de la
experiencia, luego de haber sido informadas sobre el proposito de la actividad, el tipo de

participacion requerida y el uso de la informacion obtenida. Este instrumento garantiza
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respeto a los participantes éticos, la autonomia de los participantes y la confidencialidad
de los datos recogidos.

e Registro de asistencias: Es un instrumento de caracter administrativo y organizativo que
permite dejar constancia de la participacion de las personas involucradas en las
actividades desarrolladas. Su uso permite tener mayor control de las asistencias, la
identificacion de los participantes y la organizacion del proceso que se lleva a cabo,
sirviendo como apoyo para la reconstruccion de la experiencia.

e Capacitacion: Es una accion formativa la cual nos permitira fortalecer conocimientos,
habilidades y actitudes de las personas participantes en relacion con un tema en
especifico. Desde la perspectiva de la sistematizacion de experiencias, la capacitacion
constituye un momento significativo del proceso, ya que genera aprendizaje, reflexiones

y cambios que pueden recuperados y a su vez analizados para orientar acciones futuras.

VI. Preguntas claves

e Preguntas de inicio
1. ¢(Para qué se decidio sistematizar la experiencia de aplicacion del cuestionario y la
capacitacion sobre riesgos psicosociales?
2. (Qué aspectos de la experiencia se consideran mas relevantes para ser analizados
y comprendidos?
3. (Cudl fue el contexto en el que se desarrollo la experiencia y quienes participaron
en ella?
e Preguntas interpretativas
1. ¢(Por qué se presentaron los resultados obtenidos en el cuestionario de riesgos

psicosociales?
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2. (Como influyo la capacitacion en la comprension y percepcion de los
participantes sobre los riesgos psicosociales?

3. (Qué factores facilitaron o dificultaron el desarrollo de dicha experiencia y los
aprendizajes generados?

e Preguntas de cierre

1. ¢(Cuadles fueron los principales aprendizajes obtenidos a partir de la
experiencia desarrollada?

2. ;Qué cambios de evidenciaron a partir de la experiencia desarrollada?

3. (Qué recomendaciones se derivan de la experiencia para futuras

recomendaciones?
VII. Organizacion y procesamiento de la informacion

Tabla 1
Fases y actividades para la organizacion y el procesamiento de la informacion

Fases Actividad Descripcion Participantes Semana

Fase 1 Planificaciény Organizacion de las actividades, Elaborado por 1 semana
disefio de la definicidn de objetivos, revision de estudiante y
capacitacion. diapositivas y videos que se jefes de areas.
proyectaran durante la capacitacion.
Se realiza confirmacion de horarios

y la coordinacién con los

participantes.
Fase 2 Aplicacion del Aplicacién de cuestionario de Elaborado por 2 semana
cuestionariode  riesgos psicosociales del Ministerio estudiante,
riesgos del Trabajo a 10 colaboradores para Técnico de
psicosociales. identifica factores de riesgos SSOy

presentes. colaboradores.
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Fases Actividad Descripcion Participantes Semana
Fase 2 Analisis Aqui se realiz6 la revision de los Elaborado por 2 semana
preliminarde  resultados que se obtuvieron en el estudiante y
resultados. cuestionario para poder orientar los Técnico de
temas que se van a abordar en las SSO.
capacitaciones.
Fase 3 Capacitaciones Las capacitaciones se desarrollaron  Elaborado por 3-4
1: en 3 sesiones, las cuales fueron estudiante y semana
Introduccion a formativas y dirigidas a las Técnico de
los riesgos jefaturas y colaboradores de las SSO.

psicosociales.
2:
Identificacion
y prevencion
de los riesgos
psicosociales.
3: Estrategias
de
afrontamiento
y bienestar

laboral.

diferentes areas de la empresa,
abordando de manera progresiva la
tematica de los riesgos
psicosociales en el entorno laboral.
En la primera capacitacion se
realizd un proceso de
sensibilizacion sobre el concepto de
los riesgos psicosociales y su
impacto en la salud de los
colaboradores. La segunda
capacitacion estuvo orientada a
profundizar en las consecuencias de
tales riesgos, asi como la
importancia de la prevencion y una
adecuada gestion. Finalmente, en la
tercera capacitacion se abordaron
estrategias basicas de
afrontamiento, autocuidado y
responsabilidad entre la

organizacion y los colaboradores.
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Fases Actividad Descripcion Participantes Semana
Fase 4 Evaluacion Se recopilaron las opiniones de los ~ Elaborado por 4 semana
cualitativa'y participantes en un cuestionario, estudiante
cierre de para poder evaluar de manera responsable.
experiencia. cualitativa la utilidad de la

capacitacion y los aprendizajes

generados durante la experiencia.

Elaborado por: Leylin Guerrero

CAPACITACION 1: INTRODUCCION A LOS RIESGOS PSICOSOCIALES

La primera capacitacion/ charla se desarrolld en dos jornadas consecutivas, los dias 26 y

27 de mayo, en el horario de 09h00 a 11h00, con el objetivo de abordar de manera introductoria

la tematica de lo que son los riesgos psicosociales dentro del entorno laboral, adaptando el

proceso formativo a los distintos niveles jerarquicos de la organizacion, en este caso

PlusServices. Esta estrategia nos permitio trabajar el mismo contenido con grupos diferenciados,

lo que favorecidé una mayor comprension segun el rol que desempefian cada uno de los

participantes.

Jornada 1- 26 de mayo: Personal directivo y jefaturas

La jornada del 26 de mayo estuvo dirigida al personal de jefatura y a los responsables de

area, contando con la participacion de 15 colaboradores, los cuales son los encargados de las

campanas de ventas, servicio al cliente, telemercadeo, sistemas, capital humano, servicios

generales, asi como la doctora y odontdloga de la empresa. Dichos participantes ocupan cargos

de coordinacion, supervision o liderazgo dentro de la organizacion.
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La capacitacion inicio puntualmente a las 09h00 am, con la presentacion ante el personal
presente, junto con la presentacion del Técnico de SSO, explicando de manera breve de que
trataria la capacitacion, enfatizando la importancia del rol que cumplen dichas jefaturas en la
identificacion, la prevencion y gestion de los riesgos psicosociales dentro de sus equipos de

trabajo. Luego se proyecto6 el material audiovisual el cual se tenia preparado para la capacitacion.

Antes de empezar con la explicacion se realiz6 una pregunta de caracter general a los
participantes, solicitando que levantaran la mano quienes conocieran la respuesta, la pregunta fue
Para ustedes que son los riesgos psicosociales?, el encargado de la campafia de ventas levanto
la mano y dijo que los riesgos psicosociales eran los problemas que se encontraban dentro del
trabajo, los cuales afectaban el bienestar de los colaboradores y a su vez el rendimiento. Luego
de esa acotacion se dio las gracias por su participacion. Posteriormente se continu6 con la
explicacion de la informacidn, la cual se encontraba en las diapositivas, durante el desarrollo de

la explicacion se formularon varias preguntas a los participantes, como:

e Existe alguna duda?

e ;Esta todo claro hasta el momento?

Los participantes indicaron que la informacion brindada era comprensible y clara, por lo
que se procedid a continuar con la capacitacion. A lo largo de la jornada se abordaron diversos

temas tales como:

e Conceptualizacion de los riesgos psicosociales en el trabajo

e Principales factores de riesgo asociados a la organizacién del trabajo, liderazgo,

comunicacion y carga laboral.
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e Consecuencias de los riesgos psicosociales en la salud mental y el desempefio de los

colaboradores.

Durante la capacitacion, los participantes compartieron experiencias relacionadas con la
presion por el cumplimiento de metas, la gestion del tiempo, la supervision del personal y la
dificultad que presentan para de poder equilibrar las exigencias operativas con el bienestar de los
colaboradores, por ejemplo el supervisor de la campaia de ventas mencion6 que su area tiene
mucha presion al momento de presentar los resultados de las ventas que se tuvieron en el mes,
menciono que a ellos el cliente les pide que vendan 500 tarjetas al mes, lo cual en varias
ocasiones se les complica porque no logran cerrar la venta o porque los colaboradores renuncian
debido a la carga que conlleva el puesto de trabajo, la empresa logra verse afectada por la

ausencia de personal, esto genera retraso en el cumplimiento de las metas mensuales.

Asimismo, el supervisor menciond que la presion que siente le ocasiona mucho estrés,
dolores de cabeza, insomnio y fatiga porque siente que no ha descansado nada, se agradeci6 la
participacion resaltando que la situacion mencionada pone en evidencia la presencia de los

riesgos psicosociales y sus consecuencias.

Posteriormente, el supervisor del area de atencion al cliente menciond que en su area se
mantiene contacto constante con el cliente, los cuales no siempre suelen ser cordiales, entonces
esto provoca que el estado de animo del personal pueda verse afectado y la jornada laboral se

vuelva pesada.

