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Evaluacion de la carga mental del personal operativo en una Compafiia de servicios (Call

Center), en la modalidad de teletrabajo.

Daniel Mauricio Gamboa Yépez

Estudiante de la carrera de Ingenieria en Seguridad y Salud Ocupacional en la Facultad de Ciencias

del Trabajo y del Comportamiento Humano de la Universidad Internacional SEK.

Resumen

Con la aplicacién y el uso de metodologias de evaluacién de riesgos psicosociales se han
identificado aspectos y componentes que intervienen en la salud de los colaboradores de los Call
Center, especificamente la carga mental. Por otro lado, dichos aspectos y factores han aumentado
y se han modificado debido a cambios en las organizaciones y a las exigencias laborales actuales.
Ante este escenario, es importante su evaluacion, control y monitoreo, con el fin de precautelar la
salud de los colaboradores y conocer cédmo incide la carga mental en las personas y en la

organizacion.

Palabras claves

Carga mental, evaluacion, call center, prevencion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Segln la OMS (2019), el trabajo nos ayuda de una manera importante para nuestra salud
mental, sin embargo, un entorno de trabajo inadecuado puede causarnos afecciones fisicas y
psiquicas. Las organizaciones pueden aplicar muchas medidas eficaces para promover la salud
mental en el lugar de trabajo y aumentar con ello la productividad. De acuerdo a la normativa legal
vigente en lo que concierne a Seguridad y Salud Ocupacional y a la estrategia organizacional, las
empresas tienen que implementar programas de prevencién de riesgos laborales. En el caso de los
riesgos psicosociales, las empresas con numero mayor a 10 colaboradores, deben implementar un
programa de prevencion de riesgos psicosociales con la finalidad de mejorar las condiciones de

trabajo y salud de sus colaboradores.

En esta investigacion se realiza una evaluacion de la carga mental, la misma que se ejecuto
en la Empresa Cobroandina S.A. la misma que funciona desde el afio 2015, se encuentra ubicada
en la ciudad de Quito y se dedica a las actividades de cobranza de cuentas. Actualmente la Empresa
cuenta con 105 colaboradores y opera con la modalidad de teletrabajo de forma permanente, la

investigacion se dirige al personal operativo (Call Center).

Los riesgos psicosociales y sus consecuencias cobraron mayor importancia en los ultimos afios,
por lo que en este trabajo de investigacion se necesita comprender las causas, efectos y medidas

preventivas a tomar referente al factor de riesgo psicosocial que es la carga mental.
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1.1.El Problema de Investigacion

1.1.1. Planteamiento del problema

El 16 de marzo del 2020 se declar6 estado de excepcion debido a la emergencia sanitaria
provocada por COVID-19 (Corona Virus Disease 2019) en todo el Ecuador. A raiz de la pandemia
la Empresa tomo la decision de realizar teletrabajo, implementando herramientas tecnologicas y
de gestion para realizar las actividades de cobranza a distancia. Después de evaluar el desempefio
de los colaboradores y el cumplimiento de metas con los clientes, la Empresa decide mantener el

teletrabajo de forma permanente.

En Cobroandina S.A. se debe cumplir con estandares de calidad y metas solicitadas por los
clientes, debido a esto, el personal operativo se ve sometido a una gran cantidad de trabajo, por
ello la presente investigacion busca evaluar la carga mental en los colaboradores de la gestion

operativa y cuales son las consecuencias, especificamente en la modalidad de teletrabajo.

1.1.1.1 Diagnostico del problema

La carga mental estd determinada por las exigencias y requerimientos del trabajo y la
capacidad de respuesta del colaborador, asi mismo las consecuencias que puede causar la carga
mental de trabajo son principalmente la fatiga mental, y esta puede derivar en estrés, depresion,
absentismo, dolor de cabeza, insomnio, falta de apetito y afectaciones a nivel social (Garcia y del

Hoyo, 2002).

Se requiere analizar la carga mental de los operadores de Cobroandina S.A. debido a que
han cambiado las condiciones de trabajo, la modalidad en la que se desarrollan sus actividades y
se han establecido nuevas metas de cumplimiento produciendo mayor presion sobre el personal.

Debido a la exigencia del trabajo tenemos que tener en cuenta como van a responder los
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colaboradores y cual es su capacidad para afrontar dicha exigencia, siendo necesario evaluar la
carga mental a todo el personal del Call Center ya que puede contribuir negativamente a la salud

de los colaboradores.

Realizar esta investigacion permite obtener resultados, que contribuyen a tomar medidas
de prevencion para mejorar las condiciones de trabajo, asi mismo, creamos una cultura de
prevencion y autocuidado, implementando la participacién de los colaboradores y mejorando

directamente sus condiciones de trabajo.

1.1.1.2 Pronostico

En Cobroandina S.A. se han identificado sus riesgos laborales, y uno de sus riesgos
prioritarios debido a sus actividades, es el riesgo psicosocial, y sus esfuerzos en las actividades de
prevencion deben ser direccionados a prevenir el mismo. La presente investigacion ayudaria a
conocer la realidad por la que estan atravesando los colaboradores, referente a la carga mental y

por otro lado, la eficacia de sus resultados dependera de una correcta evaluacion.

Esto ayudaria a implementar programas preventivos y proyectos que ayuden a un adecuado
control del riesgo y mejorar las condiciones de trabajo. El no gestionar la carga mental de trabajo,
podria generar problemas de salud en los colaboradores, principalmente aumentando la fatiga
mental, e impactando directamente en la productividad de la Empresa debido al ausentismo y

absentismo laboral.

1.1.1.3 Control del pronéstico

Se implementara un procedimiento de evaluacion e identificacion de riesgos en la empresa
con el fin de controlar las actividades y tareas a realizarse, llevando a cabo una correcta estimacion

y evaluacién de la carga mental. Es importante evaluar la carga mental del personal operativo de
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la Empresa mediante el Método NASA - TLX (Estimacion de la carga mental de trabajo), para
poder tener resultados objetivos y asi gestionar el riesgo de una manera adecuada. También es
importante sensibilizar y capacitar a los colaboradores sobre la encuesta a realizarse, esto con el

fin de que los datos sean precisos y obtengamos resultados reales.

Para el control del riesgo se implementard un programa de prevencion de riesgos psicosociales de
acuerdo a la normativa legal vigente y donde se incluira controles especificos para el control del

factor de riesgo de carga mental de acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion.

1.1.2 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la carga mental del personal operativo (Call Center) en la Empresa Cobroandina
S.A., utilizando la metodologia NASA-TLX mediante la implementacion de encuestas virtuales,
con el fin de implementar un programa de prevencion garantizando la salud y el bienestar de los

colaboradores.

1.1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer y comprender la carga mental actual de los colaboradores de Cobroandina S.A. a
través de la metodologia NASA TLX.

e Identificar las posibles consecuencias de la carga mental y como pueden alterar la salud y
bienestar de los colaboradores, asi como también, a la empresa.

e Proponer medidas de prevencion mediante un programa de prevencion de riesgos
psicosociales, en base a los resultados obtenidos.

e Realizar un esquema de las medidas preventivas a adoptarse y validar su efectividad.
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1.1.4 JUSTIFICACION

Segun Garcia y del Hoyo (2002), los riesgos psicosociales, y especialmente el concepto de
carga mental, ha adquirido mayor importancia debido a los nuevos cambios que han existido en
las organizaciones, asi como los avaneces tecnologicos, y esto supone que la exigencia mental sea
mayor. En el 2010, la OIT introdujo a los trastornos mentales y del comportamiento en su nueva
lista de enfermedades ocupacionales. En sus estudios muestra que 1 de cada 10 colaboradores sufre
de ansiedad, depresion, cansancio o estrés, que en algunos casos pueden conducir al desempleo o

también a la hospitalizacion.

En Ecuador existen pocas investigaciones que hayan indagado especificamente la carga
mental de trabajo en trabajadores de Call Center, a pesar de que en esta modalidad se muestran
una serie de particularidades laborales que los hacen mas sensibles a los riesgos psicosociales. Por
ello es de gran importancia la presente investigacion. Por otro lado, es importante evaluar la carga
mental desde la modalidad de teletrabajo, debido a que las condiciones actuales han obligado a las
organizaciones a implementar nuevos modelos de organizacion y de estructura, asi también, las

condiciones de trabajo han cambiado.

Es muy probable que varias compafiias en el pais tomen la decision de realizar sus actividades
laborales desde la modalidad de teletrabajo permanente y esta investigacion puede aportar con

nuevas investigaciones y estudios referentes a la prevencion de riesgos laborales en el teletrabajo.

Es necesario trabajar en la prevencion de salud mental y no solo para las organizaciones, sino

también para los paises, cuyo desarrollo social y econémico depende de ello.



16

Por todos los factores antes mencionados, es de gran importancia determinar la relacion de la carga

mental de trabajo con los efectos negativos de la salud en los colaboradores del sector de Call

Center, con esto proponiendo medidas de control y asi, desarrollando empresas saludables.

Por otro lado, adicional a la gestion que realizan las empresas por controlar los riesgos

psicosociales, se tiene que cumplir con la normativa legal vigente en materia de Seguridad y Salud

Ocupacional, especificamente en prevencion de riesgos psicosociales, de acuerdo a lo siguiente:

La “Constitucién de la Republica del Ecuador (2008)” sefiala, en su “Art. 33.- El trabajo
es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacion personal y
base de la economia (...)”, y en el Art. 326 numeral 5 establece que “Toda persona tendra
derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio, que garantice su
salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar”.

