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RESUMEN

El concepto de factores psicosociales hace referencia a agquellas condiciones que se encuentran
presentes en una situacion labora y que estan directamente rel acionadas con la organizacion,
el contenido del trabgjo, larealizacion de latarea, y que tienen la capacidad para afectar tanto
al bienestar 0 ala salud (fisica, psiquica o social) del trabajador como al desarrollo del trabgjo.
Asi pues, unas condiciones psicosociales desfavorables, estan en el origen de la aparicion
tanto de determinadas conductas y actitudes inadecuadas en €l desarrollo del trabajo, como de

determinadas consecuencias perjudiciales paralasaud y para el bienestar del trabajador.

La presente evaluacion de factores psicosociales nos lleva a identificar no solo aspectos
negativos del trabajo sino también aspectos saludables que utilizados de una manera acertada
podria ser transferida a condiciones favorables, en otras palabras la evaluacion psicosocial
ademés de perseguir como objetivo e minimizar los elementos negativos dd trabajo puede
incluir entre los objetivos, la potenciacion de aquellos aspectos positivos que podrian ser

fuente de satisfaccion.

El estudio psicosocia aplicado a los clientes internos de la empresa CNT EP, analizado en
conjunto con los atributos de satisfaccion evaluados por los clientes externos, permite
encontrar una de las causas del problema establecido, ya que en una empresa de la magnitud
de la CNT EP, son muchas las variables que interactian como por gemplo e tema de
infraestructura, redes, terminales, servicio, productos y estrategias de la competencia; sin
embargo e hecho de analizar a un actor importante, e “recurso humano” como influencia
directaen el nivel de calidad percibida del servicio, se puede empezar a corregir la percepcion
externa con medidas concretas, a la vez que intervengan de manera positiva en los
trabajadores indiscutiblemente cambiaran |a percepcion de los clientes, y por consiguiente

mejorarala productividad y larentabilidad de la empresa.

En los resultados obtenidos del estudio psicosocial se observa claramente las condiciones
laborales que intervienen en € puesto de trabgjo, la ata carga mental que tiene relacién con la
ata autonomia persona que se traslada a inconvenientes de tiempo en la espera de | os clientes



para ser atendidos, la fata de especiaizacion de los gecutivos para dar la informacion
correctay atiempo.

Tomando como referencia las evaluaciones por las ciudades de Quito y Guayaquil, se reflga
que e tiempo de atencion y la presion gercida es muy dta llega a 74% y 77%
respectivamente, otro porcentaje significativo se da en laintensidad de la atencion 74% y 76%
por lo que concluimos que € tiempo es insuficiente para dar la merecida atencién a publico y
por ende no hacen la gestion de asesor solamente cubren o tratan de cubrir € requerimiento
inmediato.

Otro valor que resalta es la gecucion del trabajo con rapidez 74% y 58%, |0 que provoca que
exista un porcentgje mayor a 50% de probabilidad de errores, derivandose en consecuencias
menores y graves. De igual manera el porcentgje de fatiga en ambas ciudades en |la escala de
siempre y frecuentemente es considerable 47% y 39%, esto se debe también a la elevada
cantidad de informacién que operan 82% y 92%, por lo que al finalizar su jornada laboral la

culminan cansados.

Por las actividades repetidas que realizan, €l abandonar momentaneamente el puesto de trabgjo
seles dificulta 59% y 60%, y por ende la distribucién de las pausas y € marcar € propio ritmo
detrabgo.

Un aspecto efectivo en las labores que desempefian los trabajadores es la organizaciéon de
trabajo 83% y 96%, y laimportancia que tiene este trabajo en sus vidas 92% y 95%.

Una variable que Ilama la atencién es los circulos de calidad, que en la calificacion de no
existe a regular en Quito tiene 60% y en Guayaquil 45%; por lo que se deduce que deberian
gjecutar més actividades que concienticen la calidad que engloba la atencion al cliente.

Los empleados no se sienten mayormente considerados en la distribucion, planificacion y
cantidad del trabagjo, lo cual hace que haya poca participacion de éstos en las tareas

encomendadas.

En la informacion con respecto a alternativas laborales del como deben redlizar el trabgjo, €
tiempo encomendado a la tarea, la responsabilidad asignada y la informacion necesaria existe
un preocupante 40% que no tiene del todo claro estos aspectos, por |o que una reformulacion
de tareas y la consecuente informacion relativa a la misma es muy recomendable; esto se



refleja también en la valoraciéon de formacidén que es alta en la escaa de insuficiente en
algunos aspectos e insuficiente, en Quito es de 52% y en Guayaquil de 31%.

Un punto critico es la cuestion de estabilidad, la incertidumbre llega a 53% en general, y la
probabilidad negativa de perder el empleo 14% y 23% en |as ciudades analizadas.

Pese a que lasrelaciones humanas en € entorno de trabajo superan € 76% y 77% que es
un nivel aceptable, vale la pena mencionar que existe una baja apreciacion en relaciones
regularesy malas con los“ clientes o publico” en un 14% en Quitoy 18% en Guayaquil.

Por lo descrito las variables validan la hipétesis presentada en esta investigacion puesto que
ademas de los factores de estrés vigentes; la relacion con la fuente principal de ingresos de la
empresa que son los consumidores y usuarios de nuestros servicios y productos .. los
“clientes’ no es la adecuada, se nota una desidia de los trabgjadores y € reflgjo de esta actitud
puede manifestarse en la respuesta de los clientes al demostrar una percepcion no muy

satisfactoria en la evaluacion aplicada.

El estudio psicosocia aplicado a los clientes internos de la empresa y € estudio de
satisfaccién aplicado a los clientes externos de la empresa, muestran una relacion aproximada
gue se estima llega a 19% (promedio de pais en bajarelacion con € cliente) y 23% (valor que

completariael nivel de satisfaccion a 100%), concordando préacticamente |os estudios.

Con esta conclusion se busca contar con alternativas de solucion inmediatas y suficientes para
que los clientes internos y externos se beneficien corrigiendo los aspectos méas débiles de

atencion y se de una oferta de valor que entregue un servicio integral y eficaz de calidad.



ABSTRACT

The concept of psychosocial factors refers to those conditions that are present in a work
situation and are directly related to the organization as to job content, and task performance as
well. They also have the ability to affect both the welfare and health (physical, mental or
social) of the worker and their work development. So that, unfavorable psychosocial
conditions appear in both, inadequate certain behaviors and attitudes, that are reflected in the

work development as to a certain adverse health consequences and the worker’s welfare.

This evaluation of psychosocial factors leads us to identify not only negative but also healthy
aspects at work that used in the correct way they may be transferred to favorable conditions, in
other words, the psychosocial assessment also pursue the goal of minimizing the negative
elements of work that could enhance the positive aspects in order to be a source of

satisfaction.

The psychosocial study applied to CNT EP employees, analyzed together with the attributes of
satisfaction assessed by external clients, will allow us to find one of the problem’ causes,
because in a company the size of the CNT EP there are many variables that interact between
each other such as the area of infrastructure, networks, terminals, service, products and
strategies of competition. However, the fact of analyzing the "human resource™ as a direct
influence on the perceived service quality level, it allows you to correct the external
perception with concrete measures, while positively involved in workers undoubtedly will

change the perception of customers and thus will improve productivity and profitability.

The study results clearly show psychosocial working conditions involved in the workplace,
high mental workload that relates to the high personal autonomy regarding the staff moving to
drawbacks of time waiting for customers to be served, the lack of expertise of executives to

give the right information on time.

Drawing on assessments by the cities of Quito and Guayaquil, reflected that the clients
attention time and the intensity is very high reaching 74% and 77% respectively, another
significant percentage occurs in the intensity of attention that reach 74% and 76% so that we
can conclude that the time is insufficient to give the deserved attention the public need and

therefore do not only management consultant cover or try to cover the immediate requirement.



Another value that stands out is the performance of fast work with 74% and 58%, with the
result that there is a higher percentage than 50% probability of error, drifting in minor and
serious consequences. Similarly, the percentage of fatigue in both cities in the long scale is
often significant 47% and 39%, this is also due to the high amount of information that operate

82% and 92%, so that at the end of their work journey the end up being tired.

By performing repeated activities, the momentarily absent at the workplace, breaks and their
own working rhythm leads us to a high 59% and 60%.

An effective aspect in the work performed is the work organization with 83% and 96%, and
the importance of this work in their own lives with 92% and 95%.

A variable that stands out is the quality circles, that has rating in Quito a 60% and in
Guayaquil a 45%, so that they should run more activities regarding the customers service’s

quality.

Employees do not feel involved in the decisions regarding the distribution, planning and

amount of work, which means there is little participation in the tasks.

The information regarding the employment alternatives like carrying out the work, time
assigned to the task, the assigned responsibility and the necessary information lead us to a
worrying 40% that have not entirely clear these issues, so that a reformulation of tasks and
consistent information is highly recommended, and this is also reflected in some cases in the

insufficient of valuable formation with a 52% in Quito and with a 31% in Guayaquil.

A critical point is the question of stability, uncertainty reaches 53% in general, and the

negative likelihood of job loss 14% and 23% in the cities analyzed.

Although human relationships in the work environment exceed the 76% and 77% which is an
acceptable level, it is worth mentioning that there is a low appreciation in regular and poor
relationships with "clients or public” by 14% in Quito and Guayaquil 18%.

It described the variables validate the hypothesis presented in this research as well as current
stressors, the relationship with the main source of income of the company that are consumers

and users of our services and products .. "Clients" is not adequate, there is an unwillingness of



workers and the reflection of this attitude can be manifested in the response of customers to
demonstrate a perception not very successful in applied evaluation.

The psychosocial study applied to employees and the satisfaction survey applied to external
customers of the company, show an approximate estimated 19% (low-country average
customer relationship) and 23% (value that would complete the satisfaction level of 100%),

almost agreeing studies.

As a conclusion, the results show that it is important to seek alternative solutions that will
have a positive, immediate and sufficient impact in both internal and external customers in
order to benefit them and correct the weakest aspects of attention and a value proposition that

delivers a comprehensive and effective quality service.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION
1.1. ANTECEDENTES

Con lafinalidad de brindar un mejor servicio atodos los ecuatorianos, y conectar atodo €
pai's con redes de tel ecomunicaciones, nace, e 30 de octubre del 2008, la CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, resultado de la fusién de las
extintas Andinatel S.A. y Pacifictel S.A., sin embargo, luego de un poco més de un afio, €l
dia 4 de febrero del 2010, la CNT EP, se convierte en empresa publica, en marzo de ese
mismo afio se oficializa la fusién con la empresa de telefonia movil Alegro PCSy pasa a
ser desde ese momento la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

CNT EP, empresa lider en e mercado de las telecomunicaciones del Ecuador.

CNT EP presta sus servicios en 176 agencias distribuidas a nivel nacional en todas las
provincias del Ecuador, divididas en 7 Regiones que comprenden provincias de la Costa,
Sierra, Oriente y Gadpagos, trabgjando los 365 dias del afio en sus puntos de venta
ubicados en sus Centros de Atencién y Centros Comerciaes del Pais.

1.2. PROBLEMA

En la empresa CNT EP, especificamente en el Area de Servicio a Cliente no se han
desarrollado estudios de carécter psicosocia para comprobar si existen variables de este
tipo que trastornen de alguna manera €l bienestar de los trabajadores, su motivacion hacia
el trabajo y por consiguiente su desempefio y productividad, elementos que podrian incidir
de alguna manera en la atencion éptima del servicio y especificamente en € indicador de
satisfaccion de quienes directamente son los beneficiarios o afectados en € front del
negocio que son los clientes. Con esta investigacion queremos comprobar si en efecto
existe un problema de factores psicosociaes que incurran en la percepcion laboral de los
empleados de la empresa, realidad que deberiamos descubrir a través de un diagndstico
para“ldentificar y evaluar los riesgos’, en formainicial y periédicamente, con lafinalidad

de planificar adecuadamente las acciones preventivas y correctivas, mediante sistemas de



vigilancia ocupacional especificos u otros sistemas similares, para que sobre dichos
resultados, se pueda generar una propuesta que ala par de megjorar la calidad de vida de los

trabajadores, contribuya amejorar la calidad de servicio que propone laempresa CNT EP.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Redlizar |a gestion técnica de |os Riesgos Psicosociales Empresariales (RPE) para verificar
s e comportamiento de los gecutivos de servicio a cliente repercute en la posible
insatisfaccion de los clientes, basado en € sistema FPSICO como un sistema medible y
cuantificable aplicable a los procesos del area de Servicio a Cliente de la Organizacion en
la ciudad de Quito y Guayaquil, que esté alineada al plan estratégico empresarial cuya

gestion debe ser sostenible en el tiempo.

1.3.2. Objetivos Especificos

v’ Identificar los riesgos psicosociales a través del sistema FPSICO para conocer las
razones del comportamiento de |os g ecutivos.

v Examinar los resultados del sistema FPSICO y |0s riesgos més nocivos que existen en
el dreade Servicio d Cliente.

v Andizar los resultados del sistema FPSICO vs los resultados del estudio de
Satisfaccion de los Clientes para determinar su relacion.

v" Proponer planes de accion para mitigar o reducir los riesgos psicosociales encontrados,

principalmente con capacitacion y modificaciones efectivas.

1.4. JUSTIFICACION

Este estudio de los riesgos psicosociales en los Ejecutivos de Servicio a Cliente sera el
primero que se redice con € méodo FPSICO en la Corporacion Naciona de
Telecomunicaciones CNT EP, por 1o que no existen indicadores con los cuales se pueda
comparar.

La herramienta final que evalUe los riesgos psicosociales que puedan estar acarreando en
la parte psicol 6gica de |os gecutivos de servicio a cliente, permitirédn tomar decisiones que
corrijan procesos internos o externos para que se asuman responsabilidades y compromisos
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empresariales en pro de los empleados y del fin organizacional que es la satisfaccién de los

clientesy larentabilidad de la empresa.

De esta manera se aspira gque | os beneficiarios principal es sean:
a) Ejecutivosde Servicio d Cliente
b) EmpresaCNT EP

Los gecutivos de servicio a cliente en los siguientes aspectos.
v" Megjor capacitacion y formacién en la tarea desempefiada.
v" Mejor desempefio de | as tareas asignadas.

v' Megjor relacién con los clientes internos y externos.

v' Desarrollar ventaja competitiva por gestion eficaz.

v Encontrar estabilidad y seguridad en € trabajo que desempefian.

Otro de los beneficiarios serala CNT EP puesto que obtendra:

v Un andlisis situacional labora actua de un segmento de la empresa que son los
glecutivos de servicio a cliente, quienes son la cara de la empresa y por tanto el
contacto principal con los clientes.

v Prevenir problemas futuros con los empleados y evitar rotacion.

v' Definicion y priorizacién de planes de accion que den respuestas a los riesgos
corporativos identificados con € objetivo de aprovechar |as causas que pueden generar
éstos y tratar las consecuencias que se presentarian en caso de materializarce.

v Fidelizacion delos clientesdelaCNT EP

v" Cumplir con & Organo Regulador sobre Satisfaccion de Clientes.

La presente exploracion es Unica en € area de Atencidn a Cliente, puesto que no existen
anteriores estudios o0 datos publicados de este contenido, por lo que puede ser considerado
un estudio pionero que a contar con el apoyo de las autoridades del area es posible llevarlo
a cabo, intentando de cierta manera enfocar los esfuerzos a los gecutivos de servicio a
cliente en e sector de las telecomunicaciones para bien del entorno en e que se

desenvuelve.



1.5. MARCO TEORICO

El Marco Tedrico se enfoca principalmente en las areas de:
e Administracion de Recursos Humanos 'y Servicio a Cliente
e Salud Ocupaciona y Seguridad Laboral
e Asgpectos Psicosociaes

1.5.1. Administracién de Recursos Humanos y Servicio al
Cliente

Las personas crecen, se educan, se desarrollan, laboran y se desenvuelven dentro de la
Organizacion, 1o que determina que los individuos dependan cada vez mas de las

actividades en grupo.

Si bien las personas conforman las organizaciones, éstas constituyen para agquéllas un
medio de lograr muchos y variados objetivos personales, que no podrian alcanzarse

mediante el esfuerzo individual .

La Administracion de Recursos Humanos (ARH) no existiria si no hubiera organizaciones
y personas que actlen en ellas. La ARH se refiere a la preparacion adecuada, a la
aplicacion, al sostenimiento y al desarrollo de las personas en las organizaciones. Las
organizaciones, los grupos y las personas son clases de sistemas abiertos que interactian
permanentemente con sus respectivos ambientes. El sistema abierto muestra las acciones

y las interacciones de un organismo vivo dentro del ambiente que lo rodea.

El enfoque sistematico en ARH puede descomponerse en tres niveles de analisis:

a) Nivel Social: la sociedad como macrosistema. Muestra la compleja e intrinseca
marafia de organizacion y la trama de interacciones entre ellas.

b) Nivel de comportamiento organizacional: la Organizacion como sistema.

c¢) Nivel de comportamiento individual: el individuo como microsistema.*

' IDALBERTO CHIAVENATO
“ADMINISTRACION DE RECUSOS HUMANOS"



La parte de procesos de Servicio a Cliente parte del supuesto que "Proceso es el conjunto
de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se encadenan de forma secuencial y
ordenada para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los requerimientos del
cliente al que va dirigido". Desde el Enfoque de Calidad Total "Proceso el conjunto de
actividades secuenciales que realizan una transformacion de una serie de inputs (material,
mano de obra, capital, informacion, etc.) en los outputs deseados (bienes y/o servicios)
afiadiendo valor?; supuestos que dentro de sus diferentes componentes considera el papel
preponderante de los recursos humanos, como quienes tienen la responsabilidad de
producir €l bien y/o servicio, consecuentemente con la obligatoriedad de la empresa de
generar las meores condiciones que permitan e desarrollo de las diferentes

potencialidades de cada uno de sus integrantes.

Desde el enfoque sistémico, la interdependencia e interrelacion que existe entre todas las
instancias que participan en un proceso, las actividades que se cumplan y/o dejen de
cumplir, pueden determinar en un momento dado, €l éxito o e fracaso de las empresas;
razon por la cual es decisivo todo |o que ocurre en relacion alafiguradel trabajador.

1.5.2. Salud Ocupacional y Seguridad Laboral

La Salud Ocupacional y Seguridad Laboral, trata de cumplir las normas nacionales
vigentes establecidas por € Ministerio de Sdud, Cdédigo de Trabgo e Instituto de
Seguridad Social, asegurando las condiciones basicas necesarias de infraestructura que
permitan a los trabajadores tener acceso a los servicios de salud primordiales y médicos

esenciales en la Organizacion.

“La salud y la seguridad laboral constituyen una disciplina muy amplia que abarca
multiples campos especializados. En su sentido mas general, debe tender a:

o el fomento y el mantenimiento del grado mas elevado posible de bienestar fisico,

mental y social de los trabajadores, sea cual fuere su ocupacion;

QUINTA EDICION — Noviembre de 1999 — Editorial Mc Graw Hill
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o la prevencion entre los trabajadores de las consecuencias negativas que sus
condiciones de trabajo pueden tener en la salud;

o la proteccion de los trabajadores en su lugar de empleo frente a los riesgos a que
puedan dar lugar los factores negativos para la salud;

e la colocacion y el mantenimiento de los trabajadores en un entorno laboral
adaptado a sus necesidades fisicas o0 mentales;

« la adaptacion de la actividad laboral a los seres humanos.

En otras palabras, la salud y la seguridad laborales abarcan el bienestar social, mental y

fisico de los trabajadores, es decir, "toda la persona” *.

Ademas, pretende mejorar las condiciones de trabajo de sus empleados, haciendo su labor
mas segura y eficiente, reduciendo los accidentes, evitando las enfermedades y dotandoles
de equipos de proteccion personal indispensables y capacitandolos en procedimientos y

habitos de seguridad segun sea el caso.

1.5.3. Aspectos psicosociales

Los factores psicosociales son aquellas particularidades de las condiciones de trabajo v,
sobre todo de la organizacion que afectan a la salud de las personas a través de
mecanismos psicologicos y fisioldgicos a los que también se llama estrés y que pueden

interferir en diferentes aspectos de la salud, tanto fisica como mental y social.

En términos de prevencion de riesgos laborales, los factores psicosociales representan la
exposicion, la organizacion del trabajo, el origen de ésta, y el estrés el precursor del

efecto (enfermedad o trastorno de salud que pueda producirse).*

*IDALBERTO CHIAVENATO

“ADMINISTRACION DE RECUSOS HUMANOS’
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1.5.4. Marco Conceptual

A continuacién algunos términos que se usaran alo largo de la presente investigacion:

Salud: Total bienestar de |os elementos fisicos, mentales, emocionales, sexualesy sociaes

de un individuo.

Salud ocupacional: Grupo de disciplinas que tienen como finalidad fomentar y mantener
el més elevado nivel de bienestar en los trabajadores de todas las profesiones; prevenir
todo dafio causado ala salud de estos por las condiciones de su trabajo; protegerlos en su
empleo contra los riesgos resultantes de la presencia de agentes nocivos para la salud; y
colocar y mantener a individuo en un cargo acorde con sus aptitudes fisicas y
psicoldgicas. En suma, adaptar € trabajo a hombre y cada hombre a su trabajo.

Estrés laboral: El estrés laboral es un estado de desgjuste causado por |a falta de respuesta
adecuada del trabagjador a su entorno en un tiempo razonable, derivandose del mismo

sufrimiento y deterioro de lasalud del trabajador.

Acoso sexual: Toda conducta de naturaleza sexual u otros comportamientos basados en €l
sexo que afectan a la dignidad de las mujeres y de los hombres en €l trabgjo, incluida la
conducta de superiores y comparieros, creandole igualmente un ambiente intimidatorio,

humillante u ofensivo.

Acoso moral o acoso psiquico (mobbing): Proceso por € que una persona crea un
ambiente intimidatorio y/o humillante a otra, mediante la degradacién progresiva de sus

condiciones de trabgjo, susceptible de lesionar o poner en peligro laintegridad personal.

Carga mental: Dimensién considerada como e grado de movilizacion, € esfuerzo
intelectual que debe realizar € trabajador para hacer frente a las demandas que recibe el

sistema nervioso en el curso de realizacion de su trabgjo.

Autonomia temporal: Definida como la discrecién concedida al trabgjador sobre la

gestion de su tiempo de trabajo y descanso.



Contenido del trabajo: Se entiende como € grado en que & conjunto de tareas que
desempeiia € trabagjador activan una cierta variedad de capacidades humanas, responden a
una serie de necesidades y expectativas del trabajador y permiten el desarrollo psicoldgico

de los trabajadores.

Supervisidn-participacion: Se podria definir esta dimension como e grado de poder de
decision del trabgjador, es decir, la distribucion del poder de decision entre el trabajador y

ladireccion relativa a aspectos relacionados con € desempefio del trabajo, es adecuada.

Definicion de rol: Considera los problemas que pueden derivarse del rol labora y
organizacional otorgado a cadatrabajador.

Interés por el trabajador: Hace referencia a grado en que la empresa muestra una
preocupacion de carécter personal y a largo plazo por € trabgador o bien s la

consideracién gue tiene por €l trabajador es de carécter instrumental y a corto plazo.

Relaciones personales: Mide la calidad de | as rel aciones personales de | os trabajadores.

Carga de trabajo: Esfuerzo que hay que redizar para desarrollar una actividad laboral.
Toda tarea requiere un esfuerzo tanto fisico como psiquico en diferente proporcion segin
el puesto de trabgjo. Cuando estos esfuerzos sobrepasan la capacidad del trabajador se
puede producir sobrecarga, desgaste y fatiga con consecuencias negativas para la salud y

paralaseguridad.

Test FPSICO: Es un método de evaluacion de factores psicosociaes (Instituto Nacional
de Seguridad e Higiene en e Trabgjo), elaborado en el Centro Nacional de Condiciones de
Trabgjo de Barcelona, tiene como objetivo la obtencion de informacion, a partir de las
percepciones de los trabajadores sobre distintos aspectos de su trabgjo, para vaorar las

condiciones psicosociales de la empresa.

Consecuencias: Se refiere a las alteraciones negativas en € estado de salud de las

personas, asi como en |as finanzas e imagen de la empresa.

Enfermedad profesional: Es todo estado patolégico permanente o tempora que
sobrevenga como consecuencia de la clase de trabajo que desempeiia el trabgjador, en €

medio en que se havisto obligado atrabajar.



Ergonomia: La ergonomia estudia la gran variedad de problemas que se presentan en la
mutua adaptacion entre el hombre y la maguina y su entorno buscando la eficiencia
productivay bienestar del trabajo. Adaptar € puesto de trabajo al trabajador.

Factores de riesgo psicosocial: Se entiende todo aspecto de la concepcidn, organizaciéon y
gestion del trabajo, asi como de su contexto social y ambiental que tiene la potencialidad

de causar dafios fisicos, sociaes o psicol gicos en |os trabajadores.

Probabilidad: Es la posibilidad de que la exposicion a factor de riesgo en € tiempo
genere las consecuencias no deseadas; dicha probabilidad esta directamente relacionada

con los controles que la empresa haya establecido para minimizar o eliminar € riesgo.

Riesgo: Es la probabilidad de ocurrencia de un evento que trae consecuencias
desagradables 0 negativas para la integridad del trabagjador, asi como para los materiales,
equiposy € ambiente.

Rotacion de personal: Es lafluctuacion de personal entre una organizacion y su ambiente,
es decir, € intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente es definido por €

volumen de personas gque ingresan y que salen de |a organizacion.

1.6. DISENO METODOLOGICO

1.6.1. HIPOTESIS

El grado de insatisfaccién de algunos clientes de CNT EP esta influenciado por la
presencia de factores de riesgos psicosociales en |os trabajadores, haciendo que |os mismos
no se encuentren comprometidos en la realizacion de sus actividades incidiendo en una no

adecuada calidad de servicio?



1.6.2. METODOLOGIA

Son dos los segmentos a evaluar, nuestros clientes internos y los clientes externos de la
Organizacion; por lo tanto especificaremos el disefio metodoldgico para e target

mencionado.

La herramienta que se utilizara en el presente proyecto tanto para € cliente interno como
para€ cliente externo esla
v Encuesta/Cuestionario. - Es una de las técnicas de recoleccion de informacion més
utilizada, se fundamenta en un cuestionario 0 conjunto de preguntas que se
preparan con €l propdsito de obtener informacion de fuente primaria, involucrando

directamente a las personas.

1.6.2.1. CLIENTES INTERNOS:

La metodologia que se va a aplicar sera de tipo descriptivo ya que implica algunas
caracteristicas y procesos que se evidencian en la Organizacion en € Area de Servicio a
Cliente; varios componentes psicosociales seran analizados y observados para en funcién
de los aspectos més importantes poder identificar un perfil.

Con este método descriptivo se determinara como se efectlan |0s procesos conjuntamente
relacionandolos con € persona de la Organizacidon que serén los actores principales de
esta investigacion.

También se utilizara e método de andlisis y explicativo que tratara de establecer la
relacion entre dos 0 mas variables; identificando causas y efectos que pueden resultar del
estudio psicosocial vs los resultados del estudio de satisfaccion.

El método que se aplicara ha sido editado por € Instituto Nacional de Seguridad e Higiene
en e Trabajo, en formato de “AIP” (Aplicacion Informatica para la Prevencion), con la
denominacion de Factores Psicosociadles. Méodo de Evaluacion Método PFSICO -
INSHT. LaAlP contiene e cuestionario y el programainformatico parala obtencién de los

distintos perfiles de andlisis.
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Sobre la muestra se tomaran en cuenta trabajadores que laboran directamente en servicio al
cliente de la empresa, que fueron ubicados en € area para realizar las mismas funciones en
el mismo puesto de trabajo.

Estos sujetos deberan estar cumpliendo la jornada laboral completa y no deben presentar
enfermedades que puedan sesgar |os resultados, su salud general debe encontrarse dentro
de los parametros normal es.

Se aplicaran las encuestas del método FPSICO a 184 trabajadores de Servicio a Cliente de
la CNT EP de la ciudad de Quito y Guayaquil, cuya aplicacion sera en el mes de Agosto
2012.

Lamuestra es de 184 gecutivos de servicio a cliente dividida en los siguientes grupos:

v" Persona Quito
v Personal Guayaquil

Puesto a ser evaluado

v Ejecutivos de Servicio a Cliente
v' Ejecutivos de Servicio Técnico

Cuestionario Utilizado

El cuestionario del método de factores psicosociales esta compuesto por 75 preguntas con
las que se obtiene informacion acerca de 7 factores, cada uno de los cuales es evaluado en

una escala de puntuacion de rango entre 0 y 10.

Las preguntas planteadas en e cuestionario son de respuesta cerrada previamente
codificadas.

1.6.2.2. CLIENTES EXTERNOS:

Se tomaron en cuenta para € estudio de investigacion de mercados una muestra de clientes
de manera aeatoria, mediante la técnica de encuestas telefonicas aplicadas en € mes de
julio de 2012, quienes han tenido contacto personal con los gecutivos de servicio a cliente

delaCNT EP, en las ciudades de Quito y Guayaquil.
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Los sujetos de encuesta debieron obligatoriamente haber visitado por |10 menos una vez en
los Ultimos seis meses € Area de Servicio a Cliente y haber sido atendido en su
requerimiento por un gecutivo delaCNT EP en los canales fisicos de atencién a cliente.

Se utiliz6 la encuesta de Satisfaccion a Cliente validada por € Organo Regulador de

Telecomunicaciones.