Se observo un alto nivel de interés por parte de las jefaturas presentes, principalmente
cuando se discutian ejemplos. La jornada se desarrollo de manera continua hasta las 11h00 am,

sin interrupciones significativas, lo que si se pudo observar es que estaban pendientes al celular
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de la empresa de manera progresiva, en caso de que su area los necesitara ya que no pueden dejar
al personal solo tanto tiempo, lo que lo hacia que se distraigan en lapsos cortos. Se finalizé con
un espacio de cierre reflexivo orientado a reconocer la importancia que existe en replicar lo
aprendido a sus respectivas areas. Al finalizar la actividad se consulto al personal si presentaban
alguna duda y respondieron que no, se pudo observar que mostraban prisa por regresar a sus
puestos de trabajo. Se agradecid por la atencion prestada y posteriormente se finalizo con la

capacitacion y los participantes se retiraron de la sala.

Jornada 2 — 27 de mayo: Colaboradores operativos

La segunda jornada de la capacitacion se llevo a cabo el 27 de mayo, en el mismo horario
de 09h00 am a 11h00 am, esta capacitacion estuvo dirigida a los colaboradores operativos de las
diferentes areas de la empresa. En esta ocasion participaron trabajadores de ventas, servicio al
cliente, telemercadeo, servicios generales, sistemas, asistencias y capital humano, asistieron entre
3 a 4 colaboradores por cada area ya que como son un Contac center no se pueden quedar sin
personal operando en su jornada laboral, por ende, no asistieron todos, esto nos da un total

aproximado de 19 participantes al inicio de la jornada.

La capacitacion inicio con la presentacion del Técnico de SSO y el personal encargado,
luego se realizo una breve introduccion, mencionando cual era el objetivo del encuentro,
haciendo énfasis en que el espacio estaba orientado a la sensibilizacion y reflexion sobre
situaciones cotidianas del trabajo que pueden generar estrés o malestar. A diferencia de la jornada
que se tuvo el dia anterior, desde el inicio se percibidé un ambiente més dinamico y cercano, con

mayor disposicion a compartir experiencias personales sobre el tema.
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Antes de empezar con el desarrollo de la sesion se formul6 la misma pregunta realizada
al grupo anterior, ;Para ustedes que son los riesgos psicosociales?, a diferencia del otro grupo
que, si proporcion6 una respuesta a la pregunta, este segundo grupo no lo hizo. Rapidamente se
proyect6 el material audiovisual que se tenia preparado para empezar con el desarrollo de la
sesion en donde se abordaron los mismos temas que la jornada anterior; sin embargo, estos
fueron explicados mediante ejemplos practicos y situaciones concretas propias del trabajo
operativo para una mayor comprension del tema. De esta manera, conforme se avanzaba en la
explicacion de las diapositivas y se compartia informacion relevante, se formularon las mismas

preguntas que en la sesion previa.

e Existe alguna duda?

e ;Esta todo claro hasta el momento?

Una de las participantes, pertenecientes al area de ventas consulto si el acoso podria
ocasionarte el mismo nivel de estrés que te ocasiona la carga laboral. Ante esta inquietud, el
Técnico de SSO, quien acompafi6 la capacitacion, sefiald que el tema del acoso debia ser
abordado con mucho cuido, por lo que el seria el encargado de responder ese tipo de inquietudes.
El profesional indic6 que si, que el acoso también puede ocasionarte estrés y otros malestares,
mas aun cuando no sabes a quien acudir para solucionar el inconveniente, mencion6 que si
alguno de los colaboradores presentaba una situacion como esa se tenian que acercar al area de
capital humano y comentar lo que, sucedido para asi tomar cartas en el asunto, ya que su

seguridad y comodidad es prioridad para la empresa.

Luego de la intervencion del Técnico, posteriormente, la explicacion del material que se
tenia preparado previamente prosiguié mediante la proyeccion de un video, con el fin de brindar

mayor claridad. A medida que avanzaba la capacitacion, algunos colaboradores manifestaros
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dificultades para permanecer durante toda la jornada debido a exigencias laborales. Por ejemplo,
en el area de ventas, inicialmente asistieron 5 colaboradores, de los cuales 2 se retiraron antes de
finalizar la capacitacion al ser requeridos por sus jefaturas para atender un imprevisto

relacionado con el cumplimiento de metas diarias.

Uno de los compaifieros de los colaboradores que se retiraron mencion6 que, en diversas
ocasiones, durante su hora de almuerzo deben reincorporarse antes de tiempo porque los
solicitan. Indico que esta situacion suele aparecer cuando no se estdn cumpliendo con las metas
diarias, lo que en algunos casos implica dejar de comer para retomar sus funciones, lo cual les
genera malestar fisico, como dolor abdominal en el trascurso del dia, enseguida un colaborador
del area de atencion al cliente comparti6 su experiencia, sefialando que la interaccion constante
con el cliente, los cuales muchas veces no suelen ser cordiales y adoptan actitudes groseras le

causa desgaste emocional y disminucion de &nimo laboral.

Otro colaborador, esta vez del area de servicios generales menciond que muchas veces el
trato que reciben por parte de su supervisora considera que no es el adecuado, ya que suele alzar
la voz, asimismo la presion que sienten dia a dia les causa cierta preocupacion ya que aseguran
que si no realizan su trabajo a la perfeccion van a recibir un mal trato, esta situacion le causa
desanimo y le impide realizar sus actividades con la energia correspondiente, cabe mencionar
que los todos colaboradores de servicios generales son personas discapacitadas, lo cual vuelve la

situacion mas delicada.

En esta jornada se pudieron registrar ingresos y salidas parciales de algunos participantes,
principalmente del area de ventas y asistencias, quienes debieron atender llamadas y

requerimientos urgentes.
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Pese a las diferentes dificultades, la mayoria de los colaboradores permanecieron hasta el
cierre de la capacitacion, participando activamente mediante comentarios, preguntas y relatos
sobre experiencias del estrés, la sobrecarga de trabajo y conflictos en la comunicacion con sus

superiores.

La jornada finaliz6 con una sintesis de los temas abordados y una reflexion grupal sobre
la importancia de reconocer los riesgos psicosociales y buscar asi las estrategias de
afrontamiento tanto de manera individual como organizacional. Una vez culminada la
capacitacion se realiz6 un recordatorio de cuando seria la segunda capacitacion, una vez

terminado los participantes se retiraron de la sala.

CAPACITACION 2: IDENTIFICACION Y PREVENCION DE LOS RIESGOS

PSICOSOCIALES

La segunda capacitacion se desarrolldo como continuidad del proceso formativo iniciado
previamente, los dias 29 y 30 de mayo, en el horario de 09h00am a 11h0Oam, con el objetivo de
profundizar en la identificacion de los riesgos psicosociales presentes en la empresa y socializar
las estrategias basicas de prevencion, tanto a nivel organizacional como individual. Al tratarse de
una segunda fase del proceso, la capacitacion se realizo con los mismos grupos de participantes,
diferenciador nuevamente por nivel jerarquico, con la diferencia de que se unieron colaboradores
que no estuvieron en la primera capacitacion, por ende, se dio un resumen para que puedan

comprender adecuadamente los contenidos que se abordarian posteriormente.

Jornada 1 — 29 de mayo: Personal directivo y jefaturas

La jornada del 29 de mayo estuvo dirigida al personal de jefatura y responsables de area,

tal como se observo en la primera capacitacion, se cont6 con el personal encargado de ventas,
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servicio al cliente, telemercadeo, capital humano, sistemas y servicios generales, asi como la
doctora y la odontéloga de la empresa. En esta ocasion participaron 13 colaboradores, ya que 2

de los asistentes de la primera capacitacion no pudieron acudir por motivos laborales.

La sesion inici6 a las 09h00, retomando brevemente los contenidos abordados en la
primera capacitacion, lo que permiti6 refrescar conceptos y ubicar a los participantes dentro del
proceso formativo. Posteriormente, se explicod que esta segunda jornada estaria orientada a
identificar de manera mas concreta los riesgos psicosociales presentes en la organizacion y a

poder reflexionar sobre las diferentes acciones preventivas desde el rol del liderazgo.

Antes de iniciar con la explicacion las diapositivas previamente preparadas, se realiz
pregunta general. ;Recuerdan que eran los riesgos psicosociales?, Ante esta consulta, 3
colaboradores levantaron la mano y explicaron lo que comprendieron sobre el tema,
evidenciandose un mayor nivel de participacion en comparacion con la jornada anterior.

Posteriormente, se dio inicio la explicacion de las diapositivas.

Durante esta jornada se abordaron temas como:

Identificacion de riesgos psicosociales a partir de la organizacion del trabajo.

Senales de alerta temprana en los colaboradores.

Estrategias de prevencion primaria desde la gestion y la supervision de equipos.

Factores de riesgo asociados al liderazgo, comunicacion, presion por metas y carga

laboral.