El “Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo (2004)” sefiala, en su “Art.
11.- En todo lugar de trabajo se deberan tomar medidas tendientes a disminuir los riesgos
laborales (...)”, en su “Art. 12.- Los empleadores deberan adoptar y garantizar el
cumplimiento de las medidas necesarias para proteger la salud y el bienestar de los
trabajadores, entre otros, a través de los sistemas de gestion de seguridad y salud en el
trabajo” y en su Art. 26.- “El empleador debera tener en cuenta, en las evaluaciones del
plan integral de prevencion de riesgos, los factores de riesgo que pueden incidir en las
funciones de procreacion de los trabajadores y trabajadoras, en particular por la exposicion
a los agentes fisicos, quimicos, bioldgicos, ergonémicos y psicosociales, con el fin de

adoptar las medidas preventivas necesarias”.
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e El “Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo (2005)”
sefiala, en su Art. 4 literal a) “Establecimiento y conservacion de un medio ambiente de
trabajo digno, seguro y sano que favorezca la capacidad fisica, mental y social de los
trabajadores temporales y permanentes” y el literal b) “Adaptacion del trabajo a las
capacidades de los trabajadores, habida cuenta de su estado de salud fisico y mental.”

e E| “Cddigo del Trabajo (2012)” sefiala, en su Art. 410.- Obligaciones respecto de la
prevencion de riesgos. — “Los empleadores estadn obligados a asegurar a sus trabajadores
condiciones de trabajo que no presenten peligro para su salud o su vida. Los trabajadores
estan obligados a acatar las medidas de prevencién, seguridad e higiene determinadas en
los reglamentos y facilitadas por el empleador (...)” y en su Art. 434.- “En todo medio
colectivo y permanente de trabajo que cuente con mas de diez trabajadores, los
empleadores estan obligados a elaborar y someter a la aprobacion del Ministerio de Trabajo
y Empleo por medio de la Direccién Regional del Trabajo, un reglamento de higiene y
seguridad, el mismo que sera renovado cada dos afios”.

e El “Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo (2016)” sefiala, en su Art. 53.-
Principios de la Accién Preventiva.- En materia de riesgos del trabajo la accién preventiva
se fundamenta en los siguientes principios: a) Control de riesgos en su origen, en el medio
o finalmente en el receptor; b) Planificacion para la prevencion, integrando a ella la técnica,
la organizacién del trabajo, las condiciones de trabajo, las relaciones sociales y la influencia
de los factores ambientales; c) Identificacion de peligros, medicion, evaluacién y control
de los riesgos en los ambientes laborales; d) Adopcidn de medidas de control, que prioricen
la proteccion colectiva a la individual; e) Informacion, formacion, capacitacion y

adiestramiento a los trabajadores en el desarrollo seguro de sus actividades; f) Asignacion
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de las tareas en funcidon de las capacidades de los trabajadores; g) Deteccidon de las
enfermedades profesionales u ocupacionales; y, h) Vigilancia de la salud de los
trabajadores en relacion a los factores de riesgo identificados.

El “Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio
Ambiente de Trabajo (1986)” sefiala, que en el en el articulo 11, literal 2, adoptar las
medidas necesarias para la prevencion de los riesgos que puedan afectar a la salud y el
bienestar de los trabajadores.”

La “Normativa Erradicacion de la Discriminacion en el Ambito Laboral (Acuerdo
Ministerial 082) (2017)” sefiala, en su “Art. 9.- Del programa de prevencion de riesgos
psicosociales. - en todas las empresas e instituciones publicas y privadas, que cuenten con
méas de 10 trabajadores, se deberd implementar el programa de prevencion de riesgos

psicosociales (...).”
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1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 ESTADO ACTUAL DEL CONOCIMIENTO SOBRE EL TEMA

La rama de la psicologia ha estado presente hace muchos afios en ambito laboral y segun
Rocha (2005), es necesario tener en cuenta como ha influido en los procesos laborales, mismos
que se reflejan en la carga de trabajo y el proceso de desgaste. Siendo asi la carga de trabajo la
consecuencia de las exigencias y requerimientos de los factores del medio ambiente y de las
condiciones de trabajo, las mismas que estan determinadas por las actividades y el proceso de

trabajo.

El trabajo puede tener incidencia en la salud fisica y mental de las personas, es algo que ya
sabemos, por otro lado, las condiciones laborales en los ultimos afios han mejorado
significativamente con relacion al sobreesfuerzo fisico, condiciones ambientales y de higiene,
reduciendo la siniestralidad y morbilidad en el trabajo. Uno de los cambios mas importantes
presentados a nivel laboral referente a la salud de las personas, es que, ha pasado de convertirse en
un problema individual a un problema social y empresarial. Esto ha dado como resultado que la
salud laboral sea un derecho, reconociendo a que los colaboradores no pueden estar expuestos a

circunstancias que perjudiquen su salud (Moreno, 2011).

Principalmente se ha centrado en controlar los riesgos fisicos, mecanicos y ambientales, ya
que en relacién con los indicadores de siniestralidad y morbilidad son los méas representativos,
pero en la actualidad se ha dado mucha importancia a los riesgos ergonomicos y psicosociales,
estos ultimos, se enfocan en temas tales como la carga laboral, el contenido de trabajo, la

supervision, el control de la tarea y las relaciones laborales (Moreno, 2011).
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En los Gltimos afios, en Ecuador se ha experimentado cambios a nivel estructural de las
organizaciones, debido a la competencia y demanda de servicios de calidad, y con ello cambios en
las exigencias de la tarea de los colaboradores. Absolutamente todos los puestos de trabajo
independientemente de la actividad que realicen tienen una exigencia mental o fisica. En los
altimos afios se han experimentados diversos cambios relacionados con las estructuras
organizacionales, esto en respuesta a la demanda de servicios, de mejorar su calidad y la amplia
competitividad, llevando consigo el incremento de las exigencias a los colaboradores favoreciendo
a la aparicion de signos y sintomas que pueden afectar la salud de las personas (Viralet y Ortiz,

2013).

Los cambios tecnoldgicos y de los sistemas organizacionales han influido en las actividades
laborales, por lo tanto, no sélo se vinculan factores ambientales y de carga fisica, sino que también
los que estan relacionados a la carga mental. Los factores relacionados a la carga mental son cada
vez mas relevantes y notorios en medida que, la tecnologia avanza, asi como los requerimientos y

exigencias a los colaboradores para desarrollar sus actividades (Alvarez, 2014).

La carga mental acrecienta como uno de los factores de riesgo psicosociales mas
importantes dando prioridad a los efectos causando en la salud de los colaboradores. Conforme
pasan los afios, la ciencia y la tecnologia avanzan a pasos gigantescos, y no solo se modifican los
medios y modos de operacidn sino también, las condiciones de trabajo. Se ha dirigido el enfoque
del estudio de los riesgos laborales hacia su impacto en el sistema nervioso central, considerando
que cualquier efecto generado por la interaccion entre la persona y las condiciones de trabajo solo

cobra resultado si se hace consciente y lo percibe la persona (Hernandez et al., 2014).

Para analizar la causa del evento que puede generar un impacto en la salud de la persona,

es importante determinar las circunstancias donde la persona recibe los estimulos y cuéles son sus
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respuestas frente al evento. Por ello es importante considerar las diferencias individuales de las
personas. Cabe recalcar que un colaborador no estd expuesto a un riesgo puro, sino a la
combinacion de algunos y los efectos son diversos, entonces podemos asociar la carga mental con
el distrés (Herndndez et al., 2014). Basado en lo anterior podemos concluir que no tenemos que
realizar una gestion por riesgo sino podemos realizar una gestion preventiva de una manera

integral.

1.2.2 ADOPCION DE UNA PERSPECTIVA TEORICA

1.2.2.1 Riesgos Psicosociales:

El documento “Los factores psicosociales en el trabajo: reconocimiento y control”, es una
de las primeras alusiones a los riesgos psicosociales, y este fue publicado por la Organizacién
Internacional del Trabajo. En cuanto a los riesgos psicosociales, ha incrementado su importancia
debido a sus efectos reales, los mismos que son complejos y dificiles de entender, esto debido a
gue son un conjunto de percepciones y apreciaciones de las personas, que abarcan varios aspectos

(Moreno, 2011).

Se ha insistido en trabajar en prevenir la afectacion en la salud de las personas, centrandose en
los factores psicosociales negativos y no en los positivos, desde otra perspectiva, desarrollando los
factores psicosociales positivos, habria facilitado el gasto, como inversion y el desarrollo de la
gestion de Seguridad y Salud Ocupacional y sobre todo favoreciendo al desarrollo de empresas

saludables. Segun Moreno (2011), los factores psicosociales se dividen en:

e Descriptivos: Se refieren a una estructura organizacional y a las condiciones psicosociales

que existen en el trabajo cémo el clima laboral, el estilo de liderazgo, la cultura corporativa
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o el disefio de las condiciones de trabajo, factores que pueden llegar a ser tanto positivos
COmMo negativos.
e Predictivos: Apunta a las condiciones de la organizacion, que pueden actuar como factores

desencadenantes y estar ligados a la tension y el estrés laboral.

Es importante enfocarse en la prevencion comenzando por un analisis de los factores de riesgos
psicosociales, y enfocandose en un control integral, no solo en los factores de riesgo que presentan
manifestaciones mas graves, ya que estos presentan consecuencias perjudiciales en la salud laboral

y no pueden ser ignorados.

Dentro de las empresas de servicios, los riesgos laborales de mayor impacto son los riesgos
psicosociales, nacen de nuevas formas de trabajo, de los cambios estructurales en la organizacion
y sus formas cambiantes. En la actualidad segun Moreno (2011), se necesita la autorregulacién de
las emociones, manejando de una manera adecuada las emociones negativas, la persona tiene que
mostrar emocionalmente frente al cliente, lo que no siente. En lo que refiere al servicio de calidad
frente al cliente, a la persona no solo se le pide Unicamente un resultado y un servicio como tal,
sino que la ejecucion del mismo sea agradable y placentera, esto suele exigir tiempo, dedicacion,
esfuerzo y actitud, dando como resultado consecuencias en el deterioro de la persona. Los riesgos
psicosociales en la actualidad se han convertido en unos de los principales problemas en la Salud
Laboral, lo que constituye un verdadero reto debido a la complejidad para poder prevenirlos. Dado
a gue los riesgos psicosociales son cambiantes y dindmicos, una herramienta fundamental es la

implementacidn de una cultura de prevencion que actie de una manera eficientes contra ellos.
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1.2.2.2 Riesgos psicosociales en Call Centers:

Los colaboradores cuya actividad laboral es un Centro de Llamadas, representan una
poblacién vulnerable en términos de Seguridad y Salud Ocupacional, debido a la presion por parte
de clientes y usuarios, asi como, la organizacion y condiciones de trabajo. Principalmente los
factores de riesgos asociados son los psicosociales. De acuerdo con Madrid y Dias (2017), un
centro de llamadas es un “sistema de trabajo en donde la principal actividad de negocio es la
atencion de clientes/usuarios de una organizacion, a través de tecnologias de telefonia y
computacion”. La implementaciéon de recursos tecnologicos y de comunicacion facilitan la
distribucion entre los colaboradores y los requerimientos de los clientes o usuarios. Cabe recalcar
gue en estos se gestionan un gran volumen de llamadas en base a un alto estandar de calidad y

manejo de la informacion, convirtiéndose en un significativo de la economia.