Encuesta %
S

telefénic
\ as /

Enero a Clientes

Junio | _ CNT
" CUANTITA |

\ TIVO

ﬁ
Contacto con

Pt los canales

Lamuestrafue de 400 clientes y se divide en |os siguientes grupos.
v Clientes Ciudad de Quito
v Clientes Ciudad de Guayaquil

Personal evaluado

v Ejecutivos de Servicio a Cliente

v Ejecutivos de Servicio Técnico

Cuestionario Utilizado

El cuestionario de evauacion de la Satisfaccion de Clientes esta compuesto por 50

preguntas con la que se obtiene informacion acerca de 15 atributos de satisfaccion, cada
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uno de los cuales es calificado en una escala de puntuacion de rango entre 1y 5, donde 1 es
Nada Satisfactorio y 5 Muy Satisfactorio con respecto alavariable evaluada.
Las preguntas planteadas en €l cuestionario semi-estructurado son de respuesta cerrada

previamente codificadas, bajo una metodol ogia cuantitativa.

CAPITULO II

2. INTRODUCCION GENERAL

2.1. HISTORIA DE LAS TELECOMUNICACIONES

Las telecomunicaciones que, de acuerdo con su etimologia significa “compartir a
distancia’, tuvieron sus primeros antecedentes en distintas formas que los pueblos
primitivos crearon para comunicarse a traves de las sefiales visuales 0 sonoras. Entre las
primeras tenemos las sefiales de humo y distintos sistemas de sefias. Entre las segundas |os
tambores y cuernos, instrumentos que transmitian ideas a través de claves acordadas con

anticipacion.

Mas modernamente se desarrollaron sistemas de telecomunicacion opticos, sea mediante
un sistema de aparatos que, segun cierta convencion, representaban letras sobre altas torres
entre las que habia contacto visual, 0 mediante guifios luminosos enviados por espejos. Un
sistema de este tipo y todavia vigente es el lenguaj e de banderas usado en marineria.

Pero las telecomunicaciones tal y como las entendemos hoy en dia, estan ligadas al
dominio de laelectricidad y concretamente a manejo de |os fendmenos el ectromagnéti cos.
El antecedente tecnoldgico directo de todos los sistemas de tel ecomuni caciones modernas
es € “telégrafo eléctrico”, que fue una de las primeras aplicaciones industriales de la
electricidad.

LA TRANSMISION DEL VERBO: TELEFONO

La paabra “Teléfono” se debe a Charles Wheatstone quien, en 1819, llam6 asi a un
aparato compuesto por una varilla larga y delgada de madera de pino, unida en ambos
extremos a resonadores, que transmitia de un punto a otro, sonidos musicales. Decia €

inventor que no tardaria en encontrarse un sistema gue transmitiera la palabra.
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Es asi como d “teléfono verdadero” nacid, la patente del invento fue registrada € 14 de
febrero de 1876 en EEUU por Alexander Graham Bell (escocés), quien a mas de inventor,
fue un activo hombre de negocios, que supo explotar bien su invento y fundo la
archipoderosay archifamosa Bell Telephone Company.

Mas adelante los avances de la electrénica 'y € desarrollo de las técnicas de modulacion
permitieron enviar sobre un mismo hilo varias conversaciones telefénicas

simultaneamente.
LA ERA DE LA RADIO

Las radiocomunicaciones son una extension de las comunicaciones eléctricas. En esencia
la técnica de la radiocomunicacion consiste en superponer la informacion o € mensge
humano a un campo electromagnético, € cual se propaga con la velocidad maxima
permitida por la naturaleza. Esta ausencia de conductores materiales representd una
verdadera revolucion en € progreso de las comunicaciones humanas e hizo posible la
transmision instantanea de la palabra, de la musica de las imégenes y de los colores. Sin
radiocomunicaciones nos serian posibles las agencias de noticas, ni laradio ni latelevision
ni e celular, con su impresionante poder de conviccion. En definitiva, sin ellas no existiria
el mundo moderno (1910).

Después de la Segunda Guerra Mundia (1945), las radiocomunicaciones experimentaron
una gran transformacién como consecuencia de los avances en € uso de las microondas.
Hoy en dia los enlaces de microondas poseen por lo general una capacidad de 7200
circuitos telefonicos y se usan como medio Unico o aternativo en las grandes rutas
terrestres, y los sistemas multi accesos se han convertido en una aternativa para dotar de

servicio telefénico a abonados dispersos como ocurre en las zonas rurales.
LA RADIODIFUSION

Los avances en latransmision de la radiotelegrafia no se limitaron a envio de mensajes en
codigo Morse, sino que muy pronto se vio que era posible transmitir, a través de las ondas
radioel éctricas, sonido y otro tipo de informacion.

La radio comenzd su camino en Latinoamérica en 1921, con emisoras experimentales en
algunos paises. En 1941 se autorizd en Estados Unidos e funcionamiento de estaciones en
Frecuencia Modulada, FM, que permitia transmitir con mayor fidelidad. Y en 1948, se
descubri6 € transistor, que permitio la fabricacion de receptores de bolsillo, causando una
revolucién que fue mucha mas alla de lo técnico y marco un estilo de vida para las nuevas

generaciones.
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LA TELEVISION

En 1920, John Baird (escocés) hizo en Londres la primera demostracion publica de un
sistema de television que transmitia imagenes en blanco y negro, y montd un sistema
experimental de transmision. En 1928 Baird mostré unatelevision a colores. No se puede
decir que la television haya sido invento de una sola persona; varios investigadores
britanicos, franceses, norteamericanos y rusos, desarrollaron aparatos més o0 menos
simulténeamente, a menudo tomando ideas unos de otros para llegar alos actuales sistemas
de television. Entre ellos tiene particular importancia € investigador ruso-norteamericano
Vladimir Zworkyn, considerado e padre de la television eectrénica, la que super6 d
sistema de tel evision mecanica, propugnada por Baird.

EL SATELITE

En 1957 la Unién Soviética puso en Orbita sobre la Tierra € Sputnik 1, €l primer satélite
artificial. El satélite se lanz6 con un cohete R-7 y se desintegré a volver a entrar en la
atmosferaen 1958.

Las comunicaciones por satélite no consisten si no en el establecimiento de enlaces entre
dos puntos distantes, mediante un repetidor colocado en Orbita que permite realizar
intercambio de informacion entre ellos. Los satélites pueden retransmitir sonido, imagen,

datos a uno o varios puntos fijos 0 moviles.
SISTEMAS DIGITALES

Los sistemas de modulacion digital transforman las corrientes el éctricas vocales en digitos,
gue son codificados electrénicamente y enviados por un par de hilos de cable,
conjuntamente con otros canales, hasta el terminal de destino, en el cual son decodificados
y reproducidas las corrientes vocales. Este sistema complgo, solo posible gracias a la
moderna electronica permite alcanzar una mayor calidad en la transmision a cuaquier
distancia y se usa, desde hace algunos afios, para las comunicaciones entre abonados de
&reas metropolitanas.

LA REVOLUCION CELULAR

Desde e principio de la telefonia, se sofid con teléfonos moviles, en los que la
comunicacion no estuviese constrefiida a los pesados teléfonos fijos atados a cables.
Adelantados en esta via, fueron los esposos suecos Lars Magnus e Hilda Ericsson, dos

curiosas figuras en la historia de latelefonia.

15



DEL MOVIL AL CELULAR

El teléfono mévil no pudo hacerse realidad sino hasta cuando se liber6 de los dambres 'y
esto solo podia hacerse mediante € uso de laradio. El 17 de junio de 1946, la poderosa
AT&T presentd en St. Louis, Missouri, € primer sistema comercia de telefonia movil
vehicular accesible al publico en general.

En 1973, & doctor Martin Cooper, gerente de la division de Sistemas de Comunicaciones
en Motorola, realizé la primera llamada desde un teléfono celular: mientras caminaba por
las calles de Nueva York, Ilamé a su amigo y rival Joel Engel, quien trabgjaba para los
laboratorios Bell, en los que habria trabajado en los principios basicos de la telefonia
celular desde 1940. Pero e celular requiere de mucho mas que teléfonos de mano, por lo
gue hubo que esperar hasta 1977 para que & primer prototipo de sistema celular comercial
comenzara a funcionar. Fue instalado en la ciudad de Chicago, por AT&T. Al afio
siguiente unos 2 mil teléfonos celulares fueron probados por usuarios. En 1982, |a Federal
Comunication C autorizo € servicio comercial de telefonia celular en Estados Unidos. El
primer teléfono celular fue e Motorola DynaTAC 8000x, pesaba casi un kilogramo y
media 33 centimetros. La bateria no permitia hablar més de una horay costaba 4 mil

dolares.
LAS TELECOMUNICACIONES INTEGRALES

Internet surge de la visién de un grupo de cientificos que, a principios de los afios sesenta,
concibieron € gran potencial que resultaria enlazar sus computadores. Originamente se
tratd0 de una herramienta usada por militares, cientificos y académicos. El correo
electrénico (e-mail) fue creado en 1972. Los primeros afios de la red se caracterizaron por
una serie de iniciativas e invenciones que amenazaban con convertirla en una masa
informe de protocol os incompatibles, pero en 1994 se cred el World Wide Consortium, que
desarrollaria las normas generales para € naciente internet. Poco antes habia sido
desarrollado el lengugje HTML. Hacia mediados de la década de los noventa, la provision

del servicio de red fue dominada por organizaciones privadas.

2.2. HISTORIA DE LAS TELECOMUNICACIONES EN ECUADOR

Pocos periodos en la historia de la humanidad resultan tan intrigantes y paraddjicos como
el que acontecio entre 1860 y 1875, cuando € doctor Gabriel Garcia Moreno, gercia el
poder en Ecuador. Como reformador progresista firmo el primer convenio de explotacion
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de servicios internacionales de telegrafia y cuyo mayor pionero de la telegrafia ecuatoriana
fue Don Benjamin Piedra quien durante tres décadas trabaj6 incansablemente extendiendo
redes por todo €l pais.

En la presidencia de de L eonidas Plaza Gutierrez (1904), seinicio €l servicio telefénico en
Quito y Guayaquil. Fue lamayor plaza de trabajo paralas mujeres en aquellos tiempos.

El inicio de laradio en Ecuador se puede situar en 1925 cuando en la ciudad de Riobamba
se instal0 la primera emisora ecuatoriana “Radio El Prado”. En 1929 abrid sus puertas en
Quito una estacion que seria un ge de la actividad radial en el pais: HCJB, LaVoz de los
Andes con un potencia de 200 vatios. Ecuador ha sido un terreno fértil para la
radiodifusion.

En cuanto alatelevision la organizacion HCJIB tuvo en nuestro pais un papel fundamental
también en el desarrollo de latelevision, tal vez mayor del que lo tuvo en laradiodifusion.
A esta entidad Ilegbé en 1954 € joven ingeniero norteamericano Gliford Hartwell, quien
instalé en Quito la primera estacion de television, usando un vigjo equipo de television
reparado por é. El montge de la estacion de HCJIB costo alrededor de cien mil ddlares.
En 1959, se emitio por primera vez una sefid. Habia menos de una docena de receptores
en Quito, que comenzaron a recibir la programaciéon de la estacion que se denomind
Ventana de los AndessHCJIB-TV Originalmente se transmitid por € canal 2, que cambid
en 1961 a cana 4. Los sistemas de television pagada se iniciaron en €l pais en 1985, a
través de cable, y en 1994, mediante € sistema inalambrico.

En Quito € contacto con las redes satelitales que ya unian al mundo, se dio en 1972
cuando se inauguré en el sector de Guangopolo en las afueras de Quito, la primera estacién
terrena de Ecuador. En 1991, se puso en funcionamiento una estacion terrena en las
cercanias de Guayaquil, pero que incorporaba la tecnologia digital, siendo la primera en su
tipo en América Latina. Dos afos después, empez0 a trabgjar otra estacion en Puerto
Baquerizo Moreno, en las Islas Galapagos que permite la intercomunicacion total del
archipiélago con € territorio continental y e mundo.

En Ecuador, la primera ciudad en contar con una central telefénica digital fue Riobamba
en 1983, con una capacidad de 6000 lineas. En 1987 esta tecnologia acanzo las centrales
de Quito y Guayaquil. Para 1989, d 43% del sistema telefonico nacional estaba
digitalizado.

En & pais, en 1993 la empresa Conecel S.A. obtuvo la concesion para explotar € primer
servicio de telefonia celular, gue empezd a operar en 1994 bagjo la marca Porta, en la

denominada Banda A, marca que actualmente es Claro. En junio de ese afio, inici6 €
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servicio de otra concesionaria Otecel S.A., que usaba la marca Celular Power y operaba la
Banda B, marca que fue Bell South y ahora es Movistar. El 1ro de diciembre de 2003,
inicio sus operaciones la empresa de telefonia mévil Alegro PCS, cuyos accionistas eran
Andinatel SA.Y Pacifictel S.A., marcaque en laactualidad es CNT Mdvil.

En Ecuador, Nodo Ecuanex, un proveedor de servicios de Internet sin fines de lucro, fue
fundado en 1990 por un grupo de ONG e instituciones académicas. Un segundo nodo,
Ecuanet, fue establecido en octubre de 1992, por la Corporacion Ecuatoriana de
Informacion, una entidad sin fines de lucro, auspiciada por el Banco del Pacifico y otras
entidades. De ali en adelante, se ha incorporado un gran nimero de proveedores de
Internet y de entidades dedicadas a proveer servicios relacionados con la conectividad.

2.3. CAMBIOS DE TECNOLOGIA EN ECUADOR

1963.- Comenzaron a funcionar las primeras méaquinas de télex en e pais. Las dos
principales ciudades quedaron comunicadas por el sistema de microondas en 1967.

1970.- En & Gobierno de José Maria Velasco lbarra se cred la compafia de
comunicaciones “Cables y Radio del Estado” y €l Grupo ENTEL, ETQ, ETG.

1972.- La dictadura militar integré todo e sector de comunicaciones en un solo
organismo; € Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones, IETEL.

1992.- La Ley especid de Telecomunicaciones cred la Empresa Estatal de
Telecomunicaciones EMETEL que sustituyé a IETEL.

1995.- La denominada Ley Reformatoria ala Ley especia de Telecomunicaciones creo el
Consgjo Nacional de Telecomunicaciones, CONATEL, para administrar y regular las
actividades de tel ecomunicaciones.

1995.- La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones SENATEL, que gecuta las
politicas de telecomunicaciones, asigno a la Superintendencia de Telecomunicaciones las
funciones de control y supervision de las acciones publicas y privadas en € area de
telecomuni caciones.

1995.- Para cumplir con la Ley reformatoria, EMETEL se escinde en las empresas
Andinatel S.A. con sede en Quito, y Pacifictel S.A., con domicilio en Guayaquil.

2000.- Se expidio la Ley para la Transformacion Econdmica, que abre e sector de
comunicaciones; dispone este instrumento conocido con e nombre de Ley Trole que todos
los servicios de telecomunicaciones se brindaran en sistema de libre competencia, sin

monopolios ni practicas restrictivas.
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Con la promulgacién, en € mes de marzo de 2000, de la Ley para la Transformacion
Econdmica, se reorienta la politica para € sector de telecomunicaciones hacia € régimen
de libre competencia de los servicios, plasmada en la reforma del articulo 38 de la Ley
Especial de Telecomunicaciones, delegando asi al CONATEL la eaboracion y
promulgacién de un apropiado marco regulatorio para propiciar el mercado en condiciones
de libre competencia.

Para afrontar el nuevo reto, desde e afio 2000 hasta la presente fecha, tanto el
CONATEL como la SENATEL y la SUPERTEL, vienen trabgjado conjuntamente por €
fortalecimiento del sector de las telecomunicaciones, dirigiendo sus esfuerzos hacia la
consolidaciéon de un mercado en apertura, con ato nivel competitivo, dentro de un marco

regulatorio con garantias y seguridad juridica.

2.4. HISTORIA DE LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

Historia de Andinatel S.A.

Andinatel S.A. fue una compafia de telefonia fija de Ecuador. Sociedad Anénimade
capital publico con sede en Quito. Operaba los servicios de telefoniafija, telefonia publica,
servicio de internet, servicios portadores y de valor agregado.

La compafiia Andinatel S.A. fue resultado de la division en dos partes de Emetel SA.,
compariia estatal que prestaba servicios de telefonia en todo € Ecuador. Andinatel S.A. fue
una de las dos compariias en que se dividio al monopolio estatal. Cubria las provincias de
la regién andina del pais (de ali su nombre) tales como: Carchi, Imbabura, Pichincha,
Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo y Bolivar la Amazonia tales como: Sucumbios, Napo,
Orellana y Pastaza y la provincia de Esmeraldas (hasta 2008 pasd a ser Naciona tras
fusionar las 2 Zonas una Zona Centro Norte con provincias tales como: Esmeradas,
Carchi, Imbabura, Pichincha, Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Bolivar, Sucumbios,
Napo, Orellana, Pastaza y otra Zona Centro Sur con provincias tales como: Manabi, Los
Rios, Guayas, El Oro, Azuay, Cafar, Loja, Morona Santiago, Zamora Chinchipe y
Galpagos.

Recibié una concesion de parte del Estado ecuatoriano € 29 de diciembre de 1997. El
100% de sus acciones son de propiedad del ente estatal Fondo de Solidaridad. Aungue fue
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creada para ser privatizada, este proceso fracasd, por ello e Estado continta administrando
esta compafia.

Si bien inicialmente se preveia que Andinatel S.A. tendria menos utilidad que su hermana
de la costa ecuatoriana, Pacifictel S.A., con los afos la compariiia afincada en la capita
andina, Quito, demostraria mejor desempefio. Todos los afios, desde su creacion, entregd
grandes utilidades a su duefio. Entre 1997 y 2004 fue la compafiia con mayores activos y la

mayor contribuyente de impuesto alarenta en Ecuador.

En 2000 inici6 la prestacion de servicio de internet a través de la marca Andinanet.
En 2002 incursiond en el negocio de la telefonia pablica a través de cabinas telefénicas.
Antes de ese afio, prestaba telefonia publica sdlo con aparatos independientes. En 2003 en
alianza con Pecifictel S.A., se hizo de la tercera concesion detelefonia movil, la cua

operaba mediante su filial Alegro PCS.

Su imagen corporativa consistia en un 6valo inclinado hacia la derecha con un tridngulo
interior que encierralasletras A, T e l. Utiliza como estandar |os colores azul y naranja.

Historia de Pacifictel S.A.

Pacifictedl S.AA. fue una compafia de telefonia fija de Ecuador. Sociedad Andnima de
capital publico con sede en Guayaguil. Operaba los servicios de telefonia fija, telefonia

publica, servicio deinternet, servicios portadoresy de valor agregado.

La compaiia Pacifictel S.A. fue resultado de la division en dos partes de Emetel S.A.,
compariia estatal que prestaba servicios de telefonia en todo €l Ecuador. Pecifictel es una
de las dos compafiias en que se dividid al monopolio estatal. Cubria las provincias de la
region pacifica (de alli su nombre) del pais (excepto Esmeraldas) tales como: Manabi, Los
Rios, Guayas y El Oro, lasierra austral (excepto en Cuenca, en la que funciona la empresa
municipal ETAPA) tales como: Azuay, Cafar y Loja, la Amazonia tales como: Morona
Santiago y Zamora Chinchipe y la provincia de Galdpagos (hasta 2008 paso a ser Nacional
tras fusionar las 2 Zonas una Zona Centro Norte con provincias tales como: Esmeradas,
Carchi, Imbabura, Pichincha, Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Bolivar, Sucumbios,
Napo, Orellana, Pastaza y otra Zona Centro Sur con provincias tales como: Manabi, Los
Rios, Guayas, El Oro, Azuay, Cafar, Loja, Morona Santiago, Zamora Chinchipe y
Galpagos.
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Recibié una concesion de parte del Estado ecuatoriano € 29 de diciembre de 1997. El
100% de sus acciones son de propiedad del ente estatal Fondo de Solidaridad. Aungue fue
creada para ser privatizada, este proceso fracaso, por ello e Estado contintia administrando
esta compafia. En dos oportunidades se intentd concesionar su administracion, pero ambos

procesos de subasta fracasaron.

Debido a que el Estado la administra, ha sido victima de acuerdos politicos. Generalmente
los gobiernos entregaban los niveles directivos de esta compariia a grupos politicos a
cambio de acuerdos parlamentarios, 10 que ha ocasionado una serie de actos de corrupcion

y una cronicainestabilidad de sus autoridades.

En 2000 inicio6 la prestacion de servicio de internet a través de la marca Easynet. En 2002
incursionod en el negocio de telefonia publica a través de cabinas telefonicas. Antes de ese
ano, prestaba telefonia publica solo con aparatos independientes. En 2003 se aid con su
par serrana, Andinatel, para proveer € servicio de telefonia mévil con una compafiia de
sociedad conjunta: Alegro PCS.

Su imagen corporativa consistia en la palabra Pacifictel en tipografia estilizada. Laletra T

tiene forma de cables de fibra dptica. Utiliza como estandar |os colores azul y celeste.

Historia de Alegro PCS

Alegro PCS fue una compania de telefonia celular de Ecuador con sede en Quito y operaba

los servicios de telefonia movil celular, servicio de internet, servicios portadores y de valor
agregado.
La compafiia Telecomunicaciones Moviles del Ecuador, Telecsa S.A., fue creada por

Andinatel SA y Pecifictel S.A para prestar € servicio de telefonia movil en € territorio

ecuatoriano.

Recibié una concesion de parte del Estado ecuatoriano € 3 de abril de 2003y entrd en
operaciones bajo la marca Alegro PCS en diciembre de ese afio. Su imagen corporativa
consistia en la palabra Alegro con tipografia estilizada en color blanco sobre un 6valo de

fondo naranja.

En Marzo del 2010 se anuncia que Alegro PCS serd totamente absorbida por la
Corporaciéon Naciona de Telecomunicaciones, CNT EP por lo que pasa a ser propiedad del
gobierno ecuatoriano y, se oficializdé la fusion de la Corporacion con la empresa de

telefonia movil ALEGRO PCS, lo que permitira potenciar la cartera de productos
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enfocando los esfuerzos empresariales en e empaguetamiento de servicios y la
convergencia de tecnologias, en beneficio de la comunidad y de los clientes.

2.4.1. Estructura Organica Empresarial

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CNT EP

DIRECTORIO

GERENCIA
GEN

__________
| cooroiNACION |
EJECUTIVA ]

a

GERENCIA
NACIONAL DE
ASUNTOS
REGULATORIOS E

INTERCOMNECCIO INFORMACION A

| REGIOMN 1 REGIOMN 2 REGION 3 REGION 4 REGION 5 REGION & REGION 7

2.4.2. Mision Empresarial

“Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais a mundo, mediante la provision
de soluciones de telecomunicaciones innovadoras, con talento humano comprometido y
calidad de servicio de clase mundial”

2.4.3. Vision Empresarial

“Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por la excelencia en su gestion, €
valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio ala sociedad, que sea orgullo de los
ecuatorianos”

2.4.4. Valores Empresariales

v Trabajamos en equipo
v Actuamos con integridad
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v Estamos comprometidos con €l servicio
v Cumplimos con los objetivos empresariales

v" Somos social mente responsabl es

2.4.5. Productos ofertados por la CNT EP a sus usuarios

La CNT brinda todos los servicios integraes que las nuevas tecnologia de la
telecomunicacion lo permiten como telefonia fija, movil y publica, internet fijo y movil,
transmision de datos, y television, a continuacion la descripcion de los productos que se

atienden diariamente en |os puntos de Servicio a Cliente:

Linea telefonica residencial

Lamayor comunicacion al menor precio y con lamejor calidad.

Beneficios

o Instalacion gratuita. (Hasta 100 mts de cable)

o Hablacon masde 7.5 millones de usuarios con latarifa mas baja.

e Todas la lineas nuevas de telefonia fija cuentan con los siguientes servicios sin
ningun costo:

e Llamadaen Espera

e Sin Restriccion aningun tipo de llamadas.

o TransferenciaIncondicional.

o Hablaalamegjor tarifa, $0,01 e minuto en llamadas locales.

» Hablaaceularescon tarifas desde $ 0,12 el minuto.

e Launicaempresaque brinda el pago del servicio hasta 60 dias del uso.

Linea telefénica movil
Permite estar comunicado en cualquier parte del territorio ecuatoriano con familia, amigos,
comparieros de trabajo y todos quienes tienen acceso de unalineatelefonicafijao movil de
cualquier operadora.
Lamodalidad de telefonia mévil puede ser con planes prepago o pospago, y pueden ser
lineas individuales o corporativas.
Servicios Adicionales

e CNT Movil TePresta

e CNT Seguro
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e RecargaTu Movil

e RecargaTu Plan Controlado

e SMSaDireccion de Email
Servicios de Vaor Agregado

e BlackBerry

e Navegadesdetu Cel

e Roaming Internacional

e SMSEmpresas

Internet Fijo

Este servicio garantiza una conexion permanente ainternet através de una de las redes méas
avanzadas de Ameérica Latina, cuenta con todos los servicios de un Centro de operaciones
de red (NOC), redundancia de plataforma y redundancia internacional, acompafiado de
nuestra plataforma tecnoldgica aseguran un performance Optimo con atos estandares

internacional es.

Beneficios

Pensamos en tu Economia

e Pago dd servicio a 60 dias, dependiendo de lafecha de corte.

e Inscripcidn sin costo o diferido a 3 meses en tu factura.

e Modem Inaldmbrico con 4 puertos y Wi Fi. (Es decir se pueden conectar hasta 4
computadoras y Wi Fi sin Costo)

o Notienelimite de descargas.

« No hay dafios en el domicilio en lainstalacion, se usa la infraestructura de la linea

telefénica

Internet Movil
Este servicio accede a una conexion movil permanente ainternet através de nuestrared y

permite movilizarse y usar e servicio en todos |os puntos de cobertura a nivel nacional.
Caracteristicas del servicio:

« Planes controlados pospago 3.5 G
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o Losmegabytes del plan contratado no tienen rollover.
e Modem incluido a partir de planes de $19 délares.

o Costo delamegaadicional esde $0,10 ctvs. masimpuestos.

Television Satelital

En Octubre del 2010 la CNT suscribio con € Superintendente de Telecomunciaciones
subrogante, Claudio Rosas, el contrato de concesion de la banda 11.45-12.2 Ghz (down
link), para la instalacién, operacion y explotacion de un sistema de audio y video por
suscripcion, bajo lamodalidad de television codificada por satélite. Este contrato, que tiene
una duracion de diez anos hasta 2019, faculta ala CNT, para la prestacion del servicio de
television codificada, por satélite, en el territorio continental ecuatoriano.

El gerente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT), César Regalado,
lanzo el 22 de noviembre del 2011 € servicio de television satelital pagada de la empresa
publica. El servicio es dotado a través de antenas y decodificadores instalados en los
hogares de | os clientes suscriptores.

Los planes de CNT TV arrancaron con un paquete basico de 45 canales de television y 10
canales de audio, y paquetes adicionales con e servicio de canales de alta definicion.

El servicio de television por suscripcion de la CNT tiene cobertura nacional (excepto

Galgpagos) y sus costos son inferiores alos ofrecidos por sus competidores.

CNT EP HACIA EL FUTURO

En Ecuador, en los ultimos afios se ha hecho grandes progresos en e campo de las
telecomunicaciones, gracias a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones EP se ha
implementado | as tecnol ogias més avanzadas.

CNT EP se gjusta a atos estandares de calidad, a través de auditorias periédicas, para
mantenerse en la vanguardia de las telecomunicaciones y acoplarse a los requerimientos
internacionales, es asi como Internacional Certification Services, verificadora
internacional, concedié a la empresa la recertificacion conforme con los requisitos de
Norma SO 9001-2000 como proveedor de Servicios de Internet, desde el 2005.

De esta manera a hacer posible que la sefid electronica acceda a ultimo rincén del paisy
que se oferten estos servicios a precios accesibles para todos los habitantes, se ha
culminado € suefio que los pioneros ecuatorianos como Benjamin Piedra y mandatarios

constructivos como Garcia Moreno, visionaron a iniciar latelegrafiaen e siglo XIX.
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2.5. PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE
Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atencion al cliente.
Estéa comprobado que més del 20% de las personas que dgjan de comprar un producto o
servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de informacion de atencién
cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y motivar a los
compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion a cliente sea de lamas
alta calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino ademas de la
calidad del capital, humano y técnico con e gque va establecer unarelacion comercial.
Elementos

1. Determinacion de las necesidades del cliente
Tiempos de servicio
Encuestas

Evaluacion de servicio delacaidad

o W DN

Andlisis de recompensas y motivacion

Los 10 Componentes basicos ded BUEN SERVICIO: Si no se cuida lo basico de nada
serviran los extras. Los 10 componentes son:

1 Seguridad.- esbien cubierta cuando podemos decir que brindamos a cliente cero
riesgos, cero peligrosy cero dudas en el servicio.

2. Credibilidad.- hay que crear un ambiente de confianza y demostrarlo, ademas de
ser veraces y modestos, no engafiar con tal de hacer la venta.

3. Comunicacion.- Se debe mantener bien informado a cliente utilizando un
lengugje oral y corporal sencillo que se pueda entender, es importante tener abierto € canal
d comunicacion cliente-empresa.

4. Comprension.- la cordididad es imprescindible, pero € mantener una
comunicacion que traduzca lo que € cliente desea, cuando lo desea y como lo desea,
ponernos en el lugar del cliente esigual de importante.

5. Accesibilidad.- para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de
contacto con €l cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto de manera fisica

como en laweb, se debe tener un conducto regular dentro de la organizacién para este tipo
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de observaciones, no se trata de crear tramites burocraticos sino de establecer acciones
reales que permitan sacar provecho alas fallas que los clientes han detectado.