A lo largo de la capacitacion se promovio6 el andlisis de situaciones reales, invitando a los
participantes a que reflexionen sobre las dindmicas existentes en sus areas. Algunos supervisores

manifestaron que, si bien no tenian mucho conocimiento sobre estos riesgos, muchas veces las
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exigencias otorgadas por la empresa limitaban la posibilidad de implementar medidas
preventivas a los colaboradores, sin embargo, ahora ya tienen conocimiento de lo que causan
estos riesgos y eso responde varias preguntas internas que les surge dia a dia respecto al

desempefio de alguno de los trabajadores.

La jornada se desarroll6 de forma continua hasta las 11h00 am, con la participaciéon y
reflexion por parte de los asistentes. Asimismo, a lo largo de la capacitacion se realizaron las
preguntas pertinentes mencionadas anteriormente, ;Existe alguna duda?, ;Esta todo claro hasta
el momento?, las cuales fueron respondidas por lo colaboradores, indicando que la informacién
brindada en la segunda capacitacion estaba clara. Al finalizar se agradecio6 por su participacion y

se recodo la fecha de la ultima capacitacion.

Jornada 2 — 30 de mayo: Colaboradores operativos

La segunda jornada de la capacitacion se llevo a cabo el dia 30 de mayo, en el mismo
horario de 09h00 a 11h00 y estuvo dirigida a los colaboradores operativos como se indico
anteriormente, pertenecientes a el area de ventas, servicio al cliente, servicios generales,
sistemas, capital humano y telemercadeo. Al inicio de la sesion asistieron alrededor de 20

colaboradores, con una participacion similar a la registrada en la primera capacitacion.

La capacitaciéon comenz6 con una breve recapitulacion de los contenidos previos, seguida

de la introduccion del tema central de la jornada, en este caso fue:

e (Como identificar los riesgos psicosociales en la experiencia diaria de trabajo y qué

acciones pueden ayudar a prevenirlos.

Desde el inicio se evidencié una mayor confianza por parte de los participantes, quienes

mostraron mayor disposicion para expresar opiniones y compartir vivencias.
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Durante el desarrollo de la sesion se trabajaron diversos ejemplos, los cuales fueron
practicos y estan relacionados con la carga laboral, la presion por cumplimiento de metas, la

atencion al cliente y la comunicacion con superiores.

Al igual que en la capacitacion anterior, se presentaron algunas dificultades operativas.
Por ejemplo, del drea de Telemercadeo inicialmente participaron en la capacitacion 6
colaboradores, de los cuales 2 se retiraron antes de finalizar debido a un requerimiento urgente
de su supervisor, si bien es cierto los supervisores ya tienen conocimiento sobre lo que son los
riesgos psicosociales y lo que causan, como mencion6 uno de ellos en la primera sesion, se sale
completamente de sus manos la situacion, ya que son exigencia que pide el cliente y ellos tienen
metas que cumplir. Por otro lado, dos colaboradores del area de servicio al cliente ingresaron
aproximadamente 20 minutos después del inicio, debido a la atencion de usuarios ya que no

pueden cortar ni poner en pausa las llamadas recibidas.

A lo largo de la explicacion del tema tratado ese dia, se iban realizando preguntas y pese
a las interrupciones, la sesion se mantuvo con un clima participativo, los colaboradores contaban
sus experiencias, las cuales estaban relacionadas con el estrés, el cansancio acumulado y las

dificultad para desconectarse del trabajo.

La jornada concluy6 con una sintesis de los riesgos identificados y una reflexion
colectiva sobre lo importante que es comunicar oportunamente situaciones de sobrecarga o
malestar. Se enfatizd que la prevencion de los riesgos psicosociales no dependen tinicamente del
colaborador, si no también de las condiciones organizacionales. Finalmente se agradecio a los
participantes por acudir a la capacitacion, recordando la siguiente fecha para la Gltima

capacitacion.
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CAPACITACION 3: ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO Y BIENESTAR

LABORAL

La tercera y ultima capacitacion se desarrollaron los dias 2 y 3 de junio en los horarios
establecidos, esto como cierre del proceso formativo sobre riesgos psicosociales, consolidando
los contenidos abordados en las capacitaciones anteriores. Esta actividad se llevo a cabo con la
jefatura y colaboradores operativos, con el objetivo de brindar estrategias practicas de

afrontamiento del estrés y asi poder promover el bienestar psicosocial dentro del entorno laboral.

Jornada 1 —2 de junio: Personal directivo y jefaturas

La primera jornada de capacitacion estuvo dirigida al personal de jefatura y responsables
de las diferentes areas de la empresa, quienes ya habian participado en las sesiones previas. La
sesion se desarrolld de 09h00 a 11h00 contando de 11 participantes ya que varios supervisores no

pudieron acudir debido a compromisos laborales de ultimo momento, segiin indicaron.

La capacitacion inicié retomando brevemente los aprendizajes obtenidos en las sesiones
que se tuvieron anteriormente. Desde el inicio se generd un ambiente de mayor confianza y
apertura, evidenciando un cambio en la actitud de los participantes en comparacion con la
primera capacitacion. En el transcurso de la jornada, se realizaron las preguntas mencionadas
anteriormente para tener constancia sobre la claridad del tema, por ese lado no hubo ningin

inconveniente. Durante esta jornada se abordaron ciertos temas como:

e Estrategias de afrontamiento del estrés laboral.
e Importancia del autocuidado y la regulacién emocional en contextos de alta demanda.

e Rol del liderazgo en la promocion del bienestar psicosocial.
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A lo largo de la ultima sesion, los participantes reflexionaron sobre su rol como lideres y
el impacto que sus decisiones, estilos de comunicacion y formas de supervision tienen en el
bienestar de sus equipos. Asimismo, se generaron espacios de didlogo en los que se compartieron
las experiencias relacionadas con la gestion del estrés, la presion por resultados y la dificultas
para equilibrar las exigencias organizacionales con el cuidado del personal. Uno de los
supervisores, en este caso del area de telemercadeo manifesté que muchas veces le toca salir
mucho después de su horario laboral por la sobrecarga del puesto, esto le ha traido varios
problemas en casa, ya que se pierde reuniones familiares y no comparte lo suficiente con sus
hijos. Por otro lado, presenta problemas gastrointestinales por no comer en horario adecuado y

consecuente a eso le dan dolores de cabeza.

La jornada concluy6 con una sintesis de los principales aprendizajes y con la invitacioén a
poner en practicas estas estrategias cotidianas. Al finalizar la sesion, se compartié con los
participantes un formulario (Google Forms), el cual contenia preguntas que estaban orientadas a
evaluar la comprension de los contenidos brindados en los dias de capacitacion, para recoger
opiniones sobre la utilidad de la capacitacion. Una vez que culminaron con el formulario se

retiraron de la sala, cerrando asi la capacitacion.

Jornada 2 — 3 de junio: Colaboradores operativos

La segunda jornada de la ultima capacitacion se la realizé el dia 3 de junio en el horario
de las 09h00 am hasta las 11h00 am, la cual estuvo dirigida a los colaboradores operativos de las
diferentes areas y campafias de la empresa, Al inicio de la sesidn asistieron aproximadamente 21
colaboradores, evidenciando nuevamente ingresos y salidas parciales debido al requerimiento de
las campanas y al cumplimiento de metas, cabe recalcar que este acontecimiento disminuyo a

comparacion con las otras dos capacitaciones, lo cual se percibié como progreso.
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La capacitacion inicié con una breve recapitulacion de los temas mencionados en las
sesiones anteriores, destacando la importancia de identificar los riesgos psicosociales y reconocer
sus efectos en la salud. Posteriormente, se presento el eje central de la jornada, el cual estaba
enfocado en estrategias practicas de afrontamiento del estrés y promocion del bienestar en el

trabajo.

Durante el desarrollo de la sesion se trabajaron técnicas sencillas de autocuidado, manejo
del estrés y organizacion del tiempo, las cuales fueron explicadas a partir de ejemplos cotidianos
del trabajo operativo. Los colaboradores tuvieron una participacion activa compartiendo
experiencias relacionadas con el cansancio, la presion emocional, la dificultad para
desconectarse del trabajo y la necesidad de contar con mayores espacios de apoyo. En esta sesion
se observo mayor compromiso con la capacitacion, si bien es cierto dos personas tuvieron que
retirase por compromisos con sus campanas, minutos después regresaron, esto nos permitio cerra

la Gltima capacitacion con todos los colaboradores.

La jornada concluy6 con una reflexion grupal sobre la importancia de aplicar las
estrategias aprendidas y de comunicacion que se debe tener en situaciones de malestar o
sobrecarga. Posteriormente, se solicito a los participantes completar el formulario digital, el cual
incluia preguntas cerradas y abiertas orientadas a evaluar si los contenidos habian sido
comprendidos y si la informacion brindada habia resultado Util para su vida laboral. Una vez
terminado el formulario los participantes se retiraron para continuar con su jornada laboral, dada

por finalizada la ultima capacitacion.



