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INTRODUCCION

Se ha realizado el trabajo de investigacion que consiste en determinar como afecta el
sistema de trabajo de turnicidad de una empresa, es decir, cuando se realiza las actividades

del empleado por turnos de trabajo.

En el caso que nos atafia, se ha escogido uno empresa de servicio de sistemas, cuyo
objetivo es brindar atencion a sus clientes durante las 24 horas del dia, los 30 dias del mes
y los 365 dias del afio, por lo tanto se requiere de personal para que atienda todo el tiempo,

no puede dejar ni un solo instante de atender a sus clientes.

El servicio que otorga esta empresa es solamente por teléfono, los empleados deben estar

atentos a sus llamadas, no existe atencion presencial en las instalaciones de la empresa.

La empresa tiene actualmente, personal que labora en 3 horarios, a saber de 7hoo a 15hoo,
de 15hoo a 23hoo (horario nocturno), de 23hoo a 07hoo (velada), con un total de 30

empleados. Se aclara que todos entran al sistema de trabajo por turnos.

Para lograr obtener informacion y luego evaluarla, se realizard una observacion en los
puestos de trabajo, asi como levantamiento de informacion verbal en principio con cada

uno de los trabajadores.

También se ha disefiado un cuestionario que se aplicara en el método descriptivo, para que
cada empleado lo llene, este cuestionario tiene alrededor de 50 preguntas, agrupadas en

conceptos relacionadas a cada tema.



Por otro lado tenemos otro cuestionario con 76 preguntas, asi mismo para que sea llenado
por los empleados. Este cuestionario, serdq tabulado e ingresado a un sistema de
computacion, el mismo que entrega resultados de acuerdo a las respuestas presentadas por

los empleados.

Una vez obtenido los resultados de los 2 cuestionarios, se procede al andlisis de las

respuestas, para llegar a las conclusiones.

Después de obtener las conclusiones, analizarlas y en base a las observaciones realizadas,
se procede a definir las recomendaciones a fin de implementarlas y lograr con esto mejorar

0 corregir la situacion actual en la empresa.

El trabajo, est4d conformado por la descripcion de la empresa en la cual se realiza el
estudio, descripcion de los objetivos generales y especificos, justificacion del trabajo,
detalle de las teorias y conceptos aplicados, andlisis de los cuestionarios y valoracion de las

preguntas.

Por ltimo, se presenta las conclusiones obtenidas del trabajo y andlisis, asi como las

recomendaciones.

También consta como anexos los cuestionarios.



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1.

1.11.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar el impacto del riesgo psicosocial de los empleados expuestos a la turnicidad de la

empresa Sonda del Ecuador en el proyecto CSD (Centro de Soporte de Datos), y su

afectacion en el ambito laboral, familiar y fisioldgico mediante la medicion y evaluacion

de dicho riesgo en cada uno de los puestos de trabajo, con el fin de encontrar la manera de

mitigar éstos impactos y asi mejorar la productividad de la empresa.

1.1.2.

1.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar la influencia del horario de trabajo en la satisfaccion laboral de los
empleados expuestos, mediante encuestas y entrevistas con el fin de establecer el
grado de insatisfaccion de los mismos y la repercusion en la productividad de la

empresa.

Analizar la influencia del horario de trabajo en las relaciones sociales de los
trabajadores expuestos, mediante entrevistas a sus familiares para saber de que

manera ellos se ven afectados.

Analizar la influencia del horario de trabajo en la salud de los trabajadores a
través de consultas médicas para asi determinar los efectos patolgicos que estos

pueden sufrir.

Disefiar un adecuado programa de prevencion del riesgo psicosocial para mejorar

la calidad de vida de los empleados e incrementar la productividad de la empresa.



1.2. JUSTIFICACION

Por medio de esta investigacion podremos conocer el impacto que pueden sufrir nuestros
empleados sometidos a este tipo de jornadas por turnos respecto a su entorno familiar,
fisiologico y laboral , como afecta a su productividad y también podremos prevenir el

numero de accidentes o enfermedades ocupacionales.

Se ha escogido la empresa SONDA DEL ECUADOR, por ser una empresa multinacional,
que desea brindar todo el apoyo a su personal, de alli que como primer paso que dio fue la
de contratar a un Técnico en Salud y Seguridad Ocupacional, quien a través de reuniones y
charlas permanentes ha llegado a concienciar a sus directivos y empleados para que

permitan realizar el presente trabajo.

Al departamento de Recursos Humanos recurren con frecuencia el personal expuesto,
quienes dan a conocer su inconformidad por los turnos que deben realizar, a pesar que
tienen descansos de més de un dia, ellos indican que no es lo mismo trabajar en el dia que

en la noche.

De igual manera acuden al Dispensario Médico por problemas de salud, como gastritis,
tensién nerviosa, insomnio, irritabilidad, desgano en sus actividades diarias, con la
presente investigacion queremos saber si los turnos de trabajo estan desencadenando en
estas molestias, a continuacion se muestra el porcentaje de atenciones que el Dispensario

recibié en el ultimo afio.



Gréfico No. 1 Morbilidad de los empleados de Sonda del Ecuador
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Fuente: Dispensario Médico, Sonda del Ecuador.

Con la informacion recolectada se realizaran planes y programas de prevencion y
correccion de acuerdo a cada puesto de trabajo y para satisfacer las necesidades de los

trabajadores.

Anteriormente, la mayoria de empresas y en el mundo entero, su preocupacion era la de
obtener resultados y logros econémicos , considerando el recurso humano como una ayuda
o factor de la produccion , sin prestarle mayor atencion mas que el propio de que tengan
una buena remuneracion, mejorable ambiente y una capacitacién béasica. Talvez esto se
debio a que no existia tanta competencia como hoy y que los insumos para producir se los

encontraba facilmente en el mercado, conforme va pasando el tiempo, la poblacién crece



de una manera considerable, por ende los productos no alcanzan a satisfacer las

necesidades de los habitantes y cada vez son més escasos.

Como corolario de este antecedente se puede deducir que de cierta forma, el mismo criterio
se aplicaba a las empresas que se dedican a la prestacion de servicios o comercializacion

de productos o articulos.

Luego aparece la preocupacion de las primeras empresas en los paises industrializados
sobre el tema de recursos humanos, para elaborar programas de capacitacion , cursos de
relaciones humanas, dindmicas de grupos, libros de Inteligencia Emocional, a fin de que
sus empleados se sientan mejor en sus lugares de trabajo, tengan gusto de trabajar y de esta
manera obtener mejores y buenos resultados , cristalizdndose en la obtencion de utilidades
economicas que ayuden al crecimiento de la empresa y obviamente en el bienestar de los

empleados.

Como se puede observar, la evolucion en la preocupacion de la atencion al personal de las
empresas, ha sido muy notorio, de alli que en este siglo, en donde existe una tecnologia de
punta, profesionales con alto nivel académico, titulos de cuarto nivel, diplomados,
especializaciones, etc. Se supone que el rendimiento en sus trabajos llegan al ciento por

ciento llegando al méximo de su capacidad.

Lastimosamente todos estos atributos positivos de los empleados se ven afectados por
factores exdgenos a su persona, disminuyendo su capacidad de trabajo y afectando su

rendimiento.