6. Cortesia.- debe primar la simpatia, el respeto y la amabilidad del personal. Es méas
facil cautivar a nuestros clientes si les damos un trato preferencial y excelente atencion.

7. Profesionalismo.- mostrar las destrezas y conocimiento pertinente en la gecucion
del servicio, y no unicamente € front de la empresa sino todos los que forman la
organizacion.

8. Capacidad de respuesta.- disposicion a colaborar con los clientes y proveerlos de
un servicio rapido y oportuno.

9. Fiabilidad.- es la capacidad de gecutar el servicio de forma fiable, con € fin de
fidelizar a cliente.

10. Elementos tangibles.- mantener buenas condiciones de infraestructura,
instalaciones, equipos, contar con el persona idoneo y las herramientas de comunicacion
gue nos acerque a caballo.

Caracteristicas Del Servicio
Intangibilidad
Variabilidad

I nseparabilidad
Imperdurabilidad

AN N NN

2.6. PUESTOS DE TRABAJO

2.6.1. Ejecutivo de Servicio al Cliente: es la persona que mantiene
larelacion directa con €l cliente y quien debe cubrir las necesidades

de informacion global en cuando alos productos o servicios.

2.6.2. Ejecutivo de Servicio Técnico: es € técnico que atiende al

cliente en reparacion de equipos 0 cuaquier inconveniente

presentado en el producto como tal.
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2.7. FUNCIONES DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

2.7.1. Ejecutivo de Servicio al Cliente: entre sus funciones se

encuentran:

v Atender requerimientos, quejasy reclamos del cliente externo
sobre servicios de telefonia fija, telefonia movil, internet fijo,

internet movil y television satelital.

v Recibir a cliente en e counter de atencién e indagar sobre su

necesidad con el fin de direccionarlo hacia el servicio que requiere.

v Brindar toda la informacion sobre requerimientos que €l
cliente debe cumplir para acceder a servicio, asi como la

informacion general sobre el mismo.

v Receptar la solicitud del cliente e ingresar en los diferentes

sistemas de acuerdo al tipo de servicio que requiere.

v Informar a cliente sobre € proceso previo a la activacion,

instalacion, etc. y e tiempo que este demorara.

v Hacer seguimiento ala solicitud con € fin de verificar que se

haya atendido el requerimiento por parte del area respectiva.
v Activar y desactivar servicios suplementarios.

v Atender y dar seguimiento a servicios adicionales.

2.7.1. Ejecutivo de Servicio Técnico: entre sus funciones tenemos:

v Atender requerimientos, quejas y reclamos del cliente externo
sobre productos de telefonia fija, telefonia movil, internet
fijo, internet movil y television satelital.
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Recibir a cliente en @ counter de atencion y brindar toda la
informacion sobre requerimientos que €l cliente debe cumplir
para acceder a servicio.

Receptar la solicitud del cliente e ingresar €l equipo a reparar
en los diferentes sistemas de acuerdo d tipo de reparacion

gue requiere.

Informar al cliente sobre e proceso de revisiéon y reparacion
de su equipo reportado como dafiado y €l tiempo que durara

la reparacion.

Andlizar la orden de trabgjo con € fin de verificar que se
haya atendido € requerimiento por parte del area técnica

respectiva.
Emitir un informe de reparacion parad cliente.
Entregar €l equipo reparado a satisfaccion del cliente.

Cerrar en sistema caso de reparacion.
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CAPITULO IlIlI

3. Concepto y generalidades de los factores de riesgo psicosocial y sus

fases de evaluacion a través del test FPSICO.

La evaluacion psicosocia persigue e mismo objetivo que otros ambitos laborales que es €
“identificar los factores de riesgo presentes’ y establecer “medidas’ de meora para
prevenir dafios. Sin embargo, en la practica la actuacion en el ambito psicosocial puede
resultar mas compleja por diversos motivos. En primer lugar, podemos citar la dificultad
de establecer una relacion causal directa entre factor de riesgo y dafio. El punto crucia
estriba en que la pérdida de la salud debida a una situacion psicosocial inadecuada no se
debe a unarelacion causa-efecto directa, sino que tiene un origen multicausal. Més aladel
cumplimiento de las exigencias legales, la evaluacion de los factores psicosociales
permitird conocer posibles fallos de la organizacion, potenciales de producir anomalias y
distorsiones en el funcionamiento de la organizacion.

Los factores psicosociales en e ambito laboral son complegos de asimilar tanto para
empleadores como para los trabajadores que dia a dia hacen de su trabgjo €l lugar donde
pasan la mayor parte de su vida, y donde sus experiencias y percepciones de manera
particular no son las mismas que en e colectivo por la misma individualidad en las
costumbres cotidianas, y € entorno social, econdmico, ambiental y laboral que ha

recorrido cada personay que incurre en su forma de pensar y actuar.

Los factores psicosociales en e trabgo inciden segun las capacidades del trabajador, €l
medio ambiente, la cultura organizacional y las condiciones de trabajo intrinsecas y
extrinsecas entre las que pueden citarse la satisfaccion en el trabgjo, y su rendimiento en la
realizaciéon de las tareas, todos estos componentes influyen en la salud y seguridad del
trabgjador; y su actitud frente a los comparieros de trabgjo y frente a los clientes con los

que interactla.

Dependiendo de que estos elementos y otros como sus habilidades, conocimientos,
necesidades y expectativas se den de manera positiva o negativa, e trabgjador puede
sentirse confortado en sus actividades laborales y personaes o, puede reaccionar dando
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unaimagen y un comportamiento negativo en sus actividades laborales y personales; si es
positivo € riesgo psicosocia disminuye y podemos decir que se encuentra sano y Sseguro,
pero si es negativo € trabgjador puede caer en una situacion en la que puede contraer

enfermedades fisicas y/o mentales u ocasionarle un accidente de trabajo.

3.1. CONCEPTO DE RIESGO PSICOSOCIAL

En términos de prevencion de riesgos laborales, los factores psicosociales representan la
exposicién, la organizacion del trabajo, el origen de ésta, y el estrés como precursor del
efecto (enfermedad o trastorno de salud que pueda producirse).®

Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo hacen referencia a las condiciones que se
encuentran presentes en una situacion laboral y que estan directamente relacionadas con
las condiciones ambientales (agentes fisicos, quimicos y bioldgicos), con la organizacion,
con los procedimientos y métodos de trabajo, con las relaciones entre los trabajadores,
con el contenido del trabajo y con la realizacion de las tareas, y que pueden afectar a

través de mecanismos psicolégicos y fisioldgicos, tanto a la salud del trabajador como al

desempefio de su labor (INSHT, 2001a). 6

De acuerdo a la Organizacién Del Trabgjo, Saud Y Riesgos Psicosociales, riesgos
psicosociaes son “condiciones de trabajo, derivadas de la organizacion del trabajo... que
perjudican la salud de los trabajadores y trabajadoras. PSICO porque nos afectan a

través de la psique (conjunto de actos y funciones de la mente) y SOCIAL porque su origen

es social: determinadas caracteristicas de la organizacién del “trabajo™ ° situacion que

podria determinar que “el estrés, la ansiedad, la depresion, diversos trastornos
psicosomaticos, trastornos cardiovasculares, la Ulcera del estdbmago, trastornos

inmunitarios, alérgicos o las contracturas y el dolor de espalda pueden ser debido a la

.., . . . . ,, 8
exposicion a riesgos psicosociales en el trabajo

® DR. JOSE LUIS VALLEJO “ERGONOMIA OCUPACIONAL” NUMERO 21: FACTORES
OCUPACIONALES

® MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.

" MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.

8 MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.
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3.1.1. INTERACCIONES ENTRE LOS FACTORES PSICOSOCIALES

La psicosociologia como parte de los riesgos de trabajo relaciona directamente al
individuo con el entorno social, ambiental, y laboral.
A continuacién se detalla algunos factores psicosociales que interactlan en la relacion

hombre-trabgjo.

FACTORES PSICOSOCIALES EM EL TRABAMD

M EDMID AMEBIENTE
O'E TRABAMD <
CONTENID-O O'E
TRABAMS
CONDICHONES

CONDICIDNES DVE B PERSDMNALES
DRGANEACHYN FUERA DXEL

INTER&C CHINES

CAPACIDALNES,
MECESIDALDNES Y
EXFECTATIVAS
CFEL TRAEAIAD-DR

COSTUMERES Y
CULTURA

k

S= reflzjan sobre Cwe puweden inflwir S= reflzjan sobre

REMD¥IMIIENTD: SATISFACCHSN
ENM EL TRAEAMND EM EL TRABAMND

SAlLUD

3.1.2. ASPECTOS CONCERNIENTES AL MEDIO AMBIENTE DE
TRABAJO

L os factores psicosociales gque influyen en el medio ambiente de trabgjo son variados y de
diferente origen y situacion. Comprenden aspectos dentro de la organizacién, su entorno
fisico y de los procesos de trabgjo, inclusive las relaciones humanas entre comparieros de
trabajo.

Se debe considerar muy importante que las empresas garanticen dentro de sus
responsabilidades, € contar con condiciones higiénicas favorables para €l desarrollo de las

labores del recurso humano involucrado en la operatividad de la empresa.
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3.1.3. ASPECTOS CONCERNIENTES AL INDIVIDUO

Partiendo del principio de seguridad y salud como prioridad del trabgador, los
componentes personales se relacionan con la forma de ser del individuo, tomandose en

cuenta las caracteristicas innatas adquiridas en € ser humano como son:

v Suformacién y capacitacion
v’ Sus actitudes y aptitudes

v Su moativacion
v Su desarrollo perceptivo, mental y fisico

Para entender mejor esta conducta individual, analizaremos los siguientes conceptos
psi col 6gicos que pueden estar relacionados entre si:

a) Lapercepcion
b) Las actitudes
c) Lamotivacion
a) LA PERCEPCION

Proceso casi intuitivo que usamos para evaluar, elegir, organizar, recoger y descifrar |os

estimulos y convertirnos en un pensamiento o vivencia de nuevarealidad.
L a Percepcion se encuentra influida por los siguientes factores:

v Estereotipos. Se define como sefidlar que una persona es igual a un determinado grupo

al que pertenece con ciertas caracteristicas, cualidades, y habilidades
v Necesidades: Son distintas y variadas de acuerdo al individuo y ala colectividad.
b) SACTITUDES

L as actitudes son adquiridas, precisan la conducta frente a ciertos escenarios con presencia
de factores emocionales, sociales y de otra indole, aportando la base sensible de las
relaciones interpersonales y de laidentificacion con los demas.

33



Estan claramente enlazadas con la imagen de cada individuo, la influencia del grupo y la
manera de proceder para cumplir con las reglas y tener con los miembros del grupo igual
opinion.

¢) LAMOTIVACION

El ser humano actla por impulsadores o motivadores, para adquirir lo que necesita con
respecto a sus necesidades basicas como son e aimento, € vestido, hasta llegar a
conquistar la necesidad de autorrealizacion y/o también para reconocer 10 que no necesita o

desearia evitar como los fracasos, castigos, accidentes, enfermedades, etc.

Por lo que la motivacién se convierte en la razén que impulsa una accién para conseguir 1o

gue se anhela. Podemos citar |as siguientes fases de la motivacion:

v' FASE CARENCIAL: cuando a una persona le falta algo que requiere para su habitual

desenvolvimiento, se dice que tiene una carencia.

v FASE DINAMICA: cuando una persona es impulsada a conseguir algo que desea, lo

que lellevaarealizar una serie de actos para conseguir su objetivo.

v" FASE FINAL: los motivadores o incentivos, que pueden ser uno, varios 0 muchos, por
lo que una vez satisfecho € primero crea uno nuevo para satisfacer, y asi

sucesivamente se pueden repetir |as tres fases.

3.2. FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL.?

Los principales factores psicosociales existentes en e medio ambiente de trabagjo, se
agrupan en torno a los siguientes grupos por considerar que gercen una gran influencia
sobre el trabajador:

1.- Organizacion del tiempo de trabajo
2.- Tarea

3.- Estructura de la organizacion

® MINISTERIO DE TRABAJO Y ASUNTOS LABORALESINSHT, “INTRODUCCION A LA
PREVENCION DE TIESGOS LABORALES DE ORIGEN PSICOSOCIAL” 3ERA EDICION-2004
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1.- ORGANIZACION DEL TIEMPO DE TRABAJO

Se trata de conocer los horarios de trabagjo, la duracion de las jornadas, la practica de
pausas, |os periodos de descanso, etc., evaluando la relacion fatiga-descanso y tomando en
cuenta e tipo de trabajo, su contenido y carga, asi como los distintos niveles de
responsabilidad.

Segun € interés psicosocial, debemos mencionar tres temas ergonOmicos que estan

involucrados, y son:
a. Laspausas detrabgjo
b. El horario flexible
c. El trabgo aturnosy nocturno
a. PAUSAS DE TRABAJO

» Las pausas constituyen un medio de lucha contra la fatiga debida a trabajos
monotonos, a los esfuerzos fisicos realizados para la gecucion de una tarea, a

ambientes fisicos desfavorabl es.

* Una jornada adecuada en cuanto a su duracion, y con unas pausas establecidas,
conduce aun aumento de productividad, junto a una disminucion en el nimero de
accidentes, un mejoramiento en € estado de salud y unos efectos beneficiosos en

cuanto afatiga.
b. HORARIO FLEXIBLE

Permite que € trabagjador organice su tiempo de trabajo y lo adapte a sus necesidades
cotidianas. En este tema no hay una medida flexible por cuanto la mayor parte de las
organizaciones tiene un horario fijo establecido en € cua todos los trabajadores tienen que

estar presentes.
c. TRABAJO ATURNOS Y NOCTURNO

El trabgo a turnos se considera cuando una jornada de trabajo comporta varios puestos
desempefiados sucesivamente por trabajadores diferentes, abarcando un total de entre 30 y
40 horas semanal es de trabajo, dependiendo de latarea o cargo se divide en horarios de 6 a

8 horas diarias.
35



CONSECUENCIAS SOBRE LA SALUD:

Adquieren una dimension especial cuando se trabaja de forma continua de noche o en

turnos rotativos:
A. Alteracionesfisicas
B. Alteraciones del suefio
C. Alteraciones sobre lavida privada, social y profesional
A. ALTERACIONES FISICAS

Los ritmos corresponden aproximadamente a periodos de 24 horas y son denominados
ritmos “circadianos’. Entre las variaciones circadianas que se pueden producir se

encuentran:
* Latemperatura corporal (més elevada por |la mafiana)
» Lasfunciones cardiovasculares y respiratorias que descienden durante la noche.
» Lasfunciones endocrinas.
B. ALTERACIONES DEL SUENO
Una duracion media de suefio diario es de 7 horas 30 minutos considerada como necesaria.

El suefio comprende distintas fases (suefio ligero, suefio profundo, suefio paraddjico) que

se suceden de una manerarelativamente fija.
C. ALTERACIONES EN LA VIDA PRIVADA, SOCIAL Y PROFESIONAL

e Los cambios de horarios de trabgjo plantean problemas de orden materia vy

psicol dgico.

* En lo privado dependen de la manera en que € trabajador y los miembros de la

familiatraten de adaptarse a sus horarios reciprocos.

 En d plano socia es la disminucién de las posibilidades de participacion en

actividades extra profesionales.
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* En lo profesiona la mayoria siente que no puede beneficiarse plenamente de las
ventgjas ofrecidas por la empresa, especidmente en los temas referidos a la

formacion.
2. TAREA

El disefio del trabajo y del entorno laboral debe basarse en € andlisis de las actividades
exigidas al trabgjador, ya que factores tales como temperatura, ruido, iluminacién, etc.
pueden llegar a convertirse en estresores ambientales teniendo efectos sobre |a realizacion
delatareay contribuir a aparecimiento de enfermedades psicosociales.

2.1. Ritmo de trabajo

El tiempo que se requiere para realizar una tarea varia segun los individuos, su forma de
trabajo, su estado de fatiga, etc.

Para los trabajos considerados como no repetitivos, € ritmo resulta de la exigencia de

lograr un cierto rendimiento en un periodo de tiempo dado.
2.2. Monotonia/ Repetividad

El trabajador no tiene ningln tipo de iniciativa, sus gestos se convierten en meros reflegjos y

disminuye su libertad.

El trabajo fragmentado provoca que €l trabajador perciba que su tarea tiene poco sentido y
a la vez un desconocimiento de la situacion que ocupa su tarea dentro del proceso

productivo.
2.3. Iniciativa/Autonomia

Es la posibilidad que tiene € individuo de organizar su trabgo, regulando su ritmo,
determinando e orden y laforma de redizar las tareas encomendadas, interviniendo en la

resolucion de anomalias, 1o cual constituye un importante factor de satisfaccion.
2.4, Nivel de cualificacion exigido por el puesto

Tiene que ver con e tiempo de aprendizaje en e puesto de trabgo y sobre & nivel de
formacién previo necesario para gecutar correctamente la tarea.  Mientras mayor es €
nivel de cualificacion exigido, tanto més rico suele ser e contenido de trabajo y por
consiguiente mayores posibilidades de realizar un trabajo satisfactorio y enriquecedor.
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2.5. Nivel de Responsabilidad

La gravedad de los posibles errores, mientras se rediza la tarea puede determinar la
aparicion de diversas alteraciones en € trabajador si este no se encuentra suficientemente

formado pararedlizarla.
3. ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION DEL TRABAJO

La organizacién debe crear un clima que promueva el compromiso de |os trabajadores con
la seguridad y salud. Este compromiso no debe limitarse a una declaracion formal sino que
ha de resultar patente en las actividades cotidianas de la empresa, de manera que todos los

trabgjadores |0 tengan presente.

Para ello deben tener claro las normas y objetivos que persiguen, asi como |os sistemas de
informacion e investigacion de incidentes y situaciones inseguras presentes en el trabajo.

3.1. Comunicacién en el trabajo

Existe un tipo de comunicacién denominada interpersonal que abarca desde las ordenes

dadas directamente hasta |l as expresiones casuales.

El disefio de la organizacion debe propiciar la comunicacion en tres canales diferentes:
 DESCENDENTE: eslaque fluye desde los niveles altos hasta los niveles inferiores
e ASCENDENTE: es e mensgje abierto de los trabgjadores hacia sus jefes

3.2. HORIZONTAL.: la comunicacion entre iguales suele ser necesaria, provoca

satisfaccion de las necesidades sociales.
3.3. Estilo de mando

El mando es & encargado de proporcionar informacion, dar 6rdenes e instrucciones. Se
pueden definir cuatro estilos de mando en funcion de las caracteristicas desarrolladas:

1. Muestran ansiedad y hostilidad, suelen dar la impresién de insensibilidad hacia los
deméds; @ trabajador acepta las 6rdenes pero no confianza ni satisfaccion ante €

nivel superior.

2. Desean relacionarse con sus subordinados, pero son incapaces de expresar sus
verdaderas ideas y sentimientos. Larelacion interpersonal mejora en parte.
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3. Vaoran sus propias ideas y opiniones pero no las de los demas.

4. Sugieren procedimientos y tiene la confianza de exponer sus propios sentimientos.
Son estilos de mando mejor vistos por |os empleados.

3.4. Participacion en la toma de decisiones

El hecho de participar contribuye a la formacion y a crecimiento personal de quienes
participan, a un aumento de la productividad, a un meor rendimiento, a una disminucion
de las enfermedades fisicas y mentales asi como de ciertos trastornos del comportamiento
causados por €l estrés laboral.

3.2.1. CLASIFICACION DE LOS FACTORES PSICOSOCIALES:

FACTORES PSICOSOCIALES SEGUN NIOSH

Sobrecarga cuantitativa

Insuficiente carga cualitativa

Conflicto deroles

Falta de control sobre la situacion persona
Falta de apoyo socid

Estresores fisicos

Nuevas tecnol ogias

Trabajo aturnos

FACTORES PSICOSOCIALES SEGUN INSHT

Factores relacionados con la tarea

Ritmo detrabgo

Monotoniay repetitividad

Iniciativay autonomia

Nivel de cudificacion

Nivel de responsabilidad

Factores relacionados con la organizacion del tiempo de trabajo
Pausas de trabgjo

Horario flexible

Trabajo aturnos y hocturno

Factores relacionados con la estructura de la organizacion
Comunicacion en €l trabajo

Participacion en latoma de decisiones

Estilo de mando

Definicion de competencias

Caracteristicas propias de la empresa
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FACTORES PSICOSOCIALES SEGUN OIT ‘

Medio ambiente de trabajo

Ruido. Ambiente térmico. Vibraciones. Condiciones de Higiene y Seguridad. Peligro
intrinseco del trabajo. Ubicacion de la empresa

Factores intrinsecos del trabajo

Sobrecarga cuantitativa o cualitativa de latarea. ( puede ocasionar desidia o insatisfaccién)
Trabajo monotono y rutinario
Iniciativa: (posibilidad de elegir, modificar o controlar pasos del proceso )

Estatus social (consideracion social que estaligada alatarea, prestigio entre comparieros)
Identificacion con € producto (ver € resultado final dedl trabgjo)

Horarios de trabajo

Trabgo aturnos
Control de pausas

Factores organizacionales

Funcion del trabagjador: Funcion ambigua. Funcién contradictoria (oposicion entre las
diferentes exigencias del trabajo). Conflictos de competencia.

Participacion de los trabajadores

Relaciones en el medio de trabajo
Comunicacion

Tipo de supervisiéon y control

Estilo de direccion

Introduccién de cambios en € lugar de trabajo

Factores derivados de los cambios tecnologicos

Industrializacion
Introduccion de nuevas tecnol ogias

Otros factores

Subempleo y desempleo
Inestabilidad del empleo
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METODO FPSICO |

Para nuestra evaluacion nos basaremos en la NTP 443. Factores Psicosociales del
Ministerio de Trabajo y Relaciones Laboraes y e Instituto de Seguridad e Higiene en €
Trabgo.

Descripcion de los factores psicosociales

El método estudialos siguientes factores:

*Carga mental

* Autonomia temporal

*Contenido del trabajo

* SupervisiOn-participacion

*Definicién derol

*Interés por el trabajador

* Relaciones personales

Posibles aplicaciones del método:

* Evaluacion de situaciones concretas

*Localizacion de fuentes de problemas

*Disefiar cambiosy priorizar situaciones

* Comparativa entre grupos o de un mismo grupo en diferentes momentos

*Tomar concienciade la situacion y evaluacion preliminar

3.3. CONSECUENCIAS DE LOS FACTORES PSICOSOCIALES

Las consecuencias de la aparicion de factores psicosociaes pueden derivar en incidentes
y/o accidentes de diferente tipo, ademas de la aparicion de distintas enfermedades
ocasionadas siempre y cuando exista una adaptacién inadecuada en € puesto de trabajo,
que conlleva la insatisfaccion de las necesidades o las aptitudes y habilidades del
trabajador que no se encuentran valoradas en la medida de su pensamiento; es entonces
cuando €@ individuo reacciona con ateraciones de tipo psicoldgico, fisiolégico y de
comportamiento; podemos dividir en dos tipos de consecuencias macro que van dirigidas a

los dos grandes actores de nuestrainvestigacion y son:
v/ Consecuencias para el trabajador
v Consecuencias para la organizacion

3.4.1. CONSECUENCIAS PARA EL TRABAJADOR: En donde se puede
experimentar un deterioro general de tipo cognitivo, emocional, conductua y

fisico principal mente entre las que podemos citar:
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3.4.1.1. Consecuencias psicoldgicas: Las consecuencias psicoldgicas son
prolongadas, durante periodos o continuas, y se demuestran con trastornos
psicologicos y en su forma de actuar negativamente mediante la preocupacion,

lairritacion, ladepresion o latension.

3.4.1.2. Reacciones de comportamiento: EI comportamiento cambiay se evidencia
en sus actuaciones dentro y fuera del lugar de trabgo, afecta principalmente a
su rendimiento por causa de estrés o sus condiciones de acumulacion de trabajo.

3.4.1.3. Problemas de salud

Entre los problemas de salud que surgen por los factores individuales y
determinadas situaciones que se presentan se evidencian:

v' Tension

v" Dolores musculares

v’ Disfunciones gastricas

v’ Sintomas cardiovasculares

v Sintomas respiratorios

v' Agresividad

v' Tendenciaaladepresion

v" Neurosis de reaccion
3.4.1.4. Sintomas percibidos

Los sintomas de burnout pueden ser agrupados en fisicos, emocionales y conductuales
(Cherniss, 1980; Maslach , 1982).

3.4.1.4.1. Sintomas fisicos:
v Madestar general
v Ulceras

v" Desordenes gastrointestinales
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v

v

v

v

Hipertension
Cardiopatias
Pérdida de peso

Alergias

3.4.1.4.2. Sintomas emocionales:

v

v

Distanciamiento afectivo como autoproteccion
Aburrimiento

Incapacidad para concentrarse

Desorientacion

Frustracion

Baaestima

Sentimientos depresivos

Sentimientos de culpabilidad

Predomina la depresion emociona o que lleva a deseos de abandonar € trabgjo y

hastalavida con ideas suicidas.

3.4.1.4.3. Sintomas conductuales:

v

v

v

Conducta despersonalizada en relacién con € cliente
Bruscos cambios de humor

Incapacidad paravivir relgjadamente

Aumento de conductas agresivas, de aislamiento
Aumento de conducta violenta

Superficialidad en e contacto con los demas

Cinismo eironia hacialos clientes de la organizacion
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3.4.1.5. Accidentes de trabajo
L os accidentes de trabajo pueden ocasionarse por la desorganizacion en e trabagjo, una baja
0 imprecisa comunicacion donde no queda clara la tarea encomendada y por lo tanto se
suscitan comportamientos inseguros de trabajo.
A esto se suma la fata de capacitacion, formacion, y otros factores antes mencionados

ademas de las condiciones fisicas desconocidas y que pueden resultar peligrosas.

3.4.1.6. Intervencion Psicosocial ™
Se basa fundamentalmente en e establecimiento de un diagnéstico de la situacion de

trabajo para pasar luego a unaintervencion que puede ser global o diferenciada.

Los indicadores o sefiadles que mejor permiten un diagnostico psicosocial pueden ser los

siguientes:

Estados de animo negativos, que reflgjan ansiedad e irritabilidad
» Cambios funcionales

»  Cambios de comportamiento que indican adaptacion o no

* Maodificaciones bioquimicas y/o fisioldgicas

» Defectos de produccion

* Mayor nimero de accidentes y/o enfermedades

*  Aumento de nimero de errores

e Comportamientos insociables, desfavorables ala salud.

3.4.2. CONSECUENCIAS PARA LA ORGANIZACION: En donde obviamente
son determinantes las consecuencias individuales de |os trabajadores de las que
anteriormente comentamos; si la Organizacion no favorece el guste necesario
de los trabagjadores y los objetivos de la organizacion, ocasiona la pérdida de

calidad de los servicios y de la imagen organizacional. Los sintomas burnout

Y MINISTERIO DE TRABAJO Y ASUNTOS LABORALES-INSHT, “INTRODUCCION A LA
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES DE ORIGEN PSICOSOCIAL” 3ERA EDICION-2004
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tienen también consecuencias negativas que afectan la organizacion y a
ambiente de trabajo reflgjada en un deterioro progresivo de la comunicacion y
de las relaciones interpersonales (distanciamiento, indiferencia), disminuye por
tanto la productividad y la calidad del trabajo, y € rendimiento que afecta a los

Servicios que prestan.
3.4.2.1. Intervencion sobre la Organizacion del Trabajo

Estan encaminadas a conseguir que se facilite la autonomia, e desarrollo y la satisfaccion
en d trabajo, previniendo ademés las enfermedades o0 accidentes de trabajo y promoviendo

las actitudes de cooperacién, paraello se requiere:
v Reordenamiento de tareas
v" Mgjoras de organizacion
v' Mgjoras de medio ambiente de trabajo
v" Modificacién de espacio y de tiempo de trabajo
v" Suministro de informacion sobre |os procesos de trabajo
v’ Participacién de los trabajadores en medidas de organizacién
v' Ampliacion de tareas
v" Rotacion de puestos
v' Enriquecimiento de tareas
v' Trabajo en grupos
3.4.2.2. Intervencién sobre el trabajador

Es importante analizar € nivel de conocimientos que posee respecto a trabgo y las
condiciones en que se rediza. Debe procurarse que € trabajador conozca los riesgos y

como actuar para evitarlos.

Ademas se precisa que el trabajador adquiera nuevos conocimientos y actitudes, con € fin

de llegar areproducir un comportamiento preventivo.
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Para conseguir este objetivo es especialmente adecuado recurrir a actividades de tipo

formativo que sea:

a) Suficiente y adecuada, teniendo en cuenta € puesto de trabgjo y la funcion del
trabajador

b) Facilitada sobre todo cuando se produzcalo siguiente:
v Incorporacion a puesto de trabajo

v" Cambio de puesto o funcién

v Introduccién de una nueva tecnologia

c) Establecida periddicamente, si se considera necesario
d) Desarrollada durante lajornada laboral

e) Gratuita

En este punto, es interesante traer a colacion un incentivo intrinseco que poco se toma en

cuenta en las Organizaciones y es la Participacion de |os trabajadores.
3.4.2.3. Participacion de los trabajadores

El proceso de incorporacion de participacion no es sencillo ni breve, por ello es necesario

establecer estrategias para su logro.