Sin embargo, la busqueda del servicio y la eficacia en la gestion y cumplimiento de los
centros de Ilamadas, trae consigo, exigencias a los colaboradores, manifestdndose en factores
psicosociales que amenazan su estado de salud, dando la importancia a conocer los mismo para
promover la salud dentro de la Empresa, y asi, mejorando el bienestar de las personas. El bienestar
laboral esta representado por la experiencia fisica, cognitiva, afectiva y conductual relacionada con
la prevencion de enfermedades y promocion de estados de desarrollo individual, buscando el
desarrollo de las empresas saludables. Los riesgos psicosociales desencadenan en un proceso de
afectaciones de la salud, las exigencias asociadas a estos riesgos pueden constituir amenazas en el
ambiente que producen ansiedad y agotan a los sistemas cognitivos y conductuales. Viendo el otro
lado de la moneda, existe el proceso motivacional, donde se especifican los recursos psicosociales,
los mismos que nos presentan oportunidades de desarrollo que se relacionan con el entusiasmo, es

decir, la energizacion del funcionamiento psicolégico, recalcando que ambos elementos del



24

ambiente laboral pueden coexistir, es asi que, el bienestar laboral estd determinado por la
exposicion a las demandas y por la disposicion de los recursos que favorecen el desarrollo de las
actividades. De acuerdo con Madrid y Dias (2017), a nivel organizacional, los riesgos y recursos
estan dados por practicas de recursos humanos que son transversales a cualquier colaborador o

grupo de colaboradores.

1.2.2.3 El teletrabajo:

Seguln la OIT (2020), la situacién laboral de los trabajadores ha cambiado drasticamente,
ya que han tenido que continuar sus actividades laborales desde sus propios hogares, afectando a
més del 94% de trabajadores en diversas formas. El teletrabajo emerge como una alternativa
especialmente en el area de servicios, que, debido a sus caracteristicas han podido adaptarse a las

circunstancias y continuar con sus actividades.

Varias empresas se encuentran evaluando y analizando esta hueva modalidad de trabajo,
con el fin de implementarla de manera definitiva, como alternativa a enfrentar la situacién actual.
Sin embargo, se tiene que tener en cuenta algunos factores como la intensidad laboral, la estructura
de roles, la equidad en la retribucion, la cantidad de trabajo, el apoyo social en la organizacion, la
intensidad laboral y los tiempos de descanso, entre otros, pues estos son factores determinantes en

el bienestar laboral.

Se ha tendido a desplazar la responsabilidad de los riesgos psicosociales al individuo; si
bien tenemos que conocer las capacidades personales de la persona para enfrentar a los riesgos
psicosociales, la falla no se encuentra totalmente en las personas sino en el disefio organizacional

(Garcés y Finkelstein, 2020).
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En el teletrabajo es una forma de organizacién distinta a las existentes, incluye la relacion del
colaborador con la tecnologia y la comunicacion, adicional debido al aislamiento social preventivo

y obligatorio las personas “trabajan como se puede desde sus casas” (Correa y Moltrazio, 2020).

En la medicina ocupacional, las ciencias sociales y la psicologia, la salud metal es un tema
principal, y ahora que se ha elevado las exigencias laborales, esto puede vincularse con la fatiga y
la carga mental. Segun Venegas y Leyva (2020), “el teletrabajo se trata de una forma de
organizacion o modalidad de trabajo, en la cual se identifica tanto una relacion contractual entre
el teletrabajador y empleado como el desemperio laboral en otro lugar distinto a la oficina central,

asi como el uso obligado de las tecnologias de la informacion y la comunicacion”.

Dentro de los beneficios generados por realizar teletrabajo, aparentemente pueden
disminuir las enfermedades profesionales, siempre y cuando las personas posean las condiciones
de trabajo adecuadas para desarrollar sus actividades, por otro lado, si no se cuenta con las
condiciones de trabajo adecuadas el teletrabajo puede ocasionar un efecto contrario y perjudicar
la salud de las personas, ademas que, en esta nueva modalidad se pueden presentar varios factores
adicionales que contribuyen a que aumenten los riesgos laborales (Venegas y Leyva, 2020). Es
aqui donde debemos tener en cuenta que independientemente de la modalidad de trabajo
establecida en la organizacion, se tiene que gestionar los riesgos laborales, establecer nuevas
metodologias de control y realizar una gestion de prevencion desde las condiciones actuales,

adaptandonos a las mismas.

1.2.2.4 La Carga mental:

De la carga de trabajo, se deriva la carga mental, la misma que resulta de las exigencias del

puesto de trabajo referentes a las actividades de tipo cognitivo. Si existe una tensién prolongada
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puede presentarse una sobrecarga mental, esto debido a elevados niveles de concentracion o
atencion sostenida, supervision, altos ritmos laborales, entre otros. Por otro lado, es importante
mencionar que el hecho de realizar actividades sin significado y sin contenido deriva en una

subcarga mental en los colaboradores (Rocha, 2005).

La carga mental vendria a relacionarse directamente con la ergonomia cognitiva, la misma
que enfoca la interaccidn entre procesos energeticos y cognitivos, desarrollando los conceptos de
las capacidades y limitaciones de la persona como sistema para el proceso de informacion, uno de
sus efectos mas importantes y que determinan si sus consecuencias son mas 0 menos graves es la
fatiga mental. Segln Artazcoz (2011), la carga mental esta determinada, entre otros componentes,
por la cantidad de tiempo disponible y el tiempo que se debe aplicar en la atencion, por la cantidad

de informacion a procesar y la complejidad de la informacion.

En los ultimos afios se ha creado puestos de trabajo, donde prevalece la actividad mental,
con esto el trabajo actual demanda cada vez menos esfuerzo fisico y mayor manejo y tratamiento
de la informacién, dando mayor importancia a la carga mental de trabajo. Garcia y del Hoyo
(2002), senalan que la definicion de la carga mental es el “conjunto de requerimientos mentales,
cognitivos o intelectuales a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral,
es decir, nivel de actividad mental o de esfuerzo intelectual necesario para desarrollar el trabajo”.
Por otro lado, de acuerdo al INSHT (2002), la carga mental es “el conjunto de requerimientos
mentales, cognitivos o intelectuales a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada
laboral, es decir, nivel de actividad mental o de esfuerzo intelectual necesario para desarrollar el

trabajo”.

En cuanto a los aspectos que determinan la carga mental son dos: las exigencias del trabajo,

especificamente mentales, y la capacidad de respuesta de la persona (Garcia y del Hoyo, 2002).
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La carga mental se presenta dentro y fuera del trabajo, en esta Gltima, en menor grado, pero
se presenta durante todas nuestras actividades, incluso tomando en cuenta que el ritmo de vida
cada vez es més rapido, llevando a realizar multitareas, y esto a su vez originando un exceso de
carga mental. Con lo anteriormente expuesto, aumenta la importancia de gestionar la carga mental

producida en el trabajo (Venegas y Leyva, 2020).

1.2.2.5 Factores que determinan de la carga mental de trabajo:

Graéfico 1. Factores que determinan de la carga mental

Contenido del trabajo

Factores personales

Condiciones ambientales
Exigencias del Capacidad de

trabajo respuesta

Aspectos psicosocialesy
organizativos

Condiciones

extra laborales
Disefio del puesto

Fuente: (Garcia y del Hoyo, 2002)

Elaboracion: Autor

Es fundamental tener en cuenta que las exigencias del trabajo estan determinadas y
delimitadas por las exigencias en la tarea, las mismas que se encuentran afectadas por las
condiciones de trabajo en las que se realiza la tarea. Por otro lado, la capacidad de respuesta de la
persona va a estar determinada por las caracteristicas de cada individuo y de otros factores extra

laborales (Garcia y del Hoyo, 2002).
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La carga mental estd determinada por el tipo y cantidad de informacion, y existen factores
que inciden como el tiempo y las caracteristicas del colaborador, como son la edad, nivel de
aprendizaje, actitudes hacia la tarea, entre otros. Sin embargo, existen otros factores como los
ambientales, psicosociales, ergondmicos y extra laborales que podrian influir en la carga mental

(Venegas y Leyva, 2020).
1.2.2.6 EXIGENCIAS DEL TRABAJO:

Cuando los trabajos implican una actividad mental, las exigencias se encuentran determinadas por

los factores que se describen a continuacion.

Contenido del trabajo:

Alude las exigencias de la tarea y esta determinado por la informacion y el tipo de informacion a

tratar, contiene las siguientes fases:

Gréafico 2. Procesamiento de la informacion

Deteccién de la
informacién

|:> Identificacidn,

decodificacione
interpretacién de
la informacion

:> Elaboraciénde

posibles
respuesta
|:> Eleccion de la
respuesta
|:> Emisidonde la

respuesta

Fuente: (Garcia y del Hoyo, 2002)

Elaboracién: Autor
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Condiciones ambientales:

El ruido, los estruendos, las vibraciones, la luminotecnia, la iluminacion, la temperatura y otros
factores ambientales también afectan en la carga mental e interfieren en el desarrollo de las

actividades y en el bienestar de los colaboradores (Garcia y del Hoyo, 2002).
Factores psicosociales y de organizacion:

Segun Garcia y del Hoyo (2002), se tiene que tener en cuenta los factores conexos con la
organizacion del tiempo de trabajo, como: la duracion de la jornada, el nimero, la duracion y la
distribucion de las pausas, el ritmo de trabajo y otros factores como las relaciones laborales, dado

que, estos influyen sobre la carga mental.
Acondicionamiento fisico del puesto:

Las exigencias mentales también se ven influenciadas por la adecuacion del puesto de trabajo
fisicamente como de disefio del puesto, la incomodidad percibida por el colaborador puede verse

afectada directamente en la carga mental de trabajo (Garcia y del Hoyo, 2002).