Por este motivo y como profesional, quiero aportar con este trabajo que permita saber cual
es el impacto social, familiar y fisiolégico que tendran los empleados, de las empresas
principalmente ecuatorianas y que se dediquen a comercializar servicios en computacion,
para eso, se ha escogido a la EMPRESA SONDA DEL ECUADOR, la misma que a través
de sus principales autoridades han brindado todo el apoyo para la realizacion del presente
trabajo, convencidos de que si se disminuye los riesgos de dichos factores mejorara el

rendimiento de sus empleados.

Luego de realizar un estudio preliminar de la empresa Sonda del Ecuador se observo que

los empleados que entran a la modalidad de trabajo de turnos se ven afectados en muchos



ambitos, como el psicosocial, el familiar y en su salud, factores que hacen que disminuya

su productividad, afectando por ende a la empresa como tal.

También se puede argumentar que el estado ecuatoriano a través del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, por medio de la Subdireccion de Riesgos del trabajo, est4
inspeccionando y controlando por medio de auditorias a que toda empresa cumpla con la
disposicion de la Resolucion No. 390 que norma la seguridad y salud de los trabajadores.

1.3. MARCO TEORICO

La Piramide de Maslow, o jerarquia de las necesidades humanas, es una teoria psicolégica
propuesta por Abraham Maslow, quien nacié en Brooklyn, Nueva York el 1 de abril de
1908.

El descubrié que las necesidades del hombre prevalecen sobre otras. Por ejemplo si
tenemos hambre y sed lo primero que haremos es saciar la sed antes que el comer,

recogiendo todas estas cosas Maslow crea la jerarquia de las necesidades.

Gréfico No. 2 Pirdmide de Maslow

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
/ resolucién de problemas

autorreconocimiento,
Reconocimiento confianza, respeto, éxito

P TRy amistad, afecto, intimidad sexual
Afiliacién

i . seguridad fisica, de empleo, de recursos,
Sedauridad moral, familiar, de salud, de propiedad privada
g

FISI OEOQ Ea / respiracién, alimentacién, descanso, sexo, homﬂ

Plantea el siguiente orden de las necesidades:

Autorrealizacién




- Necesidades Fisioldgicas.- estoy incluye la necesidad que tenemos de oxigeno, sal,
azlcar, agua, proteinas, vitaminas, entre otras.

- Necesidades de Seguridad.- incluye estabilidad, seguridad fisica, empleo, familiar
de salud.

- Necesidades de Afiliacion.- Se refiere a amistades, afecto, intimidad sexual

- Necesidades de Reconocimiento.- habla sobre autorreconocimiento, confianza,
respeto, éxito, entre otras.

- Necesidades de autorrealizacion.- Incluye moralidad, creatividad, falta de

prejuicios.

La idea basica de esta jerarquia es que las necesidades mas altas ocupan nuestra atencion

s6lo cuando se han satisfecho las necesidades inferiores de la piramide.

(1)“Por tanto si las necesidades de dormir y descansar despues de una jornada de trabajo
no ha sido satisfecha dificilmente las personas podréan satisfacer las otras necesidades que

se encuentran en la parte superior de la pirdmide”.

El comportamiento del ser humano cambiara solamente cuando sus necesidades no se

hayan satisfecho, pues la necesidad satisfecha no genera comportamiento alguno.

Las distintas investigaciones que se realizan respecto a los riesgos psicosociales
demuestran que existen varios factores que afectan a la salud de los trabajadores, como por
ejemplo la falta de influencia y de desarrollo en el trabajo, la doble presencia, la falta de

apoyo Yy calidad de liderazgo y la turnicidad.

Esta jornada por turnos exige mantener al organismo activo en momentos en que necesita
descansar y viceversa, lo que provoca en el empleado que no haya un equilibrio entre su

vida familiar, laboral y sobre todo en su salud.

La turnicidad en lugar de ser eliminada en la organizacion del trabajo en una empresa se ha
vuelto cada vez mas utilizada para obtener beneficios econdmicos teniendo como
consecuencia en los empleados mayores errores, reduccion del rendimiento, disminucion
de la capacidad de control, ausentismo por lo que en lugar de incrementar la productividad

de la empresa se incurre en mayores gastos tanto para la empresa como para el empleado.

((2) http://www.gueb.org/motivacion/La-Piramide-de-Maslow)



Algunos estudios demuestran que los empleados que trabajan en este tipo de jornada se
sienten mas estresados que el resto de trabajadores que laboran en horario normal, se
sienten desmotivados, y surge entonces un alto grado de rotacion, ya que empiezan a

buscar mejores oportunidades laborales.

Otro factor desmotivante para ellos es la cantidad de situaciones inesperadas a las que
tienen que dar respuestas por la falta de personal y este problema se deriva como
anteriormente habiamos mencionado del alto grado de rotacién del mismo.

Una consecuencia de este problema es que las empresas también tienen repercusion en su
productividad, indicador clave del neoliberalismo econémico, que mide la produccion de

cada ciudadano por hora trabajada.

La productividad es el elemento bésico de esta economia globalizada, en lo que respecta a
la capacidad de invertir en los mercados, puesto que indica el uso que se hace del factor

trabajo.

Un fuerte aumento de la productividad ha sido la principal caracteristica de esta nueva
economia, pero a qué precio? A un precio que ninguna persona estaria dispuesta a pagar,
su salud, los objetivos de las nuevas empresas que nacen en esta economia globalizada es

el de maximizar su productividad disminuyendo los costes laborales.

La propia Union Europea que alerta sobre el impacto de la organizacion del trabajo en la
salud, al mismo tiempo apuesta por politicas econdmicas y de empleo que permiten la
maxima flexibilidad en la organizacion de los tiempos de trabajo. Sin embargo, habra que
empezar por no considerar “normales” formas de organizar el trabajo que atenten tan
claramente como las descritas contra la salud de las personas y habra que reivindicar que la
salud laboral no sea un asunto al margen de las politicas de empleo. Si no tenemos esto
claro, se nos estaran colando por la puerta falsa modificaciones sustanciales de las

condiciones de trabajo que comprometen de forma grave el bienestar de los trabajadores.



1.3.1. MARCO CONCEPTUAL

Puestos de trabajo.- Volumen asignado a una o varias personas, asi como los medios de
trabajo que acttan conjuntamente con él (o ellos) en el sistema de trabajo para cumplir la

tarea.

Riesgo.- Constituye una probabilidad de dafio o condicion de vulnerabilidad, siempre
dindmica e individual. No implica necesariamente dafio, no otorga certezas, ni relaciones
directas y deterministas, sino una probabilidad de ocurrencia de éste. La idea central del
enfoque de riesgo es poder anticiparse al dafio, y centrarse en la prevencion, por lo que es

indispensable que se realice una buena distincion entre riesgo y dafio.

Factores de riesgo.- Son aquellos considerados nocivos y peligrosos para el trabajador, el
grupo, la organizacién y la comunidad, que actdan sobre ellos -solos o asociados a otros
tipos de factores-, aumentan la incidencia de morbilidad o de disfuncionalidad, pueden
colocar al trabajador en situacion de padecer la enfermedad o sufrir descompensaciones
laborales en el equilibrio de su salud fisica, bioldgica o mental y en sus relaciones laborales

0 sociales, es decir, en el conjunto de fenémenos de los que depende el riesgo o dafio.