VIII. Analisis de la informacion

Tabla 2

Andlisis de la informacion
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Instrumentos/ Objetivos Resultados Analisis (positivo y negativo)
técnicas
Cuestionario Poder identificar de Se obtuvo Positivo: Esto nos permitié contar
de riesgos manera inicial informacion sobre  con una base diagnostica previa y
psicosociales cuales son los la presencia de asi poder orientar los contenidos

del Ministerio principales factores
del Trabajo. de riesgos
psicosociales que
estan presentes en
la organizacion, a
partir de la
percepcion del

personal, con el fin

de orientar el

factores como la
carga laboral,
presion por metas,
organizacion del
trabajo, apoyo
social y
comunicacion,
esto nos permite
reconocer areas
sensibles dentro
del entorno

laboral.

de las capacitaciones segun la
realidad de la empresa. Asimismo,
facilito la sensibilizacion inicial
sobre los riesgos psicosociales.
Negativo: El nimero de
participantes fue limitado, lo que
impidi6 generalizar los resultados.
Ademas, algunos colaboradores
mostraron reservas al responder
ciertas preguntas por temor a

posibles repercusiones.

proceso de
capacitacion.
Capacitacion Brindar
1: informacion clara'y
Introduccion  estructurada sobre
a los riesgos la
psicosociales.  conceptualizacion

de los riesgos
psicosociales a las
jefaturas y
colaboradores, asi

mismo su origen en

Se evidencio un
mayor nivel de
sensibilizacion y
comprension por
parte de los
participantes
respecto a la
conceptualizacion
de los riesgos

psicosociales y su

Positivo: La capacitacion
permitiod que se genere un espacio
de conciencia sobre lo que son los

riesgos psicosociales y como
afectan al colaborador, esto hizo
que los participantes reconozcan
que estos factores no son
unicamente problemas que se
presentan de manera individual.

Se evidencio una participacion
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Instrumentos/

técnicas

Objetivos

Resultados

Analisis (positivo y negativo)

Capacitacion
2:
Identificacion
y prevencion
de los riesgos

psicosociales.

la organizacion del
trabajo y su

impacto en la salud

mental y fisica de

los colaboradores.

Profundizar en el
analisis de las
consecuencias que
generan los riesgos
psicosociales a
nivel
organizacional,
grupal e individual,

con el fin de

relacion directa
con la
organizacion del
trabajo, las
relaciones
interpersonales y
las exigencias
laborales dentro

dela

organizacion. Los

colaboradores
lograron
identificar
situaciones
cotidianas de su
entorno laboral
que puede

contribuirse en

factores de riesgos

psicosociales.
Se fortalecio la
comprension de
los efectos que
generan los
riesgos
psicosociales,
tanto a nivel

organizacional

como individual.

activa lo que enriquecio el
proceso formativo.
Negativo: Se puedo observar que
algunos participantes presentaban
conocimientos limitados acerca
del tema, por otro lado, la
dinamica operativa de la
organizacion generd
interrupciones a lo largo de la
capacitacion, esto se evidencio en
las salidas precipitadas o las
llamadas que recibian los

colaboradores en la capacitacion.

Positivo: La segunda capacitacion
permitid la comprension de las
consecuencias que generan estos
factores a nivel psicolégico, fisico
y organizacional. La participacion
fue activa, este intercambio de
experiencias y reflexion grupal
ayudo a que haya una visién mas

critica frente a las practicas
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Instrumentos/ Objetivos

técnicas

Resultados

Analisis (positivo y negativo)

fortalecer la
conciencia
preventiva y
promover practicas
organizacionales
orientadas a la
reduccion del

estrés laboral.

Asimismo, los
participantes
lograron
relacionar la
presencia de estos
factores con
diversas
manifestaciones
presentadas a lo
largo de la
capacitacion. De
igual manera se
generd una mayor
conciencia del
impacto que
tienen estos
riesgos en el clima
laboral y el
bienestar general
de los
colaboradores.
Como resultado la
capacitacion logréd
que se promueva
una actitud mas
critica, frente a
practicas laborales

normalizadas.

organizacionales que estan
normalizadas.
Negativo: Una de las limitantes
en esta segunda capacitacion

también fueron las interrupciones
que se evidenciaron a lo largo de

la jornada, colaboradores

revisando sus celulares

constantemente por la presion del
trabajo y salidas repentinas para

volver a su puesto de trabajo.
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Instrumentos/ Objetivos Resultados Analisis (positivo y negativo)
técnicas
Capacitacion Brindar a los Como resultado Positivo: La tercera y Ultima

3: Estrategias
de
afrontamiento
y bienestar

laboral.

colaboradores
herramientas
basicas de
afrontamiento y
autocuidado frente
a los riesgos
psicosociales,
fortaleciendo la
corresponsabilidad
entre la
organizacion y los
colaboradores en la
gestion del

bienestar laboral.

de la tercera
capacitacion, los
participantes
adquirieron
nociones basicas
sobre estrategias
de afrontamiento,
autocuidado y
corresponsabilidad
en la gestion de
riesgos
psicosociales. Se
evidencio una
mayor disposicion
para aplicar los
conocimientos en
la vida laboral
diaria, asi como
para comunicar
oportunamente
situaciones que
puedan llegar a
afectar el bienestar

emocional.

capacitacion permitio que se
consoliden los aprendizajes
obtenidos en las tres sesiones,
fortaleciendo la comprension
sobre la corresponsabilidad que
existe entre los colaboradores y la
organizacion en la gestion de los
riesgos psicosociales. Asimismo,
se evidencid una participacion
activa por parte del personal y una
disposicion favorable para la
incorporacién de practicas de
autocuidado, buisqueda de apoyo
dentro de la organizacion y
comunicacion asertiva.
Negativo: En esta Gltima
capacitacion también se
evidenciaron las interrupciones
por parte de los jefes al personal
de las diferentes areas, todo
debido al cumplimiento de metas
que tenian que alcanzar, por lo
que no pudieron comprender muy
bien la informacion a diferencia
de colaboradores que
permanecieron desde el inicio

hasta el cierre.
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Instrumentos/

técnicas

Objetivos

Resultados

Analisis (positivo y negativo)

Dialogo
participativo
y reflexion

grupal.

Promover la
participacion del
personal
participante,
permitiendo el
intercambio de
experiencias y la
reflexion colectiva
sobre las
situaciones reales
que experimentan
dentro del entorno

laboral.

Se obtuvieron
percepciones,
experiencias y
opiniones de los
colaboradores, eso
puso en evidencia
como los riesgos
psicosociales se
manifiestan en la
practica cotidiana

del trabajo.

Positivo: Favorecio la
participacion, generd confianza y
a su vez permitio poder
contextualizar los contenidos
teoricos en la realidad
organizacional. Aportd
informacion cualitativa valiosa
para la sensibilizacion.
Negativo: La participacion fue
desigual, ya que algunos de los
participantes se mostraron un
poco mas reservados o se
retiraron antes de finalizar las

sesiones.

Formulario
digital
(Google

Forms)

Permitir evaluar la
comprension de los
contenidos
abordados y
recoger la opinién
de los participantes
sobre lo util que
fueron las
capacitaciones y
los aprendizajes

obtenidos.

Se obtuvo la
retroalimentacion
necesaria sobre la
percepcion de la

utilidad de la

capacitacion, el
nivel de
comprension y los
aspectos que los
participantes
consideraron con

mayor relevancia.

Positivo: Permitio recopilar la
informacién de manera audaz y
ordenada, evidenciando una
valoracion positiva de las
capacitaciones brindadas y de los
contenidos abordados.
Negativo: No todos los
participantes completaron el
formulario debido a limitaciones

de tiempo y conectividad.

Elaborado por: Leylin Guerrero



47

IX. Justificacion

El presente proyecto de capacitacion y sensibilizacion sobre los riesgos psicosociales se
ejecuto en la empresa PlusServices como respuesta a la necesidad de abordar las condiciones
laborales, las cuales afectan diversas areas en la vida de los colaboradores, como el bienestar
psicologico, emocional y social de las personas. La intervencion se fundamento en la evidencia
de que los factores como lo son la presion por el cumplimiento de las metas establecidas diarias,
semanales, mensuales y anuales, asimismo, la sobrecarga de trabajo, la exigencia emocional, la
rotacion del personal y las dificultades que existen en la comunicacion de la organizacion, estos
factores constituyen riesgos psicosociales los cuales impactan directamente en la salud mental y

en el desempefio laboral.

El proyecto presentado se desarrolld con el propdsito de poder sensibilizar a los
colaboradores y a las jefaturas sobre la naturaleza de los riesgos psicosociales, su origen la
organizacion del trabajo y el impacto que tiene en la salud integral de los trabajadores, asi como
poder promover una cultura preventiva, la cual este orientada al cuidado del bienestar emocional
dentro de la organizacion. Asimismo, se buscd poder fortalecer la capacidad de las personas
participantes para si identificar situaciones comunes que puedan convertirse en factores de riesgo
si no se las trata a tiempo, esto ayudo a tener mayor conciencia organizacional y

corresponsabilidad en la gestion de estos aspectos.