En esta dindmica suele ser (til la utilizacién de buzones de sugerencias o de cualquier otro
sistema de recogida de iniciativas. Sin embargo cualquier sistema de sugerencias puede

resultar un fracaso Si:

v No se atienden las propuestas formuladas |o antes posible
v No seresponde siempre | as sugerencias

v No se agradecen, las propuestas presentadas

Aungue parece facil entender € concepto de participacion hay que sefidar que existen una
serie de procesos que deben darse para que se pueda hablar de participacion real en

Prevencién de Riesgos Laborales:
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v Es necesario que todos | os trabajadores tengan acceso alainformacion sobre riesgos en

su trabajo

v' Deben intervenir a través de sus representantes en la consecucion de objetivos

preventivos
v" Deben ser informados de | as decisiones tomadas

A todos estos factores es importante afiadir aquellos que son relativos a ambiente fisico y
que rodean el entorno del trabajador como son:

v El disefio del puesto de trabajo

v’ Las caracteristicas alrededor del puesto de trabajo

v’ Las caracteristicas ambientales de la zona de trabajo
v

Laorganizacion general de lasinstalacionesy edificios de la empresa

Pese a que estos factores no tienen relacion inmersa con €l contenido de la tarea o trabgjo,
s tienen que ver con las caracteristicas fisicas del lugar del trabajo e inciden de manera
indirecta en salud del trabagjador generando varios comportamientos que afectan a corto o
largo plazo su bienestar |aboral, las afecciones se pueden dar en:

v El estado de animo del trabajador

La cohesién de los grupos de trabajo

El incremento del estrés

Trastornos fisicos por espacios reducidos

Fatiga visual

Calidad de suefio y equilibrio psiquico

Situaciones de aislamiento y degradando las relaciones intral aborales

ISR N NN N SR

Enfermedades por climas sociales negativos (cefaleas en € personal)

Dependiendo s € trabagjo es en oficina 0 en exteriores se deberia tomar en cuenta la
opinion de los trabajadores para crear un ambiente de confort en el trabgjo donde las
condiciones acusticas, de iluminacion, de ventilacion les lleve a tener niveles mas altos de
satisfaccion y niveles mas bajos de estrés; tomar en cuenta temas como laintimidad parala
conversacion, la densidad socia y la calidad de aire. Dotarles de un equipo y mobiliario
gjustable desde € punto de vista ergonémico para evitar fatiga visual, lesiones por

movimientos repetitivos y dolores lumbares por levantamiento de carga.
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Dentro de las estrategias de promocién de la salud y seguridad dentro del trabajo se debe
mejorar la parte estructural de los edificios y sus instalaciones, sefializacion clara, dotar de
proteccion contra incendios y disefiar escaleras y estaciones de trabajo distribuidas de tal
manera que eviten los accidentes, estas estrategias de disefio son basicas para la
satisfaccion del trabajador y la gestion del estrés.

Tomar en cuenta que los trabgadores a momento de ingresar a la empresa tienen
expectativas de cumplir las funciones para las que fue contratado y progresar en la
empresa son temas que se olvidan con e tiempo; debe haber planes de incentivos y

crecimiento profesional en las empresas como:
v Oportunidad de desarrollo de la carrera profesional
v" Reconocimiento alatrayectorialaboral

v' Evauaciones objetivas y regladas en cuanto a conocimiento, experiencia y

cumplimiento de objetivos
v" Cumplir promesas implicitas o explicitas de larelacion

La ruptura del equilibrio entre las aspiraciones y expectativas del trabagjador sobre el
desempefio profesional y €l nivel del logro de sus objetivos puede convertirse en fuente de
preocupacion, frustracion y ansiedad (INSHT, 2001), ademés presentar una condicion de
desidia (trabgjar sin interés) cuando teniendo méritos no son tomados en cuenta para
asensos desencadenandose en una falta de compromiso con la empresa y desinterés total
del presente y futuro de la misma. Por eso es imprescindible establecer planes de
promocion y medidas de recompensa mediante acceso a capacitaciones, sistemas de
remuneracion, bonos o comisiones por metas cumplidas; si € trabajador se siente tomado

en cuenta tanto é como la empresa ganan, se daunarelacion GANAR-GANAR.

Si bien en cierto hemos mencionado ciertos sintomas que afectan la salud, se hace
inevitable hablar de aguellos sintomas que se presentan con mas frecuencia en las

organizaciones, estos son:

3.4. ESTRES LABORAL

Se hainvestigado si los estresores en €l trabgjo acttan de forma diferente en los hombresy

las mujeres. Esta cuestion solo se ha suscitado recientemente en la literatura sobre las
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enfermedades causadas por € estrés laboral. De hecho, la palabra género no aparece en €
indice de la primera edicién del Handbook of Stress (Goldberger y Breznitz 1982), ni en el
de libros de consulta tan importantes como Job Stress and Blue Collar Work (Cooper y
Smith 1985) o Job Control and Worker Health (Sauter, Hurrell y Cooper 1989).

Al reforzar laidea de “ esferas separadas’ para hombres y mujeres, estas conceptuacionesy
los paradigmas de investigacion por ellas generados han impedido cualquier examen de la
influencia del género y contribuido asi a la limitacion efectiva de esa influencia. La
separacion generalizada de ambos sexos en € lugar de trabagjo (Bergman 1986; Reskin y
Hartman 1986) actla igualmente como una barrera que impide € estudio del género como
factor moderador. En efecto, si todos los hombres realizan “trabajos masculinos’ y todas
las mujeres se dedican a “trabajos femeninos’, no tiene sentido preguntarse por € efecto
moderador del género en larelacion entre patologias y estrés en € trabgjo: las condiciones
de trabgjo y € género se confundirian; la cuestion sdlo adquiere sentido cuando algunas
mujeres ocupan puestos de trabajo previamente destinados a los varones y agunos

hombres se emplean en trabajos que suelen realizar las mujeres.

El control es una de las tres estrategias aplicadas para abordar los efectos del género. Las
otras dos consisten en pasar por alto tales efectos o en anaizarlos (Hall 1991). En la mayor
parte de los estudios de la salud se ha hecho abstraccion del género o se ha procurado
controlar sus efectos, y ésta es la causa tanto de la penuria de referencias a género
anteriormente indicada como de la existencia de un cuerpo de investigaciones que han
tendido a reforzar los estereotipos sobre la intervencion del géenero en la asociacion entre
enfermedad y estrés en el trabgjo. Tales estereotipos proyectan una imagen de la mujer
esencialmente diferenciada del hombre en aspectos que la hacen menos vigorosa en el
lugar de trabajo, y presentan a hombre como alguien relativamente inmune a los efectos
de las experiencias externas a trabgo.

A medida que un nimero creciente de mujeres se incorpora a la poblacion activa y accede
a puestos de trabgjo tradicionamente desempefiados por los hombres, aumentan las
posibilidades y la necesidad de andizar la influencia del género en la relacion entre
enfermedad y estrés en el trabgo. Por otra parte, las investigaciones futuras tendran que
redefinir la conceptualizacion y los criterios de medicion del estrés incluyendo en ellos los

factores de estrés que son importantes para las mujeres, ampliando € andlisis de los efectos
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interactivos a estudios antes restringidos a muestras exclusivamente masculinas o
femeninas, como los estudios de la salud del sistema reproductivo y de las manifestaciones
de estrés producidas por factores gjenos a trabagjo, y estudiar 1os efectos interactivos tanto
de la raza y la clase social considerados aisladamente como de su conjuncién con el

género.

3.4.1. La dimension social: el entorno relacional externo*!

Este ultimo factor nos lleva a referir, si quiera de modo breve, a la necesidad de atender
también a un tercer aspecto presente en 10s riesgos psicosociales y que, por su dimension
externa a lo gque es estrictamente la relacion laboral, suele dejarse de lado en los estudios
sobre riesgos psicosociales y, por tanto, en las politicas y précticas orientadas a su
prevencion. Nos referimos, como no, a la dimensién estrictamente “socia” del problema o
a amplio y variado marco de relaciones y situaciones sociales que condicionan la vida
persona y profesional de un trabgador. Entre estos factores aqui merecen especial

mencion;

a) El ambiente socia (por gemplo la existencia 0 no de entornos externos a la empresa

amenazantes, como la“ presion terrorista’)

b) La carga familiar. El trabgo reproductivo tiene tanta dimension social como el
productivo pero no cuenta como éste. Asimismo es asumido de forma claramente desigual
sociamente, a ser masivamente las mujeres las que siguen realizandolo. Por lo tanto, no
estamos ante un factor Unicamente individual (carga familiar libremente elegida), ni
tampoco estrictamente laboral sino ante un factor netamente social, de ahi que sea
necesario conciliar medidas laborales y otras publicas (como por gemplo la introduccion
de instrumentos de liberacién de tiempo de trabgjo reproductivo paralas mujeres, etc.).

3.5. SINDROME DE BURNOUT

Se considera este sindrome como una respuesta o resultado de la exposicion del trabajador

aun proceso de estrés laboral cronico.

" COMISION EJECUTIVA CONFEDERAL DE UGT. (2006). GUIA SOBRE LOS FACTORES DE
RIESGO PSICOSOCIALES. OBSERVATORIO PERMANENTE. MADRID.
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Aungue puede darse en cualquier profesion se acepta ampliamente su prevalencia en unas
Mas gue en otras, pues presenta mayor incidencia en las profesiones que tienen un continuo
contacto con usuarios (profesionales de la educacion, sanitarios, servicios sociales,

administraciones publicas, hosteleria, etc.

Este sindrome de quemarse por € trabajo (SQT) se caracteriza por un progresivo desgaste
profesional del trabajador en el que se aprecian tres elementos:

1. Unabajarealizacion personal en €l trabgjo, bien por la dificultad o imposibilidad de
poner en practica sus conocimientos bien por el brusco contraste de la realidad con
susideas al respecto.

2. La despersonalizacion en € gercicio de su actividad de prestacion de servicios,
cuando estos requieren un especia trato “persona” o “humano” (servicios a
personas).

3. Fatiga 0 agotamiento emocional.

Se han establecido (Edelwich y Brodsky, 1980) varias etapas por las que atraviesa €
trabajador hastallegar al burnout:*®

a. Etapa de entusiasmo.- € trabgador experimenta su profesion como ago
estimulante y los conflictos se interpretan como algo pasajero y con solucion. Y el

trabajador tiene elevadas aspiraciones y una energia desbordante.

b. Etapa de estancamiento.- comienza cuando no se cumplen las expectativas sobre €l
trabgjo y los objetivos empiezan a aparecer como dificiles de conseguir, ain con

esfuerzo.

c. Etapade frustracion.- es €l periodo de la desilusion y de la ausencia de motivacion

laboral, en la que brotan |os problemas emocionales, fisicos y conductuales.

d. Etapa de apatia.- se produce la resignacion del trabagjador ante la imposibilidad de

cambiar |as cosas.

2 COMISION EJECUTIVA CONFEDERAL DE UGT. (2006). GUIA SOBRE LOS FACTORES DE
RIESGO PSICOSOCIALES. OBSERVATORIO PERMANENTE. MADRID.

B MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.
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e. Etapa de burnout.- en esta etapa se llega a la imposibilidad fisica y psiquica de
seguir adelante en € trabajo e irrumpe con fuerza la sintomatologia: agotamiento

emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal en el trabajo.

3.5.1. Proceso evolutivo del sindrome de burnout*

Laaparicion del burnout no surge de manera stibita sino que emerge de forma paulatina, en
una sucesion de etapas y con un incremento progresivo de la severidad. Por lo que se
considera un proceso continuo (Gil-Monte y Peiro, 1997).

Para Golembiewki, Munzenrider y Carter (1983) e proceso hacia € burnout inicia su
desarrollo con actitudes de despersonaizacion, como mecanismo disfuncional de
afrontamiento del estrés, después los trabajadores experimentan baja realizacion personal
en e trabgo y posteriormente surge e agotamiento emocional. Entienden, pues, que la
dimensién que mejor describe y predice la aparicion del burnout es la despersonalizacion,

seguida de la bajarealizacion persona y, por tltimo el agotamiento emocional:

baja realizacion
despersonalizacion S ®  personal en el
trabajo

agotamiento
emocional

3.5.2. Proceso evolutivo segun Leiter y Maslach

Para Leiter y Maslach (1988), como consecuencia de los estresores laboraes, los
trabgjadores desarrollan sentimientos de agotamiento emociona que posteriormente dan
lugar ala aparicion de una actitud despersonalizada hacia las personas que deben atender,
y como consecuencia de ello pierden e compromiso persona y disminuye su realizacion
persona en €l trabajo. El agotamiento emocional seria la dimension fundamental del
burnout, a la que seguiria despersonalizacion y, posteriormente, la reducida realizacion
personal. El agotamiento emocional, por tanto, seria la dimension que ocasionaria la baja
realizacion personal, estando este proceso mediatizado por despersonalizacion. Este

proceso vendra determinado por las interacciones que cada dimension mantenga con los

“ MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.

52



diversos componentes organizacionales. competencia (fomento de habilidades y
afrontamiento efectivo), autonomia y participacion en la toma de decisiones, colegiacién
(apoyo del supervisor y de los compafieros), y cooperacion con € cliente. Segun este autor,
el agotamiento emociona seria lo que sentiria un trabagjador con burnout y, por tanto, la
dimension que pondria en marcha e sindrome, siendo la baja realizacion persona la que
daria lugar alas consecuencias observables del burnout como el absentismo, la rotacién de
puestos, el abandono del trabajo, etc.), medi atizadas por la

despersonalizacion.

baja realizacion
despersonalizacion EEEEsssss  personal en el
trabajo

agotamiento
emocional

3.5.3. Proceso evolutivo segun Leiter *°

Leiter (1993) mantiene que su modelo es perfectamente compatible con e desarrollo
tedrico sobre las estrategias de afrontamiento de Lazarus y Folkman, y sefiala que €
agotamiento emocional sobreviene como respuesta del trabajador a los estresores laborales
y cuando se hace crénico desarrollan actitudes de despersonalizacién. Los sentimientos de
despersonalizacion no median en la relacién de agotamiento emocional y realizacion
persona en e trabagjo, por € contrario, considera que los estresores laborales, |a falta de
apoyo socia y la fata de oportunidades de carrera generan los sentimientos de baga

realizacion personal en el trabajo.

agotamiento - .
) =y despersonalizacion
emaocional

baja realizacion

personal en el
trabajo
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3.5.4. Proceso evolutivo segun Lee y Ashfoth

Lee y Ashfoth (1993) subrayan que tanto la despersonalizacion como la baja realizacion
personal en e trabajo son consecuencia directa de los sentimientos de agotamiento
emocional. Pero plantean que los modelos de Leiter y Maslach y Golembieswki,
Munzenrider y Carter coinciden en gque la reducida realizacion personal esta afectada por la
despersonalizacion y ven e burnout como un proceso que se va desarrollando. Por tanto, la
clave seria comprobar s & agotamiento emociona es e final o € inicio del proceso, lo
cua es muy importante porque de este aspecto depende la linea de prevencion e

intervencion en el burnout.

despersonalizacion

agotamiento
emocional

baja realizacion

personal en el
trabajo

3.5.5. Proceso evolutivo segin Gil-Monte, Peiré y Valcarcel*®

Para Gil-Monte, Peir0 y Vacarcd (1995), e proceso de burnout comienza con
sentimientos de baja realizacion persona en € trabgjo, y paraelamente un alto nivel de
agotamiento emocional, 1o que conduce a desarrollo de actitudes de despersonalizacion.

Mas tarde se incorpora € sentimiento de culpa en e proceso de burnout. ES posible
identificar dos perfiles en la evolucion del burnout: uno, caracteriza a los trabajadores que
no desarrollan sentimientos de culpa intensos y que aungque sufran burnout, se pueden
adaptar al entorno laboral, por 1o que & sindrome no resulta incapacitante para el gercicio
de la actividad laboral, a pesar de que ésta sea deficiente para los usuarios, pacientes,

clientes, etc. y parala organizacion.

' MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.
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Otro incorpora la aparicion de sentimientos de culpa como un sintoma mas del burnout. La
apariciéon de sentimientos de culpa puede originar un circulo vicioso en € proceso del
burnout que intensifica sus sintomasy |0 hace perverso. Los sentimientos de culpa llevaran
alos trabgjadores a una mayor implicacion laboral para disminuir su remordimiento, pero
como las condiciones del entorno laboral no cambian se incrementard |a baja realizacién
persona en € trabgo y € agotamiento emocional y aparecera de nuevo la
despersonalizacion. Este proceso desarrollard de nuevo sentimientos de culpa o
intensificara los existentes originando un bucle gue mantendra o incrementara la intensidad
del burnout (Gil-Monte, 2005; Gil-Monte, 2007). De esta manera a medio o largo plazo se
producira un deterioro de la salud del trabajador.

baja realizacion
personal en el

Lalzlle L. sentimiento de
despersonalizacion (s

culpa

agotamiento

emocional

3.6. ACOSO LABORAL O MOBBING"

Este término fue utilizado inicialmente por € etdlogo Konrad Lorenz (1966) al describir
como mobbing los atagues que realiza un grupo de animales que se siente acosado 0
amenazado ante la presencia de un depredador potencialmente peligroso. Posteriormente,
en 1972 un médico sueco, Peter Paul Heinemann, observando e comportamiento de nifios
fuera de las horas de clase, tomo prestado € término de Konrad Lorenz, para describir las
conductas destructivas que presentaban algunos pequefios grupos de nifios dirigidas, la
mayoria de las veces, contra un nifio solo. La notoriedad que € fendmeno denominado
mobbing o acoso laboral est4 acanzando en los dltimos afios, obedece a la amplia

divulgacion que se le ha dado en los medios de comunicacion.

Es posible que este tipo de comportamiento de hostigamiento pueda producirse en
cualquier otro ambito de las relaciones sociales (familia, escuela, vecindario, pargja,

trabajo, etc.). Incluso se hallegado a sefidar la existencia del mobbing maternal, que hace

" MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA
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referencia al acoso laboral ala mujer trabgadora hasta su despido, y tiene la particularidad
de que no se redliza para destruir a la trabgjadora, sino como hecho gemplarizante para

disuadir alas demas trabgjadoras de tener mas hijos.

En Inglaterra y Australia utilizan la paabra bullying para denominar este tipo de
conductas, cualquiera que sea € ambito social en € que se produzca, mientras que en
Estados Unidos y en € resto de Europa, la palabra bullying se usa Gnicamente en relacion
con las situaciones de acoso producidas en la escuela, entre nifios o adolescentes, y €
término mobbing cuando estas conductas se producen en los lugares de trabajo. También
se ha venido haciendo sinbnimo a mobbing las expresiones de acoso laboral, “acoso
mora” (Hirigoyen), “acoso institucional” (Gonzdlez de Rivera) y “acoso psicol6gico”
(Pifiuel y Zabala), aunque algunos autores establecen entre dichas expresiones pequefios
matices sin relevancia alguna. Otros vocablos que se han utilizado en laliteratura cientifica
son “harassment”, “victimisation” y “psicoterror”.

El acoso laboral puede ser directo, con agresiones de tipo intimidatorio, que a su vez
pueden incluir un dafio fisico o verbal; o bien indirecto, como €l aislamiento y la exclusion
social. Ambos se consideran como las dos caras de la misma moneda, ya que la presencia

de uno esta condicionada por la presenciadel otro (Carrerasy otros, 2002).

Para Zapf y Leymann (1996) el concepto de mobbing incluye conductas como
humillaciones, no ofrecer tareas a realizar, aislamiento social, amenazas verbales, maltrato
fisico, difundir rumores o hacer chistes de la vida privada. Lo que parece evidente es que
las acciones intimidatorias suelen mantener un orden ascendente de dafio, pudiendo
comenzar con un simple apodo para ir pasando lentamente a otros actos mas graves como
reirse de la persona, meterse con €lla, burlarse, para llegar después al aislamiento, a
rechazo, al insulto, a la agresion fisica. Esta escalada va acrecentando la sensacion de
indefension de lavictima.

También Salin (2003) sefiala que acoso laboral es una serie de comportamientos negativos
repetidos y persistentes hacia uno o mas individuos, que implica un desequilibrio de poder
y crea un ambiente de trabajo hostil. Y en lamismalinea Einarsen y otros (2003) entienden
por acoso labora: hostigar, ofender, excluir socidmente a aguien o interferir

negativamente en sus tareas.
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Dada su conceptualizacion, Leymann (1990) identificé 45 comportamientos que se dan
durante el proceso de mobbing, y los agrupd en las 5 categorias siguientes: *2

e Impedir que lavictima se exprese.

e Aidaralavictima

o Desacreditar alavictima en su trabajo.

e Menospreciar alavictimafrente a sus comparieros.

e Comprometer lasalud delavictima.

Los comportamientos que se incluyen dentro de estas categorias se encuentran recogidos
en e cuestionario LIPT (Leymann Inventory of Psychologica Terror), y fueron analizados
estadisticamente mediante andlisis factorial. Estos comportamientos descritos se
obtuvieron a partir de investigaciones realizadas en los paises del norte de Europa. Por
tanto, en culturas distintas pueden encontrarse manifestaciones hostiles diferentes a las
descritas en €l cuestionario LIPT, como demuestran estudios llevados a cabo en Austria o

en e sur de Alemania.

3.6.1. Conductas de mobbing; serian del orden siguiente:

v Atentados contra las condiciones de trabajo, retirandole la autonomia a la victima,
como asignarle tareas muy por debgjo 0 muy por encima de su capacidad, o bien no
permitiéndol e hacer nada. Criticar sus méas minimos errores o defectos, despreciando su
trabajo y sus capacidades profesionales, no transmitirle informaciones tiles para la
realizacién de una tarea; negarle el acceso a los instrumentos de trabgjo: teléfono, fax,
ordenador, retirarle e trabajo que solia realizar habitualmente, debatirle todas sus
decisiones, presionarle para que no haga valer sus derechos (permisos, horarios,
primas) e incluso ocasionarle desperfectos en su lugar de trabagjo.

v Atentados contra la dignidad. Se utilizan observaciones despectivas para calificarla,
desacreditandola ante € resto de los comparieros, sea estos superiores o subordinados.

Se hacen circular rumoresy criticas relativos a ella. Se critica su vida privada.

¥ MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA
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v Limitar su comunicacion y contacto social. El acosador impone con su autoridad 1o que
puede decirse o lo que no. A lavictima se le niega el derecho a expresarse 0 a hacerse
oir. No se dirige la palabra a la victima, ignorando su presencia y dirigiéndose
anicamente a los demas. Se sugiere alos colegas que no le hablen. Se le cortan fuentes
de informacion.

v Atagues directos ala salud. No se respetan las bajas médicas.

v" Impedir su promocion e intentar su despido labora. Como se ha mencionado, las
conductas de mobbing se deben a una intencionalidad: liberarse de lavictima, paraello
el acosador no duda en utilizar los recursos necesarios que faciliten a la empresa el
despido legal de lavictima.

Es conveniente distinguir entre “conflicto interpersonal en el trabgjo” y “mobbing”, porque
es cada vez més frecuente entre los trabajadores, identificar conductas de mobbing con
comportamientos que en realidad corresponden a un conflicto relacional ocasional entre un
jefe y un trabajador o entre comparieros o puede tomar la forma de rivalidad entre los
equipos, o puede ser evidente por falta de confianza y cooperacion entre grupos grandes de
empleados y la gerencia. Es decir, hace referencia a situaciones en las que dos 0 mas partes
estan en desacuerdo entre si. El desacuerdo dentro de una organizacion, generalmente, es
multicausal y genera ineficiencia e inefectividad, pero también, pueden hacer crecer la

organizacion. %

Hay que tener en cuenta que los conflictos interpersonales en € trabajo, hacen referencia a
las situaciones en la que dos 0 mas partes estan en desacuerdo entre si, y ademés de una
realidad, pueden ayudar ala supervivencia de la organizacion. EI mobbing no se identifica
con los conflictos interpersonales en el trabajo que ocurren ocasional mente, aunque éstos,
puedan llegar a ser cronicos, lo que generaria un deterioro del clima laboral, sino con

aquellos en los que la situacion empieza a provocar dafios parala salud.

3.6.2. Diferencia entre *“conflicto interpersonal en el trabajo” y “mobbing”: no se
sostiene tanto en € tipo de conductas que se manifiestan o en como se producen, sino que
fundamentalmente se trata de una cuestion de frecuencia y de duracion de las conductas

* MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
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hostiles, que llevaran a la victima a una situacion de debilidad e impotencia'y a un ato
riesgo de expulsion del entorno social. Cuando las conductas hostiles son realizadas a
menudo y durante un largo periodo de tiempo con € fin de dafiar a alguien, los contenidos
y significados de las mismas se modifican, convirtiéndose en un arma peligrosa. Es € uso
sistemético de conductas de acoso en las interacciones en € trabgjo |o que hacer estallar el
desarrollo del proceso de mobbing. Ademas en el acoso laboral existe laintencionalidad de

dafiar alavictima con el propdsito claro de perjudicarla psiquicay sociamente.

El conflicto interpersonal en € trabgo se suele dar entre dos trabajadores, mientras que en
el mobbing, suele haber un elemento grupal, ya que la violencia suele gercerla un grupo
contra un trabajador; y en menor medida se trata solo de un acosador y una victima. Pero
se ha afirmado que un tercio de las victimas tenia como acosador a una sola personay €
40% era acosado por grupos de 2 a 4 personas, siendo muy infrecuente el acoso de un

grupo entero a una sola persona (Leyman, 1996).

No pueden considerarse como mobbing los comportamientos acosantes pero dirigidos a
todos los trabajadores de forma indiscriminada, ya que € acoso labora se focaliza hacia
uno o varios trabajadores, no atodos (Unién Sindical de Madrid-Region de CCOO, 2003).

El acoso laboral presenta la peculiaridad de que no ocurre exclusivamente por causas
directamente relacionadas con € desempefio del trabajo o con su organizacién, sino que
tiene su origen en las relaciones interpersonales que se establecen entre los distintos
trabajadores de cualquier empresa (Camps del Saz y otros, 1996). Consiste basicamente en
un conflicto relacional en el que la victima es sujeto de conductas hostiles por parte de una
0 mas personas durante un tiempo prolongado y de forma sistemética, o que conlleva un

proceso de estigmatizacion.

Einarsen y otros (2003) después de realizar una revision, han sefialado que los el ementos
caracteristicos del mobbing son los siguientes:
a. Setrata de un proceso de conductas no ocasionales, sino repetidas y prologadas en

el tiempo.

> MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
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b. Las conductas son consideradas negativas y hostiles, con un amplio rango que va
desde las criticas al trabajo a calumnias.

c. Las conductas provocan en las victimas consecuencias diferentes, segun la fase del
proceso en que se encuentre.

d. El acosador tiene una intencionalidad de carécter instrumental (para alcanzar un
objetivo) o de carécter finalista (para destruir ala victima).

e. Hay desequilibrio de poder entre las partes enfrentadas, o a menos la victima no

dispone de | os recursos necesarios para hacer frente.

Se ha llegado a afirmar que hay mobbing si existe una gravedad tal que legitime a sujeto
pasivo a utilizar con éxito € articulo 50, del Estatuto de los Trabgadores, esto es a
extinguir larelacion labora por voluntad del trabajador con derecho a la indemnizacion de

un despido improcedente (Rojo Torrecilla, 2004).

En todo caso, y como sefiala una sentenciajudicial (Diario Expansion, 2005) hay que tener
en cuenta cuatro elementos esenciales que caracterizan el mobbing:
a. Hostigamiento y persecucion.
b. Intensao extremaviolencia.
c. Prolongacién en € tiempo, no basta con un episodio aislado o de forma esporadica.
d

Finalidad de dafar psiquica o moralmente al trabajador.

3.6.3. TIPOS DE ACOSO LABORAL

3.6.3.1. Acoso laboral ascendente®

Un trabgjador de nivel jerarquico superior es atacado por uno o varios de sus subordinados.
Este tipo de mobbing se explica fundamentalmente por la dificultad por parte de los

subordinados de aceptar ala persona que ocupa €l nivel superior.

Es decir, el mobbing ascendente se produce cuando un superior es victima de sus
subordinados. El origen puede deberse al nombramiento de un superior o directivo que no
es del agrado de los trabajadores, 0 en algunas otras ocasiones como reaccion frente a un

jefe autoritario, arrogante, caprichoso o parcial en sus decisiones (Irigoyen, 1999; Pifiuel y

* MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA
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Zabaa, 2000). Es € tipo de acoso laboral menos frecuente, y ocurre segin Leymann
(1996) en e 9% del mobbing, para Pifiuel y Zabala (2001) en € 2,5%% y para € informe
Randstad (2003) en el 5%.

3.6.3.2. Acoso laboral descendente?

Un trabgjador de nivel jerérquico inferior es atacado por uno o varios trabgjadores que
ocupan posiciones superiores en la jerarquia de la empresa. Se ha afirmado que puede
tratarse de superior que realiza conductas de acoso por miedo a perder € control o puede
obedecer ala necesidad de un superior perverso que necesita maltratar a subordinado para
destacar (Irigoyen, 1999). Este tipo de acoso que tiene consecuencias graves para la salud,
puede dividirse en (Hirigoyen 2001): acoso perverso (es en e que existe una pretension
gratuita de destruccion del otro), acoso estratégico (el objetivo es obligar a asaariado a
marcharse de la empresa y evitar e procedimiento de despido) y acoso institucional (se

utiliza como instrumento de gestion del conjunto del personal).