Trabajo por tunos.- Se define como trabajo por turnos al método de organizacion del
trabajo en el cual la cuadrilla, grupo, o equipo de colaboradores se sucede en los mismos
puestos de trabajo para realizar la misma labor; trabajando cada cuadrilla, grupo o equipo
cierto tiempo o "turno™ con el fin de que la empresa pueda mantener la actividad durante

mayor tiempo que el fijado por jornada o cada trabajador.

e Trabajos por turnos discontinuos: La empresa funciona menos de 24 horas al
dia, con una pausa diaria y habitualmente una pausa de fin de semana (este sistema
consiste en generalmente dos turnos de trabajo y se denomina "de dos turnos").

« Trabajo por turno semi-continuo: La empresa funciona las 24 horas del dia, es
decir, sin pausa diaria, pero con pausas en los fines de semana.

« Trabajo por turno continuo: La empresa funciona las 24 horas del dia los siete
dias de la semana, (sin pausa diaria ni de fin de semana, ni tampoco los dias
festivos 0 no laborables), en ellos las cuadrillas, grupos o equipos de trabajo, se

pueden asignar turnos segun los siguientes criterios:



o Turnos fijos (0 permanentes): Cada persona perteneciente a un equipo que
estd permanentemente asignado a un turno dado (es de uso comdn en el
sistema discontinuo o de dos turnos).

o Rotacion o alternancia de dos turnos: Cada colaborador pretende a un
equipo que alterna dos turnos de trabajo o hace una rotacion entre los turnos
de la mafana, de la tarde y de la noche (se utiliza en las tres formas de
trabajo)

Frecuencia de rotacion: Los equipos pueden cambiar de turno cada semana, 0 en
intervalos méas cortos o mas largos.

Extension del ciclo de rotacion: Es decir, el periodo para que un colaborador
regrese al mismo punto y reanude la secuencia de dias de trabajo y descanso a lo
largo de varias semanas; depende en un sistema de turnos continuos, de la
frecuencia de la rotacion y el nimero de equipos.

Sin embargo, existen formas de variar el trabajo por turnos, como ser en el sistema
de dos turnos; se puede crear un turno nocturno y otro diurno separado entre si o
dos turnos diurnos, es decir, uno a la mafiana seguida de uno a la tarde.

Las horas de comienzo y finalizacion del turno y la extension de las pausas para las
comidas puede también variar o pueden tener la alternativa de crear un turno a la
tarde de tiempo reducido segun las necesidades particulares de cada empresa.

Los turnos pueden ser permanentes, o alternarse segtn diferentes ciclos de rotacion,
semanal, mensual, etc...

En el sistema semi continuo, en que habitualmente hay tres turnos por dia, puede
haber diversos turnos por semana segln se trabaje los sdbados (u otro dia
equivalente). La frecuencia de rotacion suele ser de una semana y su sentido puede
retornar luego al turno de la mafiana o viceversa.

Existen también varias formas del sistema continuo; la frecuencia de la rotacion y
la direccion de la misma, asi como el nimero de equipos, son variables esenciales.
Sus permutaciones y combinaciones posibilitan muchas modalidades de rotacion, lo
que permite a una empresa funcionar toda la semana ciento setenta y ocho horas
con diferentes niveles de duracion semanal del trabajo, diferentes modalidades de
descanso y diferente nimero de domingos, o dias laborables, libres de cada ciclo.

El sistema continuo es mas complejo, més dificil de administrar, es también al que

mas se le imputan defectos perjudiciales sobre la salud de los colaboradores.



El hombre que trabaja en este régimen, lo hace contra el desarrollo de la

disposicion fisiologica del trabajo.
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1.4. HIPOTESIS

Al analizar la influencia del horario de trabajo en la satisfaccion laboral, en sus
relaciones familiares y en su salud ;Se lograra mejorar la productividad de los

empleados de Sonda del Ecuador, expuestos a la turnicidad?
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CAPITULO I
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

SONDA fue fundada en 1974, En Santiago de Chile. A partir de entonces, la compafiia ha
experimentado un sostenido y vigoroso crecimiento, con una sana posicion financiera,
adecuando su estructura organizacional a la realidad de cambios provenientes del avance

tecnoldgico y de mercados cada vez més exigentes y competitivos.

Este crecimiento se explica, fundamentalmente, por el fortalecimiento de los negocios
tradicionales -integracion de sistemas, prestacion de servicios, desarrollo de soluciones y
comercializacion de equipos y sistemas computacionales-, y por su expansion

internacional.

En el Ecuador, desde 1993, SONDA, apoya a los diferentes sectores productivos del pais a

través de sus oficinas en Quito y Guayaquil.

Desde sus inicios, la compafiia ha liderado proyectos innovadores de valor agregado para
el medio nacional e internacional, y ademas, ha incorporado el uso de las mas avanzadas
tecnologias del rubro computacional logrando una gran experiencia en la provision de
hardware, software, personal y soluciones y servicios de Tecnologias de la Informacion,
como: el desarrollo e integracion de sistemas, provision de servicios de Help-Desk vy el

Outsourcing de operaciones.

2.1.1 SONDA EN LA ACTUALIDAD

“ (2)SONDA es, fundamentalmente, una empresa de servicios y proyectos de integracion

de sistemas y provision de plataformas en el campo de las tecnologias de informacion.”

Tipicamente, el ciclo de negocios de SONDA comienza con una consultoria inicial, la que
abarca desde la comprension y definicion cabal de un problema o necesidad hasta el disefio

de la solucion mas adecuada, para lo cual la empresa tiene la capacidad de generar alianzas
((2) http://www.sonda.com)
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en el &mbito local o internacional con proveedores especializados. Luego continda con el
desarrollo de un proyecto, integrando componentes propios y de terceros de modo de
lograr las funcionalidades requeridas, proveyendo las plataformas y recursos que involucra
su implantacion, para concluir con un conjunto de servicios de apoyo a la puesta en marcha

y operacion del proyecto.

Entre los proyectos emprendidos por SONDA, destacan los de modernizacion de servicios
del Estado chileno en &reas tales como seguridad social, control medioambiental y control
de tréfico; proyectos de automatizacion bancaria llevados a cabo en Chile, Ecuador y
varios paises latinoamericanos y asiaticos; proyectos de implantacién de soluciones de
gestion en éareas de administracion y finanzas; y un sinnimero de proyectos de integracion

de sistemas para empresas de diversos sectores.

El personal de SONDA est4d compuesto mayoritariamente por ingenieros, técnicos y

profesionales calificados en sus respectivas especialidades.

2.1.2 UBICACION

SONDA tiene su casa matriz en Santiago de Chile y filiales en Argentina, Brasil,

Colombia, Costa Rica, Ecuador, Guatemala, Pert, México, Uruguay y Venezuela.
En Ecuador:
Quito: Av. De los Shyris N36-166 y Naciones Unidas.

Guayaquil: Av. 9 de Octubre y Pedro Carbo 300.
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2.2 CONSTITUCION DE LA EMPRESA

2.2.1 ORGANIZACION

La compafiia se ha organizado bajo la forma de una corporacion multidivisional, de
acuerdo a las exigencias de especializacion y autonomia que el mercado demanda en los

negocios en los cuales se desenvuelve.

SONDA es la casa matriz de la organizacion. Esta constituida por una direccion central,
con sus respectivos servicios centrales, y por un conjunto de areas y divisiones focalizadas

en diversos mercados verticales y horizontales.