Desde el ambito de la psicologia organizacional, la intervencion se pudo orientar a
contribuir la mejora del clima organizacional laboral de la empresa, asimismo, al fortalecimiento
del liderazgo saludable y a la prevencion del estrés y el agotamiento emocional, el proyecto
también aporto al fortalecimiento de una cultura mas preventiva, la cual este orientada al cuidado

del factor humano, promoviendo una reflexion critica sobre las practicas que estdn normalizadas
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hoy en dia y que pueden contribuirse en riesgos, tales como la naturalizacion del estrés, la
exigencia permanente a resultados, la falta de reconocimiento y la escasa recuperacion laboral.
Asimismo, se oriento a fortalecer el rol de las jefaturas como agentes claves en la gestion de los
riesgos psicosociales, reconociendo su influencia directa en el clima laboral, la motivacion, la

cohesion de los equipos de trabajo y la comunicacion que existe en la organizacion.

Los resultados obtenidos evidenciaron una mayor conciencia en la organizacion sobre lo
importante que es gestionar los riesgos psicosociales como parte integral de la salud ocupacional
y la sostenibilidad de la empresa. También se observd una mayor apertura para dialogar sobre el
malestar que presentan los colaboradores dentro de la organizacion, una mejor comprension del
impacto de las condiciones de trabajo en el desempefio y una disposicion favorable para
implementar practicas saludables en la gestion de los colaboradores. En este sentido podemos
decir que este proyecto ayudo6 al fortalecimiento del bienestar organizacional, a 1a mejora del

clima laboral y la prevencion de problematicas asociadas al estrés y el desgaste profesional.

En consecuencia, le ejecucion de este proyecto se justifica desde la Piscologia
Organizacional por su aporte a la mejora de los diferentes procesos, como la gestion humana, la
promociodn de entornos de trabajo saludables, la prevencion de los riesgos psicosociales, todo
esto conlleva al fortalecimiento de la calidad de vida laboral, ayudando asi a una intervencion

pertinente, necesaria y alineada.

X. Caracterizacion de los beneficiarios

El proyecto de capacitacion de sensibilizacion sobre riesgos psicosociales estuvo dirigido
a los colaboradores de la empresa PlusServices, pertenecientes a las diferentes areas, como

ventas, servicio al cliente, telemercadeo, servicios generales, sistemas, capital humano, area
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medica y a las jefaturas de las campafias. La poblacion beneficiaria estuvo conformada por el
personal operativo, los supervisores y los responsables de cada area, quienes desempefian las

funciones administrativas, técnicas y operativas dentro de la organizacion.

En cuanto a las caracteristicas sociodemograficas, los participantes correspondieron
mayoritariamente a poblacion adulta joven y adulta, con mayor rango de edad aproximado de 18
a 43 afios. La mayoria de los colaboradores son pertenecientes al grupo étnico mestizo, acorde a
la composicion demografica de la ciudad de Guayaquil, sin registrarse participacion significativa
de grupos indigenas, afrodescendientes u otras etnias, los cual responde al perfil habitual del

personal contratado por la empresa.

Respecto al lugar de residencia, los beneficiarios provienen de distintos sectores de la
ciudad de Guayaquil, principalmente de zonas del norte, sur y noroeste, asi como de sectores
periféricos cercanos, también colaboran personas de diversas ciudades del Ecuador, como la
ciudad de Manta, Machala y Duran. Esta distribucion geografica refleja las distintas realidades
sociales y contextos de vida que influyen en la forma en que los trabajadores enfrentan las
exigencias laborales. Asimismo, pone en evidencia la diversidad territorial que existe dentro de

grupo capacitado.

En relacion con el nivel socioecondémico, la mayor parte de los participantes se ubican en
un estrato socioeconémico medio y medio bajo, lo cual corresponde a trabajadores que dependen
de su ingreso mensual para sostenerse mensualmente en sus necesidades personales y familiares.
Este aspecto resulta muy relevante, ya que la estabilidad laboral y el cumplimiento de metas

representan factores de alta importancia para su bienestar y su seguridad econdémica.
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En cuanto al nivel educativo, se logr6 identificar una poblacion heterogénea, ya que el
personal operativo cuenta principalmente con instruccion secundaria completa y estudios
técnicos. Por otro lado, estan los supervisores, los cuales son responsables de areas y personal
administrativo, ellos poseen formacidn superior, tanto tecnoldégica como universitaria, en areas
relacionadas con administracion, gestion, sistemas, talento humano y salud. Esta diversidad

educativa influy6 en la forma de participacion y en el nivel de analisis durante las capacitaciones.

Desde el punto de vista ocupacional, los colaboradores desempefian labores
caracterizadas por la presion que tiene al cumplimiento de las metas, por las altas demandas
cognitivas, por la interaccion que tienen constantemente con el cliente o el usuario, las
supervision de los equipos y la gestion de los diferentes procesos, todo esto expone de manera
directa los factores de riesgos psicosociales como el estrés, la sobrecarga laboral, la ambigiiedad

de rol, la presion emocional y las exigencias que tienen por los resultados.

La respuesta de los participantes hacia las actividades realizadas fueron positivas,
evidenciandose niveles adecuados de asistencias, participacion y cooperacion durante las
capacitaciones. Asimismo, se observo interés por la tematica, apertura para compartir
experiencias personales y laborales, asi como disposicion para poder reflexionar sobre las
condiciones de trabajo y su impacto en la salud mental. Aunque en algunos casos se presentaban

salidas anticipadas por la carga laboral, la actitud general fue receptiva y colaborativa.

Como resultado de la ejecucion del proyecto, los beneficiarios desarrollaron habilidades
relacionadas con el reconocimiento de los riesgos psicosociales, la identificacion de sefiales de
estrés y malestar emocional, también la comprension de la importancia del autocuidado y la
corresponsabilidad organizacional, asi como una mayor conciencia sobre la necesidad de

prevenir estos riesgos desde la estructura del trabajo y las relaciones laborales. El grupo
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beneficiario desarroll6 estrategias para relajarse en momento de tension, de tal manera que les
permitié manejar de mejor manera el estrés y la ansiedad. Estos avances constituyen elementos
relevantes que pueden sen considerados ttiles en proyectos de intervencion similares dentro del

ambito organizacional.

XI. Interpretacion

La experiencia de dicha intervencion dio paso a comprobar los enfoques teoricos
exhibidos en el apartado del marco tedrico con la existencia observada en el contexto laboral.
Partiendo desde la teoria de los riesgos psicosociales, se mantiene que factores como la presion
por el cumplimiento de metas, la sobre carga laboral, las relaciones interpersonales conflictivas y
la falta de control sobre el tiempo construyen elementos que perjudican de manera directa la
salud emocional y fisica de los colaboradores. En la practica, se observo la vivencia de forma
concreta de los factores presentados, especialmente en areas operativas como atencion al cliente
y ventas, en las cuales se observo una demanda emocional elevada, asimismo, obstaculos en los

tiempos de descanso y continua exposicion a interacciones tensas con los clientes.

En correlacion con los diversos enfoques teoricos, los cuales describen al estrés laboral
como respuesta pertinaz ante las demandas que exceden los recursos individuales, los
trabajadores expresaron sintomas fisicos y emocionales que se encuentran asociados al malestar

psiquico, tales como:
e Disminucion de animo
e Molestias somaticas

e Cansancio emocional
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Este descubrimiento tiene coincidencia con la teoria, la cual comenta que el estrés
crénico puede manifestarse tanto a nivel psicoldogico como a nivel corporal. No obstante, a
diferencia de lo propuesto en algunos modelos tedricos que destacan la estrategia de presencia de
estrategias institucionales claras en prevencion, en el transcurso de la practica se identifico una
escasa disponibilidad de espacios prudentes y sostenidos orientados al cuidado de la salud

mental.

Desde el panorama del clima organizacional, la teoria apunta a que un ambiente laboral
sano y positivo beneficia la participacion de los colaboradores y a su vez el bienestar emocional.
Con base a la experiencia, si bien se comprobo apertura y compromiso para reflexionar en el
transcurso de las capacitaciones, también se observo discordancia entre el discurso institucional
de bienestar y las practicas frecuentes, tales como la priorizacion del cumplimiento de metas
sobre la intervencion completa en los espacios formativos. Dicho estado pone en evidencia la
brecha entre el conceptual teorico del cuidad organizacional y su aplicacion real en la dindmica

laboral.

Referente al acoso laboral, el marco tedrico lo sefiala como un facto de alto riesgo
psicosocial, el cual aumenta el nivel de estrés y malestar emocional, particularmente cuando no
existen canales claros de acompafiamiento y denuncias. Durante la experiencia obtenida en la
practica, se evidenci6 este planteamiento, ya que los trabajadores manifestaron que las
situaciones de acoso general altos niveles de estrés, especialmente cuando se desconoce a quien
acudir. Sin embargo, en distincion de la teoria que hace énfasis en la necesidad de una cultura
organizacional preventiva, se visualizd que el abordaje de este tema se ejecuta con precaucion, lo

cual pude limitar su visibilidad.
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De acuerdo con los sentidos edificados a partir de la experiencia, la teoria expone que los
espacios de sensibilizacion autorizan recontextualizar situaciones comunes e impulsar una mayor
conciencia sobre los riesgos psicosociales. Este contexto se demostro en la practica ya que los
trabajadores pudieron reconocer como factores de riesgos situaciones naturalizadas con
antelacion, como el trato desagradable de los usuarios y la interrupcion que existe en los tiempos
de descanso. Por el contrario, la teoria también manifiesta que estos procedimientos deben ir
escoltados de cambios estructurales, los cuales no se lograron evidenciar de manera rapida en el

transcurso de la intervencion.