3.6.3.3. Acoso laboral horizontal

Un trabgjador es acosado por uno O varios compafieros que ocupan su mismo nivel
jerarquico. Pifiuel y Zabala (2000) cita varias de las razones argumentadas por Leymann
para explicar este tipo de acoso: para forzar a un trabgador a conformarse con
determinadas normas, por enemistad personal, para atacar a la persona mas déebil o con
defectos fisicos, por diferencias con respecto a la victima, por aburrimiento o por fata de
trabagjo. También se ha explicado este tipo de acoso aludiendo a la dificultad de las
personas de tolerar la diferencia, 10 que supone que la persona diferente se vea atacada.
Expone que en ocasiones € acoso se debe a sentimientos de envidia de |os comparieros por
alguna cualidad que posee € agredido y que ellos no poseen (bondad, juventud, riqueza,
cualiidades de relacién, etc), o también puede producirse por enemistad persona
(Hirigoyen, 2001). EI mobbing horizontal ocurre segin Leymann (1996) en € 44% del
mobbing, para Pifiuel y Zabala (2001) en & 42% y para € informe Randstad (2003) en €l
20%.

» MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.
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3.6.4. Fases del mobbing?*

El mobbing no es un fendmeno ocasional, sino un proceso gradual que se desarrollaa lo
largo del tiempo, desde la etapainicial donde las conductas hostiles son sutiles y a menudo
pasan desapercibidas para € grupo de trabgjo hasta fases mas activas, donde se implican
superiores y comparieros. Se han sistematizado 4 grandes fases (Leymann, 1996) que

marcan la evolucion del proceso de mobbing.

3.6.4.1. Fase de conflicto

En € lugar de trabgo, como en cualquier otro entorno social, se producen conflictos
interpersonales. Habitualmente los conflictos se resuelven de forma adecuada. Sin
embargo, en ocasiones, € conflicto interpersonal inicial puede ir evolucionando hacia un

problema de mayor magnitud.

3.6.4.2. Fase de estigmatizacion o mobbing

En esta fase las conductas de hostigamiento hacia la victima del mobbing se instauran de
forma permanente con la frecuencia como minimo de una vez a la semana y con una

duracion en el tiempo de mas de seis meses.

La victima que no comprende lo que esta ocurriendo, en unos casos niega la realidad, en
otros se culpa del conflicto y, en otros, las menos, se intenta revelar contra su situacion. La
indefension de la victima frente al acoso permite la prolongacion de esta fase, provocando
el aidamiento de la victima, la disminucion de su autoestima y la aparicion de la
sintomatol ogia ansio-depresiva (Pifiuel y Zabala, 2003).

3.6.4.3. Fase de intervencion de la organizacion

La evolucion del mobbing llega a afectar negativamente a funcionamiento de la empresa o

institucion. Alguna persona de la direccion (habitualmente un superior jerarquico o un

» MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.
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representante del departamento de personal) interviene con e proposito inicial de
solucionar € conflicto. Sin embargo, en este punto del proceso (quiza ya con més de seis
meses 0 un ano desde su inicio), € conflicto se personaliza y se tiende, por parte de los
agentes externos, a considerar a la victima como la responsable de los incidentes
producidos, 0 en todo caso, la posible solucion pasa por su persona y no por la del
acosador. Laempresa o institucion puede intervenir:

o Positivamente: cuando a través de la negociacion se le generan dternativas a
trabajador y se llega a un acuerdo para la resolucién del problemay se permite un
cambio de puesto, si fuera necesario, se fomenta la participacion y € didlogo, se
especifican las funciones y tareas, y se establecen adecuados canales de
comunicacion formal.

o Negativamente: cuando la gestiéon del problema por parte de los superiores
incrementa |la escalada del conflicto: negando € mismo o implicandose en la

estigmatizacion de |a persona acosada.

3.6.4.4. Fase de expulsién o marginacién®

La prolongacion del proceso de mobbing tiende a incrementar su sentimiento de
culpabilidad y conlleva un deterioro de la salud de la persona acosada, que se concreta en
una secuencia repetida de bajas y reincorporaciones que aumenta la estigmatizaciéon del
acosado frente a la empresa que dispone de mas argumentos para responsabilizar del

conflicto alos problemas psicol 6gicos de la victima.

En este punto, la definitiva resolucion del conflicto significa habituamente algun tipo de
“expulsién” de la victima de su puesto de trabajo o incluso del mercado de trabajo. Puede
realizarse de muy diversas formas. aislando completa y definitivamente a la victima,
cambiandola repetida y sucesivamente de puesto de trabgo, despidiéndola con
indemnizacion, concediéndole una baga indefinida o solicitando su internamiento

psiqui étrico.

»® MANSILLA, F. (2009). MANUAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO: TEORIA Y
PRACTICA.
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3.7. LEGISLACION NACIONAL

Respecto de la Legislacion y Reglamentacion Nacional relacionada con la identificacion y
evaluacion del riesgo psicosocia en Ecuador existen algunas relacionadas con € tema en

mencion y son:

3.7.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Establece en € articulo 326, numeral 5 que “ Toda persona tendra derecho a desarrollar sus
labores en un ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,
higiene y bienestar”.

3.7.2. LEY DE SEGURIDAD SOCIAL

En su articulo 155 sefiala que “El Seguro General de Riesgos del Trabajo protege a
afiliado y a empleador mediante programas de prevencion de los riesgos derivados del
trabgjo, y acciones de reparacion de los dafios derivados de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales, incluida la rehabilitacion fisica y mental y la reinsercién
laboral”.

3.7.3. CODIGO DEL TRABAJO

En su articulo 38 establece gque “Los riesgos provenientes dd trabagjo son de cargo del
empleador y cuando a consecuencia de ellos, € trabajador sufre dafio personal, estara en la
obligacion de indemnizarle de acuerdo con las disposiciones de este Codigo, siempre que
tal beneficio no le sea concedido por e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social”.
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En d articulo 410 establece que “Los empleadores estdn obligados a asegurar a sus
trabgjadores condiciones de trabajo que no presenten peligro para su salud o vida. Los
trabgjadores estan obligados a acatar las medidas de prevencion, seguridad e higiene
determinadas en los reglamentos y facilitadas por e empleador. Su omision constituye

justa causa para laterminacion del contrato de trabgjo”.

El articulo 432 dispone que “En las empresas sujetas a régimen del seguro de riesgos del
trabajo, ademas de las reglas sobre prevencion de riesgos establecidos en este capitulo,
deberan observarse también |as disposiciones 0 normas que dictare el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social”.

3.7.4. REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DEL INSTITUTO
ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

Se establece dentro de este reglamento como responsabilidad de la Direccion del Seguro
General de Riesgos del Trabgjo la siguiente: “La proposicion de normas y criterios
técnicos para la gestion administrativa, gestion técnica, del talento humano y para los
procedimientos operativos basicos de |os factores de riesgos y calificacion de accidentes de
trabgjo y enfermedades profesionales, y su presentacion al Director General, para

aprobacion del Consgo Directivo”.

En € numera 15 del articulo 42 del mismo Reglamento se establece que es
responsabilidad de la Direccion del Seguro Generad de Riesgos del Trabgjo: “La
organizacion y puesta en marcha del sistema de auditoria de riesgos del trabajo a las
empresas, como medio de verificacion del cumplimiento de lanormativa legal”.

También se establece que es necesario contar con las herramientas normativas que regulen
lagecucion del SISTEMA DE AUDITORIA DE RIESGOS DEL TRABAJO —“SART” a
cargo del Seguro General de Riesgos del Trabgjo — SGRT, como medio de verificacion del
cumplimiento de la normativa técnicay legal en materia de seguridad y salud en € trabajo
por parte de las empresas u organizaciones, empleadores que provean ambientes saludables

y seguros alos trabajadores y que de esa manera coadyuven ala excelencia organizacional .
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3.8. EVALUACION DE RIESGOS PSICOSOCIALES A TRAVES DEL
METODO FPSICO.

METODO FPSICO

El método que se presenta ha sido editado por € Instituto Naciona de Seguridad e Higiene
en € Trabgo, en formato de AIP (Aplicacién Informética para la Prevencion), con la
denominacion de Factores Psicosociales. Método de evaluacion. La AIP contiene €
cuestionario, € programa informético para la obtencion de los distintos perfiles e

instrucciones detalladas para la correcta utilizacion del método.

3.8.1. Descripcion de los factores psicosociales

El método estudialos siguientes factores:
Carga mental
Autonomiatemporal

Contenido del trabajo
Supervisién-participacion
Definicion derol

Interés por €l trabajador

NSRS

Relaciones personaes
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Cuadro 1: Relacién de factores y subfactores?

CARGA MENTAL (CM)

Subfactor CM1: presiones de tiempo y retrasos
Tiempo asignado alatarea (P3)
Recuperacion de retrasos (P4)
Tiempo de trabajo con rapidez (P5)

Subfactor CM2: esfuerzo de atencion
Tiempo de atencion (P1)
Intensidad de la atencion (P2)
Frecuencia de errores (P6)
Consecuenciade los errores (P7)

Subfactor CM3: fatiga nerviosa
Fatiga (P8)

Subfactor CM4: cantidad y complejidad de lainformacion
Cantidad de informacién (P9)
Complgjidad de lainformacion (P10)

Subfactor CM5: dificultad de latarea
Dificultad de latarea (P11)

AUTONOMIA TEMPORAL (AT)

Subfactor AT1: posibilidad de abandono momentéaneo del trabajo (P12)
Subfactor AT2: distribucion de pausas (P13)

Subfactor AT3: determinacion del propio ritmo (P14)

Subfactor AT4: variacion de ritmo (P15)

CONTENIDO DEL TRABAJO (CT)

Subfactor CT1: capacidades utilizadas (P6 a P15)

Subfactor CT2: repetitividad (P26)

Subfactor CT3: importanciadel trabajo (P27)

Subfactor CT4: variedad de trabajo (P28)

Subfactor CT5: trabajo rutinario (P29)

Subfactor CT6: motivacion por € trabajo (P30)

Subfactor CT7: importanciadel trabajo paraotros (P31 a P34)

% NTP 443. Factores Psicosociales del Ministerio de Trabgjo y Relaciones Laboraes y e Instituto de
Seguridad e Higiene en el Trabajo.
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SUPERVISION-PARTICIPACION (SP)
Subfactor SP1: supervision (P35 a P40)
Subfactor SP2: medios de participacion (P41 a P45)
Subfactor SP3: grados de participacion (P46 a P51)

DEFINICION DE ROL (DR)

Subfactor DR1: ambigtiedad derol (P52 a P58)
Subfactor DR2: conflictividad derol (P59 a P62)

INTERES POR EL TRABAJADOR (IT)
Subfactor IT1: promocion (P63)
Subfactor 1T2: formacion (P64)
Subfactor IT3: medios de informacion (P65 a P68)
Subfactor 1T4: estabilidad en el empleo (P69)

RELACIONES PERSONALES (RP)
Subfactor RP1: posibilidad de comunicarse (P70)
Subfactor RP2: calidad de las relaciones (P71 a P74)
Subfactor RP3: relaciones de grupo (P75)

3.8.1.1. Carga mental

Por carga menta se entiende el grado de movilizacion, € esfuerzo intelectual que debe
realizar € trabajador para hacer frente a conjunto de demandas que recibe € sistema
nervioso en el curso de realizacion de su trabajo. Este factor valorala carga menta a partir
de los siguientes indicadores:

v Las presiones de tiempo, contempladas a partir del tiempo asignado a la tarea, la

recuperacion de retrasos y el tiempo de trabajo con rapidez.

v Esfuerzo de atencién. Este viene dado, por una parte, por laintensidad o € esfuerzo
de concentracion o reflexion necesarios para recibir las informaciones del proceso y
elaborar las respuestas adecuadas y por la constancia con debe ser sostenido este esfuerzo.
El esfuerzo de atencion puede incrementarse en funcion de la frecuencia de aparicion de
posibles incidentes y las consecuencias que pudieran ocasionarse durante el proceso por
una equivocacion del trabajador. Este aspecto es evaluado considerando la intensidad de la
atencion y e tiempo que debe mantenerse y aspectos que la incrementan como la

frecuenciay las consecuencias de |os errores.
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v La fatiga percibida. La fatiga es una de las principales consecuencias que se
desprenden de una sobrecarga de las exigencias de latarea.

v El nimero de informaciones que se precisan para redlizar la tarea y € nivel de
complegjidad de las mismas son dos factores a considerar para determinar la sobrecarga.

Asi, se mide la cantidad de informacion manejada y la complejidad de esainformacion.

v La percepcidn subjetiva de la dificultad que para € trabajador tiene su trabgjo.

3.8.1.2. Autonomia temporal

Este factor se refiere ala discrecion concedida al trabajador sobre la gestion de su tiempo
de trabgjo y descanso. Se pregunta a trabajador sobre la eleccion del ritmo o de la
cadencia de trabajo y de la libertad que tiene para alternarlos si 10 desea, asi como respecto

asu capacidad para distribuir sus descansos.

3.8.1.3. Contenido del trabajo

Con €l término "contenido del trabajo" se hace referencia a grado en que e conjunto de
tareas que desempefia el trabajador activan una cierta variedad de capacidades, responden a
una serie de necesidades y expectativas del trabajador y permiten el desarrollo psicoldgico
del mismo.

Las preguntas referentes a este factor pretenden ver en qué medida € trabgjo esta
compuesto por tareas variadas y con sentido, implicala utilizacion de diversas capacidades
del trabajador, esta constituido por tareas monotonas o repetitivas 0 en qué medida es un

trabg o que resulte importante, motivador o rutinario.

3.8.1.4. Supervision-participacion

Este factor define el grado de autonomia: & grado de la distribucion del poder de decision,
respecto a distintos aspectos relacionados con € desarrollo del trabajo, entre el trabajador y
ladireccion.

Este factor se evalla a partir de la valoracion que € trabajador otorga a control gercido
por la direccion y € grado de participacion efectiva respecto a distintos aspectos del
trabgjo asi como por la vaoracion que € trabgador realiza de distintos medios de

participacion.
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3.8.1.5. Definicion de rol

Este factor considera los problemas que pueden derivarse del rol labora y organizacional
otorgado a cada trabgjador y es evaluado a partir de dos cuestiones:

4 La ambigiiedad de rol. Se produce cuando se da al trabajador una inadecuada
informaci6n sobre su rol laboral u organizacional.

4 La conflictividad de rol. Existe conflictividad entre roles cuando existen demandas
de trabgjo conflictivas o que € trabajador no desea cumplir. Pueden darse conflictos entre
las demandas de la organizacién y los valores y creencias propias, conflictos entre

obligaciones de distinta gente y conflictos entre tareas muy numerosas o muy dificiles.

3.8.1.6. Interés por el trabajador

Este factor hace referencia a grado en que la empresa muestra una preocupacion de
caracter personal y alargo plazo por € trabajador o bien si la consideracion que tiene del
trabajador es de caracter instrumental y a corto plazo. La preocupacion personal y alargo
plazo tiende a manifestarse en varios aspectos. asegurando estabilidad en e empleo,
considerando la evolucién de la carrera profesional de los trabajadores, facilitando
informacion de los aspectos que le puedan concernir y facilitando formacién a los
trabgjadores. Por ello, se evallan aspectos relativos a la promocién, formacion,

informacion y estabilidad en el empleo.

3.8.1.7. Relaciones personales

Este factor mide la calidad de las relaciones personales de |os trabajadores y es evaluado a

través de tres conceptos.

v Seindaga hasta qué punto es posible la comunicacion con otros trabajadores

v' Sehacereferenciaala calidad de las relaciones que € trabajador tiene con |os distintos
colectivos con los que puede tener contacto

v' Sevaloran las relaciones que se dan generalmente en e grupo de trabajo.

3.8.2. Aplicaciones del método

Cabe destacar cinco posibles aplicaciones del método de factores psicosociales:

4 Para la evaluacion de situaciones concretas.- La aplicacion del método en un
momento dado puede ser contemplada como una "toma de temperatura’ de ese momento.

Los resultados obtenidos muestran qué magnitud y qué particularidades presenta unos
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determinados factores psicosociales en un grupo concreto, 1o que permite realizar un
diagndstico de las condiciones psicosociales de ese grupo.

4 Para la localizacion de fuentes de problemas, dada la existencia de un problema y
de cara a establecer sus posibles remedios, e método permite identificar algunos de los
ambitos en los que se esta originando ese problemayy asi, orientar las posteriores acciones a

emprender.

4 Para disefiar cambios (contenido, magnitud y direccion) y priorizar actuaciones de
cara a llevar a cabo agunos cambios en las organizacion para solucionar algun problema;
los resultados obtenidos tras una aplicacion del método pueden orientar tanto para
establecer qué tipo de accién hade llevarse a cabo, como para determinar laintensidad o la
urgencia con la que ha de llevarse a cabo esa accion o para sefialar el ambito (colectivo,
departamento, etc.) de intervencion. Por otra parte, los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de este método pueden servir de orientacion para priorizar unas acciones sobre

otras.

v Para la comparacion de un grupo en dos momentos distintos o entre distintos
grupos. Debido a que los resultados que ofrece el método estan estandarizados, los datos
obtenidos en una aplicacion a un grupo en un momento dado pueden ser comparados con
los datos recogidos en otro grupo 0 en e mismo grupo pero en momentos distintos. Eso
permitira, por una parte, valorar la evolucion de las condiciones psicosociales de trabajo en
el tiempo o evaluar e impacto de determinados cambios que se realicen y, por otra,

observar las diferencias que a este nivel se dan entre distintos grupos.

4 Para tomar conciencia de la situacion. La utilizacion del método puede contribuir a
la difusion de nuevas perspectivas acerca de la organizacion del trabajo y a enriquecer €
debate interno en la empresa con conceptos y puntos de vista inusuales en muchas

empresas, sobre cudl puede ser el origen de a gunos problemas o codmo abordarl os.

3.8.3. Presentacion de resultados

El méodo ha sido concebido para obtener valoraciones grupales de trabajadores en
situaciones relativamente homogeéneas; se pretende conocer la situacion de una serie de

factores que afectan a un area organizativa (departamento, seccién, grupo de trabajo, €etc.)
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compuesta por varios trabajadores. Por ello, aungue, técnicamente sea posible, es
desaconsegjable trabgar con resultados individuales.

La puntuacion grupal se obtiene a partir de las puntuaciones de cada sujeto en cada factor
y, ésta, a su vez, de las respuestas a las preguntas que conforman cada factor. En generad,
las preguntas contribuyen de manera distinta ala puntuacién final de su factor. Igualmente,
cada opcién de respuesta tiene distinto valor. La distinta aportacién de cada pregunta (y
dentro de cada una de éstas, de cada opcién de respuesta) se ha establecido a partir de dos
criterios:

v Por la importancia del aspecto que mide una pregunta establecida tedricamente en
funcion de la importancia que han dado a ese aspecto distintos estudios y metodologias

consultadas parala elaboracién de este método.

v Por la relaciéon que las preguntas han mostrado experimentalmente con variables
como el absentismo, lainsatisfaccion laboral y la sintomatol ogia psicosomatica.

El método presenta los resultados en dos diferentes formatos. por un lado se ofrecen las
medias del colectivo analizado para cada uno de los factores (Perfil Valorativo) y, por otro,
se ofrece el porcentaje de contestacion a cada opcion de respuesta de cada pregunta (Perfil

Descriptivo).

3.8.3.1. Perfil Valorativo

Ofrece la media de las puntuaciones del colectivo analizado para cada uno de los factores
psicosociaes de los que consta el método. Estas puntuaciones son trasladadas a un perfil
grafico (ver Tabla 1) en & gue se presenta una escala de valores comprendida entre 0 y 10

para cada factor.
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Tabla 1: Perfil valorativo

En este perfil se distinguen tres diferentes tramos que indican distintas situaciones de

riesgo:

1. Situacion satisfactoria (desde 0 a4 puntos).

2. Situacion intermedia (desde 4 a 7 puntos). Las condiciones existentes pueden generar

molestias a un cierto nimero de trabagjadores pero no son lo suficientemente graves

como para demandar una intervencién inmediata. Sin embargo, es una situacion gue es

preciso subsanar en cuanto sea posible, ya que estos factores pueden resultar, en el

futuro, fuentes de problemas.

3. Situacion nociva (desde 7 a 10 puntos). Los factores cuya puntuacion esta comprendida

en este tramo requieren una intervencion en e plazo mas breve posible. Es previsible

gue en situaciones de este tipo exista entre |os trabajadores una gran insatisfaccion con

su trabgjo, o unatendencia al incremento del absentismo o0 que aparezca sintomatol ogia

asociada al estrés.
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Ademas, para cada factor se indica en unos recuadros situados debajo de cada escala, €
porcentaje de trabagjadores que se posiciona en cada una de las tres situaciones

mencionadas.

3.8.3.2. Perfil Descriptivo

Ofrece una informacion detallada de como se posicionan los trabajadores ante cada
pregunta, permitiendo conocer el porcentgje de eleccidon de cada opcion de respuesta, o
cual permite obtener datos acerca de aspectos concretos rel ativos a cada factor.
Justificacion estadistica

Los didtintos items y factores que conforman € méodo han sido analizados
estadisticamente con € fin de asegurar su fiabilidad y validez. La consistencia interna del
método se obtuvo a través de las correlaciones entre los items de cada uno de los factores,
obteniéndose cifras estadisticamente significativas.

Para el calculo de la estabilidad de las medidas se utilizd el método test-retest. Asi mismo,
los distintos factores fueron correlacionados con una medida de absentismo referido por los
propios encuestados, con la Escala de Satisfaccion de Warr, Cook y Wall (ver NTP 394) y
con el Test de Salud Total de Langner (ver NTP 421). Los resultados de tales correlaciones
se presentan en laTabla 2.

Tabla 2; Fases de la evaluacion de los Factores Psicosociales

IDENTIFICACION DE LOS FACTORES DE
RIESGO

ELECCION DE LA METODOLOGIA Y LAS AMNALISIS DE LOS
TECNICAS FACTORES DE RIESGO

APLICACION DE LA METDOOLOGIA Y EVALUACION DE LOS
LAS TECNICAS FACTORES DE RIESGO

AMLALISIS DE LOS RESULTADOS Y GESTION DE
ELBAORACION DEL INFORME LOS RIESGO

[¥)

ELABORACION Y PUESTA EN MARCHA
DE UN PROGRAMA DE INTERVENCION

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS
MEDIDAS ADOPTADAS
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3.9. EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE CNT EP

SATISFACCION DEL CLIENTE.-
El objetivo principal cuando serealizo e estudio fue conocer la satisfaccion de los clientes
externos en genera en relacion con la atencion que reciben a través de los canales de

atencion a publico.
Entre los objetivos especificos del estudio citamos:
1. Monitorear los principal es aspectos de satisfaccion de los clientes de CNT EP.

2. Monitorear los principal es aspectos de satisfaccion de los clientes en relacion a la
atencion que reciben através de los canales de atencion, y en e servicio en general.
Con respecto a

v’ Cdidad de Voz

v' Atencién al Cliente

v' Sistemas de Facturacion

v Sistemas de Ventas

v' Reclamos

v Reparaciones readizadas

v' Servicio de Mensgjes Cortos de Texto (SMS)
v Internet

v' Satisfaccion cobertura

En la metodol ogia expuesta anteriormente se indica que la calificacidn en satisfaccion va
del 1 a 5 donde 1 es Nada satisfactorio con € servicio recibido y 5 Muy satisfactorio con
el servicio recibido. Es importante aclarar que para términos de esta investigacion los
gréficos que analizaremos contienen la calificacion del TTB (Top Two Box) que son la
sumatoriade laescala4 y 5 (las megjores calificaciones obtenidas).

Cabe indicar ademés que € estudio lo realizd la empresa SD Investigacion de Mercado
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bajo la coordinacion y supervision de PamelaMoraes Vela

3.9.1. Principales Resultados del estudio de satisfaccion:

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA COMUNICACION

EVALUACION DE SERVICIOS TODAS LAS MEDICIONES

Top Two Box (4+5) (%)

®1sem 2011 m2sem2011 @ 1sem 2012

SATISFACCION CALIDAD DE
COMUNICACION

La satisfaccion con la calidad de la comunicacion a nivel pais es de un 85%, en Quito la

satisfaccion en esta variable es del 87% mientras en Guayaquil decae a 82%

Las agencias de la CNT son visitadas mensualmente por un 80% de encuestados.
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AGENCIAS DECNT

TOTAL

]| Top Two Box (4+5) (%) l

82%
80% Ho
i 73% T3%
| . . .

Los horarios de Tiempo de espera La disponibilidad La amabilidad del = Conocimiento del La solucidén a su La rapidez de
atencion en las oficinas del personal a personal ejecutivo sobre el requenmiento atencidén
atender los producto o semicio
requerimientos

Califique Donde 1 esMuy Malo y5 es Muy Bueno
éComo califica ustedlos siguientes servicios enlas Agencias de CNT? (RU)

Observamos las variables indagadas en e estudio la mejor evaluada es en horarios de
atencion amabilidad del personal y conocimiento del gecutivo a cliente, mientras la

menor evaluada es |a de tiempo de espera en oficinas con un 70%.

AGENCIAS DECNT

!Top Two Box (4+45) (%) !

| m 1sem 2011 @2 sem 2011 m1sem 2012 |

SATISFACCION AGENCIAS CNT

La solucién a su requerimiento

Conocimiento del ejecutivo sobre el
producto o senvicio

La amabilidad del personal

La disponibilidad del personal a 80
atender los requerimientos

77



Contamos con datos comparativos de mediciones realizadas desde el ler semestre de 2011
y notamos que actualmente la satisfaccion general en agencias de CNT bajé a 78%,
mientras que en el ler semestre de 2011 |a satisfaccion erade 84% y en € 2do semestre del
mismo afo de 92%. En Quito la satisfaccion en esta variable es del 70% mientras en
Guayaquil es del 83%.

TOTAL

INFORMACION DECNT
Top Two Box (4+5) (%) i

84%
82%
81%
80%
?3% . .

La informacion sobre los  La informacidn que publica  La manera en la que CNT  El personal de atencidn al  El personal de atencion al

senicios CNT es oportuna transmite la informacién a2 cliente esta capacitado para  cliente tiene una buena
sus clientes es la adecuada informar a los clientes disposicidn a dar
informacién

Califique donde 1 esTotalmente en desacuerdoy 5 s Muy de acuerdo {Qué tan
de acuerdo esta con la informacion que brindaCNT?

Con respecto a la Informacion que brinda CNT EP la variable sobre la que se debe poner
atencion es la informacion que publica CNT es oportuna con 78%, a nivel pais la
satisfaccion es de 85%, en Quito es del 80% mientras en Guayaquil esta al 88%.
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FACTURACION DE CNT

TOTAL

Top Two Box (4+5) (%)

7%
68%
- | . .

Con la claridad de la informacién en  Con la precisidn en los valores Con la atencidn de los cajeros en El tiempo de espera hasta ser
la factura detallados en la factura las ventanillas de CNT atendido para el pago en las
ventanillas de CNT

Donde 1 es Muy INSATISFECHO y 5 es Muy SATISFECHO; En general, ;Qué
tan satisfecho se encuentra con los siguientes aspectos de la facturacion:

El tema de facturacion siempre ha sido motivo de preocupacién, comunmente hay errores
en los datos y e detale de las facturas provocandose un cierto nimero de reclamos. A
nivel pais la variable fue calificada con 78%, en Quito la satisfaccion es del 81% mientras

en Guayaquil decae a 74%.
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

Califique, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho, digame, En general,
iQueétan satisfecho se encuentra Ud. con el servicio que le provee CNT 7

m Insatisfecho | Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho | Satisfecho & Muy Satisfecho

40%
37%

21%

2%
| — ]

EVALUACION SATISFACCION

A nivel pais la satisfaccion se encuentra en €l 77%, que seglin parametros generales como
meta del proximo semestre debera subir a un 85%.

En & gréfico siguiente tenemos los datos de Quito y Guayaquil comparado con las
mediciones anteriores y ha bajado notablemente, en el ler semestre de 2011 la calificacion
erade 89%, y en € 2do semestre del 84%. Menor satisfaccion general existe en la ciudad
de Guayaquil con 72%.

SATISFACCION CON EL SERVICIO

1 Top Two Box (4+5) (%) I

mTOTAL mQuito mGuayaguil

79%

Top Two box
1sem 2011 89% 91% 88%
2sem 2011 84% 86% 81%

Califique, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho, digame, En general,
;Quétan satisfecho se encuentra Ud. con el servicio que le provee CNT ?
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ULTIMATE QUESTION

Qué opinan los actores de nuestra investigacion?

Detractores.- son los clientes infieles, los clientes que se irian con otra operadora sin
pensar.

Neutros.- son los clientes que pueden irse como los detractores pero a la vez pueden
quedarse si se mejora en los aspectos que tienen baja satisfaccion.

Promotores.- Son los clientes leales, los que se encuentran a gusto con el servicio y
producto recibido.

Promotores
64%
40%
Detractores |
l "/‘
| 1 i /‘,
9% |
4%
21%
//0
/
,/
6% ' 270/0
4% S0
0.20% 0.60% T R - e —— % Neutros
2 3 4 ) = 9 10

Detractores: Mala atencion en ventanillas, valores excesivos en las facturas sin

justificacion, personal no capacitado en productos y servicios, publicidad no clara y falta
de promociones.

Neutros: Personal especialista en el producto, falta nitidez, mas econoémico el valor de las
Ilamadas.

Promotores: SON EFICIENTES, comunicacion clara, precios y tarifas bajas.