La carga de trabajo mental no es una propiedad esencial, sino que surge de la correlacion e
interaccion entre las necesidades de una tarea, las circunstancias en las que se lleva a cabo, y las
habilidades, comportamientos y percepciones de la persona. Dichas variables las podemos

verificar en el siguiente grafico:
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Gréfico 3. Relacion de las variables que influyen en la carga de trabajo

Carga de .
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. de la persona
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Errores de la persona
Cambios ambientales
Estado de la persona

de rendimiento

UJ

Experienci n nci
periencia Consecuencias

subjetiva fisiologicas

= 89 D

Fuente: Galvez et al., (2017)
Elaboracion: Autor

Expuesto lo anterior, la carga de trabajo mental se determina en una situacion encontrada por el
colaborador, y dichas variables que se relacionan e influyen son provistas por la organizacion

(Gélvez et al., 2017).

1.2.2.7 CAPACIDAD DE RESPUESTA

En la carga mental influyen dos aspectos importantes: la cantidad y calidad de la
informacién, la misma que determinan las exigencias de la tarea; y por otro lado el tiempo,
asociado con la capacidad de respuesta de la persona. La capacidad de respuesta también

dependera de las caracteristicas de la persona y la actitud hacia la tarea (Alvarez, 2014).
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Garcia y del Hoyo (2002), sefialan que las exigencias del trabajo la carga mental esta
determinada por la competencia de respuesta de la persona, y ésta depende de sus caracteristicas
individuales, asi como también de sus condiciones extra laborales. Los factores que determinan

las caracteristicas de la persona se detallan a continuacion:

e “Edad, estado de salud, grado de fatiga

e Nivel de activacién y variaciones en el nivel de vigilancia

e Agudeza sensorial y rapidez perceptiva

e Nivel y tipo de inteligencia

e Nivel de aprendizaje y experiencia en la tarea

e Caracteristicas de personalidad (ansiedad, introversion/extroversion, etc.)

e Actitud hacia la tarea, motivacion, interés por la tarea, satisfaccion, entre otros” (Garcia y

del Hoyo, 2002).

Por otro lado, se debe considerar la existencia de condiciones extra laborales que puedan afectar
la capacidad de respuesta del colaborador como problemas familiares, enfermedades fisicas y

mentales no relacionadas al trabajo, entre otros (Garcia y del Hoyo, 2002).

1.2.2.8 CARACTERISTICAS DE LA CARGA MENTAL

La carga mental demuestra una serie de particularidades que son fundamentales para su
estudio, dichas caracteristicas las podemos agrupar en dos grupos: el primero, relacionada con las
funciones cognitivas, en estas tenemos la carga mental cuantitativa y la carga mental cualitativa.
En el otro grupo, relacionado con la actividad mental, en funcion de ello, tenemos la sobrecarga

mental y la subcarga mental (Garcia y del Hoyo, 2002).
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Segun Diaz et al., (2010), la carga mental es multidimensional y esta determinada por tres factores,

los mismo que se describen a continuacion:

1. Factores relacionados a la presion temporal de la tarea (tiempo que se dispone, tiempo que
se necesita).
2. Variables conexas con la cantidad de recursos para el procesamiento que demanda la tarea.

3. Factores de naturaleza emocional como la frustracién, la fatiga y el estrés.

1.2.2.9 EFECTOS DE LA CARGA MENTAL

Hay que tener en cuenta que la fatiga esta considerada en la Clasificacion Internacional de
Enfermedades (CIE-10) en el grupo de “Sintomas, signos y hallazgos anormales clinicos y de
laboratorio, no clasificados en otra parte”. Asi mismo, es una queja constante de las personas y se
asocia con una discapacidad que afecta a la calidad de vida y altos costos a nivel de salud publica.
El esfuerzo mental esta relacionado con la carga de trabajo cognitiva, la mismo que esta vinculada
con la cantidad de informacion y el nivel de procesamiento que la informacion. Si no existe un
control adecuado o un descanso frente a esta situacion sus consecuencias pueden enfocarse en la

fatiga mental (Venegas y Leyva, 2020).

La fatiga mental se define como “la incapacidad para completar tareas mentales que
necesiten automotivacion en ausencia de déficit cognitivo y debilidad motriz comprobadas”, es
importante identificarla debido a que se puede recuperar tras un descanso si es una fatiga normal
0 puede ser una fatiga patologica, la misma que requiere una atencién médica especializada. Si las
condiciones de trabajo y la organizacion del trabajo no se adaptan a las personas, puede aparecer
una alarma que emite el organismo para que la situacién cambie, si ésta no cambia puede causar

efectos en el organismo y desencadenar en estrés y ansiedad. Venegas y Leyva (2020), sefialan



33

que la fatiga mental es resultado de las condiciones del entorno laboral y las demandas establecidas
por las tareas del trabajo, y su aparicién se debe a cinco factores: carga fisica, el ambiente fisico,

el momento del dia, el nivel de privacion del suefio y la carga mental.

Hernandez et al., (2014), sefiala que, cuando los factores externos influyen negativamente al

sistema nervioso central pueden provocar afecciones a la salud, y esto se da en tres fases:

e “Fase de alarma: al percibir una situacion de riesgo para su integridad, el organismo secreta
hormonas que lo preparan para la lucha o la huida”;

e “Fase de resistencia: si la situacion estresante persiste, igual persisten las hormonas”;

e “Fase de agotamiento: cuando ya puede hablarse propiamente de distrés, pues el organismo
ante la cronicidad del evento, termina por presentar disturbios mentales y organicos, como

los cardiovasculares y endocrinos: hipertension arterial y diabetes tipo 2.”

Es por ello, que es muy importante la optimizacion entre las exigencias cognitivas necesarias
para desarrollar las actividades laborales, y las capacidades personales para llevarlas a cabo, pues
si no logramos un equilibrio y desarrollar las actividades de una manera adecuada podriamos

generar afectaciones a la salud.

Segun Ornelas (2020), producto de la fatiga mental podemos tener consecuencias nocivas a la

salud de los colaboradores, entre ellas tenemos:

e “Disminucion de la motivacion laboral

e Inestabilidad emocional (irritabilidad, ansiedad, estados depresivos)
e Baja autoestima

e Alteraciones somaticas y del suefio

e Aumento en el consumo de tabaco, drogas y alcohol”
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Seguin Alvarez (2014), la fatiga es la alteracion temporal de la eficacia funcional, tanto fisica
como mentalmente. Por lo tanto, la fatiga mental a nivel laboral, se produce debido a una
sobrecarga de trabajo de tipo intelectual, y de una manera continua. La fatiga mental se presenta

en funcion de la intensidad y duracion de las actividades, y sus caracteristicas son:
“Se traduce en una disminucién de la capacidad de respuesta o de accion de la persona.

e Esun fendmeno multicausal.
e Afecta al organismo como un todo (fisico y psiquico) y en grado diverso.
e La sensacion de fatiga es un mecanismo regulador del organismo, ya que es un indicador

de cansancio del mismo™.

Es muy importante tener en cuenta el aspecto laboral, ya que la gestion de prevencion de
riesgos debe estar enfocada a prevenir la fatiga y centrarse en mejorar las condiciones de trabajo y
reformular el contenido de las actividades teniendo en cuenta los elementos de percepcion,
elementos cognitivos y las reacciones emocionales que se involucran en el desarrollo de las

actividades (Alvarez, 2014).

La consecuencia principal y asociada directamente con la carga mental de trabajo, es la fatiga
mental, que esta presente cuando, para desarrollar una tarea, el trabajador debe hacer un esfuerzo
que puede ser mental o intelectual prolongado, poniendo al limite sus capacidades y de esta manera

excediendo su capacidad de respuesta (Garcia y del Hoyo, 2002).

La fatiga mental es producto de la carga mental, esta puede exponerse de las siguientes
maneras: reaccion adaptativa del organismo para estabilizar internamente, cuyos sintomas pueden
ser “la disminucion de atencion, lentitud del pensamiento y disminucion de la motivacién. Cuando

existen desequilibrios prolongados entre la capacidad del organismo y el esfuerzo para responder
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al ambiente, se puede presentar fatiga cronica, cuyos sintomas se manifiestan en inestabilidad

emocional, alteraciones del suefio y alteraciones psicosomaticas” (Alvarez, 2014).

Asi, definiendo a la fatiga mental como la depreciacion de la capacidad fisica y mental, despues

de haber desarrollado su trabajo por un periodo de tiempo.

Si al momento de realizar una actividad ésta implica un esfuerzo prolongado, donde se
llevan al limite las capacidades del colaborador y se excede su capacidad de respuesta, puede
producir fatiga metal. La carga mental estd asociada a la generacion de fatiga, principalmente
mental, pero también puede venir acompafiada de exigencias fisicas y otros aspectos psicosociales

(Alvarez, 2014)

Garcia y del Hoyo (2002), sefiala que la fatiga mental tiene influencia en el organismo
como un todo y se exterioriza en una serie de afectaciones psiquicas y fisicas, acompafiadas de una
sensacion subjetiva de fatiga y de una alteracion del rendimiento, y puede manifestarse en dos

tipos: fatiga normal o fisioldgica y la fatiga crénica.

Cuando las condiciones laborales y las exigencias mentales no estan adaptadas al
colaborador, la fatiga se presenta como expresion de la necesidad de adaptarse a la situacion,
ajustandose a las caracteristicas de la persona, recuperando el equilibrio, a esta se le denomina
como una fatiga normal. Los sintomas relacionados son: somnolencia, cansancio, bajo nivel de
atencion, torpeza de movimientos, entre otros, sin embargo, es completamente reversible a través

del descanso y la relajacion (Garcia y del Hoyo, 2002).

Por otro lado, si la carga de trabajo es continua, prolongada y no mantiene un equilibrio, la
fatiga puede convertirse en cronica, es decir, cuando la persona no puede adaptarse, y la fatiga no

se recupera con el descanso, teniendo asi consecuencias en el organismo, fisicas y psicosomaticas,
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tales como irritabilidad, insomnio, depresion, falta de energia, poca voluntad para trabajar, salud

maés fragil, cefaleas, pérdida de apetito, mareos, entre otros (Garcia y del Hoyo, 2002).