Finalmente, la vivencia ayudo6 al fortalecimiento de conexion entre teoria y practica,
permitiendo distinguir los elementos que fomentaron y debilitaron la intervencion. Dentro de los
factores que ayudaron a la potenciacion de la experiencia se resalta la adecuacion de los
contenidos teodricos a ejemplos reales del contexto laboral y la participacion de diferentes
trabajadores. Por el contrario, la presion por el cumplimiento de metas, las exigencias operativas
y los escases de tiempo son factores que debilitaron la utilidad plena de los enfoques tedrico,
poniendo en evidencia la necesidad de intervenciones mas generales que enlacen las politicas

institucionales con el bienestar psicoldgico.

XII. Principales logros del aprendizaje

La realizacion del proyecto autorizo consolidar aprendizajes importantes relacionados
con la comprension e identificacion de los riesgos psicosociales vigentes en el contexto laboral,
asi como su colision en el desempeio y bienestar emocional de los trabajadores. A través de la
praxis de investigacion e intervencion, se fortalecié la capacidad de anélisis en situaciones
frecuentes que generan diversos malestares como el estrés, el desgaste laboral y emocional, lo

que permitioé un acercamiento mas reflexivo y critico hacia las dindmicas organizacionales.



54

A través del proyecto se supo analizar, comprender e identificar las diferentes
manifestaciones de los riesgos psicosociales en los diversos contextos laborales. La practica dio
paso a contemplar como las relaciones y los agentes organizacionales influyen de manera directa
en la motivacion, el estado de animo y la salud mental de los colaboradores de la organizacion.
Asimismo, se reforzaron las habilidades para la intervencion psicosocial mediante diferentes

estrategias cautelares y educativas adecuadas a las necesidades del entorno operativo.

Las ensefianzas académicas en psicologia proporcionaron fundamento tedrico solido y
metodoldgico, el cual facilitd el entendimiento de las practicas psicosociales desde un enfoque
organizacional, cautelar y de promocion de la salud mental. Los diversos conocimientos
alcanzados accedieron a que se pueda interpretar las vivencias de los trabajadores desde un punto
mas conceptual, identificando variables de riesgos y proteccion, asimismo, disefiando

intervenciones congruentes a la realidad institucional.

Entre las experiencias positivas podemos destacar la apertura de distintos colaboradores

al compartir sus experiencias las cuales estaban relacionadas con

e FEstrés laboral
e El trato con el cliente

e La carga excesiva de trabajo

Asimismo, el uso de material audiovisual y ejemplos practicos ayudo a la correcta
comprension de los temas explicados, favoreciendo a una mayor participacion en comparacion
con jornadas anteriores. Estos componentes facilitaron un ambiente més reflexivo y dindmico

durante las capacitaciones.
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Por otro lado, las experiencias negativas que se evidenciaron en la capacitacion fueron las

dificultades para asegurar la permanencia de los colaboradores durante las diferentes jornadas,
debido a las exigencias laborales y requerimientos presentados a las jefaturas. Este

acontecimiento restringid persistencia del proceso formativo, revelando las prioridades que, en

algunos casos, se concede al cumplimiento de las metas, por encima de los espacios de cuidado y

bienestar laboral.

Ante las diversas limitaciones, las cuales fueron identificadas previamente, se propone
una coordinacion mas cautelosa con las areas de jefatura y administrativas para asi afianzar
espacios didacticos protegidos. Asimismo, se propone adecuar los tiempos de capacitacion a las
actividades operativas y vigorizar estrategias participativas que sostenga el interés de los

colaboradores, avalando una intervencion més sostenida y objetiva.

En futuras intervenciones se sostendria el uso de metodologias participativas, la
integracion de ejemplos practicos conectados con el contexto laboral y la diferencia de los
grupos segun su nivel jerarquico. Estos aspectos declararon ser positivos para facilitar la

comprension de los contenidos y proporcionar una participacion mas activa de los asistentes.

Uno de los aspectos que se modificarian es la planificacion logistica de las
capacitaciones, priorizando horarios para que no interfieran con las diferentes actividades
operativas. Ademas, se fortifica la comunicacion previa sobre la importancia de la asistencia
completa, con el fin de reducir la desercion y asegurar un mayor aprovechamiento del espacio

formativo.

El proyecto presentado produjo como productos fundamentales el disefio e

implementacion de capacitaciones sobre riesgos psicosociales, la fabricacion y el uso del
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material audiovisual al contexto laboral y la sistematizacion de informacion cualitativa alcanzada
a partir de las diferentes experiencias brindadas por los colaboradores. Este resultado constituye

insumos significativos para futuras intervenciones preventivas.

Los objetivos logrados en la capacitacion fueron sensibilizar a los colaboradores
participantes sobre la presencia e impacto de los riesgos psicosociales dentro del entorno laboral,
también se promovieron espacios de reflexion colectiva sobre el estrés, la importancia del
autocuidado y el malestar emocional presentado. Asimismo, se logr6 fortalecer la identificacion

fuentes institucionales de apoyo antes las diferentes situaciones de riesgo.

Algunos de los objetivos, tales como la participacion sostenida de todos los
colaboradores durante la totalidad de las jornadas establecidas, no se alcanzaron en su totalidad
debido a las exigencias laborales presentadas, la presion por el cumplimiento de las metas
diarias, semanales, mensuales, anuales y la necesidad de atender imprevistos operativos, factor el

cual condiciono la asistencia continua.

Alo largo de la experiencia se identificaron varios elementos de riesgos psicosocial, entre
ellos la interrupcion de los tiempos de descanso, la presion constante por el cumplimiento de
metas y alcance de resultados, la sobrecarga laboral, la interaccion frecuente entre clientes
hostiles, ¢l trato inadecuados por parte de superiores y la presencia de situaciones asociadas al
acoso laboral. Dichos factores representan un riesgo significativo para la salud mental de los

colaboradores.

El proyecto permiti6 crear un impacto autentico a nivel de la salud mental, al
proporcionar un espacio de escucha, reflexion sobre las vivencias laborales y validaron. Si bien

no se evidenciaron cambios de manera inmediata en las condiciones estructurales de trabajo, se
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fortalecio la conciencia sobre lo importante que es el bienestar psicologico y la percepcion de
apoyo institucional, lo que genera un primer paso hacia la prevencion del malestar emocional

que presentan los colaboradores.

XIII. Conclusiones y recomendaciones

e Conclusiones

Cumplimiento del objetivo de la sistematizacion

El objetivo de la sistematizacion se cumplio, ya que consintidé examinar criticamente la
vivencia desarrollada, reconocer los aprendizajes principales y analizar sobre las practicas
desarrolladas. Este procedimiento favoreci6 la generacion de conocimientos importantes para la
mejora de intervenciones futuras e investigaciones en contextos que sean similares a ¢l

estudiado.

El fendmeno analizado reflejo la influencia y el impacto de diversos factores, tales como:
ambientales y sociales en el bienestar psicosocial de la poblacion analizada. Asimismo, se
identifico como dichas condiciones afectan la salud mental y fisica de los colaboradores en la

apreciacion de la calidad de vida, recalcando la necesidad de abordajes integrales.

La experiencia autorizo reconocer la importancia de una intervencion cuyo desarrollo
este planificado, flexible y que este adaptado al contexto y a las necesidades de la poblacion
participante. Asimismo, evidencid el valor de la activa participacion de los colaboradores

involucrados en el transcurso de las capacitaciones brindadas.

La presente sistematizacion fortifico la relacion entre la practica y la teoria, ayudando asi

al proceso de formacion académica. Por otro lado, generd contribuciones notables para el lugar
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de practicas, las cuales pueden guiar intervenciones futuras para problematicas que se ajusten al

contexto analizado a lo largo del proyecto presentado.

¢ Recomendaciones

Se recomienda reforzar plan de intervencion psicosocial con ayuda de diagnosticos
participativos y contextualizados, que ayudan a distinguir de manera minuciosa las necesidades
de la poblacion. Asimismo, es de suma importancia impulsar la continuidad de estas
intervenciones y la sistematizacion de experiencias como estrategia para la mejora de la practica

académica.

Se aconseja armar e implementar estrategias de integracion de manera integral, que
considere los factores ambientales, interpersonales, sociales, reconociendo el impacto de
aquellos en el bienestar psicosocial, la salud mental y la percepcion de la calidad de vida de los

colaboradores de la organizacion.