RESUMEN DE TODOS LOS RESULTADOS
La satisfaccion de las diferentes variables indagadas es |a siguiente:

e Calidad de comunicacion 85%
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e Satisfaccion en laadquisicion de lineatelefonica 76%

e Satisfaccion Contact Center 87%

e Satisfaccion de atencion en oficinas CNT EP 78%

e Satisfaccion con @ proceso de facturacion 81%

e Satisfaccion Servicio Técnico es menor al 50%

e Usoy conocimiento de paginaweb CNT EP 12% (facturacion de manera mensual)
e Relacion precio calidad 85%

e Satisfaccion general del servicio de telefonia fija 77%

En genera se encontrd que se debe poner especia atencion en:

(\

Mejorar en precio, calidad de comunicacion y servicio a cliente
Conocimiento del gecutivo en cuanto a serviciosy productos moévilesy fijos
Rapidez de atencién

Solucién a requerimientos

Claridad y precision en datos de factura

Reparaciones, quejas y reclamos

Capacitacion en los productos ofrecidos

Amabilidad a momento de atender

Tiempos de espera antes de ser atendido

Servicio agil y eficiente

Puntualidad entrega de facturas

Comunicar donde se sitlan |os puntos de venta

Asesoramiento claro a momento de la venta

N N N N S N N N N N N N

En genera no hay explicacion sobre cobertura

Qué opinan los actores de nuestra investigacion?

Detractores.- son los clientes infieles, los clientes que se irian con otra operadora sin
pensar.

Neutros.- son los clientes que pueden irse como los detractores pero a la vez pueden
guedarse si se mejora en los aspectos que tienen baja satisfaccion.
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Promotores.- Son los clientes leales, los que se encuentran a gusto con el servicio y
producto recibido.

Promotores
- 64%
40%
Detractores | ®
l ‘/
| .| i
9% | | /
4%/
21%
Q
/
/
5% i 27%
4% Q/
0.20% 0.60% (I “————0~——"’ Neutros |
2 3 4 5 B 9 10

Detractores: Mala atencion en ventanillas, valores excesivos en las facturas sin

justificacion, personal no capacitado en productos y servicios, publicidad no clara y falta
de promociones.

Neutros: Personal especialista en el producto, falta nitidez, mas econémico el valor de las
Ilamadas.

Promotores: SON EFICIENTES, comunicacion clara, precios y tarifas bajas.
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CAPITULO IV

4.  ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
OBTENIDOS

4.1. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LAS CIUDADES DE QUITO
Y GUAYAQUIL

CNT
MUESTRA QUITO
PERFIL VALORATIVO

[l INSHT: FACTORES PSICOSOCIALES.- Método de evaluacién - [NUEVO PERFL] = [ ]
@ Archive Cuestionaric  Perfil  Ventanas  Ayuda - |=] %]
|{ll | =R | == | [1Ed |® | :' ‘ ‘ @ Observaciones T Perfil valorativo T Perfil descriptiva

Identificador:

CNT

Grupo:

Subgrupo:

4 Calcular

" Aceptar | x Qancelar|

ujetos: 81

Porc. NORESP: 1%

ch\yc_ng CIAUSERS\WSER\DESKTOP\FSICO\CNT.DE Cuestionarios 81 Perfiles 0
4 N —— - T ———| | | - - =
0 Google ar 7 "Wreco & INSHT: FACTORESP... | BJ Documentol - Micr.. B ¢« xOfed) Wl 1948

Realizado por: Pamela Morales Vela

El perfil valorativo de |os trabajadores que laboran en la ciudad de Quito, se puede explicar

de la siguiente manera:
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Carga mental: evidencia valores intermedios del 44.44% y una situacion nociva de
49.38%, se debe actuar de manera pronta puesto que se presenta una insatisfaccion
del grupo de empleados en la ciudad de Quito, traducido en estrés en su puesto de
trabgjo.

Autonomia temporal: los valores intermedios llegan a 29.63% y € nive de
insatisfaccion a 48.15%, se debe tomar medidas rapidamente puesto que los
trabajadores presentan estrés relacionado ala carga mental.

Carga de trabgjo: este factor es representado en 83.95% que es un nivel satisfactorio
y ho precisa medidas correctivas.

Supervision/ Participacion: en e rango de satisfaccion se encuentra un 46.91%
mientras en el intermedio califica con 40.74%, aparece un 12.35% en € rango de
insatisfaccion, pese a que no necesita acciones inmediatas se debe considerar una
alerta para acciones futuras.

Definicion de rol: € nivel satisfactorio de riesgo llega a 88.89 y en € intermedio
denota tan solo el 9.88%, por 1o que se considera que no hay fuente de problemas;
de todas formas por e entorno pasado de la empresa se deberia redizar
capacitacion y evaluacion general en los empleados.

Interés por el trabagjador: pese a que e nivel de satisfaccion se sittiaen 51.85% vy €l
nivel intermedio en 39.51, € nivel de insatisfaccion crece a un 8.64, 10 que quiere
decir que hay trabajadores que se siente aislados en la empresa.

Relaciones personales. se presenta una media de 92.12% de satisfaccion por 1o que

Se encuentra en niveles aceptables.

PERFIL DESCRIPTIVO

1. TIEMPO DE ATENCION
74% 1 cas todo € tiempo

7%
2%
6%
8%
1%

2 sobre 3/4 partes del tiempo
3 sobrelamitad del tiempo
4 sobre 1/4 del tiempo

5 cas nunca

Sin respuesta

2. INTENSIDAD DE ATENCION
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74% 1 muy alta
24% 2 dta
0% 3 media
0% 4 baa
1% sinrespuesta
3. TIEMPO ASIGNADO A LA TAREA
23% 1 normalmente demasiado poco
29% 2 en algunas ocasiones demasiado poco
32% 3 essuficiente, adecuado
13% 4 no tengo un tiempo determinado, melo fijo yo
1% sinrespuesta
4. RECUPERACION DE RETRASOS
6% 1 no
41% 2 si, con horas extras
20% 3 si, durante las pausas
29% 4 si, durante @ trabgjo, acelerando el ritmo
1% sinrespuesta
5. TIEMPO DE TRABAJO CON RAPIDEZ
74% 1 cas todo € tiempo
9% 2 sobre 3/4 del tiempo
7% 3 sobrelamitad del tiempo
1% 4 sobre 1/4 del tiempo
6% 5 casi nunca
1% sinrespuesta
6. FRECUENCIA DE ERRORES
8% 1 frecuentemente
55% 2 en algunas ocasiones
34% 3 cas hunca
1% sinrespuesta
7. CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES
7% 1 generalmente pasa desapercibido
50% 2 puede provocar agun problema menor
38% 3 puede provocar consecuencias graves

3% sinrespuesta



8. FATIGA
4% 1 no, nunca
45% 2 si, aveces
18% 3 si, frecuentemente
29% 4 si, siempre
1% sinrespuesta
9. CANTIDAD DE INFORMACION
39% 1 muy elevada
43% 2 elevada
11% 3 poca
4% 4 muy poca
1% sinrespuesta
10. COMPLEJDAD DE LA INFORMACION
2% 1 muy complicada
49% 2 complicada
40% 3 sencilla
4% 4 muy sencilla
2% sinrespuesta
11. DIFICULTAD DEL TRABAJO
41% 1 no
50% 2 si, aveces
6% 3 si, frecuentemente
1% sinrespuesta
12. ABANDONAR MOMENTANEAMENTE EL TRABAJO
11% 1 puedo hacerlo sin necesidad de ser sustituido
28% 2 puedo ausentarme siendo sustituido por un compariero
59% 3 esdificil abandonar €l puesto
1% sinrespuesta
13. DISTRIBUCION DE LASPAUSAS
30% 1 si
46% 2 no
19% 3 aveces
2% sinrespuesta
14. MARCAR EL PROPIO RITMO
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43% 1 si
34% 2 no
20% 3 aveces
1% sinrespuesta
15. VARIAR EL RITMO
16% 1 si
64% 2 no
18% 3 aveces
1% sinrespuesta
16. APRENDER COSAS NUEVAS
3% 1 casi nunca
6% 2 aveces
27% 3 amenudo
61% 4 constantemente
1% sinrespuesta
17. ADAPTARSE A NUEVAS SITUACIONES
3% 1 casi nunca
8% 2 aveces
24% 3 amenudo
61% 4 constantemente
1% sinrespuesta
18. ORGANIZARY PLANIFICAR EL TRABAJO
4% 1 casi nunca
9% 2 aveces
18% 3 amenudo
65% 4 constantemente
1% sinrespuesta
19. TENER INICIATIVA
1% 1 cas nunca
6% 2 aveces
19% 3 amenudo
70% 4 constantemente
2% sinrespuesta
20. TRANSMITIR INFORMACION
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0% 1 cas nunca
6% 2 aveces
13% 3 amenudo
77% 4 constantemente
2% sinrespuesta

21. TRABAJAR CON OTRAS PERSONAS
2% 1 casi nunca
7% 2 aveces
12% 3 amenudo
71% 4 constantemente
6% sinrespuesta

22. TENER BUENA MEMORIA
0% 1 cas nunca
4% 2 aveces
22% 3 amenudo
66% 4 constantemente
6% Sinrespuesta

23. HABILIDAD MANUAL
0% 1 casi nunca
8% 2 aveces
19% 3 amenudo
65% 4 constantemente
6% sinrespuesta

24. CONCENTRACION
1% 1 cas nunca
2% 2 aveces
14% 3 amenudo
75% 4 constantemente
6% sinrespuesta

25. PRECISION
1% 1 cas nunca
4% 2 aveces
20% 3 amenudo

66% 4 constantemente
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6% Sinrespuesta
26. REPETITIVIDAD
51% 1 casl todo €l tiempo
9% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
13% 3 sobrelamitad del tiempo
14% 4 sobre 1/4 del tiempo
8% 5 casi nunca
1% sinrespuesta
27. IMPORTANCIA DEL TRABAJO
3% 1 nolose
2% 2 espoco importante
0% 3 no es muy importante pero es necesario
43% 4 esimportante
49% 5 esindispensable
1% sinrespuesta
28. VARIEDAD DEL TRABAJO
1% 1 redlizas pocavariedad de tareasy sin relacion entre ellas
1% 2 redizastareas variadas pero con poco sentido
4% 3 realizas poca variedad de tareas pero con sentido
91% 4 redlizas variostipos de tareas y con sentido
1% sinrespuesta
29. TRABAJO RUTINARIO
28% 1 no
33% 2 aveces
19% 3 con frecuencia
17% 4 siempre
1% sinrespuesta
30. MOTIVACION DEL TRABAJO
6% 1 unicamente el salario
20% 2 laposibilidad de promocionar profesionamente
34% 3 lasatisfaccion de cumplir con mi trabajo
37% 4 mi trabagjo supone un reto interesante
1% sinrespuesta
31. CONSIDERACION DEL TRABAJO/SUPERIORES
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12% 1 poco importante
23% 2 algo importante
23% 3 bastante importante
39% 4 muy importante
1% sinrespuesta
32. CONSIDERACION DEL TRABAJO/COMPANEROS
4% 1 poco importante
13% 2 ago importante
45% 3 bastante importante
34% 4 muy importante
1% sinrespuesta
33. CONSIDERACION DEL TRABAJO/PUBLICO-CLIENTES
8% 1 poco importante
24% 2 algo importante
30% 3 bastante importante
33% 4 muy importante
2% sinrespuesta
34. CONSIDERACION DEL TRABAJO/FAMILIA-AMISTADES
0% 1 poco importante
12% 2 ago importante
17% 3 bastante importante
66% 4 muy importante
3% sinrespuesta
35. SUPERVISION/METODO PARA REALIZAR EL TRABAJO
4% 1 insuficiente
74% 2 adecuado
19% 3 excesivo
1% sinrespuesta
36. SUPERVISION/PLANIFICACION DEL TRABAJO
11% 1 insuficiente
75% 2 adecuado
12% 3 excesivo
1% sinrespuesta
37. SUPERVISION/RITMO DE TRABAJO
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4% 1 insuficiente
61% 2 adecuado
32% 3 excesivo
1% sinrespuesta
38. SUPERVISION/HORARIOS DE TRABAJO
4% 1 insuficiente
70% 2 adecuado
23% 3 excesivo
1% sinrespuesta
39. RESULTADOS PARCIALES
8% 1 insuficiente
76% 2 adecuado
11% 3 excesivo
3% sinrespuesta
40. RESULTADO ULTIMO TRABAJO
7% 1 insuficiente
67% 2 adecuado
20% 3 excesivo
3% sinrespuesta
41. CONVERSACION CON SUPERIORES
18% 1 no existe
3% 2 malo
28% 3 regular
46% 4 bueno
2% sinrespuesta
42. BUZON DE SUGERENCIAS
51% 1 noexiste
4% 2 mao
14% 3 regular
25% 4 bueno
2% sinrespuesta
43. CIRCULOS DE CALIDAD
24% 1 noexiste
6% 2 malo
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30% 3 regular
37% 4 bueno
1% sinrespuesta
44. COMITE DE EMPRESA/DELEGADO
43% 1 noexiste
27% 2 mao
18% 3 regular
9% 4 bueno
1% sinrespuesta
45. ASAMBLEASY REUNIONES
30% 1 noexiste
9% 2 malo
30% 3 regular
27% 4 bueno
1% sinrespuesta
46. ORDEN DE LAS OPERACIONES
38% 1 no semeconsidera
46% 2 se pide mi opinion
13% 3 decidoyo
1% sinrespuesta
47. RESOLUCION DE LAS OPERACIONES
33% 1 no semeconsidera
53% 2 sepide mi opinion
12% 3 decido yo
1% sinrespuesta
48. DISTRIBUCION DE TAREAS
46% 1 no seme considera
40% 2 sepidemi opinién
11% 3 decidoyo
1% sinrespuesta
49. PLANIFICACION DEL TRABAJO
40% 1 noseme considera
43% 2 sepidemi opinién
14% 3 decido yo
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1% sinrespuesta

50. CANTIDAD DE TRABAJO
53% 1 no semeconsidera
27% 2 sepide mi opinion
18% 3 decido yo
1% sinrespuesta

51. CALIDAD DE TRABAJO
40% 1 noseme considera
25% 2 sepidemi opinion
32% 3 decidoyo
1% sinrespuesta

52. LO QUE DEBES HACER
37% 1 muy claro
39% 2 claro
19% 3 dgoclaro
2% 4 poco claro
1% sinrespuesta

53. COMO DEBES HACERLO
33% 1 muy claro
41% 2 claro
14% 3 ago claro
8% 4 poco claro
1% sinrespuesta

54. CANTIDAD QUE SE ESPERA
40% 1 muy claro
43% 2 claro
9% 3 agoclaro
4% 4 poco claro
1% sinrespuesta

55. CALIDAD DEL PRODUCTO
34% 1 muy claro
45% 2 claro
14% 3 dgoclaro
3% 4 poco claro
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1% sinrespuesta
56. TIEMPO ASIGNADO
27% 1 muy claro
46% 2 claro
13% 3 agoclaro
9% 4 poco claro
2% sinrespuesta
57. INFORMACION NECESARIA
25% 1 muy claro
38% 2 claro
24% 3 algo claro
9% 4 poco claro
1% sinrespuesta
58. M| RESPONSABILIDAD
34% 1 muy claro
49% 2 claro
12% 3 ago claro
2% 4 poco claro
1% sinrespuesta
59. FALTA DE RECURSOS
9% 1 frecuentemente
7% 2 amenudo
32% 3 aveces
49% 4 cas nunca
1% sinrespuesta
60. SALTARSE LOSMETODOS
3% 1 frecuentemente
4% 2 amenudo
30% 3 aveces
59% 4 cas nunca
1% sinrespuesta
61. INSTRUCCIONES INCOMPATIBLES
8% 1 frecuentemente

9% 2 amenudo
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30% 3 aveces
49% 4 cas nunca
1% sinrespuesta

62. COSAS EN DESACUERDO
9% 1 frecuentemente
7% 2 amenudo
32% 3 aveces
49% 4 cas nunca
1% sinrespuesta

63. PROMOCION
65% 1 mucha
13% 2 bastante
16% 3 poca
3% 4 ninguna
1% sinrespuesta

64. FORMACION
20% 1 muy adecuada
24% 2 suficiente

45% 3 insuficiente en algunos aspectos

7% 4 totalmente insuficiente
1% sinrespuesta
65. CHARLAS CON JEFES
37% 1 noexiste
9% 2 malo
28% 3 regular
23% 4 bueno
1% sinrespuesta
66. TABLONES DE ANUNCIOS
27% 1 noexiste
9% 2 malo
29% 3 regular
32% 4 bueno
1% sinrespuesta
67. ESCRITO A CADA TRABAJADOR
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16% 1 no existe
13% 2 mao
37% 3 regular
32% 4 bueno
1% sinrespuesta
68. INFORMACION ORAL
20% 1 noexiste
8% 2 malo
40% 3 regular
28% 4 bueno
1% sinrespuesta
69. ESTABILIDAD EN EL EMPLEO
24% 1 esprobable que siga en esta empresa
59% 2 nolosé
1% 3 esprobable que pierdami empleo
13% 4 esmuy probable
1% sinrespuesta
70. POSIBILIDAD DE COMUNICARSE
20% 1 nada
66% 2 intercambio de agunas palabras
11% 3 conversaciones mas largas
1% sinrespuesta
71. RELACIONES CON LOS JEFES
0% 1 notengo jefes
76% 2 buenas
19% 3 regulares
1% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
1% sinrespuesta
72. RELACIONES CON LOS COMPANEROS
0% 1 no tengo comparfieros
80% 2 buenas
18% 3 regulares
0% 4 malas
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0% 5 sinrelaciones
1% sinrespuesta
73. RELACIONES CON LOS SUBORDINADOS
55% 1 no tengo subordinados
32% 2 buenas
8% 3 regulares
0% 4 malas
2% 5 sinrelaciones
1% sinrespuesta
74. RELACIONES CON LOS CLIENTES O PUBLICO
2% 1 no tengo clientes o publico
80% 2 buenas
13% 3 regulares
1% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
1% sinrespuesta
75. RELACIONES DE GRUPO
69% 1 relaciones de colaboracion para el trabajo y relaciones personales positivas
3% 2 relaciones personales positivas, sin relaciones de colaboracion
22% 3 relaciones solamente de colaboracion para el trabajo
1% 4 ni relaciones personales ni colaboracion parael trabajo
2% 5 relaciones personales negativas (rivalidad, enemistad, ...)

1% sinrespuesta
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CNT

MUESTRA GUAYAQUIL

PERFIL VALORATIVO

& INSHT: FACTORES PSICOSOCIALES.- Método de evaluacién - [NUEVO PERFIL] - L
@ Archive Cuestionaric  Perfil  Ventanas  Ayuda - |=] %]

|ﬂ|¢|={>|ﬁ|®|:‘“|§ Observaciones T

Identificador:

CNT
Grupo:
Subgrup

T Perfil descriptiva

GUAYAQUIL

0

SERVICIO AL CLIENTE

~~
ws Calcular

E

49,50 %6

" Aceptar | x Qancelar|

w
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= o
@
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=]
@
I
2

=
£

ujetos: 101
Porc. NORESP: 0%

i—i’

26,73 %

E

6,93 %

™~
w
~

20,79 %

E

1.98 %

ch\yo; CIAUSERS\WSER\DESKTOP\FSICO\CNT.DE Cuestionarios 184 Perfiles 0
4 —— - O —————. | || - - u =
&' 'Google a3~ > "Ersco & INSHT: FACTORES P... || Y Resultados Psicosoc.. B ¢ gOf% WG 1564

)
v

Realizado por: Pamela Morales Vela

El perfil valorativo de los trabajadores que laboran en la ciudad de Guayaquil, se puede
explicar de la siguiente manera:

v/ Carga mental: evidencia valores intermedios del 49.50% Yy una situacion nociva de
45.54%, las acciones correctivas deben hacerse de forma inmediata, el estrés
presente puede crear comportamientos inadecuados ante los clientes internos y
externos.

v Autonomia tempora: €l valor intermedio es de 36.63% y €l nivel de insatisfaccion
al mismo valor, se presenta un interesante 26.73% de satisfaccion por |o que debe
tomarse acciones correctivas en un corto plazo para tratar de atraer los valores
mayores a niveles de satisfaccion adecuados y no se evidencie € estrés asumido en

el rango intermedio y alto.
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v Cargade trabajo: este factor representa 96.04% y al ser un factor satisfactorio no se
lo corrige.

v' Supervision/ Participacion: en este factor también e rango de satisfaccion es
relativamente alto 67.33%, en €l rango intermedio alcanza 26.73%, por lo que se
deberiareforzar |a participacién percibida por este grupo de trabajadores.

v Definicion de rol: llega a 92.08% y un 6.93% en la satisfaccion intermedia, para
mantener se debe fortificar la definicion de las actividades que realizan |os asesores
de servicio d cliente.

v' Interés por € trabajador: a parecer en esta ciudad € trabgjador se siente mas
tomado en cuenta, la satisfaccion més atallegaa 76.24%, mientras laintermediaa
20.79%, son valores buenos y aceptables que deben afianzar a grupo.

v Relaciones personales. este factor esta bien calificado 98.02, se exhorta a

conservarlo mediante g ercicios de integracion.

PERFIL DESCRIPTIVO

1. TIEMPO DE ATENCION
77% 1 cas todo € tiempo
5% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
2% 3 sobrelamitad del tiempo
6% 4 sobre 1/4 del tiempo
6% 5 casi nunca
0% sinrespuesta
2. INTENSIDAD DE ATENCION
76% 1 muy ata
22% 2 dta
0% 3 media
0% 4 baa
0% sin respuesta
3. TIEMPO ASIGNADO A LA TAREA
17% 1 normamente demasiado poco
34% 2 en algunas ocasiones demasiado poco
32% 3 essuficiente, adecuado
15% 4 no tengo un tiempo determinado, melo fijo yo
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0% sin respuesta
4. RECUPERACION DE RETRASOS
7% 1 no
23% 2 si, con horas extras
13% 3 si, durante las pausas
55% 4 si, durante € trabajo, acelerando € ritmo
0% sinrespuesta
5. TIEMPO DE TRABAJO CON RAPIDEZ
58% 1 cas todo € tiempo
10% 2 sobre 3/4 del tiempo
9% 3 sobrelamitad del tiempo
5% 4 sobre 1/4 del tiempo
14% 5 casl nunca
0% sin respuesta
6. FRECUENCIA DE ERRORES
7% 1 frecuentemente
51% 2 en algunas ocasiones
39% 3 cas nunca
0% sinrespuesta
7. CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES
9% 1 generalmente pasa desapercibido
47% 2 puede provocar algun problema menor
40% 3 puede provocar consecuencias graves
1% sinrespuesta
8. FATIGA
4% 1 no, nunca
54% 2 si, aveces
25% 3 si, frecuentemente
14% 4 si, siempre
0% sin respuesta
9. CANTIDAD DE INFORMACION
38% 1 muy elevada
54% 2 elevada

3% 3 poca
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0% 4 muy poca
1% sinrespuesta
10. COMPLEJIDAD DE LA INFORMACION
3% 1 muy complicada
45% 2 complicada
42% 3 sencilla
5% 4 muy sencilla
1% sinrespuesta
11. DIFICULTAD DEL TRABAJO
63% 1 no
32% 2 si, aveces
3% 3 si, frecuentemente

0% sin respuesta

12. ABANDONAR MOMENTANEAMENTE EL TRABAJO
9% 1 puedo hacerlo sin necesidad de ser sustituido

28% 2 puedo ausentarme siendo sustituido por un comparfiero

60% 3 esdificil abandonar € puesto
1% sinrespuesta
13. DISTRIBUCION DE LASPAUSAS
27% 1 si
34% 2 no
36% 3 aveces
0% sinrespuesta
14. MARCAR EL PROPIO RITMO
57% 1 si
22% 2 no
19% 3 aveces
0% sinrespuesta
15. VARIAR EL RITMO
20% 1 si
52% 2 no
26% 3 aveces
0% sinrespuesta
16. APRENDER COSAS NUEVAS
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0% 1 cas nunca
10% 2 aveces

19% 3 amenudo
68% 4 constantemente

0% sin respuesta

17. ADAPTARSE A NUEVAS SITUACIONES

0% 1 casi nunca
11% 2 aveces

25% 3 amenudo
63% 4 constantemente

0% sinrespuesta

18. ORGANIZAR'Y PLANIFICAR EL TRABAJO

0% 1 cas nunca
1% 2 aveces
24% 3 amenudo
72% 4 constantemente
0% sin respuesta

19. TENER INICIATIVA
0% 1 casi nunca
3% 2 aveces
21% 3 amenudo
73% 4 constantemente
0% sinrespuesta

20. TRANSMITIR INFORMACION
0% 1 casi nunca
1% 2 aveces
17% 3 amenudo
80% 4 constantemente
0% sinrespuesta

21. TRABAJAR CON OTRAS PERSONAS
0% 1 cas nunca
9% 2 aveces
15% 3 amenudo

73% 4 constantemente
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0% sin respuesta
22. TENER BUENA MEMORIA
0% 1 casi nunca
0% 2 aveces
20% 3 amenudo
78% 4 constantemente
0% sinrespuesta
23. HABILIDAD MANUAL
0% 1 cas nunca
6% 2 aveces
30% 3 amenudo
63% 4 constantemente
0% sin respuesta
24. CONCENTRACION
0% 1 casi nunca
0% 2 aveces
11% 3 amenudo
87% 4 constantemente
0% sinrespuesta
25. PRECISION
0% 1 cas nunca
3% 2 aveces
23% 3 amenudo
72% 4 constantemente
0% sinrespuesta
26. REPETITIVIDAD
38% 1 cas todo € tiempo
13% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
19% 3 sobrelamitad del tiempo
10% 4 sobre 1/4 del tiempo
17% 5 casi nunca
0% sinrespuesta
27. IMPORTANCIA DEL TRABAJO

0% 1 nolosé
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0% 2 espoco importante
2% 3 no es muy importante pero es necesario
51% 4 esimportante
44% 5 esindispensable
0% sin respuesta
28. VARIEDAD DEL TRABAJO
0% 1 realizas pocavariedad de tareas y sin relacion entre ellas
1% 2 redlizastareas variadas pero con poco sentido
0% 3 realizas poca variedad de tareas pero con sentido
97% 4 redlizasvariostipos de tareas y con sentido
0% sinrespuesta
29. TRABAJO RUTINARIO
28% 1 no
43% 2 aveces
17% 3 con frecuencia
10% 4 siempre
0% sin respuesta
30. MOTIVACION DEL TRABAJO
4% 1 Unicamente & salario
32% 2 laposibilidad de promocionar profesiona mente
39% 3 lasatisfaccion de cumplir con mi trabajo
23% 4 mi trabajo supone un reto interesante
0% sinrespuesta
31. CONSIDERACION DEL TRABAJO/SUPERIORES
0% 1 poco importante
16% 2 ago importante
34% 3 bastante importante
47% 4 muy importante
0% sinrespuesta
32. CONSIDERACION DEL TRABAJO/COMPANEROS
4% 1 poco importante
12% 2 ago importante
37% 3 bastante importante

44% 4 muy importante
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0% sin respuesta
33. CONSIDERACION DEL TRABAJO/PUBLICO-CLIENTES
6% 1 poco importante
11% 2 ago importante
24% 3 bastante importante
57% 4 muy importante
0% sinrespuesta
34. CONSIDERACION DEL TRABAJO/FAMILIA-AMISTADES
1% 1 poco importante
3% 2 agoimportante
23% 3 bastante importante
69% 4 muy importante
0% sin respuesta
35. SUPERVISION/METODO PARA REALIZAR EL TRABAJO
5% 1 insuficiente
81% 2 adecuado
12% 3 excesivo
0% sin respuesta
36. SUPERVISION/PLANIFICACION DEL TRABAJO
11% 1 insuficiente
78% 2 adecuado
9% 3 excesivo
0% sinrespuesta
37. SUPERVISION/RITMO DE TRABAJO
2% 1 insuficiente
67% 2 adecuado
28% 3 excesivo
0% sinrespuesta
38. SUPERVISION/HORARIOS DE TRABAJO
1% 1 insuficiente
82% 2 adecuado
15% 3 excesivo
0% sinrespuesta
39. RESULTADOS PARCIALES
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6% 1 insuficiente
85% 2 adecuado
7% 3 excesivo
0% sinrespuesta
40. RESULTADO ULTIMO TRABAJO
3% 1 insuficiente
84% 2 adecuado
10% 3 excesivo
0% sin respuesta
41. CONVERSACION CON SUPERIORES
2% 1 no existe
1% 2 malo
21% 3 regular
73% 4 bueno
0% sinrespuesta
42. BUZON DE SUGERENCIAS
33% 1 noexiste
4% 2 mao
33% 3 regular
29% 4 bueno
0% sin respuesta
43. CIRCULOS DE CALIDAD
10% 1 no existe
3% 2 mao
32% 3 regular
53% 4 bueno
0% sin respuesta
44. COMITE DE EMPRESA/DELEGADO
32% 1 noexiste
20% 2 mao
35% 3 regular
11% 4 bueno
0% sinrespuesta
45. ASAMBLEASY REUNIONES
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15% 1 no existe
9% 2 malo
39% 3 regular
34% 4 bueno
0% sin respuesta
46. ORDEN DE LAS OPERACIONES
29% 1 no semeconsidera
56% 2 sepide mi opinion
14% 3 decido yo
0% sin respuesta