Graéfico 4. Tipos de fatiga

Fatiga

Normal Crénica

Recuperacion
equilibrio

Inestabilidad emocional
Alteraciones del suefio
Astenia
Alteraciones psicosomaticas

Disminucion de atencion
Pensamiento lento
Disminucion de motivacion

Fuente: (Garcia y del Hoyo, 2002)

Elaboracion: Autor

1.2.2.10 EVALUACION DE LA CARGA MENTAL

En el afio 2007, se realizé la una encuesta enfocada en las condiciones de trabajo, dicha encuesta
tuvo lugar en Espafia, donde los resultados indican que la carga de trabajo mental esta

incrementando como uno de los factores de riesgo psicosocial mas importantes (Diaz et al., 2010).

Después de identificar la carga mental en el lugar de trabajo, debemos proceder con su
evaluacion para determinar si esta, incide sobre la salud de los colaboradores. Para dicho proceso
la valoracion de la carga mental debe fundamentar en métodos indirectos, y en dos factores: carga

del puesto e incidencia sobre la persona (Garcia y del Hoyo, 2002).
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Segln Rubio et al. (2007), los métodos utilizados en la evaluacion de la carga mental se pueden

especificar dentro de las siguientes categorias:

o Medidas basadas en el rendimiento
e Procedimientos subjetivos

e indices fisioldgicos

Es importante tener en cuenta la carga mental el momento de disefiar un puesto de trabajo o
cuando se requiera modificar las condiciones de trabajo, asi mismo, analizarla en proceso de
seleccidn y en el levantamiento del perfil de trabajo y designacion de tareas, otro punto a tomar en
cuenta es en la formacién del personal. Las caracteristicas de la tarea, el grado de interferencia y
las estrategias de asignacion de recursos mas adecuados, son razonamientos a tomar en cuenta en
el proceso de seleccion, donde la carga mental influye, y el conocimiento de estos factores pueden
reducir el riesgo en relacion, que, los colaboradores sean preparados para hacer frente a las

demandas de las tareas (Rubio et al., 2007).
1.2.2.11 PREVENCION DE LA FATIGA MENTAL

La prevencidn de la fatiga mental debe fundamentarse en el conocimiento de las exigencias
mentales y de las herramientas y capacidades del trabajador para dar respuesta a esas demandas en
las condiciones de trabajo en las que se encuentre, con el fin de conseguir la adaptacion de la
persona. Las acciones a desarrollar se deben centrar en: “facilitar el proceso de percepcién e
interpretacion de la informacion, proporcionar la formacion y el entrenamiento adecuados para la
realizacion de la tarea, para facilitar la respuesta y organizar el trabajo de manera que se reduzca
la probabilidad de aparicion de fatiga y asi se facilite y exista la recuperacion de la persona”

(Garcia y del Hoyo, 2002).
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1.2.3 HIPOTESIS

Los colaboradores pueden estar expuestos a mas exigencias en el trabajo, debido a los estdndares
de servicio y calidad, y estos factores predisponen a los colaboradores a experimentar fatiga mental

y estrés.

Hipdtesis 1: La carga mental afecta a los colaboradores debido a la sobrecarga de trabajo.

Hipotesis 2: El factor de riesgo carga mental no representa un riesgo importante dentro de la
organizacion.

CAPITULO Il. METODO

2.1 Tipo de Estudio

La presente investigacion se realizara mediante un estudio descriptivo, debido a que se orienta a
determinar si existe la exposicion a carga mental en los colaboradores de un Call Center,

proponiendo medidas de control.

2.2 Modalidad de investigacion

La presente investigacion tiene una modalidad de campo, misma que se ha realizado directamente
en los puestos de trabajo de los colaboradores de la Empresa, con el fin de recoger datos para el

desarrollo del proyecto, aplicando métodos de evaluacion, expuestos en el presente documento.

2.3 Método

En esta investigacion se aplicard un método inductivo-deductivo, evaluando la carga mental en
todo el personal operativo de la Empresa, para el estudio de nuestra poblacién se utilizara el

método NASA — TLX.
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2.4 Poblacion

La presente investigacion se aplicara a todo el personal operativo de la Empresa, la poblacién
consta de 86 personas, cumpliendo con la totalidad de colaboradores. En cuanto al personal

administrativo, es externo, por lo que no se tomara en cuenta en el presente proyecto.

2.5 Seleccidn de instrumentos de investigacion

Entre los instrumentos para la evaluacion de la carga mental multidimensionales de uso
maés frecuente, que ha sido utilizado y desarrollado, incide la metodologia NASA-Task Load
Index. Su confiabilidad, comprobada en varios estudios, y su facilidad de uso hacen que sea una

buena opcion al momento de evaluar carga mental (Diaz et al., 2010).

El método a utilizar es el NASA TLX, mismo que es un instrumento de valoracion
multidimensional que da una puntuacién de forma global de la carga de trabajo, establecida en una
ponderacion de seis escalas, enfocandose en definir los factores que influyen de mayor manera en
la carga mental en la experiencia subjetiva de la persona. En este sentido, la definicion de carga
mental de trabajo no puede especificarse Unicamente en términos de la exigencia de la tarea, sino
que también, es el resultado de una combinacion de factores, uno de ellos y que genera alta

importancia es la percepcion de la persona hacia la carga (De Arquer y Nogareda., s.f.).

La Metodologia utilizada, se enfoca en establecer las fuentes de la carga mental de trabajo

y posterior a ello, definir la valoracion de cada una.

La carga mental de trabajo se enfoca en la persona mas que en las caracteristicas de la tarea,
por lo que, es producto de la relacion entre las especificaciones de la tarea y sobre todo las
condiciones bajo las cuales se desarrolla, en este sentido, se destaca la importancia de la percepcion

de la persona frente a dichas circunstancias (Galvez et al., 2017)
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De acuerdo con De Arquer y Nogareda., (s.f.) la respuesta de la persona esta determinada no sélo

a estas exigencias asignadas sino también a las propias percepciones y expectativas sobre su

conducta. Las escalas descritas en el método refieren a:

O SRS

“Exigencias mentales (actividad mental y perceptiva;

Exigencias fisicas (esfuerzo fisico);

Exigencias temporales (sensacion de presion temporal);

Rendimiento (cumplimiento de los objetivos);

Esfuerzo (esfuerzo fisico y mental) y

Nivel de frustracidn (sensacion de presion, inseguridad, durante la realizacion de la tarea)”.

(De Arquer y Nogareda., s.f. pag. 3).

De estas escalas, tres de ellas se relacionan a las demandas impuestas al colaborador como son las

exigencias mentales, fisicas y temporales; y las otras tres escalas se relacionan a la interaccion del

colaborador con la tarea como son el esfuerzo, frustracion y rendimiento.

Segun Diaz et al. (2010), La evaluacion mediante el NASA-TLX no sélo suministra datos acerca

del nivel global de carga, sino que nos permite reconocer de manera vélida y fiable, las fuentes de

carga.

A continuacion, se define los pasos para la aplicacién del método:

1. Disefar del cuestionario de acuerdo a la NTP 544: Estimacion de la carga mental de

trabajo: el método NASA TLX (ANEXO 1)

2. Capacitar a los colaboradores sobre el cuestionario de NASA TLX.

3. Definir la ponderacion que se le daré a cada sub-escala. (ANEXO 1)



4. Aplicar el cuestionario a cada uno de los colaboradores.
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5. La aplicacion de la encuesta, se la desarrollo a través de la plataforma Google Forms,

misma que permitira realizar el analisis de los datos.

Tabla 1. Interpretacion del nivel de carga

NASA TLX Nivel de Carga Mental

500 puntos o0 menos Bajo
Sobre los 500 y por debajo de los 1000 puntos Medio
Evaluacion sobre los 1000 puntos Alto

Fuente: Ministerio de Trabajo y Prevision Social, Chile

Elaborado: Autor
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CAPITULO III. RESULTADOS

3.1 Presentacion y analisis de resultados

Después del proceso del registro de la encuesta por partes de cada uno de los colaboradores, se
procede con la tabulacion y la presentacion de resultados. Asi mismo, se presenta un analisis para

establecer la presencia de carga mental en la Empresa en la modalidad de teletrabajo.
Datos generales:

Gréfico 5. Campafia de cobranza

@ Diners Out
@ Diners In
Multicarteras

Es importante considerar que todo el personal de la Empresa es operativo, ya que las
actividades administrativas las gestiona una Empresa externa. Encontramos que, la Campafia mas
grande es la de Diners Out con el 44,2% de colaboradores que la integran, le sigue la Campaiia de
Diners In con el 32,6% y al final esté la de Multicarteras con el 23%. Dentro de las tres carteras se

puede observar que existe carga mental alta, por otro lado, para fortalecer el conocimiento de los
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colaboradores, garantizar el servicio en la gestion y cumplir con los requerimientos del cliente, los
colaboradores rotan de cartera periddicamente. La camparfia con el nivel promedio més alto de
carga mental pertenece a Dinners Out con 1228, le sigue Multicarteras con un promedio de 1204
y por ultimo esta Diners In con un promedio de 1180. Sin embargo, el nivel de carga promedio de

las tres carteras es similar.

Grafico 6. Género

@ Masculino
@ Femenino

Es muy importante considerar los presentes datos, ya que se encontré que el mayor
porcentaje de personas pertenece al género femenino representado por 64% frente a un 36% del
género masculino. Dentro de la gestion de Talento Humano se busca equilibrar el nimero de
personas referente al género, sin embargo, por el perfil del cargo, postulan mayor cantidad de
mujeres, y asi mismo, se selecciona mayor cantidad de mujeres. EI promedio de carga mental en

el género femenino es de 1180 y del masculino es de 1253, siendo el mas elevado.
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Gréafico 7. Edad

& 18-22
@ 23-27
o 28-32
& :3-37
@ Mas de 33

En el total de los datos obtenidos se encontr6 un 2,4% de personas que se encuentran en
una edad de 38 afios 0 mas, un 8,1% en un rango de 33-37 afios, un 19.8% en un rango de 18-22
afios, un 20,9% en un rango de 28-32 afios, y por ultimo un 48,8% en un rango de 23-27 afios.
Tenemos casi un 90% del personal en un rango de 18-32 afios, determinando una mayoria de

jovenes en la Empresa.