Adicionalmente, existe un conjunto de empresas filiales, tanto en Chile como en otros

paises, a traves de las cuales SONDA complementa su quehacer principal.

Sonda como una empresa proveedora de servicios tecnoldgicos, tiene su mayor cliente el
cual es Movistar, dentro del mismo se encuentra el Proyecto CSD (Centro de Soporte de
Datos) en donde trabajan 18 empleados, a los cuales se les realizara el analisis del impacto

de la turnicidad en su entorno laboral, familiar y salud fisica.

El nivel de estudios que los expuestos poseen es Superior, en su mayoria son Ingenieros en

Sistemas, Electronica y Telecomunicaciones.

Se ha escogido a este grupo de personas ya que el proyecto CSD no puede dejar de operar,

es decir trabajan 24 horas al dia, 7 dias a la semana y 365 dias al afio.
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2.3 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Gréfico No. 3 Organigrama Estructural
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2.4 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL COMITE DE SALUD Y
SEGURIDAD OCUPACIONAL

Gréfico No. 4 Organigrama estructural del Comité de Seguridad y Salud Ocupacional
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2.4.1 Gerencia General

Segun la estructura de la Empresa Sonda del Ecuador, S.A., la Gerencia General juega un
papel muy importante en cuanto al apoyo a la Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional,
tal es el compromiso que se encuentra conformado un Comité Ejecutivo de Seguridad y
Salud Ocupacional representado por: Gerente General, Gerente Administrativo &
Financiero, Técnico de Seguridad, Médico Ocupacional y Presidente del Comité Paritario.

Las principales funciones son:

- Destinar recursos econdmicos a la Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional
- Revisar y aprobar la implementacién exitosa del Sistema de Seguridad y Salud

Ocupacional.
16



- Revisar y aprobar las politicas, objetivos y programas en materia de seguridad y
salud ocupacional.
- Contar con el personal competente a cargo del desarrollo de los programas y

evaluacion periddica sobre el cumplimiento de estos.

2.4.2 Unidad de Seguridad y Salud

Esta a cargo de un profesional de cuarto nivel en Seguridad y Salud en el Trabajo quien en
este caso es el Técnico de Seguridad y Salud Ocupacional, cuya matriz se encuentra en la

ciudad de Quito, y cuyas actividades debe reportar a la Gerencia General de la Empresa.

Las principales funciones de la Unidad de Seguridad y Salud son las siguientes:

o Identificacion, medicion y evaluacion de riesgos.

e Control y vigilancia de riesgos ocupacionales.

e Promocién y adiestramiento de los trabajadores.

o Registro de la accidentabilidad, ausentismo y evaluacion estadistica de los resultados.

e Asesoramiento técnico, en materias de control de incendios, primeros auxilios, equipos
de proteccion personal, entre otros.

e Colaborar en la prevencion de riesgos que efectten los organismos del sector publico y
comunicar los accidentes y enfermedades profesionales que se produzca, al Comité

Interinstitucional y al Comité de Seguridad e Higiene Industrial.

2.4.3 Servicio Médico de Empresa

Esta a cargo de un médico ocupacional con cuarto nivel en Seguridad y Salud en el Trabajo
cuya matriz se encuentra en la ciudad de Quito.

Las funciones del Servicio Médico de Empresa se basan en lo establecido en la normativa
y legislacién vigente, las mismas que se describen a continuacion:
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Cumplir prioritariamente funciones de prevencion y fomento de la salud de los
trabajadores.

Estudio y vigilancia de las condiciones ambientales en los puestos de trabajo.

Anélisis y clasificacion de los puestos de trabajo, para seleccionar el personal, en base
a la valoracion de los requerimientos psicofisiologicos de las tareas a desempefarse, y
en relacion con los riesgos de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales.
Presentacion de informacion periddica de sus actividades a organismos de supervision
y control.

Apertura de la ficha médica ocupacional al momento de ingreso de los trabajadores.
Examen médico de ingreso, periddico, especiales, reingreso y de salida.

Transferencia de pacientes a Unidades médicas del IESS, si el caso amerita.
Mantenimiento del nivel de inmunidad a través de campafias de vacunacion a los
trabajadores y familiares.

Colaborar en la investigacion de accidentes de trabajo y todas las actividades
operativas preventivas promovidas por la Unidad de Seguridad.

Investigar enfermedades ocupacionales que se presenten en la empresa.

Divulgar los conocimientos indispensables para la prevencion de enfermedades
profesionales y accidentes de trabajo.

Organizar y ejecutar programas de educacion para la salud.

Asesorar a la empresa en la distribucion racional de los trabajadores y empleados segun
los puestos de trabajo y la aptitud del personal.

Elaborar la estadistica de ausentismo al trabajo, por motivos de enfermedad comun,
profesional, accidentes y otros motivos y sugerir las medidas aconsejadas para evitar

estos riesgos.

2.4.4 Comité y subcomités Paritarios

Cumpliendo con la legislacion Ecuatoriana en materia de Salud y Seguridad Ocupacional,

y al tener més de 100 trabajadores se han conformado los siguientes comités de seguridad

y salud ocupacional:
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Comité Paritario — Ciudad de Quito — Matriz de la Empresa, con el Técnico de
Seguridad y Salud Ocupacional a la cabeza

Sub comité paritario — Ciudad de Quito — Proyecto de Outsourcing, con su
respectivo delegado de prevencion.

Sub comité paritario - Ciudad de Guayaquil, con su respectivo delegado de
prevencion.

Comité Ejecutivo de Seguridad y Salud — Ciudad de Quito, Matriz de la Empresa,
conformado por el Gerente General, Gerente Administrativo & Financiero, Médico
Ocupacional, Técnico de Seguridad y Salud Ocupacional y Presidente del Comité

Paritario.

Para la conformacion de los Comités y Subcomités Paritarios se deben estructurar asi: Tres

representantes de la empresa y 3 representantes de los trabajadores con sus respectivos

suplentes.

Los representantes de la empresa los designa la Gerencia General mientras que los

delegados de los trabajadores son elegidos por el Comité de Empresa de los trabajadores y

la Asociacion de Profesionales de la empresa asi como a sus respectivos suplentes,

guardando la proporcionalidad de los integrantes de cada gremio.

Las funciones del Comité y subcomités son las que se describen a continuacion:

Promover la observancia de las disposiciones sobre prevencion de riesgos
profesionales.

Analizar y opinar sobre el Reglamento de Seguridad e Higiene de la empresa, a
tramitarse en el Ministerio de Relaciones Laborales. Asi mismo, tendra facultad para,
en oficio o a peticion de parte, sugerir o proponer reformas al Reglamento Interno de
Seguridad e Higiene de la Empresa.

Realizar la inspeccion general de edificios, instalaciones y equipos de los centros de
trabajo recomendando la adopcion de las medidas preventivas necesarias.

Conocer los resultados de las investigaciones que realicen organismos especializados,
sobre los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales que se produzcan en la

empresa.
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e Realizar sesiones bimensuales

e Cooperar y realizar campafias de prevencion de riesgos y procurar que todos los
trabajadores reciban una formacion adecuada en dicha materia.

e Analizar las condiciones de trabajo en la empresa y solicitar a sus directivos la
adopcion de medidas de Higiene y Seguridad en el Trabajo.

e Vigilar el cumplimiento del Reglamento de Seguridad y Salud.