47. RESOLUCION DE LAS OPERACIONES

38% 1 no semeconsidera
54% 2 sepide mi opinion
6% 3 decido yo
0% sinrespuesta

48. DISTRIBUCION DE TAREAS
33% 1 no semeconsidera
53% 2 sepidemi opinion
13% 3 decidoyo
0% sinrespuesta

49. PLANIFICACION DEL TRABAJO
26% 1 no semeconsidera
52% 2 sepide mi opinion
21% 3 decido yo
0% sinrespuesta

50. CANTIDAD DE TRABAJO
34% 1 no semeconsidera
49% 2 sepidemi opinién
15% 3 decido yo
0% sin respuesta

51. CALIDAD DE TRABAJO
22% 1 no seme considera
47% 2 sepidemi opinién
29% 3 decidoyo
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0% sin respuesta
52. LO QUE DEBES HACER
44% 1 muy claro
42% 2 claro
11% 3 agoclaro
0% 4 poco claro
0% sinrespuesta
53. COMO DEBES HACERLO
46% 1 muy claro
40% 2 claro
8% 3 agoclaro
3% 4 poco claro
0% sin respuesta
54. CANTIDAD QUE SE ESPERA
41% 1 muy claro
40% 2 claro
11% 3 agoclaro
5% 4 poco claro
0% sinrespuesta
55. CALIDAD DEL PRODUCTO
40% 1 muy claro
37% 2 claro
17% 3 dgoclaro
3% 4 poco claro
0% sinrespuesta
56. TIEMPO ASIGNADO
37% 1 muy claro
44% 2 claro
11% 3 dgoclaro
4% 4 poco claro
0% sin respuesta
57. INFORMACION NECESARIA
36% 1 muy claro
44% 2 claro
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12% 3 ago claro
5% 4 poco claro
0% sinrespuesta

58. M| RESPONSABILIDAD
35% 1 muy claro
45% 2 claro
13% 3 dgoclaro
4% 4 poco claro
0% sin respuesta

59. FALTA DE RECURSOS
2% 1 frecuentemente
7% 2 amenudo
28% 3 aveces
61% 4 cas nunca
0% sinrespuesta

60. SALTARSE LOS METODOS
3% 1 frecuentemente
6% 2 amenudo
24% 3 aveces
65% 4 casi hunca
0% sin respuesta

61. INSTRUCCIONES INCOMPATIBLES
15% 1 frecuentemente
10% 2 amenudo
30% 3 aveces
43% 4 casi nunca
0% sin respuesta

62. COSAS EN DESACUERDO
6% 1 frecuentemente
15% 2 amenudo
31% 3 aveces
46% 4 cas nunca
0% sinrespuesta

63. PROMOCION
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60% 1 mucha

30% 2 bastante

7% 3 poca

1% 4 ninguna

0% sin respuesta
64. FORMACION

38% 1 muy adecuada

29% 2 suficiente

28% 3 insuficiente en algunos aspectos

3% 4 totalmente insuficiente
0% sinrespuesta
65. CHARLAS CON JEFES
11% 1 no existe
5% 2 malo
33% 3 regular
49% 4 bueno
0% sin respuesta
66. TABLONES DE ANUNCIOS
14% 1 no existe
2% 2 malo
37% 3 regular
44% 4 bueno
0% sinrespuesta
67. ESCRITO A CADA TRABAJADOR
5% 1 no existe
4% 2 mao
30% 3 regular
59% 4 bueno
0% sinrespuesta
68. INFORMACION ORAL
14% 1 no existe
7% 2 malo
34% 3 regular
42% 4 bueno
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0% sin respuesta
69. ESTABILIDAD EN EL EMPLEO
22% 1 esprobable que siga en esta empresa
53% 2 nolosé
6% 3 esprobable que pierdami empleo
17% 4 esmuy probable
0% sinrespuesta
70. POSIBILIDAD DE COMUNICARSE
9% 1 nada
85% 2 intercambio de algunas palabras
4% 3 conversaciones més largas
0% sinrespuesta
71. RELACIONES CON LOS JEFES
0% 1 notengo jefes
89% 2 buenas
7% 3 regulares
0% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
0% sinrespuesta
72. RELACIONES CON LOS COMPANEROS
0% 1 no tengo comparieros
95% 2 buenas
4% 3 regulares
0% 4 malas
0% 5 sinrelaciones
0% sin respuesta
73. RELACIONES CON LOS SUBORDINADOS
45% 1 no tengo subordinados
47% 2 buenas
6% 3 regulares
0% 4 malas
0% 5 sinrelaciones
0% sinrespuesta
74. RELACIONES CON LOS CLIENTES O PUBLICO
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0% 1 no tengo clientes o publico
77% 2 buenas

18% 3 regulares

0% 4 malas

0% 5 sinrelaciones

0% sin respuesta

75. RELACIONES DE GRUPO

81% 1 relaciones de colaboracion para el trabajo y relaciones personales positivas
5% 2 relaciones personales positivas, sin relaciones de colaboracion
12% 3 relaciones solamente de colaboracion para € trabajo

0% 4 ni relaciones personales ni colaboracion parad trabajo

0% 5 relaciones personales negativas (rivalidad, enemistad,...)

0% sin respuesta
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4.2. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LOS GRUPOS DE
SERVICIO AL CLIENTE Y SERVICIO TECNICO

CNT
MUESTRA SERVICIO AL CLIENTE

PERFIL VALORATIVO

$ INSHT: FACTORES PSICOSOCIALES.- Método de evaluacién - [NUEVO PERFIL]

@ Archive Cuestionaric  Perfil  Ventanas  Ayuda . - |=] %]
|{ll | <= | == | = |® | = ‘ ‘ E Observaciones T Perfil valorativo T Perfil descriptiva

Identificador:
CNT
Grupo:

]

Subgrupo:

SERWVIICO AL CLIENTE
4 Calcular

" Aceptar | x Qancelar|

ujetos: 178
Porc. NORESP: 0%

ch\yo; CIAUSERS\WSER\DESKTOP\FSICO\CNT.DE Cuestionarios 184 Perfiles 0
4 \ —— - T —————— | —————————— - o - o =
' 'Google A~ 2 Ewc & INSHT: FACTORES .. | T Resuftados Psicoso.. | E5 < & @@ O= S W@ 1759

Realizado por: Pamela Morales Vela

El perfil valorativo de los trabajadores que laboran en la ciudad de Quito y Guayaquil,
como gjecutivos de Servicio a Cliente se puede explicar de la siguiente manera:

v/ Carga mental: aparecen valores altos de insatisfacciéon 47.19% y 47.19 en € rango

intermedio, 1o que implica que se debe tomar acciones correctivas inmediatas para

gque €l empleado no caiga en casos criticos de comportamiento por € estrés

evidenciado.
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Autonomia temporal: se presenta un valor intermedio de 32.02% y un valor ato de
42.70%, esto indica que € estrés esta presente y se debe tomar acciones correctivas
de inmediato.

Carga de trabgjo: es en general un factor satisfactorio con 92.13%.

Supervisién/  Participacion: la mitad de los trabgjadores précticamente se
encuentran satisfechos 58.43%, el 33.15% en una situacion intermedia; tan solo e
8.43% esta en una situacion nociva. El comunicar que la participacion de todos es
importante podria cambiar esta baja val oracion.

Definicion de rol: la satisfaccién es alta con 91.57% y un 7.30% en la satisfaccion
intermedia, para mantener se debe fortificar la definicién de las actividades que
realizan |os asesores de servicio a cliente.

Interés por el trabajador: en ambas ciudades el promedio de satisfaccion es 65.73%,
el valor intermedio de 29.21% y un 5.06% en insatisfaccion, las habilidades que se
demuestren para crear empatias con €l trabajador seria una buena forma de cambiar
la calificacion menor.

Relaciones personales: llega a 94.94% la satisfaccion de este factor, por o que selo

considera alto y no hay que tomar medidas.

PERFIL DESCRIPTIVO

1. TIEMPO DE ATENCION
75% 1 cas todo € tiempo

6%
2%
6%
7%
0%

2 sobre 3/4 partes del tiempo
3 sobrelamitad del tiempo
4 sobre 1/4 del tiempo

5 cas nunca

Sin respuesta

2. INTENSIDAD DE ATENCION
77% 1 muy ata
21% 2 dta

0%
0%
0%
3. TIE

3 media
4 baa
Sin respuesta

MPO ASIGNADO A LA TAREA
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20% 1 normamente demasiado poco
33% 2 en algunas ocasiones demasiado poco
30% 3 essuficiente, adecuado

15% 4 no tengo un tiempo determinado, melo fijo yo

0% sin respuesta

. RECUPERACION DE RETRASOS
6% 1 no

32% 2 si, con horas extras

17% 3 si, durante las pausas

43% 4 si, durante € trabajo, acelerando € ritmo

0% sinrespuesta
. TIEMPO DE TRABAJO CON RAPIDEZ
65% 1 cas todo € tiempo
10% 2 sobre 3/4 del tiempo
8% 3 sobrelamitad del tiempo
3% 4 sobre 1/4 del tiempo
11% 5 casl nunca
0% sin respuesta
. FRECUENCIA DE ERRORES
7% 1 frecuentemente
53% 2 en algunas ocasiones
37% 3 cas nunca
0% sinrespuesta
. CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES
7% 1 generamente pasa desapercibido
49% 2 puede provocar algun problema menor
41% 3 puede provocar consecuencias graves
2% sinrespuesta
. FATIGA
5% 1 no, nunca
51% 2 si, aveces
21% 3 si, frecuentemente
21% 4 si, siempre

0% sin respuesta

116



9. CANTIDAD DE INFORMACION
39% 1 muy elevada
49% 2 elevada
7% 3 poca
2% 4 muy poca
1% sinrespuesta
10. COMPLEJIDAD DE LA INFORMACION
3% 1 muy complicada
47% 2 complicada
42% 3 sencilla
5% 4 muy sencilla
1% sinrespuesta
11. DIFICULTAD DEL TRABAJO
53% 1 no
40% 2 si, aveces
5% 3 si, frecuentemente
0% sin respuesta
12. ABANDONAR MOMENTANEAMENTE EL TRABAJO
10% 1 puedo hacerlo sin necesidad de ser sustituido
26% 2 puedo ausentarme siendo sustituido por un comparfiero
61% 3 esdificil abandonar € puesto
1% sinrespuesta
13. DISTRIBUCION DE LASPAUSAS
28% 1 si
41% 2 no
29% 3 aveces
1% sinrespuesta
14. MARCAR EL PROPIO RITMO
51% 1 si
28% 2 no
19% 3 aveces
0% sinrespuesta
15. VARIAR EL RITMO
17% 1 si
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58% 2 no
23% 3 aveces
0% sinrespuesta
16. APRENDER COSAS NUEVAS
1% 1 cas nunca
8% 2 aveces
22% 3 amenudo
6/% 4 constantemente

0% sin respuesta

17. ADAPTARSE A NUEVAS SITUACIONES

1% 1 cas nunca
10% 2 aveces

25% 3 amenudo
63% 4 constantemente

0% sinrespuesta

18. ORGANIZAR'Y PLANIFICAR EL TRABAJO

2% 1 casi nunca
5% 2 aveces
22% 3 amenudo
69% 4 constantemente
0% sin respuesta
19. TENER INICIATIVA
1% 1 cas nunca
4% 2 aveces
21% 3 amenudo
72% 4 constantemente
0% sin respuesta
20. TRANSMITIR INFORMACION
0% 1 casi nunca
3% 2 aveces
15% 3 amenudo
80% 4 constantemente
0% sinrespuesta
21. TRABAJAR CON OTRAS PERSONAS
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1% 1 cas nunca
8% 2 aveces
14% 3 amenudo
73% 4 constantemente
2% sinrespuesta

22. TENER BUENA MEMORIA
0% 1 casi nunca
2% 2 aveces
20% 3 amenudo
74% 4 constantemente
2% sinrespuesta

23. HABILIDAD MANUAL
0% 1 cas nunca
7% 2 aveces
25% 3 amenudo
64% 4 constantemente
2% sinrespuesta

24. CONCENTRACION
0% 1 casi nunca
1% 2 aveces
12% 3 amenudo
83% 4 constantemente
2% sinrespuesta

25. PRECISION
0% 1 casi nunca
4% 2 aveces
21% 3 amenudo
71% 4 constantemente
2% sin respuesta

26. REPETITIVIDAD
44% 1 casi todo € tiempo

11% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
16% 3 sobrelamitad del tiempo

12% 4 sobre 1/4 del tiempo
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13% 5 casi nunca
0% sin respuesta
27. IMPORTANCIA DEL TRABAJO
2% 1 nolosé
0% 2 espoco importante
1% 3 no es muy importante pero es necesario
47% 4 esimportante
47% 5 esindispensable
0% sin respuesta
28. VARIEDAD DEL TRABAJO
0% 1 realizas pocavariedad de tareasy sin relacion entre ellas
1% 2 redlizastareas variadas pero con poco sentido
2% 3 realizas poca variedad de tareas pero con sentido
94% 4 redlizas variostipos de tareas y con sentido
0% sinrespuesta
29. TRABAJO RUTINARIO
29% 1 no
38% 2 aveces
19% 3 con frecuencia
12% 4 siempre
0% sin respuesta
30. MOTIVACION DEL TRABAJO
5% 1 unicamente el salario
27% 2 laposibilidad de promocionar profesiona mente
38% 3 lasatisfaccion de cumplir con mi trabajo
29% 4 mi trabajo supone un reto interesante
0% sin respuesta
31. CONSIDERACION DEL TRABAJO/SUPERIORES
5% 1 poco importante
19% 2 ago importante
29% 3 bastante importante
45% 4 muy importante
0% sinrespuesta

32. CONSIDERACION DEL TRABAJO/COMPANEROS
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5% 1 poco importante
12% 2 ago importante
41% 3 bastante importante
41% 4 muy importante
0% sin respuesta
33. CONSIDERACION DEL TRABAJO/PUBLICO-CLIENTES
7% 1 poco importante
16% 2 ago importante
27% 3 bastante importante
47% 4 muy importante
0% sinrespuesta
34. CONSIDERACION DEL TRABAJO/FAMILIA-AMISTADES
0% 1 poco importante
7% 2 ago importante
20% 3 bastante importante
69% 4 muy importante
1% sinrespuesta
35. SUPERVISION/METODO PARA REALIZAR EL TRABAJO
5% 1 insuficiente
78% 2 adecuado
16% 3 excesivo
0% sin respuesta
36. SUPERVISION/PLANIFICACION DEL TRABAJO
11% 1 insuficiente
77% 2 adecuado
11% 3 excesivo
0% sin respuesta
37. SUPERVISION/RITMO DE TRABAJO
3% 1 insuficiente
64% 2 adecuado
30% 3 excesivo
0% sinrespuesta
38. SUPERVISION/HORARIOS DE TRABAJO

3% 1 insuficiente
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77% 2 adecuado
19% 3 excesivo
0% sinrespuesta
39. RESULTADOS PARCIALES
7% 1 insuficiente
81% 2 adecuado
9% 3 excesivo
1% sinrespuesta
40. RESULTADO ULTIMO TRABAJO
5% 1 insuficiente
77% 2 adecuado
15% 3 excesivo
1% sinrespuesta
41. CONVERSACION CON SUPERIORES
9% 1 no existe
2% 2 malo
24% 3 regular
62% 4 bueno
0% sinrespuesta
42. BUZON DE SUGERENCIAS
41% 1 noexiste
5% 2 malo
24% 3 regular
28% 4 bueno
0% sinrespuesta
43. CIRCULOS DE CALIDAD
16% 1 no existe
5% 2 malo
31% 3 regular
47% 4 bueno
0% sin respuesta
44. COMITE DE EMPRESA/DELEGADO
37% 1 noexiste
23% 2 mao
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29% 3 regular
10% 4 bueno
0% sinrespuesta

45. ASAMBLEAS Y REUNIONES
21% 1 noexiste
9% 2 malo
36% 3 regular
32% 4 bueno
0% sin respuesta

46. ORDEN DE LAS OPERACIONES
33% 1 nosemeconsidera
52% 2 sepide mi opinion
14% 3 decido yo
0% sin respuesta

47. RESOLUCION DE LAS OPERACIONES

35% 1 no semeconsidera
55% 2 sepidemi opinion
9% 3 decido yo
0% sinrespuesta

48. DISTRIBUCION DE TAREAS
39% 1 no semeconsidera
47% 2 sepide mi opinion
12% 3 decido yo
0% sinrespuesta

49. PLANIFICACION DEL TRABAJO
32% 1 no semeconsidera
48% 2 sepide mi opinidn
19% 3 decidoyo
0% sinrespuesta

50. CANTIDAD DE TRABAJO
43% 1 no seme considera
39% 2 sepide mi opinion
16% 3 decidoyo
0% sin respuesta
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51. CALIDAD DE TRABAJO
30% 1 no semeconsidera
38% 2 sepidemi opinion
30% 3 decido yo
0% sin respuesta

52. LO QUE DEBES HACER
42% 1 muy claro
41% 2 claro
14% 3 ago claro
1% 4 poco claro
0% sinrespuesta

53. COMO DEBES HACERLO
41% 1 muy claro
40% 2 claro
11% 3 dgoclaro
6% 4 poco claro
0% sin respuesta

54. CANTIDAD QUE SE ESPERA
42% 1 muy claro
41% 2 claro
10% 3 agoclaro
5% 4 poco claro
0% sinrespuesta

55. CALIDAD DEL PRODUCTO
39% 1 muy claro
40% 2 claro
16% 3 agoclaro
3% 4 poco claro
0% sinrespuesta

56. TIEMPO ASIGNADO
33% 1 muy claro
45% 2 claro
12% 3 dgoclaro
7% 4 poco claro
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1% sinrespuesta
57. INFORMACION NECESARIA
33% 1 muy claro
41% 2 claro
18% 3 agoclaro
7% 4 poco claro
0% sinrespuesta
58. M| RESPONSABILIDAD
35% 1 muy claro
47% 2 claro
12% 3 dgoclaro
3% 4 poco claro
0% sin respuesta
59. FALTA DE RECURSOS
5% 1 frecuentemente
7% 2 amenudo
30% 3 aveces
56% 4 cas nunca
0% sinrespuesta
60. SALTARSE LOS METODOS
3% 1 frecuentemente
6% 2 amenudo
27/% 3 aveces
62% 4 casi nunca
0% sinrespuesta
61. INSTRUCCIONES INCOMPATIBLES
12% 1 frecuentemente
10% 2 amenudo
30% 3 aveces
46% 4 cas nunca
0% sin respuesta
62. COSAS EN DESACUERDO
7% 1 frecuentemente

12% 2 amenudo
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32% 3 aveces
47% 4 cas nunca
0% sinrespuesta
63. PROMOCION
62% 1 mucha
23% 2 bastante
11% 3 poca
2% 4 ninguna
0% sin respuesta
64. FORMACION
30% 1 muy adecuada
27% 2 suficiente
36% 3 insuficiente en algunos aspectos
5% 4 totalmente insuficiente
0% sinrespuesta
65. CHARLAS CON JEFES
23% 1 noexiste
7% 2 malo
30% 3 regular
38% 4 bueno
0% sin respuesta
66. TABLONES DE ANUNCIOS
19% 1 no existe
5% 2 malo
34% 3 regular
40% 4 bueno
0% sin respuesta
67. ESCRITO A CADA TRABAJADOR
10% 1 no existe
7% 2 malo
33% 3 regular
48% 4 bueno
0% sinrespuesta
68. INFORMACION ORAL
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17% 1 no existe
7% 2 malo
37% 3 regular
37% 4 bueno
0% sin respuesta
69. ESTABILIDAD EN EL EMPLEO
22% 1 esprobable que siga en esta empresa
57% 2 nolosé
3% 3 esprobable que pierdami empleo
15% 4 esmuy probable
0% sinrespuesta
70. POSIBILIDAD DE COMUNICARSE
15% 1 nada
76% 2 intercambio de agunas palabras
7% 3 conversaciones mas largas
0% sinrespuesta
71. RELACIONES CON LOS JEFES
0% 1 notengo jefes
83% 2 buenas
13% 3 regulares
1% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
0% sinrespuesta
72. RELACIONES CON LOS COMPANEROS
0% 1 no tengo comparieros
88% 2 buenas
11% 3 regulares
0% 4 malas
0% 5 sinrelaciones
0% sin respuesta
73. RELACIONES CON LOS SUBORDINADOS
50% 1 no tengo subordinados
41% 2 buenas

7% 3 regulares
127



0% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
0% sinrespuesta
74. RELACIONES CON LOS CLIENTES O PUBLICO
1% 1 no tengo clientes o publico
79% 2 buenas
16% 3 regulares
0% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
0% sin respuesta
75. RELACIONES DE GRUPO
76% 1 relaciones de colaboracion para el trabajo y relaciones personales positivas
4% 2 relaciones personales positivas, sin relaciones de colaboracion
17% 3 relaciones solamente de colaboracion parad trabajo
0% 4 ni relaciones personales ni colaboracion parad trabao
1% 5 relaciones personales negativas (rivalidad, enemistad, ...)
0% sin respuesta
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CNT
MUESTRA SERVICIO TECNICO

PERFIL VALORATIVO

& INSHT: FACTORES PSICOSOCIALES.- Método de evaluacién - [NUEVO PERFIL] = [EF ]
@ Archive Cuestionaric  Perfil  Ventanas  Ayuda - |=] %]

B EEEEEIE Observacianes T Perfil valorativo: 1 Perfil descriptivo

Identificador:
CNT
Grupo:

]

Subgrupo:

SERVICIO TECNICO
4 Calcular

" Aceptar | x Qancelar|

ujetos: 5

Porc. NORESP: 0%

ch\yo; CIAUSERS\WSER\DESKTOP\FSICO\CNT.DE Cuestionarios 184 Perfiles 0
4 \ —— - T —————— | —————————— - o - o =
' 'Google A~ 2 Ewc & INSHT: FACTORES ... | T Resuftados Psicoso.. | E5 < & <@ @ J= % W@ ¢ 1301

Realizado por: Pamela Morales Vela

El perfil valorativo de los trabajadores que laboran en la ciudad de Quito y Guayaquil,
como ejecutivos de Servicio Técnico se puede explicar de la siguiente manera:

v' Carga mental: se encuentran en un rango de insatisfaccion 40% y una calificacion
intermedia de 60%. Se debe aplicar medidas correctivas inmediatas para tratar el
estrés |aboral.

v' Autonomiatemporal: llega a un nivel intermedio de 80% y de satisfaccion de 20%,
se deberia subsanar en cuanto sea posible.

v' Cargadetrabajo: en este factor la satisfaccion llega a un 60%, € rango intermedio a
20% y € rango de insatisfaccion a 20%. Este factor al ser predominante en €

trabajo que realizan es recomendabl e que se |o tome en cuenta para aplicar métodos
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correctivos a corto plazo, se recomienda capacitacion especifica sobre los aspectos
gue manejan diariamente estos traba adores.

Supervision/ Participacion: la mayoria de los empleados se muestran con una alta
satisfaccion de 80%, la quinta parte es decir un 20% se muestran insatisfechos, por
lo que acciones de participacion y colaboracién mutua entre trabajadores y
supervisores es aconsgjable.

Definicion de rol: la relacion entre la satisfaccion optima y la intermedia es de
80%-20%, por lo que se sugiere que se aclare € rol desempefiado por cada
trabgjador para que no haya ambigliedades.

Interés por el trabgjador: e interés es del 60% en su satisfaccion, € nivel
intermedio de ésta llega a un 20% y e maés bgo a un 20% por lo que se debe
realizar acciones en pro de que € trabajador se sienta identificado y tomado en
cuenta

Relaciones personales. este factor es e mgor valorado llegando a 100%,
totalmente aceptable.

PERFIL DESCRIPTIVO

1. TIEMPO DE ATENCION
100% 1 casi todo € tiempo

0%
0%
0%
0%
0%

2 sobre 3/4 partes del tiempo
3 sobrelamitad del tiempo
4 sobre 1/4 del tiempo

5 casi nunca

Sin respuesta

2. INTENSIDAD DE ATENCION
20% 1 muy ata
80% 2 dta

0%
0%
0%
3. TIE

3 media
4 baa
Sin respuesta
MPO ASIGNADO A LA TAREA

0% 1 normalmente demasiado poco
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20% 2 en algunas ocasiones demasiado poco
80% 3 essuficiente, adecuado

0% 4 no tengo un tiempo determinado, melo fijo yo

0% sinrespuesta

4. RECUPERACION DE RETRASOS
40% 1 no
0% 2 si, con horas extras

0% 3 si, durante las pausas

60% 4 si, durante €l trabgjo, acelerando € ritmo

0% sin respuesta
5. TIEMPO DE TRABAJO CON RAPIDEZ
80% 1 casl todo € tiempo
0% 2 sobre 3/4 del tiempo
20% 3 sobrelamitad del tiempo
0% 4 sobre 1/4 del tiempo
0% 5 casi nunca
0% sin respuesta
6. FRECUENCIA DE ERRORES
20% 1 frecuentemente
40% 2 en agunas ocasiones
40% 3 cas nunca
0% sin respuesta
7. CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES
60% 1 generalmente pasa desapercibido
40% 2 puede provocar agun problema menor
0% 3 puede provocar consecuencias graves
0% sin respuesta
8. FATIGA
0% 1 no, nunca
40% 2 si, aveces
40% 3 si, frecuentemente
20% 4 si, siempre
0% sinrespuesta
9. CANTIDAD DE INFORMACION
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40% 1 muy elevada
60% 2 elevada
0% 3 poca
0% 4 muy poca
0% sin respuesta
10. COMPLEJDAD DE LA INFORMACION
0% 1 muy complicada
60% 2 complicada
40% 3 sencilla
0% 4 muy sencilla
0% sinrespuesta
11. DIFICULTAD DEL TRABAJO
60% 1 no
40% 2 si, aveces
0% 3 si, frecuentemente
0% sinrespuesta
12. ABANDONAR MOMENTANEAMENTE EL TRABAJO
0% 1 puedo hacerlo sin necesidad de ser sustituido
80% 2 puedo ausentarme siendo sustituido por un comparfiero
20% 3 esdificil abandonar €l puesto
0% sin respuesta
13. DISTRIBUCION DE LAS PAUSAS
40% 1 si
20% 2 no
40% 3 aveces
0% sin respuesta
14. MARCAR EL PROPIO RITMO
60% 1 si
0% 2 no
40% 3 aveces
0% sin respuesta
15. VARIAR EL RITMO
40% 1 si
40% 2 no
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20% 3 aveces
0% sin respuesta
16. APRENDER COSAS NUEVAS
20% 1 cas nunca
20% 2 aveces
40% 3 amenudo
20% 4 constantemente

0% sinrespuesta

17. ADAPTARSE A NUEVAS SITUACIONES

20% 1 cas nunca
20% 2 aveces

20% 3 amenudo
40% 4 constantemente
0% sin respuesta

18. ORGANIZAR'Y PLANIFICAR EL TRABAJO

0% 1 casi nunca
20% 2 aveces
0% 3 amenudo
80% 4 constantemente
0% sinrespuesta
19. TENER INICIATIVA
0% 1 cas nunca
20% 2 aveces
0% 3 amenudo
80% 4 constantemente
0% sin respuesta
20. TRANSMITIR INFORMACION
0% 1 casi nunca
20% 2 aveces
20% 3 amenudo
60% 4 constantemente
0% sinrespuesta
21. TRABAJAR CON OTRAS PERSONAS
0% 1 cas nunca
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0% 2 aveces
20% 3 amenudo
80% 4 constantemente
0% sinrespuesta

22. TENER BUENA MEMORIA
0% 1 cas nunca
0% 2 aveces
60% 3 amenudo
40% 4 constantemente
0% sin respuesta

23. HABILIDAD MANUAL
0% 1 casi nunca
0% 2 aveces
40% 3 amenudo
60% 4 constantemente
0% sinrespuesta

24. CONCENTRACION
0% 1 cas nunca
0% 2 aveces
40% 3 amenudo
60% 4 constantemente
0% sin respuesta

25. PRECISION
0% 1 casi nunca
0% 2 aveces
60% 3 amenudo
40% 4 constantemente
0% sinrespuesta

26. REPETITIVIDAD
40% 1 casi todo € tiempo
20% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
20% 3 sobrelamitad del tiempo
0% 4 sobre 1/4 del tiempo
20% 5 cas nunca
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0% sin respuesta
27. IMPORTANCIA DEL TRABAJO
0% 1 nolosé
20% 2 espoco importante
0% 3 no es muy importante pero es necesario
60% 4 esimportante
20% 5 esindispensable
0% sinrespuesta
28. VARIEDAD DEL TRABAJO
0% 1 redlizas pocavariedad detareasy sin relacion entre ellas
0% 2 realizastareas variadas pero con poco sentido
0% 3 realizas poca variedad de tareas pero con sentido
100% 4 redizas variostipos detareasy con sentido
0% sin respuesta
29. TRABAJO RUTINARIO
0% 1 no
60% 2 aveces
0% 3 con frecuencia
40% 4 siempre
0% sinrespuesta
30. MOTIVACION DEL TRABAJO
20% 1 dnicamente el salario
20% 2 laposibilidad de promocionar profesiona mente
20% 3 lasatisfaccion de cumplir con mi trabajo
40% 4 mi trabajo supone un reto interesante
0% sin respuesta
31. CONSIDERACION DEL TRABAJO/SUPERIORES
20% 1 poco importante
20% 2 algo importante
60% 3 bastante importante
0% 4 muy importante
0% sinrespuesta
32. CONSIDERACION DEL TRABAJO/COMPANEROS