Es sugerible que los diversos programas de intervencion tengan una correcta
planificacion, la cual deberia ser flexible y contextualizada, dando paso a que se hagan ajustes
segun las necesidades que presenta la poblacion participante, asimismo, fomentar la

participacion de los colaboradores la cual es clave para resultados significativos.

Finalmente se recomienda fortalecer el vinculo que existe entre la practica y la teoria
dentro de los espacios de formacion académica y a su vez profesional, asi se promueven las
intervenciones que estan basada en fundamentos tedricos mas firmes, estos permiten responder a

las demandas reales del contexto institucional, favoreciendo la continuidad de proyecto futuros.
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XIV. Anexos

Anexo 1

Consentimiento informado

SALESIANA

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Universidad Politécnica Salesiana
Sede Guayaquil — Carrera de Psicologia

Asunto: Autorizacion para la Mencion de PlusServices S.A. y el Uso Académico de Datos
Agregados.

Estimado/a Representante de PlusServices S.A.:

Ll presente documento solicita su autorizacion formal e informada para que la estudiante Leylin
Camila Guerrero Espinoza, de la Carrera de Psicologia, utilice el nombre de PlusServices S.A.,

asf como cl contexto y los resultados globales derivados de las Practicas Preprofesionales, para la
claboracion de su Trabajo de Titulacion (Tesis) de pregrado.

Contexto y Propésito del Uso de la Informacion:

1. Investigador: Leylin Camila Guerrero Espinoza, estudiante del 8vo semestre, C.1.
0951683127

2. Docente Supervisor: Ps. Cl. Cinthya Sesme Cajo, Mgs.

3. Titulo de la Tesis (0 Tema Central): “Plan de capacitacion para la sensibilizacion de los
riesgos psicosociales en la empresa PlusServices, afio 2025”

4. Objeto de la Autorizacién: Se solicita permiso para citar, mencionar y nombrar
formalmente a PlusServices S.A. en el documento de tesis.

5. Finalidad: La informacion sera utilizada exclusivamente con fines académicos para
cumplir con los requisitos de graduacion del estudiante y contribuir al desarrollo
cientifico en el campo de la Psicologia Organizacional.

Garantias de Confidencialidad y Etica:
Durante todo el proceso, la Universidad Politécnica Salesiana y el estudiante garantizan los
siguientes criterios éticos:

» Confidencialidad: La presentacion de los resultados en la tesis se realizara siempre en
formato agregado, grupal y estadistico. En ningiin caso se divulgara informacion que
comprometa la privacidad, la identidad, la informacion personal de los trabajadores, ni
datos sensibles de la gestion interna que afecten la competitividad de la empresa.

¢ Supervision: El trabajo se desarrolla bajo la supervisién y acompafiamiento constante
de docentes profesionales pertenecientes a la institucion.
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» Uso Académico Exclusivo: La informacion no sera utilizada para fines comerciales,
legales o de difusion publica fuera del contexto de la sustentacion y repositorio de la
Universidad.

De esta manera, con base cn el principio de autonomia institucional, mediante este
consentimiento informado, PlusServices S.A., representada legalmente por el firmante, acepta
que el estudiante utilice la razon social de la empresa y los datos agregados de la investigacion
para los fines académicos antes descritos.

Aceptacion y Firmas

Yo, C.L\V{QTOPW C?WC] V[ Mﬁg )

Con C.I @{6940’[123 , en mi calidad de Cargo del Analista de Capital Humano
de PlusServices S.A., certifico que he comprendido todos los términos explicados anteriormente
y que autorizo el uso de la razon social y los datos agregados para la tesis, por lo cual ACEPTO
participar de forma libre y voluntaria en la presente actividad académica.

Por el Investigador Leylin Guerrero

Por PlusServices S.A. Christopher Ottati

Firma: s 2 T Firma:

= 2 paspoac  desnaas /i P

= = %&“ A(\iué/ﬂm @ .
Nombre Completo: Christopher Ottati Nombre Con‘i/pleto: Leylin Guerrero

Cargo: Analista de Capital Humano C.1.: 0951683127
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Anexo 2

Cuestionario de Evaluacion de Riesgo Psicosocial

DATOS GENERALES
Facha:
Provincia:
Ciudad:
Area de frabajo: Bdministrativa: Operativa:
Minguna Técnico |
" Tacnaldgico
Educacidn basica Tarcar nivel
Mivel mas alto de instruccion (Marque una sola
opcidn) : Educacion madia Cuarto nivel
Bachillzrate Qtrg
0-2 afios 11-20 afos
Antigliedad, afios de exparencia dentra de la
emprasa o institucidn: _ Igual.cl
310 afios supBnior &
21 afios
16-24 afos 44-52 anos
Igual o
- sUpanar a
Edad del frabajador o servidor: 25-34 afios 57 afios
35-43 afios
) . e Afro -
Auto-identificacian étnica: Indigena SELEEGRATG:
Mestizola: Blanco/a:
Mantulbio/a: Oitro:
Ganero del irabajador o servidor: Masculing: Femening:
CARGA Y RITMO DE TRABAJO Completamante de Parcialments de Poco de En desacusrde
Acuerde |4) Acusrde (3} scuerde (2) )
Considera que son acepiablas las solicitudes v
requermisntos gue me piden ofras parsonas
{companeros de trabajo, usuarios, clientas)
Decido al ritmo de trabajo en mis aclividades
Las actividades yo responsabilidades que me
fusron asignadas no me causan estrés
Tengo suficiente iempo para realizar todas las
actividades gua me han sido encomendadas
denfro de mi jornada laboral

Suma de puntos de la dimensicn
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DESARROLLO DE COMPETENCIAS

Considero que tengo los suficientas conocimientas,
habilidades y destrezas para desarmollar el trabajo
ra &l cual ful contratado

65

Complatamants de Parcialramnte de
Acuerdo (4) Acuerdo (3)

Poco de
scuerdo ()

En desacusrde
(1)

En mi trabajo aprendo vy adguiers nuevos
conocimientos, habilidades v destrezas de mis
compafaros de trabajo

En mi trabajo s& cuenta com un plan de carrera,
capaciiacion y/o entrenamiento para el desarrollo da
mis conocimiantas, habilidades v destreeas

En mi trabajo se evalda objetiva y periddicamente
las actividades gue realizo

Suma de puntos de la Dimension

LIDERAZGO
NR [tem

En mi trabajo s& reconcce y 56 da crédito a la
persona que realiza un bwen trabajo o logran sus
ohjetivos.

Completaments de  Parcialmente de Poco de En desacusrdo
Acuerdo (4) Acusrdo (3) acusrdo () {1

Mi jefe inmediato esta dispuesto a escuchar
propuastas de cambio a iniciabivas de frabajo

Mi jefe inmediato establece metas, plazos claros v
factivles para el cumplimiento de mis funcionss o

actividades

Mi jefe inmediato interviens, brinda apoyo, soporte
¥ &8 preccupa cuando tengo demasiado frabajo
que realizar

Mi jefe inmediato me brinda suficientas
lineamisntos y refroalimentacion para al
desampefio da mi trabajo

Mi jefa inmediato pone an consideracion del equipo
da trabajo, las decisiones que puedsn afectar a
todos.

Suma de puntos de la Dimension

UL —

En mi trabajo axisten espacios da discusion para
dabalir abiertaments los problemas comunes y
diferancias de opinian

Me es parmitido realizar el trabajo con
colaboracion de mis compaferos de trabajo y'u
olras areas

Mi opinion es tomada en cuenta con respecto a
fechas limites en el cumplimienio da mis
aclividades o cuando exisia cambio an mis
funcioneas

Sa me permile aporiar con ideas para mejorar las
aclividades y la organizacian del trabajo

Suma de puntos de la Dimension

ORGANIZACION DEL TRABAJO

Completamants de  Parcialmente de Poco de En deaacusnds

Acusrde (4) Acusrde (3) acusrde (2} (1)

Considero que las formas de comunicacian an mi
i trabajo son adecuados, accesibles v de facil
compransian

En mi trabajo 6 informa regulameants da la
Fil gastion v logros de la emprasa o inslitucion a todos
los frabajadores y servidores




En mi trabajo & respefa y se toma an
consideracion las limitaciones de las personas con
discapacidad para la asignacion de roles y lareas
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En mi trabajo tenemos reuniones suficientes y
significantes para & cumplimiento de los objelivos

Las melas y objelivos en mi trabajo son clars v
alcanzables

Siempre dispongo de tareas v aclividades a
redlizar en mi jornada y lugar de trabajo

Suma de puntos de la Dimension

RECUPERACION

Después del frabajo tengo la suficiente energia
como para realizar ofras actividades

Complatamants de  Parcialrmente de

Acuerdo (4) Acuerdo (3)

Poco dé

acuerdo (Z) (1)

En desacuerdo

En mi trabajo 58 me parmite realizar pausas de
paricdo corto para renovar y recuperar la enargia.