2.4.5 NUESTRA MISION

Agregar valor a nuestros clientes, mediante el mejor uso de las Tecnologias de
Informacion, a través de la provision de servicios y soluciones de calidad que apoyen su

gestion productiva y empresarial.

2.4.6 NUESTRA VISION

Superar las expectativas del cliente con Puntualidad, Cumplimiento, Actitud de servicio,

Predisposicion positiva, Transparencia, Honestidad y Confiabilidad.

2.4.7 POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

“Sonda , empresa de servicios y proyectos de integracion de sistemas y provision de
plataformas en el campo de las tecnologias de informacién, estd comprometida con la
proteccion del medio ambiente, la salud y seguridad de sus empleados y de sus clientes,
previniendo los accidentes y enfermedades ocupacionales, por tal razén promocionaremos
la salud de los trabajadores, asignando deberes, responsabilidades y recursos a todos los
niveles de la empresa, y su mejoramiento continuo, dando cumplimiento a normas
nacionales y comunitarias establecidas, logrando con todo ello el bienestar y el mejor

desempefio de los trabajadores”
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2.5 DEFINICION DEL PROBLEMA

Los directivos de la empresa y en general todos los empleados no tienen conocimiento de
la afectacion en el desempefio de sus labores cotidianas el horario de turnos que realizan un
grupo de personas de la empresa del proyecto CSD, el personal expuesto en varias
ocasiones ha acudido al departamento de Recursos Humanos para explicar la insatisfaccion
que tienen con esta modalidad y que se encuentran cansados y esto conlleva a algunas
consecuencias ya sea la relacion entre sus compafieros de trabajo, con sus familiares por
irritabilidad y temen que eso desencadene en una enfermedad como el estrés, tencion

nerviosa, gastritis entre otras.

El indicador de rotacion del personal del area a estudiar, proporcionado por Recursos
Humanos es de menos 33% lo que indica que la empresa decrecio6 personal y la rotacion es
muy alta, el nimero total de empleados que deben trabajar en el area son de 18, este
indicador fue calculado en el Gltimo afio de Enero a Diciembre del 2012, tomando en

cuenta la siguiente formula de célculo:

- indice de rotacion de personal: (( (#Ingresos-# de salidas)/#total de empleados)
*100

((7-13)/18)*100 = -33%

Con esto nos damos cuenta que el personal busca otras opciones de empleo porque no se

encuentra satisfecho con la modalidad de horario por turnos.

En funcion a estos factores hemos visto la necesidad de realizar una evaluacion psicosocial
asi como sus medidas de control para mitigar los riesgos que pueden sufrir los empleados,

y de igual manera que la empresa no se vea afectada en su productividad.

En el siguiente grafico se puede observar el indice de rotacion desde el 2010:
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Gréfico No. 5 Rotacion Anual del Personal del Centro de Soporte de Datos
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Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Sonda del Ecuador

2.6 DISENO METODOLOGICO

El método a utilizar sera el Descriptivo y Experimental, para identificar la existencia de
riesgo psicosocial, los trabajadores deberan contestar una encuesta que ha sido disefiado
mediante la herramienta ISO KEY, la cual nos permitira obtener resultados reales, los

mismos que serén tabulados y analizados.

2.6.1 METODO DESCRIPTIVO

Se utiliza para recoger, resumir, organizar, presentar, analizar generalizar, los resultados de
las observaciones. Este método implica la recoleccion y presentacion sistematica de datos
para dar una idea clara de una situacion. Las ventajas que tiene este estudio es que la
metodologia es facil, de corto tiempo y econémica... En el estudio descriptivo el propdsito
del investigador es describir situaciones y eventos. Esto es, como es y como se manifiesta

determinado fendémeno.
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En la presente investigacion realizaremos una primera observacion con los empleados
expuestos analizando sus labores diarias, su tipo de trabajo y horarios, con lo cual
tendremos suficiente informacion para definir el o los métodos de evaluacion del riesgo
psicosocial, cabe destacar que en el camino de esta la presente investigacion podria

cambiar dicha evaluacion respecto a los resultados obtenidos.

2.6.2 METODO EXPERIMENTAL

El método experimental se basa en la observacion de hechos, consiste en seleccionar
hechos e intentar explicarlos y comprenderlos a través de la observacion. Se crean las
suposiciones razonadas obtenidas a partir de los datos observados. Las explicaciones de los
hechos no se encuentran a la vista; es necesario imaginarlas, suponerlas, antes de
descubrirlas.

La explicacion de sistemas mateméticos a la hipotesis obtenida se le aplicaba un
planteamiento para poder dar mas sentido a la hip6tesis obtenida. Habia dos tipos de
comportamiento de sistemas mateméticos: Compara que los hechos observados quedan
explicados por las hipdtesis, al introducir en la comparacion conclusiones logicas, ver si se
han encontrado nuevos hechos y ver si se pueden adaptar a las hipétesis para dar sentido a

los razonamientos.

Es decir que haremos con frecuencia las hipotesis establecidas, esto nos servird para ir
descubriendo e identificando quiz& problemas que solamente con la observacién no lo

percibimos y que asi nos ayudara a encontrar medidas de control mas eficaces.

La técnica serd en base a observacion, entrevista y encuestas que se realizardn en los
lugares de trabajo de los empleados y las encuestas y entrevistas se hara a los trabajadores
y directivos de la empresa en estudio, especialmente a los empleados que hayan indicado
que tienen problemas en sus lugares de trabajo, es decir que los valores de medicion

sobrepasen el limite permitido por las respectivas normas.

2.6.3 METODOS DE EVALUACION

Los métodos a utilizar para evaluar el riesgo psicoscial al personal expuesto son:
- Método FPSICO
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- Encuesta para medir riesgos psicosociales

Método Fpsico

El I.N.S.H.T.(Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo) de Espafia ha
desarrollado el método FPSICO, el cual a partir de la informacion recogida en un
cuestionario aplicado a un grupo de trabajadores, realiza la evaluacion de las condiciones

psicosociales de dicho grupo en el &mbito laboral.

El Método de Evaluacion de Factores Psicosociales desarrollado por el I.N.S.H.T. es un
instrumento que pretende facilitar la evaluacion de la situacion psicosocial de un grupo de
trabajadores, y a partir de ahi, orientar las medidas preventivas y de intervencion, de cara a

mejorar aquellos aspectos méas negativos o perjudiciales.

Este método consiste en la aplicacion de un cuestionario a un grupo de trabajadores, para
posteriormente someter los datos a un sistema de evaluacion, ordenacion vy
conceptualizacion particular, que nos permite conocer las condiciones psicosociales de

dicho grupo en el &mbito laboral.
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Esquema de la Aplicacion del Método Fpsico

Gréfico No. 6 Esquema de la aplicaciéon del método Fpsico
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Cuestionario:

Es necesario recoger la informacion subjetiva proporcionada por los trabajadores,
partiendo de la base de que la realidad psicosocial hace referencia no tanto a las
condiciones que objetivamente se dan, sino como son percibidas y experimentadas por la

persona.