Gréafico 8. Tiempo de permanecia

@ 0-3 meses
® 2-12 meses
O Mas de 12 meses
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En el total de los datos obtenidos se encontr6é un 1,2% de personas que se encuentran en
periodo de prueba, un 11,6% de personas que se encuentran trabajando entre 3 y 12 meses, y por
ualtimo el 87,2% de personas que trabajan en la Empresa mas de un afio. A pesar de la alta rotacién

que se vive en los Call Centers, se determina una estabilidad en los puestos de trabajo.
Fase de ponderacion:

Grafico 9. Dimensiones de la carga mental

30%
25%

20%

15%
10%
5%

M Exigencia mental M Exigencia fisica M Exigencia temporal

Rendimiento M Esfuerzo o Nivel de frustraciéon

En el total de los datos obtenidos se encontrd un 5% para exigencia fisica, un 15% para
exigencia temporal, un 15% para nivel de frustracion, un 19% para esfuerzo, un 22% para
rendimiento y un 25% para exigencia mental. Los colaboradores perciben que las exigencias del

trabajo son de tipo cognitivo.



46

Gréfico 10. Valoracion de las dimensiones

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

M Exigencia mental  m Exigencia fisica M Exigencia temporal

Rendimiento M Esfuerzo o Nivel de frustraciéon

En el total de los datos obtenidos se encontré de la maxima valoracion de la escala, en la
exigencia mental alcanz6 un 83%, la exigencia fisica un 51%, la exigencia temporal un 80%, el
rendimiento un 80%, el esfuerzo un 87%, y el nivel de frustracion un 64%. La escala con mayor

valoracion fue la de “Esfuerzo”

Gréfico 11. Nivel de carga mental

100%
80%

0,
60% 4 Bajo

40%
Medio

20%

Alto
0%

H Alto ®m Medio ™ Bajo
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En el total de los datos obtenidos se encontrd que el 0% de los colaboradores tiene nivel de
carga mental baja, el 9% tiene nivel de carga mental medio y el 91% tiene nivel de carga mental
alta. El promedio del nivel de carga mental alta es 1250 y el promedio de nivel de carga media es
de 781. El nivel de carga mental promedio de toda la Empresa es de 1204. Dichos resultados han
determinado una carga mental con interpretacion alta en Empresa, por lo que, la posibilidad de la

generacion de fatiga mental, y con ello la presentacién de varias afectaciones a la salud, es alta.

Las consecuencias por la que la carga mental se ha establecido con un nivel alto en més del 91%
de las personas se debe a los cambios que se han generado en la Empresa, tanto por parte del cliente

como por una capacidad instalada inadecuada.

3.2 Aplicacion préctica

3.2.1 Plan de prevencion de riesgos psicosociales y carga mental

Se disefiard y se implementara un programa de prevencién de riesgos psicosociales, incluyendo
medidas de prevencion para la carga mental, garantizando la salud y bienestar de los colaboradores,
el mismo que sebe de implementar de forma integral con los diferentes programas de prevencion.

3.2.2. Descripcion del plan de prevencion de riesgos psicosociales y carga mental

El programa de prevencion de riesgos psicosociales, se basard en el cumplimiento
normativo de acuerdo a con lo que establece el Ministerio de Trabajo, adicional se incluira en el
programa de prevencion de riesgo psicosocial, las actividades relacionadas a la prevencién de

carga mental, estableciéndola como una prioridad y enfocandonos en la evaluacion y control.

Dicho programa se lo describira en el anexo 2 (Programa de prevencion de riesgo psicosocial) y

en el anexo 3 (Planificacién de las actividades del programa preventivo)
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CAPITULO IV. DISCUSION

La linea de investigacion corresponde al cuidado de la salud mental, su evaluacion y la aplicacion

de medidas preventivas, en la gestion de Seguridad y Salud Ocupacional.

Se ha incrementado de forma exponencial el teletrabajo, esto debido a la emergencia
sanitaria y a la decision de las empresas en implementarlo como una modalidad fija de trabajo,
para muchos colaboradores, ha sido una experiencia nueva y aunque el teletrabajo puede generar
beneficios, por otro lado, puede producirse una serie de desventajas que pueden comprometer la
salud mental de las personas. Los factores que pueden determinar una afectacion a la salud son:
las caracteristicas personales, de la tarea y del ambiente del hogar. Cabe recalcar, que la presente
investigacion se la realizo a finales del 2020, una vez que la Empresa se estabilizé después de las
contingencias producidas por la pandemia, esto con el fin de que la evaluacion sea lo mas real
posible y obtener datos méas exactos. Los resultados obtenidos sugieren una alta prioridad de accién

y control sobre el riesgo analizado.

Debido a los pocos estudios de carga mental en actividades laborales relacionas con los
Call Centers, dicha investigacion invita a participar a los profesionales en prevencion de riesgos
laborales a profundizar en el tema, y a realizar estudios que generen mejores herramientas para
controlarlos. La presente investigacion tuvo como enfoque la evaluacion de la carga mental
mediante la metodologia NASA-TLX y se adopt6 la nocion de bienestar subjetivo, el cual es uno
de los factores de la experiencia de la salud ocupacional, y se basa en la percepcién de los

colaboradores frente a las exigencias de trabajo debido al desarrollo de sus actividades.

La fatiga mental tiene naturaleza multicausal y su origen enfrentarse como un riesgo

psicosocial, su posible generacion es causada por la carga mental, pero es importante que, se la
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lleve desde un enfoque integral, es decir, condiciones de la tarea, condiciones ambientales,
capacidad de las personas y demas riesgos psicosociales. La carga mental tendria que ser un
aspecto central en el desarrollo de la tecnologia y su relacion la persona, esto permite obtener

mayores grados de satisfaccion, bienestar y salud en el trabajo.

Las tecnologias de la informacion han jugado un rol importante en desarrollo de las
actividades laborales, sobre todo después de la pandemia generado por el virus SarsCov2, por otro
lado, también es importante crear un entorno de trabajo seguro y saludable, haciendo que el cambio

gue se han generado en las organizaciones vayan de la mano con la salud de las personas.

La investigacion contribuye al estudio de la salud mental en las actividades de Call Centers,
los analisis corroboran las exigencias de trabajo a las que estan expuestos, y es importante
determinar las consecuencias sobre la salud y los indices de ausentismo que las mismas generan.
Las limitaciones en la presente investigacion, cabe sefialar, la escasez de informacion cientifica
actualizada que relacione la carga mental con la fatiga metal generada, sobre todo estudios en el
area de Call Center. Esto condicion6 a buscar estudios de manera individual, sin embargo, se
relaciond los estudios obtenidos y la investigacion realizada, logrando una investigacion

equilibrada que cumpli6 con el objetivo propuesto.

La carga mental cada dia viene siendo mas importante, asi como el interés en su estudio,
las condiciones actuales de trabajo requieren de su estudio del control del riesgo que puede
representar. Esto ayuda a que podamos gestionar sobre el confort y satisfaccion en el trabajo
enfocando la gestion sobre todo en el riesgo psicosocial y lo que experimenta cada persona el
momento de realizar un trabajo y a lo que esta expuesto y la capacidad de la misma para cumplir

sus actividades.
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4.1 CONCLUSIONES

e Con la aplicacion de la metodologia de la estimacion de la carga mental, NASA TLX, se
ha determinado que el 91% del personal operativo de la Empresa, puntta con un nivel de
carga mental elevado. EI 9% del personal, puntta con un nivel de carga mental medio.

e EIl 95% de las respuestas enfocadas a la ponderacion de la carga mental se relacion con
exigencia de tipo cognitivo, Unicamente el 5% relacionado a una exigencia fisica.

e Podemos visualizar que el 98,8% de los encuestados trabajan mas de 1 afio en la Empresa,
por lo que los valores son mas sélidos y apegados a la realidad.

e EI90% del personal de la Empresa se encuentra en un rango de edad entre los 18 y 32 afios
de edad, por ende, tenemos una organizacion con personal joven.

e EIl 64% del personal son de género femenino, y el 36% estd conformado por el género
masculino. El promedio de carga mental en el género femenino es de 1180 y del masculino
es de 1253, siendo el mas elevado.

e En cuanto a la distribucion de Campafias, se maneja de una manera equilibrada teniendo
en cuenta que la distribucion la maneja el cliente, adicional de que se maneja un sistema
de rotacién para un aprendizaje equilibrado de las Campafias.

e Tomando en cuenta nuestra hipotesis hemos concluido que toda la Empresa esta expuesta
al riesgo de carga mental de trabajo, y que esto, puede producir efectos negativos sobre la
salud.

e Esimportante mencionar los cambios a los que la Empresa ha estado expuesta y que pueden
determinar un incremento en la carga mental de trabajo, por un lado, los requerimientos de
los clientes se han modificado, y con ello aumentando las exigencias de trabajo, y, por otro

lado, gestiones internas sobre el analisis del dimensionamiento:
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o En la campafia de Diners Out ha incrementado una meta de 5 refinanciaciones/dia
a 10 refinanciaciones/dia por agente.

o Enla campana de Multicarteras ha incrementado de 200.00 cuentas/mes a 400.000
cuentas/mes.

o En Diners In se ha mantenido las metas y la gestion, pero dentro de la gestion dan
apoyo permanente a Diners Out, por lo que se ven afectados directamente.

o En las campafias de Diners y Multicarteras se ha incrementado el nimero de
Ilamadas por hora de 20 a 30.

o No existen los suficientes descansos y pausas de trabajo.

o Parael cumplimiento de las metas antes mencionadas, los clientes han solicitado la
extension de la jornada laboral.

e Uno de los principales factores por el cual incrementa la carga mental es un mal
dimensionamiento de la capacidad instalada, ya que en la Empresa se gestiona las cuentas
con menos cantidad de personas de las que demanda el proceso.

e Se establece un programa de prevencion de riesgos psicosociales, donde se incluyen
medidas de control para carga mental, manejandolo de una manera integral la gestion de
los riesgos psicosociales.