En mi trabajo tengo tiempo para dedicarme a
reflaxionar sobre mi desempafo en al trabajo

Tenga un horario y jornada de trabajo que se
ajusta a mis expectalivas v axigencias laborales

Todos los dias siento que he descansado lo
suficiants y que temgo la energia para iniciar mi
trabajo

Suma de puntos de la Dimensién

SOPORTE Y APOYD

El frabajo estd organizado de tal manera que
fomenta la colaboracidn de equipo v el dialogo con
ofras personas

Complatamants de

Acuerde (4) Acuerdo (3)

Parcialrmente de

Poco da

En desacuerdo

acuerdo (2) (1)

En mi trabajo percibo un sentimiento de
compafierismo v bisnestar con mis colegas

Cn mi rakajs ae brinda el apoyo necasano a loa
£ trabajadores sustitutos o trabajadores con algon
grado da discapacidad v enfermedad

En mi trabajo s& me brinda ayvuda t&cnica v
administrativa cuando lo reguisro

En mi trabajo tengo acceso a la atencion de un
£l madico, psicologo, trabajadora social, consejars,
elc. en siluaciones de crisis w'o rehabilitacian

Suma de puntos de la Dimension

OTROS PUNTOS IMPORTANTES

En mi trabajo tratan por igual a todos,
indistintaments la edad gue tengan

Completamente de  Parcialmente de

Acuerde (4)

Acuerde (3)

Poce de
acusrdo (2)

En desacuerdo
(1)

Lag directrices y melas que me aulcimponga, las
cumplo danbro dé mi jornada y horario de trabajo

En mi trabajo existe un buen ambisnta laboral

Tengo un frabajo donde los hombres y mujares
tisnen las mismas oportunidades

En mi trabajo ma siento aceplado y valorado

Los aspacios y ambientes fisicos en mi trabajo
brindan las facilidades para &l acceso da las
parsonas con discapacidad

Considers que mi trabajo e5ta libre de amenazas,
humillaciones, ridiculizaciones, burlas, calumnias o
difamaciones reiteradas con &l fin de causarme
dafo




Ma siento estable a pesar de cambios gque se
presantan en mi trabajo

En mi trabajo estoy libre de conducias sexuales
gue afectan mi integridad fisica, psicologica v
maral

Considero que el trabajo que realizo no me causa
afectos negatives a mi salud fisica y mental

Me resulta facil relajarme cuando no estoy
trabajando

Siento que mis problemas familiares o personales
na influyen en el desampafio de las actividades en
el frabajo

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

Mi trabajo esta libre de acoso sexual

En mi trabajo s& me parmite solucionar mis
problemas familiares v personales

Tengo un frabaijo libre de conflictos estresantes,
rumores maliciosos o calumniosos sobra mi
pErsona

Tengo un equilibrio y separa bien el trabajo de mi
vida parsonal

Estoy orgulloso de trabajar en mi empresa o
institucion

En mi trabajo s& respeta mi ideologia, opinidn
palitica, raligiosa, nacionalidad y orientacian
seual.

Mi trabajo y los aporles gue realizo son valorados v
me generan mativacian

Me siento libre de culpa cuando no estoy
trabajando en algo
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En mi trabajo no axisten espacios de uso axclusivo
da un grupo daterminado de personas ligados a wun
privileqio, mor ejemplo, cafeleria exclusiva, bafics
axclusivos, elc., mismo que cavsa makestar y
perjudica mi ambients laboral

Puedo dejar de pensar en al trabajo durante mi
tismpao libre (pasatiempos, aclividades de
recreacion, olros)

Considers que me encuanira fisica y mentalmants
saludable

Suma de puntos de la Dimensién
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Anexo 3

Resultados del Cuestionario de los riesgos psicosociales — Ministerio del Trabajo

Evaluacion de riesgo psicosocial por dimension
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Anexo 4

Resultado por Dimension del Cuestionario de riesgos psicosociales

RESULTADO POR DIMENSION DE LA EVALUACION DE RIESGO PSICOSOCIAL

DIMENSIONES DEL CUESTIONARIO _ RIESGO MEDIO

DIMENSION 1. CARGA Y RITMO DE

TRABAJO 0% 70% 30%
DIMENSION 2. DESARROLLO DE
COMPETENCIAS 100% 0% 0%
DIMENSION 3. LIDERAZGO 100% 0% 0%
DIMENSION 4. MARGEN DE ACCION Y
CONTROL 10% 90% 0%
DIMENSION 5. ORGANIZACION DEL
TRABAJO 60% 40% 0%
DIMENSION 6. RECUPERACION 0% 10% 90%
DIMENSION 7. SOPORTE Y APOYO 20% 80% 0%
DIMENSION 8. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES 30% 70% 0%
DIMENSION 8.1. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: ACOSO DISCRIMINATORIO

20% 70% 0%
DIMENSION 8.2. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: ACOSO LABORAL 10% 60% 30%
DIMENSION 8.3. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: ACOSO SEXUAL 30% 50% 20%
DIMENSION 8.4. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: ADICCION AL TRABAJO 40% 60% 0%

DIMENSION 8.5. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: CONDICIONES DEL
TRABAJO 90% 10% 0%

DIMENSION 8.6. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: DOBLE PRESENCIA
(LABORAL — FAMILIAR) 10% 80% 10%

DIMENSION 8.7. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: ESTABILIDAD LABORAL Y
EMOCIONAL 20% 70% 0%

DIMENSION 8.8. OTROS PUNTOS
IMPORTANTES: SALUD AUTO PERCIBIDA

0% 20% 80%
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Anexo 5
Cuestionario de evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

1. La capacitacion permitié comprender con mayor claridad qué son los riesgos psicosociales en
el entorno laboral.

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo
2. Los contenidos abordados guardaron relacion con las situaciones reales que se presentan en el
lugar de trabajo.

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo
3. Los ejemplos utilizados facilitaron la comprension de los temas tratados.

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo
4. La informacidn recibida contribuyo6 a identificar factores que pueden generar estrés o malestar
laboral.

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo
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e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
5. La capacitacion permitio reconocer la importancia del autocuidado y la salud mental en el
ambito laboral.
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
6. Los temas tratados resultan relevantes para el desempefo de las funciones laborales.
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
7. La metodologia utilizada favoreci6 la participacion y el intercambio de experiencias.
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
8. La capacitacion gener6 espacios de reflexion sobre el impacto del trabajo en el bienestar
emocional.
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo

e FEn desacuerdo
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e Totalmente en desacuerdo
9. Los conocimientos adquiridos pueden ser aplicados en la rutina laboral diaria.
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
10. ;Qué situaciones laborales identifico como posibles generadoras de estrés o malestar luego

de la capacitacion?

Anexo 6

Andlisis de los resultados de la encuesta de evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la
capacitacion
Figura 2

Primera pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

La capacitacion permitié comprender con mayor claridad qué son los riesgos psicosociales en el

entorno laboral.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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Figura 3

Segunda pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

Los contenidos abordados guardaron relacion con las situaciones reales que se presentan en el

lugar de trabajo.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Figura 4

Tercera pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

Los ejemplos utilizados facilitaron la comprension de los temas tratados.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@) En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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Figura 5

Cuarta pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

La informacion recibida contribuy6 a identificar factores que pueden generar estrés o malestar

laboral.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@® De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Figura 6

Quinta pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

La capacitacion permitié reconocer la importancia del autocuidado y la salud mental en el ambito

laboral.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@® De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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Figura 7

Sexta pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

Los temas tratados resultan relevantes para el desempefio de las funciones laborales.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Figura 8

Séptima pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

La metodologia utilizada favorecio la participacion y el intercambio de experiencias.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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Figura 9

Octava pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

La capacitacion generé espacios de reflexion sobre el impacto del trabajo en el bienestar

emocional.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Figura 10

Novena pregunta de la evaluacion de satisfaccion y aprendizaje de la capacitacion

Los conocimientos adquiridos pueden ser aplicados en la rutina laboral diaria.
50 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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. Qué situaciones laborales identifico como posibles generadoras de estrés o malestar luego
de la capacitacion?

Las respuestas evidencian que, luego de la capacitacion, la principal situacion
identificada como generadora de estrés o malestar es la sobrecarga laboral, relacionada con
exceso de tareas, metas exigentes, jornadas extensas y falta de respeto a los tiempos de descanso
y alimentacion. También se menciona la presion por cumplir objetivos en plazos cortos, lo que
provoca sintomas como dolores de cabeza, malestar estomacal, insomnio, fatiga y ansiedad.

Otro aspecto sefalado es la falta de comunicacion y organizacion, asi como la escasa
autonomia y el poco apoyo entre compaieros y superiores. Ademas, se reportan conflictos
interpersonales, maltrato, injusticias y casos de acoso o bullying, lo que contribuye a un
ambiente laboral tenso.

En general, las respuestas reflejan que la carga de trabajo, la presion constante y las
dificultades en las relaciones laborales son los principales factores asociados al estrés y malestar

en el entorno laboral.
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Lista de asistencia al plan de capacitacion
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Figura 11

Figura 12

Anexo 8

Evidencia Fotografica
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Figura 13

Figura 14
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Figura 15

Figura 16
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Figura 17
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