25



Por ello, este método utiliza el cuestionario aplicado a los trabajadores como técnica de
recogida de datos, dando asi gran importancia a la percepcion que ese colectivo de
trabajadores tiene sobre ciertas condiciones psicosociales que se dan en su trabajo, y
considerando esa informaciébn como una forma adecuada de valoracion de tales
condiciones
El método utiliza un cuestionario compuesto por 75 preguntas con las que se recoge
informacion acerca de 7 factores, cada uno de los cuales es evaluado en una escala de
puntuacion de rango entre 0 y 10.
El cuestionario plantea preguntas de respuestas cerradas y previamente codificadas, es
decir, ofrece para cada pregunta distintas alternativas de respuesta, a cada una de las cuales
les da una valoracion, que es la que puntla en la valoracion final. Atendiendo al tipo de
informacidn que pretenden obtener, el cuestionario incluye dos tipos de preguntas:

- Aquellas en las que se pregunta al trabajador sobre una realidad objetiva de su

empresa o trabajo (hechos).
- Aquellas en las que se pregunta sobre la impresion que el trabajador tiene acerca de

un determinado aspecto de su trabajo (opiniones).

Descripcién de los Factores Psicosociales

El método estudia los siguientes factores:

- Carga mental

- Autonomia temporal

- Contenido del trabajo

- Supervision-Participacion
- Definicion de rol

- Interés por el trabajador y

- Relaciones personales.

Veamos como define cada uno de ellos, y a partir de qué indicadores los valora.

Carga Mental
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Grado de movilizacion o esfuerzo intelectual que debe realizar el trabajador para hacer
frente al conjunto de demandas que recibe el Sistema Nervioso en el curso de realizacion

de su trabajo.

Se evalla a partir de los siguientes indicadores;

Presion de tiempos: contemplada a partir del tiempo asignado a la tarea, de la necesidad
de recuperar los retrasos y del tiempo durante el cual se debe trabajar con rapidez.
Esfuerzo de atencion: viene dado por la intensidad o el esfuerzo de concentracion o
reflexion necesarias para recibir las informaciones del proceso y elaborar las respuestas
adecuadas, y por la constancia con que debe ser sostenido ese esfuerzo.

El esfuerzo de atencion puede incrementarse en funcion de la frecuencia de aparicion de
posibles incidentes, y de las consecuencias que pudieran ocasionarse durante el proceso
por una equivocacion del trabajador.

Fatiga percibida: la fatiga es una de las principales consecuencias que se desprenden de
una sobrecarga de las exigencias de la tarea.

Sobrecarga: el nimero de informaciones que se precisan para realizar la tarea y el nivel de
complejidad de las mismas son los dos factores a considerar para determinar la sobrecarga.

Percepcidn subjetiva de la dificultad que para el trabajador tiene su trabajo

Autonomia Temporal

Grado de decision que tiene el trabajador sobre la gestion de su tiempo de trabajo y
descanso

Para valorar este factor se recoge informacion sobre la posibilidad que tiene el trabajador

de elegir el ritmo o la cadencia de trabajo, y sobre su capacidad para distribuir los

descansos

Contenido del Trabajo
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Grado en que el 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 el trabajo esta
compuesto por tareas variadas y con sentido, implica la utilizacion de diversas capacidades
del trabajador, est4 constituido por tareas mondtonas o repetitivas y en qué medida es un

trabajo que resulte importante, motivador o rutinario.

Supervision - Participacion

Grado de distribucion de la capacidad de decision, respecto a distintos aspectos

relacionados con el desarrollo del trabajo, entre el trabajador y la direccion.

Se evalla a partir de la valoracion que el trabajador hace del control ejercido por la
direccion, de los distintos medios de participacion, y del grado de participacion efectiva

respecto a distintos aspectos del trabajo.

Definicion del Rol

Considera los problemas que pueden derivarse del rol laboral y organizacional asignado a

cada trabajador.

La definicién de rol se evalGa a partir de dos indicadores:

[1 La ambigiliedad de rol, que se produce cuando al trabajador no se le da una informacioén
adecuada sobre su funcidn o papel laboral o en la organizacion.

) La conflictividad de rol, que se produce cuando existen demandas de trabajo conflictivas
0 que el trabajador no desea cumplir. Pueden darse conflictos entre las demandas de la
organizacion y los valores y creencias propias, conflictos entre obligaciones de distinta

gente y conflictos entre tareas muy numerosas o muy dificiles.

Interés por el trabajador

28



Grado en que la empresa muestra una preocupacion de caracter personal y a largo plazo
por el trabajador, o bien si la consideracion que tiene del trabajador es de caréacter

instrumental y a corto plazo.

La preocupacion personal y a largo plazo tiende a manifestarse en varios aspectos:
asegurando estabilidad en el empleo, considerando la evolucion de la carrera profesional
de los trabajadores, facilitando informacion de los aspectos que le pueden concernir y

facilitando formacion a los trabajadores.

Por ello, se evallan aspectos relativos a la promocién, formacion, informacion vy

estabilidad en el empleo.

Relaciones Personales

Se evalla a través de tres indicadores: la posibilidad de comunicacién con otros
trabajadores, la calidad de las relaciones que el trabajador tiene con los distintos colectivos
con los que puede tener contacto, y las relaciones que generalmente se dan en el grupo de

trabajo.

Aplicaciones del Método

Luego de aplicar el cuestionario a los trabajadores, el método nos permitira:

Evaluar situaciones concretas. Los resultados obtenidos muestran qué magnitud y qué
particularidades presentan unos determinados factores psicosociales en un grupo concreto,
y permite realizar un diagndstico de las condiciones psicosociales de ese grupo.

Localizar fuentes de problemas. Dada la existencia de un problema y de cara a establecer
sus posibles soluciones, el método permite identificar algunos de los &mbitos en los que se
estd originando ese problema y asi, orientar las posteriores acciones a emprender.

Disefiar cambios y establecer prioridades en las actuaciones. De cara a llevar a cabo
algunos cambios en la organizacion para solucionar algin problema, los resultados

obtenidos tras la aplicacion del método pueden orientar tanto para establecer qué tipo de
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acciones han de llevarse a cabo, como para determinar la intensidad o la urgencia con la

que han de llevarse a cabo esas acciones.

Por otra parte, los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de este método pueden

servir de orientacion para dar prioridad a unas acciones sobre otras.

Tomar conciencia de la situacion. Finalmente, la utilizacién del método puede contribuir a
la difusion de nuevas perspectivas acerca de la organizacion del trabajo y a enriquecer el
debate interno en la empresa con conceptos y puntos de vista inusuales en muchas

empresas, sobre cudl puede ser el origen de algunos problemas o coémo abordarlos.

Presentacion de Resultados

El método ha sido concebido para valorar la situacion psicosocial de grupos de
trabajadores relativamente homogéneos: se pretende conocer la situacion de una serie de
factores que afectan a un area organizativa (departamento, seccion, grupo de trabajo,...)

compuesta por varios trabajadores.

Por ello, aunque técnicamente es posible, no es aconsejable trabajar con resultados

individuales.