e Las consecuencias que pueden generarse a partir de la presente evaluacién es la generacion
de la fatiga mental, y consigo los siguientes efectos: inestabilidad emocional, alteraciones
del suefio, alteraciones psicosomaticas, entre otras. Es por ello, y por el nivel de la carga

mental y su alta exposicion que se debe actuar de forma inmediata.
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4.2 RECOMENDACIONES:

e Dar a conocer a los colaboradores sobre los resultados obtenidos en la presente
investigacion.

e Asegurarse que el personal cuente con los recursos necesarios para desarrollar sus
actividades de una manera comoda, segura y saludable.

e Realizar un plan de vigilancia a la salud para relacionar la carga mental con los sintomas y
trastornos presentados por parte de los colaboradores.

e Realizar una evaluacién de riesgos psicosociales, para relacionar otros factores que
influyan o aumenten los efectos de la carga mental.

e Disefiar e implementar un plan de prevencién de riesgos ergonémicos para establecer
medidas preventivas que abarquen todos los factores de riesgo.

e Manejar los planes de prevencion desde un punto de vista integral, enfocados en las
condiciones de trabajo, las caracteristicas personales de las personas y factores extra
laborales.

e Implementar disefios tecnoldgicos que faciliten la gestion de los agentes y disminuyan su
carga de trabajo.

e Realizar un adecuado dimensionamiento de la capacidad instalada, para que los

colaboradores no se encuentran expuesto a una sobrecarga de trabajo.
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ANEXOS:

Anexo 1. Encuesta de estimacién de carga mental

Cuestionario NASA - TLX (Evaluacion de carga mental)

El presente cuestionario es de uso exclusivamente académico y los resultados seran utilizados para la
investigacion de un trabajo de tesis de la Universidad Internacional SEK para la carrera de Ingenieria en
Seguridad y Salud Ocupacional.

Daros personales

Description (optional)

’ r *
Ingrese su nimero de cedula

Short answer text

. . *
Seleccione la cartera de cobranzas a la que pertenece
Diners Qut
Diners In

Multicarteras



*
Género

O Masculino

() Femenino

() otros
1P

Seleccione el rango de edad en el que se encuentra *

() 18-22
() 23-27
() 28-32
() 33-37

() Maés de 38

Tiempo que se encuentra laborando en la Empresa *

() 0-3meses

() 3-12 meses

O Mas de 12 meses

Fase de ponderacion

Description (optional)
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M-F F-T T-E
M-T F-R T -Fr
M-R F-E R-E
M-E F-Fr R-Fr
M-Fr T-R E-Fr
DIMENSION DEFINICION OPERATIVIZACION
- Cantidad de actividad mental y | ;Cuénta actividad mental y perceptiva fue
E“.“ gn.ul |'.|:I = perceptiva que requiere la tarea | necesaria? (pensar, decidir, calcular, etc.).
(M) ¢Es una tarea dificil o facil, simple o compleja,
pesada o ligera?
Exigencias Cantidad de actividad fisica que | ;Cuanta actividad fisica fue necesaria? ;Se
Fisicas requiere la tarea trata de una tarea dificil o facil, lenta o rapida,
(F) relajada o cansada?
Nivel de presion temporal | ;Cudanta presion de tiempo sintié debido al ritmo
Exigencias percibida al cual se sucedian las tareas o elementos de
Temporales las tareas?
m ¢Era el ritmo lento y pausado, o rapido y
frenético?
Grado de satisfaccion con el | ¢Hasta qué punto cree que ha tenido éxito en
Rendimiento propio nivel de rendimiento los objetivos establecidos por el investigador (o
(R) por Ud. mismo)? .
¢Cudl es su grado de satisfaccion con el nivel
de ejecucion?
Esfisorso Grado de esfuerzo mental y | ¢En qué medida ha tenido que trabajar (fisica o
(E) fisico que debe realizar para | mentalmente) para alcanzar su nivel de
obtener su nivel de rendimiento resultados?
Nivel de Grado de inseguridad, estrés, | Durante la tarea, ;en qué medida se ha sentido
Crunirnaitn imitacién, descontento, efc., | inseguro, desalentado, imritado, tenso o
(Fr) sentido durante la realizacion | preocupado o por el contrario, se ha sentido

de la tarea

seguro, contento, relajado y satisfecho?
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Fase de puntuacion

Description (optional)

1. Exigencia Mental: ;Qué tan demandante mentalmente es la tarea? *

- B . . 4 I B H i
3. Exigencia Temporal: ;Qué tan fuerte o rapido es el ritmo impuesto para hacer la tarea?




5. Esfuerzo: ;Qué tan duro tiene que trabajar para lograr un adecuado nivel de rendimiento? ™

6. Nivel de Frustracion: ;Qué tan inseguro, irritado o estresado v molesto esta por la tarea? ™

Anexo 2. Programa de prevencion de riesgos laborales
PROGRAMA DE PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES

FLUJO DE APROBACION

Nombre/Cargo Firma Fecha

Daniel Mauricio Gamboa

Elaborado

Yépez — Técnico de Seguridad 27/01/2021
por:

y Salud Ocupacional

Carolina Alexandra Romero
Revisado y

Tamayo — Gerente de Talento 28/01/2021

aprobado por:
Humano
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CONTROL DE CAMBIOS

Versio | Fecha de Autor
Descripcion del cambio

n Actualizacién (Nombre / Cargo)

OBJETIVO GENERAL

Prevenir y/o minimizar los riesgos psicosociales en la Empresa para mejorar las condiciones de

trabajo y salud de los colaboradores.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Implementar el programa de prevencién de riesgo psicosocial con enfoque en medidas de
prevencion, promocion y educacién, mediante la identificacion, evaluacion y control de los
riesgos psicosociales para fomentar el bienestar fisico, mental, social de los colaboradores
en los espacios laborales, garantizando la igualdad y no discriminacion en el ambito

laboral.

e Implementar acciones para garantizar la igualdad de oportunidades y no discriminacion a
las personas en el ambito laboral, considerando sus condiciones particulares de salud,
enfermedad, caracteristicas personales y/o sociales, ademas de otras que pudieran incidir

en su normal desempefio de actividades.



63

e Establecer lineamientos para la creacion de medidas necesarias que prevengan la
discriminacion, acoso laboral, violencia contra la mujer y toda forma de violencia de

género en los espacios de trabajo.
ALCANCE
Aplica a todos los colaboradores de la Empresa.
RESPONSABILIDADES
Gerente de Talento Humano

e Aprobar el programa y sus respectivas revisiones.

e Proporcionar todos los medios humanos, materiales y econdémicos necesarios para
garantizar la implementacion eficaz del programa de prevencidn de riesgos psicosociales.

e Verificar que se realice los registros requeridos del programa de prevencion en la

plataforma informatica que la Autoridad Laboral determine para el efecto.
Médico Ocupacional y Técnico de SSO
e Apoyar el desarrollo e implementacion del programa de prevencidon de riesgo psicosocial.
e Estructurar y desarrollar el plan de accion del programa de prevencion de VIH-SIDA.

e Brindar atencion médica a los servidores, empleados y trabajadores; en caso de ser
necesario coordinar la referencia para atencién especializada, guardar la confidencialidad

del paciente.

e Capacitar al equipo de trabajo sobre la prevencion del riesgo psicosocial y VIH SIDA.
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e Realizar o gestionar talleres de sensibilizacion en temas relacionados a derechos laborales
de grupos prioritarios y en condiciones de vulnerabilidad social, inclusién social, igualdad,

lenguaje positivo y no discriminacion en el ambito laboral.

e Informar periédicamente de los resultados alcanzados en los programas al Area de

Seguridad y Salud Ocupacional.

e Participar en el reporte de la planificacion e indicadores del programa de prevencion de

riesgo psicosocial en la plataforma informatica de la Autoridad Laboral.
Trabajadora Social

e Realizar acciones de apoyo al personal, considerando el abordaje de los determinantes

psicosociales en cada caso y el apoyo a los familiares que asi lo requieran.

e Apoyara al profesional de salud en la realizacion de actividades de capacitacion,
sensibilizacion y seguimiento de actividades orientadas a la prevencion del riesgo

psicosocial y VIH-SIDA.

e Realizar o gestionar talleres de sensibilizacion en temas relacionados a derechos laborales
de grupos prioritarios y en condiciones de vulnerabilidad social, inclusién social, igualdad,

lenguaje positivo y no discriminacion en el ambito laboral.
Colaboradores

e Participar en las actividades del programa de prevencién de riesgos psicosociales.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Anonimato: "Es para referirse. normalmente, a cuestionarios, escalas, entrevistas donde no se
hace constar explicitamente el nombre de la persona que suministra esa informacién. Los motivos
pueden ser muy diversos: aumentar la sinceridad y libertad en la respuesta a una serie de preguntas,

disipar el temor a represalias por manifestar ciertos aspectos, etc."

Ausentismo: “La no asistencia al trabajo por parte de un trabajador del que se pensaba que iba a

asistir, quedando excluidos los periodos vacacionales y las huelgas”.

Confidencialidad: "Se emplea para referirse a la cautela con que se han de guardar, mantener y

emplear los datos recopilados en una evaluacion como la psicosocial."

Fiabilidad: “Es el grado de precision que muestra ¢l instrumento de medida para medir lo que

quiere medir, es decir, el grado de confianza que nos proporciona los resultados que recoge”.

Lenguaje Positivo: Todo tipo de expresion no discriminatoria que fomente la buena interaccién

entre los trabajadores/servidores en términos de respeto e inclusion.

Presentismo: “Este término se emplea no solo para referirse a las personas que se presentan a
trabajar, pero no pueden cumplir eficazmente sus funciones, sino también al fendmeno de aquellos
trabajadores que acuden a sus puestos de trabajo a pesar de estar enfermos o sufrir alguna lesion,

lo que normalmente requiere reposo y los obligaria a ausentarse del trabajo™.

Promocion de la salud: “El proceso de dar a la gente la capacidad de aumentar el control sobre

su salud y mejorarla”.