0% 1 poco importante
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40% 2 ago importante
60% 3 bastante importante
0% 4 muy importante
0% sinrespuesta
33. CONSIDERACION DEL TRABAJO/PUBLICO-CLIENTES
0% 1 poco importante
60% 2 ago importante
20% 3 bastante importante
20% 4 muy importante
0% sin respuesta
34. CONSIDERACION DEL TRABAJO/FAMILIA-AMISTADES
20% 1 poco importante
20% 2 algo importante
20% 3 bastante importante
40% 4 muy importante
0% sinrespuesta
35. SUPERVISION/METODO PARA REALIZAR EL TRABAJO
0% 1 insuficiente
100% 2 adecuado
0% 3 excesivo
0% sin respuesta
36. SUPERVISION/PLANIFICACION DEL TRABAJO
20% 1 insuficiente
80% 2 adecuado
0% 3 excesivo
0% sin respuesta
37. SUPERVISION/RITMO DE TRABAJO
0% 1 insuficiente
100% 2 adecuado
0% 3 excesivo
0% sin respuesta
38. SUPERVISION/HORARIOS DE TRABAJO
0% 1 insuficiente
80% 2 adecuado
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20% 3 excesivo
0% sin respuesta
39. RESULTADOS PARCIALES
0% 1 insuficiente
100% 2 adecuado
0% 3 excesivo
0% sinrespuesta
40. RESULTADO ULTIMO TRABAJO
20% 1 insuficiente
80% 2 adecuado
0% 3 excesivo
0% sinrespuesta
41. CONVERSACION CON SUPERIORES
20% 1 noexiste
0% 2 mao
20% 3 regular
60% 4 bueno
0% sin respuesta
42. BUZON DE SUGERENCIAS
60% 1 noexiste
0% 2 malo
40% 3 regular
0% 4 bueno
0% sinrespuesta
43. CIRCULOS DE CALIDAD
40% 1 no existe
0% 2 malo
40% 3 regular
20% 4 bueno
0% sin respuesta
44. COMITE DE EMPRESA/DELEGADO
40% 1 noexiste
40% 2 malo
0% 3 regular
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20% 4 bueno
0% sin respuesta
45. ASAMBLEAS Y REUNIONES
40% 1 noexiste
20% 2 mao
20% 3 regular
20% 4 bueno
0% sinrespuesta
46. ORDEN DE LAS OPERACIONES
40% 1 no seme considera
60% 2 sepide mi opinion
0% 3 decido yo
0% sin respuesta

47. RESOLUCION DE LAS OPERACIONES

80% 1 no semeconsidera
20% 2 sepide mi opinion
0% 3 decido yo
0% sin respuesta

48. DISTRIBUCION DE TAREAS
20% 1 no semeconsidera
80% 2 sepidemi opinion
0% 3 decido yo
0% sinrespuesta

49. PLANIFICACION DEL TRABAJO
40% 1 noseme considera
60% 2 sepidemi opinion
0% 3 decido yo
0% sinrespuesta

50. CANTIDAD DE TRABAJO
20% 1 no seme considera
40% 2 sepide mi opinidn
40% 3 decido yo
0% sinrespuesta

51. CALIDAD DE TRABAJO
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20% 1 no seme considera
40% 2 sepide mi opinidn
40% 3 decido yo
0% sinrespuesta
52. LO QUE DEBES HACER
20% 1 muy claro
40% 2 claro
40% 3 agoclaro
0% 4 poco claro
0% sin respuesta
53. COMO DEBES HACERLO
20% 1 muy claro
80% 2 claro
0% 3 agoclaro
0% 4 poco claro
0% sinrespuesta
54. CANTIDAD QUE SE ESPERA
0% 1 muy claro
80% 2 claro
20% 3 algoclaro
0% 4 poco claro
0% sin respuesta
55. CALIDAD DEL PRODUCTO
0% 1 muy claro
80% 2 claro
20% 3 agoclaro
0% 4 poco claro
0% sinrespuesta
56. TIEMPO ASIGNADO
20% 1 muy claro
60% 2 claro
20% 3 algoclaro
0% 4 poco claro

0% sin respuesta
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57. INFORMACION NECESARIA
0% 1 muy claro
80% 2 claro
0% 3 agoclaro
20% 4 poco claro
0% sin respuesta

58. M| RESPONSABILIDAD
20% 1 muy claro
40% 2 claro
40% 3 agoclaro
0% 4 poco claro
0% sinrespuesta

59. FALTA DE RECURSOS
20% 1 frecuentemente
0% 2 amenudo
20% 3 aveces
60% 4 cas nunca
0% sin respuesta

60. SALTARSE LOS METODOS
20% 1 frecuentemente
0% 2 amenudo
20% 3 aveces
60% 4 casi nunca

0% sinrespuesta

61. INSTRUCCIONES INCOMPATIBLES

20% 1 frecuentemente

0% 2 amenudo

20% 3 aveces

60% 4 casi nunca

0% sin respuesta

62. COSAS EN DESACUERDO

20% 1 frecuentemente

0% 2 amenudo

20% 3 aveces
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60% 4 casl nunca

0% sin respuesta
63. PROMOCION

60% 1 mucha

20% 2 bastante

20% 3 poca

0% 4 ninguna

0% sinrespuesta
64. FORMACION

40% 1 muy adecuada

20% 2 suficiente

20% 3 insuficiente en algunos aspectos

20% 4 totamente insuficiente
0% sin respuesta
65. CHARLAS CON JEFES
0% 1 noexiste
20% 2 mao
40% 3 regular
40% 4 bueno
0% sinrespuesta
66. TABLONES DE ANUNCIOS
40% 1 no existe
20% 2 mao
40% 3 regular
0% 4 bueno
0% sin respuesta
67. ESCRITO A CADA TRABAJADOR
20% 1 noexiste
40% 2 malo
20% 3 regular
20% 4 bueno
0% sinrespuesta
68. INFORMACION ORAL
20% 1 noexiste
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20% 2 mao
60% 3 regular
0% 4 bueno
0% sinrespuesta
69. ESTABILIDAD EN EL EMPLEO
60% 1 esprobable que siga en esta empresa
0% 2 nolosé
20% 3 esprobable que pierdami empleo
20% 4 esmuy probable
0% sinrespuesta
70. POSIBILIDAD DE COMUNICARSE
0% 1 nada
100% 2 intercambio de algunas palabras
0% 3 conversaciones més largas
0% sinrespuesta
71. RELACIONES CON LOS JEFES
0% 1 notengo jefes
100% 2 buenas
0% 3 regulares
0% 4 malas
0% 5 sinrelaciones
0% sin respuesta
72. RELACIONES CON LOS COMPANEROS
0% 1 no tengo comparieros
100% 2 buenas
0% 3 regulares
0% 4 maas
0% 5 sinrelaciones
0% sinrespuesta
73. RELACIONES CON LOS SUBORDINADOS
60% 1 no tengo subordinados
40% 2 buenas
0% 3 regulares
0% 4 maas
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0% 5 sinrelaciones
0% sin respuesta
74. RELACIONES CON LOS CLIENTES O PUBLICO
0% 1 no tengo clientes o publico
60% 2 buenas
20% 3 regulares
20% 4 maas
0% 5 sinrelaciones
0% sin respuesta
75. RELACIONES DE GRUPO
80% 1 relaciones de colaboracion para el trabajo y relaciones personales positivas
20% 2 relaciones personales positivas, sin relaciones de colaboracion
0% 3 relaciones solamente de colaboracion parad trabajo
0% 4 ni relaciones personales ni colaboracion para el trabajo
0% 5 relaciones personales negativas (rivalidad, enemistad, ...)
0% sinrespuesta
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4.3. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS A NIVEL
GENERAL

CNT
MUESTRA TOTAL
QUITO/GUAYAQUIL
PERFIL VALORATIVO

% INSHT: FACTORES PSICOSOCIALES.- Método de evaluacién - [NUEVO PERFIL] L
@ Archive Cuestionaric  Perfil  Ventanas  Ayuda - |=] %]
|{ll | =R | == | [1Ed |® | :' ‘ ‘ @ Observaciones T Perfil valorativo T Perfil descriptiva

Identificador:

Grupo:

Subgrupo:

4 Calcular

" Aceptar | x Qancelar|

ujetos: 184
Porc. NORESP: 0%

ch\yc_ng CIAUSERS\WSER\DESKTOP\FSICO\CNT.DE Cuestionarios 184 Perfiles 0
4 N —— - T ————————| || - - u =
w  Google Aar ”Ero & INSHT: FACTORES P... || Y Resultados Psicosoc.. B ¢ ¢gOfe% WG 1650

Realizado por: Pamela Morales Vela

PERFIL DESCRIPTIVO DE LA CNT EP

1. TIEMPO DE ATENCION
76% 1 cas todo € tiempo
6% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
2% 3 sobrelamitad del tiempo
6% 4 sobre 1/4 del tiempo
7% 5 cas nunca
0% sinrespuesta
2. INTENSIDAD DE ATENCION
75% 1 muy ata
23% 2 dta
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0% 3 media
0% 4 baa
0% sinrespuesta

3. TIEMPO ASIGNADO A LA TAREA

20% 1 normalmente demasiado poco
32% 2 en algunas ocasiones demasiado poco
32% 3 essuficiente, adecuado

14% 4 no tengo un tiempo determinado, melo fijo yo

0% sinrespuesta
. RECUPERACION DE RETRASOS
7% 1 no

31% 2 si, con horas extras

16% 3 si, durante las pausas

44% 4 si, durante @l trabajo, acelerando €l ritmo

0% sinrespuesta
. TIEMPO DE TRABAJO CON RAPIDEZ
65% 1 cas todo € tiempo
10% 2 sobre 3/4 del tiempo
8% 3 sobrelamitad del tiempo
3% 4 sobre 1/4 del tiempo
10% 5 casi nunca
1% sinrespuesta
. FRECUENCIA DE ERRORES
8% 1 frecuentemente
53% 2 en algunas ocasiones
37% 3 cas nunca
1% sinrespuesta
. CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES
8% 1 generamente pasa desapercibido
48% 2 puede provocar agun problema menor
39% 3 puede provocar consecuencias graves
2% sinrespuesta
.FATIGA
4% 1 no, nunca
50% 2 si, aveces
22% 3 si, frecuentemente
21% 4 si, sempre
1% sinrespuesta
. CANTIDAD DE INFORMACION
39% 1 muy elevada
49% 2 elevada
7% 3 poca
2% 4 muy poca
1% sinrespuesta

10. COMPLEJIDAD DE LA INFORMACION

3% 1 muy complicada
47% 2 complicada
41% 3 sencilla

5% 4 muy sencilla
2% sinrespuesta
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11. DIFICULTAD DEL TRABAJO
53% 1 no
40% 2 si, aveces
4% 3 si, frecuentemente
1% sinrespuesta
12. ABANDONAR MOMENTANEAMENTE EL TRABAJO
10% 1 puedo hacerlo sin necesidad de ser sustituido
28% 2 puedo ausentarme siendo sustituido por un compariero
59% 3 esdificil abandonar €l puesto
1% sinrespuesta
13. DISTRIBUCION DE LAS PAUSAS
28% 1 si
40% 2 no
29% 3 aveces
1% sinrespuesta
14. MARCAR EL PROPIO RITMO
51% 1 si
27% 2 no
20% 3 aveces
1% sinrespuesta
15. VARIAR EL RITMO
18% 1 si
57% 2 no
22% 3 aveces
1% sinrespuesta
16. APRENDER COSAS NUEVAS
2% 1 cas nunca
8% 2 aveces
22% 3 amenudo
65% 4 constantemente
0% sinrespuesta
17. ADAPTARSE A NUEVAS SITUACIONES
1% 1 cas nunca
10% 2 aveces
25% 3 amenudo
62% 4 constantemente
0% sin respuesta
18. ORGANIZARY PLANIFICAR EL TRABAJO
2% 1 cas nunca
5% 2 aveces
21% 3 amenudo
69% 4 constantemente
0% sin respuesta
19. TENER INICIATIVA
1% 1 cas nunca
4% 2 aveces
20% 3 amenudo
72% 4 constantemente
1% sinrespuesta
20. TRANSMITIR INFORMACION
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0% 1 cas nunca
3% 2 aveces
15% 3 amenudo
79% 4 constantemente
1% sinrespuesta
21. TRABAJAR CON OTRAS PERSONAS
1% 1 cas nunca
8% 2 aveces
14% 3 amenudo
72% 4 constantemente
2% sinrespuesta
22. TENER BUENA MEMORIA
0% 1 cas nunca
2% 2 aveces
21% 3 amenudo
73% 4 constantemente
2% sinrespuesta
23. HABILIDAD MANUAL
0% 1 cas nunca
7% 2 aveces
25% 3 amenudo
64% 4 constantemente
2% sinrespuesta
24. CONCENTRACION
0% 1 cas nunca
1% 2 aveces
13% 3 amenudo
82% 4 constantemente
2% sinrespuesta
25. PRECISION
0% 1 cas nunca
4% 2 aveces
22% 3 amenudo
70% 4 constantemente
2% sinrespuesta
26. REPETITIVIDAD
44% 1 casl todo € tiempo
11% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
16% 3 sobrelamitad del tiempo
12% 4 sobre 1/4 del tiempo
13% 5 casi nunca
0% sinrespuesta
27. MPORTANCIA DEL TRABAJO
2% 1 nolosé
1% 2 espoco importante
1% 3 no es muy importante pero es necesario
47% 4 esimportante
46% 5 esindispensable
0% sin respuesta
28. VARIEDAD DEL TRABAJO
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0% 1 realizas pocavariedad de tareas y sin relacion entre ellas
1% 2 redizastareas variadas pero con poco sentido
2% 3 realizas poca variedad de tareas pero con sentido
94% 4 redlizas variostipos de tareas y con sentido
0% sinrespuesta
29. TRABAJO RUTINARIO
28% 1 no
39% 2 aveces
18% 3 con frecuencia
13% 4 siempre
0% sinrespuesta
30. MOTIVACION DEL TRABAJO
5% 1 unicamente el salario
27% 2 laposibilidad de promocionar profesiona mente
37% 3 lasatisfaccion de cumplir con mi trabajo
29% 4 mi trabajo supone un reto interesante
0% sinrespuesta
31. CONSIDERACION DEL TRABAJO/SUPERIORES
5% 1 poco importante
19% 2 ago importante
29% 3 bastante importante
44% 4 muy importante
0% sinrespuesta
32. CONSIDERACION DEL TRABAJO/COMPANEROS
4% 1 poco importante
13% 2 ago importante
41% 3 bastante importante
40% 4 muy importante
0% sinrespuesta
33. CONSIDERACION DEL TRABAJO/PUBLICO-CLIENTES
7% 1 poco importante
17% 2 ago importante
27% 3 bastante importante
46% 4 muy importante
1% sinrespuesta
34. CONSIDERACION DEL TRABAJO/FAMILIA-AMISTADES
1% 1 poco importante
7% 2 agoimportante
20% 3 bastante importante
68% 4 muy importante
2% sinrespuesta
35. SUPERVISION/METODO PARA REALIZAR EL TRABAJO
5% 1 insuficiente
78% 2 adecuado
15% 3 excesivo
0% sinrespuesta
36. SUPERVISION/PLANIFICACION DEL TRABAJO
11% 1 insuficiente
77% 2 adecuado
10% 3 excesivo
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0% sinrespuesta
37. SUPERVISION/RITMO DE TRABAJO
3% 1 insuficiente
65% 2 adecuado
29% 3 excesivo
1% sinrespuesta
38. SUPERVISION/HORARIOS DE TRABAJO
3% 1 insuficiente
77% 2 adecuado
19% 3 excesivo
0% sinrespuesta
39. RESULTADOS PARCIALES
7% 1 insuficiente
81% 2 adecuado
9% 3 excesivo
1% sinrespuesta
40. RESULTADO ULTIMO TRABAJO
5% 1 insuficiente
77% 2 adecuado
15% 3 excesivo
2% sinrespuesta
41. CONVERSACION CON SUPERIORES
9% 1 no existe
2% 2 malo
24% 3 regular
61% 4 bueno
1% sinrespuesta
42. BUZON DE SUGERENCIAS
41% 1 no existe
4% 2 malo
25% 3 regular
27% 4 bueno
1% sinrespuesta
43. CIRCULOS DE CALIDAD
16% 1 noexiste
4% 2 malo
31% 3 regular
46% 4 bueno
0% sin respuesta
44. COMITE DE EMPRESA/DELEGADO
36% 1 no existe
23% 2 mao
28% 3 regular
10% 4 bueno
0% sin respuesta
45. ASAMBLEASY REUNIONES
22% 1 no existe
9% 2 malo
35% 3 regular
31% 4 bueno
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0% sinrespuesta

46. ORDEN DE LAS OPERACIONES

33% 1 no semeconsidera
52% 2 sepidemi opinion
14% 3 decido yo
0% sin respuesta

47. RESOLUCION DE LAS OPERACIONES

36% 1 no semeconsidera
53% 2 sepide mi opinion
9% 3 decido yo
0% sinrespuesta
48. DISTRIBUCION DE TAREAS
39% 1 no semeconsidera
47% 2 sepide mi opinion
12% 3 decido yo
0% sin respuesta

49. PLANIFICACION DEL TRABAJO

32% 1 no semeconsidera
48% 2 sepide mi opinién
18% 3 decido yo
0% sinrespuesta

50. CANTIDAD DE TRABAJO
42% 1 no se meconsidera
39% 2 sepidemi opinion
16% 3 decidoyo
0% sin respuesta

51. CALIDAD DE TRABAJO
30% 1 no seme considera
38% 2 sepidemi opinion
30% 3 decidoyo
1% sinrespuesta

52. LO QUE DEBES HACER
41% 1 muy claro
41% 2 claro
15% 3 adgoclaro
1% 4 poco claro
0% sin respuesta

53. COMO DEBESHACERLO
40% 1 muy claro
41% 2 claro
11% 3 agoclaro
5% 4 poco claro
0% sin respuesta

54. CANTIDAD QUE SE ESPERA
41% 1 muy claro
41% 2 claro
10% 3 agoclaro
5% 4 poco claro
0% sin respuesta

55. CALIDAD DEL PRODUCTO
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38% 1 muy claro
41% 2 claro
16% 3 adgoclaro
3% 4 poco claro
0% sinrespuesta
56. TIEMPO ASIGNADO
33% 1 muy claro
45% 2 claro
12% 3 dgoclaro
7% 4 poco claro
1% sinrespuesta
57. INFORMACION NECESARIA
32% 1 muy claro
41% 2 claro
17% 3 dgoclaro
7% 4 poco claro
0% sinrespuesta
58. MI RESPONSABILIDAD
35% 1 muy claro
47% 2 claro
13% 3 dgoclaro
3% 4 poco claro
0% sinrespuesta
59. FALTA DE RECURSOS
5% 1 frecuentemente
7% 2 amenudo
29% 3 aveces
55% 4 cas nunca
0% sinrespuesta
60. SALTARSE LOS METODOS
3% 1 frecuentemente
5% 2 amenudo
27% 3 aveces
62% 4 cas nunca
0% sinrespuesta
61. INSTRUCCIONES INCOMPATIBLES
12% 1 frecuentemente
10% 2 amenudo
30% 3 aveces
46% 4 cas nunca
0% sin respuesta
62. COSAS EN DESACUERDO
8% 1 frecuentemente
11% 2 amenudo
31% 3 aveces
47% 4 cas nunca
0% sin respuesta
63. PROMOCION
62% 1 mucha
22% 2 bastante
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11% 3 poca
2% 4 ninguna
0% sinrespuesta
64. FORMACION
30% 1 muy adecuada
27% 2 suficiente
35% 3 insuficiente en algunos aspectos
5% 4 totalmente insuficiente
0% sinrespuesta
65. CHARLAS CON JEFES
22% 1 noexiste
7% 2 malo
30% 3 regular
38% 4 bueno
0% sinrespuesta
66. TABLONES DE ANUNCIOS
20% 1 noexiste
5% 2 malo
34% 3 regular
39% 4 bueno
0% sinrespuesta
67. ESCRITO A CADA TRABAJADOR
10% 1 no existe
8% 2 malo
33% 3 regular
47% 4 bueno
0% sinrespuesta
68. INFORMACION ORAL
17% 1 no existe
8% 2 malo
37% 3 regular
36% 4 bueno
0% sinrespuesta
69. ESTABILIDAD EN EL EMPLEO
23% 1 esprobable que siga en esta empresa
55% 2 nolose
4% 3 es probable que pierdami empleo
15% 4 esmuy probable
0% sin respuesta
70. POSIBILIDAD DE COMUNICARSE
14% 1 nada
77% 2 intercambio de agunas palabras
7% 3 conversaciones més largas
0% sinrespuesta
71. RELACIONES CON LOS JEFES
0% 1 notengo jefes
83% 2 buenas
13% 3 regulares
1% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
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0% sinrespuesta
72. RELACIONES CON LOS COMPANEROS
0% 1 no tengo comparieros
88% 2 buenas
10% 3 regulares
0% 4 maas
0% 5 sinrelaciones
0% sin respuesta
73. RELACIONES CON LOS SUBORDINADOS
50% 1 no tengo subordinados
40% 2 buenas
7% 3 regulares
0% 4 maas
1% 5 sinrelaciones
0% sinrespuesta
74. RELACIONES CON LOS CLIENTES O PUBLICO
1% 1 no tengo clientes o pablico
78% 2 buenas
16% 3 regulares
1% 4 malas
1% 5 sinrelaciones
1% sinrespuesta
75. RELACIONES DE GRUPO
76% 1 relaciones de colaboracion para el trabajo y relaciones personales positivas
4% 2 relaciones personales positivas, sin relaciones de colaboracion
16% 3 relaciones solamente de colaboracion para € trabajo
0% 4 ni relaciones personales ni colaboracion parad trabao
1% 5 relaciones personales negativas (rivalidad, enemistad, ...)
0% sinrespuesta
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CAPITULOV

S. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE:
5.1. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccién de los servicios que brinda la empresa podemos clasificarlos en

tres estandares de calificacion y son:

Q Servicios buenos-satisfactorios (calificacion mayor al 90%).

O Alertas-servicios regulares a los que hay que poner atencion (de 76% a
89%).

O Servicios Insatisfactorios con los que de inmediato se debe poner medidas

correctivas (menor de 75%).

Segun esta clasificacion concluimos con los resultados en o siguiente:

O Losservicios percibidos regulares alos que hay que poner atencion (de 76%
a89%).
» Calidad de comunicacion 85%
e Satisfaccion en laadquisicién de linea telefénica 76%
o Satisfaccion Contact Center 87%
» Satisfaccion de atencion en oficinas CNT EP 78%
o Satisfaccion con € proceso de facturacion 81%
* Relacion precio calidad 85%

» Satisfaccion general del servicio de telefonia fija 77%

O Los servicios insatisfactorios con los que de inmediato se debe poner

medidas correctivas (menor de 75%).

Satisfaccion Servicio Técnico es menor a 50%

Con las calificaciones obtenidas es primordia que € area de servicio a cliente y servicio

técnico tome las acciones pertinentes necesarias para mejorar los indices de satisfaccion
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gue le corresponda, tomando en cuenta que lo ideal seria llegar a 90% en todos los
servicios evaluados de la base general de nuestros clientes en todas las categorias de

productos que ofrece laCNT EP.

“SATISFACCION GENERAL : Del 77% llegar a un 85% de satisfaccion general”

5.2. RECOMENDACIONES:

Para subir estos indices en € siguiente semestre que serd la nueva mediciéon de

satisfaccion, se recomiendatrabajar en |os siguientes aspectos importantes:

v Capacitacion a persona ded front en la gama de productos que oferta CNT, en
cuanto a productos fijos y productos moviles, nos referimos a Ejecutivos de Servicio a
Cliente, Contact Center, Ventas, Servicio Técnico. En este punto es necesario establecer
una agenda de induccion y/o re-induccion de persona con la finalidad de generar
sentimientos de pertenencia en los colaboradores por las fusiones que se han dado. La
capacitacion se entiende como “el proceso por € cua se proporciona a los empleados,
nuevos o0 no, la experiencia y conocimientos basicos que requieren para desempefiar sus
puestos’.

v Formacién continua para los gjecutivos, deduciéndose como aquel proceso por €
cual el empleado recibe capacitacion permanente, perdurable en e tiempo y que le permite
estar actualizado constantemente en conocimientos y experiencia. El mantenerse
actualizado permitira al empleado manejar de mejor manera |os conocimientos necesarios
para desempefiar su trabajo contribuyendo de esta maneraa cumplimiento de objetivos del

areay delaempresa.

v Evaluaciones periddicas de conocimiento de productos/servicios/promociones y
RED DE VENTAS (provincias, ciudades, direcciones del punto de venta y atencién).
Deberia estar implicita la variable de cortesia y amabilidad. Afadir programa de

incentivos.

4 Sistema de informacion unico y a dia para busgueda de informacion de manera
rapida. Especificamente en e front de servicio a cliente y contact center deberian mejorar
los sistemas operativos, pues los tiempos de busgueda de informacion son largos y
demorosos.
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v Informacién al cliente sobre cobertura (real), horarios de atencion, nimeros de
contacto de la empresa (*611, Web, correo electronico, 1800, #100), servicios adicionales,
planes de financiamiento, formas de pago, comunicados de manera VISIBLE en cada
punto de venta, centro de atencion e IVR mas concreto; ademas se podria utilizar las

facturas de servicios como canal de informacion.

Implementar campafias de comunicacion y material informativo en todos los puntos de

ventay distribucion.

v Reclamos, Quejas y Reparaciones Este es € punto critico donde a pesar que los
reclamantes no son todos los usuarios de nuestros servicios, se debe redlizar andlisis
enfocados a categorizar € tipo de “reclamo” (servicio, equipo, facturacion, instalacion,
etc.), su recurrencia y seguimiento a fin de determinar soluciones especificas para cada

uno.

v En € tema de facturacion ver la posibilidad de realizar nuevas facturas donde
conste la informacion requerida. Propiciar control inicial exhaustivo sobre e contenido de
la factura, seguimiento y andlisis de tiempos de entrega brindados por €l operador
logistico, si es posible generar mensaje de texto de confirmacion de entrega de facturas y

de disponibilidad de la misma en medios virtuales.

v Posventa es imperativo dar un servicio posventa en € que puedan primero,
aclararse las dudas que quedaron a adquirir € servicio y/o producto, segundo dar
explicacion clara de otros beneficios y SVA, y tercero, obtener una base confiable de datos
de nuestros clientes a través de una actualizacion veraz, que nos permita crear campanas

diferenciadas dirigidas alos segmentos encontrados.

v Es necesario priorizar canales de comunicacion existentes y efectivos, que no los
hemos aprovechado para reforzar las promociones y servicios basicos;, s ho damos un
punto deinicioy explotamos nuestras ventajas, continuard €l desconocimiento de nuestros
usuarios hacia la marca, cobertura 'y sus beneficios, y perder ademas la mejor publicidad

gratuitaque es € “bocaaboca’.

Estos aspectos son imprescindibles de tomar en cuenta puesto que e personal que atiende
al publico son la cara de la empresa y depende del meoramiento de su know-how y de su
actitud ante @ cliente para que éstos se sientan complacidos en la atencidn y solucion de su

requerimiento al momento de acudir alas oficinas o llamar alos teleoperadores.
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ESTUDIO PSICOSOCIAL
5.3. CONCLUSIONES:

v El colectivo laboral estudiado muestra un 46,74% de trabajadores con un nivel de
riesgo alto en Carga Mental y un 47,83% de trabajadores en nivel riesgo medio en
este mismo factor, lo cual nos permite concluir que este factor debe ser atendido lo
antes posible, en razon de que este factor es generador de un alto porcentaje de estrés
laboral, que podria provocar efectos negativos en la salud de los trabgjadores, asi
como problemas en e desempefio laboral que afectala calidad en laatencién a cliente
externo.

v' En € factor de Autonomia Temporal, se evidenciaun 41,30% con riesgo alto y
un 33,70% de trabajadores en nivel riesgo medio, que sin duda es una relacion
directa con los resultados obtenidos en el factor de carga mental.

v' En € factor de Supervision-Participacion, se determind un 8,70% de trabajadores

en nivel deriesgo alto y un 32,61% de trabajadores en nivel riesgo medio.

v' En d factor de Interés por el Trabajador, existe un 5,43% de trabajadores en

nivel de riesgo alto y un 29,35% de trabajadores en nivel riesgo medio.

5.4. RECOMENDACIONES:

L os resultados de | as encuestas determinan que se debe efectuar intervencion inmediata en

el factor de Carga Mental, por tal razon efectlo las siguientes recomendaciones:

v Corrélacionar los resultados de este estudio psicosocial, con las estadisticas de
patol ogias médicas ocupacionales.

v" Recomendamos efectuar una revision de la planificacion, estructuracion de

procesos y procedimientos de trabagjo; asi como de los descriptivos de puestos e

indicadores de desempefio, en los que se consideren |os siguientes aspectos.

Cantidad de informacion recibida y procesada

Ritmo de trabgo normal para una persona

Distribucion de tiempos: jornadas y horarios

Distribucion de pausas, en lo posible cortas y frecuentes

N N N NN

Confort ambiental del puesto: iluminacion, ruido, calidad del aire, condiciones

termo higrométricas
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Redlizar una validacion de los perfiles de puestos requeridos para las exigencias de
las responsabilidades y tareas de cada puesto.

Redlizar e estudio psicosocia a todo € personal de Servicio a Cliente u de
Servicio Técnico de las demas oficinas en todo €l territorio ecuatoriano, en razon de
gue la motivacion, la satisfaccion personal y las competencias o aptitudes mentales
y fisicas de cada persona son diferentes. Las condiciones de trabgjo internasy las
ambientales, en cada ciudad donde opera CNT son diferentes.

Adicionamente a los resultados de este estudio, se debe redlizar entrevistas
personales y grupos focaes, a fin de profundizar sobre las causas que estan
generando la carga mental.

Desarrollar actividades extra laborales que estén orientadas a disminuir e estrés
laboral.
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