A partir de las contestaciones de los trabajadores al cuestionario, cada uno de los factores
es evaluado independientemente en una escala de puntuacion de 0 a 10. La puntuacion del
grupo 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 general, las preguntas contribuyen de manera distinta a la puntuacién final de su factor.
Igualmente, cada opcidn de respuesta tiene distinto valor. La distinta aportacion de cada

pregunta se ha establecido a partir de dos criterios:

[10Por la importancia del aspecto que mide una pregunta, importancia establecida
tedricamente en funcion de la importancia que han dado a ese aspecto distintos estudios y

metodologias consultadas para la elaboracion de este método, y
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[100Por la relacion que las preguntas han mostrado experimentalmente con variables como
el ausentismo, la insatisfaccion laboral y determinados sintomas psicosomaticos.
Con las puntuaciones del grupo en cada uno de los factores, el método presenta los

resultados en dos formatos diferentes: el Perfil Valorativo y el Perfil Descriptivo.
Perfil Valorativo
El Perfil Valorativo ofrece la media de las puntuaciones del colectivo analizado para cada
uno de los siete factores psicosociales que considera el método.
Estas puntuaciones son trasladadas a un perfil grafico en el que se presenta una escala de

valores comprendidas entre 0 y 10 para cada factor.

Gréfico No. 7 Perfil Valorativo del Método

7,76

6,35

2,85

100,00 % ,00 % 5.00
0,00 % : 4,04
100,00 26 4,75

lkl;[ll] o LU0 % 5,00

Esta escala queda representada en la parte inferior del grafico. A la izquierda aparecen las

iniciales de cada uno de los factores que considera el método:
Carga Mental (CM)
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Autonomia Temporal (AT)
Contenido de Trabajo (CT)
Supervision - Participacion (SP)
Definicion de Rol (DR)

Interés por el Trabajador (IT), y

Relaciones Personales (RP).

Una vez realizado el andlisis de los datos, el Perfil Valorativo ofrece las medias
correspondientes a cada uno de los factores unidas por una linea quebrada. Ademas, esta
puntuacion media aparece indicada a la derecha de cada escala. Por ejemplo, en el gréafico
que se presenta méas arriba, la puntuacion media del grupo para el factor Supervision -
Participacion (SP) es 4.83.

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

[J0JDe 0 a 4 puntos (verde): SITUACION SATISFACTORIA. Todos aquellos factores
cuya puntuacion media esté comprendida entre 0 y 4 son factores que pueden considerarse

satisfactorios, es decir, que en principio no van a generar problemas.

J0De 4 a 7 puntos (amarillo): SITUACION INTERMEDIA. Los factores cuya
puntuacion media esté comprendida entre 4 y 7 son factores que pueden generar molestias
a un cierto nimero de trabajadores, pero que no son lo suficientemente graves como para
demandar una intervencion inmediata. Sin embargo, es una situacion que es preciso
subsanar en cuanto sea posible, ya que estos factores pueden resultar, en el futuro, fuentes

de problemas.

[J1De 7 a 10 puntos (rojo): SITUACION NOCIVA. Los factores cuya puntuacion media
esté comprendida en este tramo requieren una intervencion en el plazo mas breve posible.
Es previsible que en situaciones de este tipo exista entre los trabajadores una gran
insatisfaccion con su trabajo, o una tendencia al incremento del ausentismo o que

aparezcan sintomas asociados al estrés.
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Para cada uno de los factores, el Perfil Valorativo ofrece, ademas del tramo en el que esta
la puntuacion media del grupo, el porcentaje de trabajadores que se sitla en cada una de las

tres situaciones mencionadas.

Estos porcentajes, que aparecen indicados en los recuadros situados debajo de cada escala,
nos permiten hacer un andlisis, y por tanto, una interpretacion méas detallada de la situacion

psicosocial del grupo.

Perfil Descriptivo

El Perfil Descriptivo ofrece la informacion detallada de como se sitian los trabajadores
ante cada pregunta, es decir, nos da informacion sobre el porcentaje de trabajadores que ha
elegido cada una de las opciones de respuesta, lo cual permite obtener datos acerca de

aspectos concretos relativos a cada factor; Ejemplo:

Después de establecer, a partir del Perfil Valorativo, sobre qué factores se deberd actuar de
forma prioritaria, la informacion recogida en el Perfil Descriptivo nos permite analizar con
mas detalle cada uno de los factores, utilizando para ello el siguiente cuadro, en el que se
contemplan los distintos indicadores que valoran cada factor, y cudles son las preguntas

que recogen la informacién de cada uno de esos indicadores.
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Gréfico No. 8 Cuadro de Indicadores que valora cada Factor

CARGA MENTAL (CM)
Subfactor CM1: presiones de tiempo y retrasos
* tiemp o asignado a las tareas (p-3)
* recuperacidn de retrasos (p-4)
* tiemp o de trabajo con rapidez (p-5)

Subfactor Ch2Z: esfierzo de atencidn
* tiemp o de atencidn (p-1)
« intensidad de la atencién (p-2)
» frecuencia de errores (p-6)
+ consecuencia de los errores (p-?}

Subfactor Chi3: fatiga nerviosa
* fatiga (p-5)

Subfactor Ch4: cantidad y complejidad de la informacidn
» cantidad de informacién (p-2)
= complejidad de la nformacidn (p-10)

Subfactor CM5: dificultad de la tarea
* dificultad de la tarea {p-11)

AUTONOMIA TEMPORAL (AT)

Subfactor AT1: posibilidad de abandono momentaneo del trabajo (p-12)
Subfactor AT2: distribucién de pausas (p-13)

Subfacter AT3: determinacion del propio rtme (p-14)

Subfactor AT4: variacién del ritmo (p-15)




CONTENIDO DEL TRABAJO {(CT)

Subfactor CT1: capacidades utilizadas (p-16 ap-25)

cubfactor CT2: repetitividad (p26)

Subfactor CT3 importancia del trabajo (p-27)

2ubfactor CT4: variedad del trabajo (p-28)

Zubfactor CTD: trabaje rutinano (p-29)

Subfactor CT6 motivacidn por el trabajo (p-30%

Subfactor CT7F: impottancia del trabajo para otros (p-31 a p-34)

SUPERVISION - PARTICTPACTION

Subfactor SP1 superwizsidn (p-33 ap-40)

subfactor SP2: medios de participacidn (p-<41 a p-45)
Subfactor 3P3; grade de participacion (p-46 ap-21)

DEFINICION DE ROL (DR)
Zubfactor DE 1. ambigiiedad de rol (p-22 ap-08)
subfactor DEZ2: conflictividad de rol (p-2% a p-62

INTERES POR EL TRABAJADOR (IT)
subfactor IT1: promocidn (p-63)

Subfactor IT2: formacidn (p-6d)

Subfactor IT3: medios de informacidn (p-65 a p-68)
Zubfactor IT4: estabilidad en el empleo (p-65)

RELACIONES PERSONALES (RF)

Zubfactor EP1: posihilidad de comunicarse (p-70)
Subfactor EP2: calidad de las relaciones (p-71 a p-74)
subfactor EP3: relaciones de grupo (p-75)

Propuestas de Mejora

Como ya hemos comentado, la aplicacion del método nos permite detectar aquellos
aspectos de la realidad psicosocial de la empresa u organizacion que precisan se les preste

una atencion especial a fin de ser mejorados.

El planteamiento de estrategias de analisis e intervencion no tiene porqué limitarse a
aquellas situaciones o factores en los que los resultados obtenidos son muy negativos, sino

que también puede considerarse en el caso de puntuaciones medias.
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El método ofrece una serie de ideas, recomendaciones y puntos de reflexion referentes a
cada uno de los factores psicosociales que considera, con el objeto de que sirvan de ayuda
en la fase de anlisis e intervencion basada en los resultados obtenidos tras la aplicacion

del método.