Psicosociologia laboral: Rama de la psicologia que se encarga del estudio y analisis del

comportamiento del ser humano en el campo laboral a nivel individual y grupal en organizaciones
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publicas y privadas para su posterior intervencion con la finalidad de lograr entornos laborales
saludables 'y que contribuyan al desarrollo del trabajador y la empresa.
Sensibilizar: “Hacer que una persona se dé cuenta de la importancia o el valor de una cosa, o que

preste atencion a lo que se dice o se pide”.

Validez: “Es la que proporciona informacion sobre si ¢l instrumento mide realmente lo que

pretende medir”.

PLAN DE PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES

6.1 Actividades enfocadas en la implementacién del programa de prevencion de riesgo

psicosocial

e Sensibilizar sobre la prevencion de riesgos psicosociales.

e Socializar sobre el programa de prevencién de riesgos psicosociales establecido en la

Empresa.

e Aplicar a todo el personal de la Empresa un instrumento de evaluacion de riesgo

psicosocial que cuente con la validez y fiabilidad nacional o internacional.

e Socializar a todos los colaboradores los resultados finales e identificar posibles medidas de

prevencion a ser implementadas conforme a los riesgos psicosociales identificados.

e Estructurar y desarrollar un plan de accion con las medidas preventivas y/o intervencion

conforme a los riesgos psicosociales identificados en la evaluacion.

e Realizar el seguimiento a las medidas preventivas y/o intervencion implementadas a fin de

evidenciar la eficacia de las mismas
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6.2. Actividades enfocadas a garantizar la igualdad de oportunidades y no discriminacion a

las personas en el &mbito laboral

e Realizar talleres de sensibilizacion a todo el personal en temas relacionados a derechos
laborales de grupos prioritarios y en condiciones de vulnerabilidad social, inclusién social,

igualdad, lenguaje positivo y no discriminacién en el ambito laboral.

e Estructurar y desarrollar un programa de prevencion de VIH-SIDA, el programa debera
contener como minimo las siguientes actividades: Sensibilizacion, promocion de la
realizacion de la prueba de deteccion de VIH de manera voluntaria y confidencial, y
difusion de canales de comunicacién y/o asesoramiento de prevencion y atencién socio-

sanitaria.

6.3. Actividades enfocadas a prevenir la discriminacion, acoso laboral, violencia contra la

mujer y toda forma de violencia de género en los espacios de trabajo

e Socializar el Protocolo de prevencién y atencion de casos de discriminacion, acoso laboral

y toda forma de violencia contra la mujer en los espacios de trabajo.

e Entregar a todo el personal una copia digital o en cualquier medio de comunicacion interno
idoneo para su difusion del Protocolo de prevencion y atencion de casos de discriminacion,
acoso laboral y toda forma de violencia contra la mujer en los espacios de trabajo que

evidencie el conocimiento de las conductas sujetas a sancion.

e Realizar talleres de sensibilizacion relacionadas a la prevencion de discriminacion, acoso
laboral y toda forma de violencia contra la mujer en los espacios de trabajo, ademas de

derechos laborales, lenguaje positivo e inclusion social.
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e Realizar campafias comunicacionales permanentes en temas relacionados a la prevencion

de discriminacion, acoso laboral y toda forma de violencia contra la mujer.

REGISTRO DE PLANIFICACION, INDICADORES DE GESTION, MEDIOS DE

VERIFICACION

La planificacion se actualizara de manera anual y se realizara un seguimiento de sus actividades

durante el afio.
7.1. Registro de planificacion del programa

Se debera registrar la planificacion anual de actividades del programa en la plataforma informatica

de la Autoridad Laboral.
7.2. Indicadores de gestion

Cada una de las actividades del programa de prevencién de riesgos psicosociales serd evaluada por
un indicador (actividad ejecutada/actividad planificada), el cual sera reportado en la plataforma

informatica del Ministerio del Trabajo en el mes de diciembre de cada afio.
7.3. Medios de verificacion

Para cada actividad del programa se ha establecido medios de verificacion con el fin de evidenciar

el cumplimiento del programa de prevencion de riesgos psicosociales.



Anexo 3. Planificacion del programa preventivo

PLAN DE PREVENCION DE RIESG0S PSICOSOCIALES 2021

PROGRAMACION

INGRESE LOS |PORCENT S5 g=gdd .EBQEACTMDADE
ACTIVIDADES INDICADORES DATOS DEL AJE DE MEDIO DE VERIFICACION o o 55 g ﬁ%gﬁ 8
NUMERADORY | AVANCE K =1 199305 PENDIENTE
IMUTETO a8 I N UMERAD 2. Registro de asistencia que contendra como
poblacion op : | :
1. Sensibilizar sobre la prevencion de riesgos psicosociales trabajadora que HERRR minimo: Tema. fecha, nombre y firma de la =
: : recibioron Ia DENCOMINA poblacién trabajadora, firma (s) del
] DOR responsablais) de la sensibilizacion .
{Mimero de | NUMERAD 1. Material informativo
2. Socializar sobre el programa de prevencidn de riesgos poblacion OR annen 2. Registro de asistencia que contendra como =
psicosociales establecido en la Emprasa. trabajadora que |DENOMINA minimo: Tema, fecha, nombre y firma de la
reNcib\erondIa DOR ﬁ)omacwgnltraba\adora firma fs)ddel ‘
3. Aplicar atodo el personal de la Empresa un instrumento de { umerp' e NUMERAD - Metoddlogia'y cuestionano de evaugcmn.
. ) ) ) . poblacion NE 2. Informe de los resultados obtenidos firmado
evaluacion de riesgo psicosocial gque cuente con la validez y HRRER o s
T ) ' . trabajadora que [DENCMINA por los responsables de la evaluacion.
fighilidad nacional o internacional . b mide, oOe
(Mimera de NUMERAD 1. Planificacion de las campafias informativas
4. Socializar atodos los colaboradores os resultados finales e _campan_as ok con flrm_as _de respon sabilided.
identificar posibles medidas de prevencion a ser implementadas nformativas fad i 2. Matenal informativo s
X ) X = ejecutadas / Total | DEMOMINA 3. Registro de asistencia que contendra como
conforme a los riesgos psicosociales identificados. . DOR . ; )
de campar as minimao: Tema, fecha, nombra y firma de la
“'?\’I‘Jﬁm””a L nopacisrdrabatadora fematab del e
5. Estructurary desarrollar un plan de accién con las medidas séﬁ:ﬁ;:rc?onis NU[\AEPRAD identificacién y colocacian de la sefializacion en
preventivas yfo intervencion conforme a los riesgos psicosocisles colocatss | |DENOMINA L bl los centros de trabajo, el andlisis incluira fecha y s
identificados en la evaluacion L carrs ol DO firmas de responsabilidad.
e ae
6. Realizar el seguimiento alas medidas preventivas yfo centros de HOMERAD " A
) . g ) ) F _— ¥ trabajo donde OR 1. Certificado de "Espacio 100% libre de humo”
interven cion implementadas a fin de evidenciar |a eficacia de las b i
mismas operala DEMCOMIMNA emitido por el Ministerio de Salud Piablica (MSP) N N
institucionfempre DOR
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7. Realizar falleres de sensibilizacion a lodo el personal en lemas (Numero de NUMERAD T. Planfficacion con firmas de responsabilidad.
relacionados a derechos laborales de grupos prioritarios y en talleres, OR 2. Material informativo.
condiciones de vulnerabilidad social, inclusién social igualdad conversatorios, |DENOMINA 3. Registro de asistencia que contendra como
anniigis nacit dAiceriminarisnm an al yian farac st DOR hra s firm Lr
8. Estruclurary desarrollar un programa de prevenmon de VIH- (Numero de NUMERAD 1. Plamflcacmn con  frmas de responsab dad.
SIDA, el programa debera contener como minimo las siguientes talleres, OR 2. Material informativo.
actividades: Sensibilizacién, promocién de la realizacién de la conversatorios, |DENOMINA 3. Registro de asistencia que contendra como
nriaha da datarncidn da dH da manara uslintaria s ronfidanecial s yidan farae ir DOR rainjma: sifirma da la
(Numero de NUMERAD 1. Planficacion de aciivdades , el documento
9. Socialzar el Protocolo de prevencion y atencion de casos de actividades Or incluira cronograma y firmas de
discriminacion, acoso laboral y tod.a forma de Ylolenua contra la .grupales DENOMINA respons.abl!ldad. .
mujer en los espacios de trabajo. realizadas / Total DOR 2. Material informativo.
ol adisdal sl 2 i = ind i '3 ol e A
T0. Entregar a todo el personal una copia digital o en cualquier (Numero de NUMERAD T Planficacion de 133 edidas de control a ser
medio de comunicacién interno idéneo para su difusion del medidas de OR implementadas, el documento incluira
Protocolo de prevencion y atencién de casos de discriminacion, control DENOMINA cronograma y firmas de responsabilidad.
acoso laboral y toda forma de \nolenua contra la mujer en los implementadas / DOR 2. Material informativo.
Leanncirmiantsa Aa lae Tatzl da madidac Ranlamanta Intarma da Trea) A
T Kealizar lalleres d6 sensibiizacion relacionadas a 13 (Numero de NUMERAD 1 Brocedimiento. de dervacion de1a poblacmn
prevencién de discriminacién, acoso laboral y toda forma de poblacién fo]:] trabajadora con presuncién de uso o consumo
violencia contra la mujer en los espacios de trabajo, ademas de trabajadora  |[DENOMINA probelmatico de drogas para alencién
dAaracrhnac laharalae lananaio nacitim o ineliicidn enrial rrlqnviuadnedl DOR 1ey|.=n'-.g|.5a.-| t é’. ac nn re bra arl
i . o umero de rocedimiento de monitoreo de ver Icacion
12. Realizar campafas comunicacionales permanentes en temas ( NUMERAD
L_ . L L poblacion [o]=] del_cumplimiento de tratamiento por pate de la
Tetaciomados & k& prevention de tiscrintinacion, atoso aboraly ] DENOMINA
toda f de violenci tra | ) trabajadora poblacion trabajadora que accedieron al
oda forma de violencia conlra la mujer. dAariviads DOR trataminnte snm firmac Aa racancahilidad
13. Reportar indicadoresde gestion - - 1. Certificado del reporte deindicadores