Estas recomendaciones no deben ser consideradas como universalmente validas, sino que

deben servir como guia general sobre los aspectos importantes a considerar en cada factor.

Para ello, ademas de la puntuacion global de cada factor, es necesario analizar la
informacion que nos puede proporcionar el analisis, pregunta a pregunta, de todos los
items de que consta cada factor. A este efecto serd de gran utilidad el Perfil Descriptivo
que ofrece el método, y la tabla que hemos presentado, en la que se presentan los factores y

subfactores del método y las preguntas que se utilizan para evaluar cada uno de ellos.

Carga Mental

[10Programar el volumen de trabajo y el tiempo necesario para su desarrollo.

[10Evitar al trabajador sensaciones de urgencia y apremio de tiempo.

[1[JEstablecer sistemas que permitan al trabajador conocer las cotas de rendimiento, el
trabajo pendiente y el tiempo de que dispone para realizarlo.

[I[]Evitar, en la medida de lo posible, los trabajos que requieran esfuerzos intensos y
continuados.

Si no es posible, reestructurar la asignacion de tareas con el fin de distribuirlas
adecuadamente entre los trabajadores.

[1[Prestar atencion a aquellos puestos en los que, por el trabajo que se realiza, la
probabilidad de cometer errores es mayor, especialmente cuando las consecuencias de
estos errores sean graves.

[100Tener en cuenta que tan negativo es el exceso de informacion como el defecto, tanto en

calidad como en calidad, y tratar de buscar un punto de equilibrio.

Autonomia Temporal
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[J[JProcurar que la tarea permita al trabajador unos margenes de tiempo que le posibiliten
una cierta autonomia acerca de su tiempo de trabajo; programar el tiempo de trabajo v el
tiempo de descanso.

[1[Facilitar al trabajador el conocimiento de los objetivos a alcanzar y los ya logrados en
cada momento, para permitirle establecer su ritmo de trabajo e introducir variaciones en el
mismo.

[10Prestar especial atencion a aquellos puestos en los que, en funcion de la tarea que se
realiza, existe un riesgo elevado de no tener autonomia (por ejemplo, trabajos en cadena,
ritmos marcados por maquinas).

[100Un caso especial de falta de autonomia temporal es el de los puestos de atencion al
publico.

Considerar la posibilidad de regular el acceso al publico, alternar la atencion al publico con

otras tareas, etc.

Contenido del Trabajo

[1[JEstudiar en profundidad las capacidades que el trabajador pone en juego en su puesto
de trabajo; redisefiar el contenido del trabajo.

[100Favorecer la utilizacion de capacidades diversas, y la oportunidad de nuevos
aprendizajes a través del trabajo, que permitan incrementar las tomas de decision e
intervencion del trabajador en la planificacion de su trabajo.

[1[1Sensibilizar a todos los niveles sobre el significado y la importancia del trabajo que

realizan.

Supervision — Participacion

[0 Definir y clarificar el nivel de participacion que se otorga a los distintos agentes de la
organizacion.

[100Fomentar la participacion de los trabajadores en los distintos aspectos que configuran
el trabajo, desde la propia organizacion, distribucion y planificacion de las tareas hasta
aspectos como distribucion del espacio, mobiliario, etc.

[1lEvitar que los sistemas de control (de trabajo, tiempo, horarios, etc.) generen una
supervision excesiva.

[J[JEvitar sistemas de control inoperantes, que den como resultado una ausencia total de

control.
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[100Flexibilizar progresivamente la supervision, promoviendo la delegacién en los
trabajadores y la responsabilidad individual.
[1lJProporcionar a los trabajadores un mayor control sobre su trabajo (capacidad de

decision sobre ritmo, organizacion, etc.)

Definicion del Rol

(101 Asegurarse de que los trabajadores tienen una informacion clara y precisa de lo que
deben hacer, de que conocen sus funciones, competencias y atribuciones, que saben como
deben hacer su trabajo, qué métodos deben seguir, cuéles son los objetivos de cantidad y
calidad del trabajo, qué tiempo tienen asignado, cuél es su responsabilidad, etc.
[1JComprobar si los medios de informacién a los trabajadores son adecuados; si no es asi,
intentar mejorarlos o adoptar otros.

[J[JNo encomendar tareas cuya realizacion exija saltarse los métodos establecidos o
suponga un serio conflicto para el trabajador.

[100No dar instrucciones incompatibles entre si.

Interés por el Trabajador

[1[1Hacer que el trabajador sienta que la organizacion tiene un interés a largo plazo y de
caracter personal por él.

Fomentar la estabilidad en el empleo, establecer planes de carrera, asegurar una formacion

y una informacién adecuadas, etc.

Relaciones Personales

Tener en cuenta en el disefio de la organizacion la importancia del apoyo social (apoyo
afectivo, instrumental, de ayuda, etc.), como reductor del estrés.

Prestar especial atencion al apoyo a los subordinados por parte de sus superiores, en
aspectos como el reconocimiento del trabajo, la asistencia técnica y material, el apoyo
frente a otras instancias, etc.

Disefiar el lugar de trabajo de forma que favorezca el contacto y las relaciones personales

entre los trabajadores.
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Andlisis Teorico del Método Experimental

El ritmo circadiano

Todas las personas necesitamos dormir varias horas al dia, dicho ciclo esta regido por un
“reloj-bioldgico” que nos indica cuando debemos despertar y cuando dormir.

El ciclo circadiano abarca 24 horas, divididas en 8 horas para el suefio y 16 para la vigilia.
La luz juega un factor muy importante en este ciclo, a través de una sustancia (la
melatonina) secretada por la glandula pineal (ubicada en el cerebelo).

La alteracion del ritmo circadiano se puede producir por las siguientes causas:

1. Suefio retrasado: aparece entre las personas que adelantan las fases del ciclo suefio-
vigilia.

2. Jet-lag: es una descronizacion debida al cambio de horario que se produce al viajar
a otras latitudes

3. Turno de trabajo: las personas que trabajan en horarios nocturnos sufren trastornos

en su ciclo de suefio-vigilia.

Debido a nuestro tema de investigacion las personas que trabajan en turnos laborales
rotatorios presentan problemas de adaptacion a un ritmo circadiano cambiante y las
alteraciones aumentan a medida que avanza la edad, sin embargo el factor de la edad en el

grupo estudiado tiene la ventaja de ser personas jovenes.

Los trabajadores de noche o los que se ven sometidos a frecuentes rotaciones de turno
muestran, en general, un déficit marcado de horas de suefio, ya que el suefio diurno es

mucho més fragmentado y menos reparador que el nocturno.

Este les produce, con frecuencia, malestar, fatiga e irritabilidad, un mayor nimero de
alteraciones gastrointestinales y mayor deseo de consumir alcohol, probablemente con la

finalidad de intentar controlar el estrés, y consumo indiscriminado de sedantes.

Se ha observado un aumento de los accidentes laborales y circulatorios en estos
trabajadores. Los sintomas se dan sobre todo los primeros dias tras el cambio de turno. La

situacion puede ser peor si el trabajador no sigue una pauta constante a lo largo de la
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semana y s6lo mantiene el ciclo alterado los dias laborables, volviendo al ciclo normal los
dias de descanso y vacaciones. La queja primaria es de insomnio o de somnolencia

excesiva.

Encuesta para medir los riesgos psicosociales

Se han utilizado cinco indicadores que miden la calidad de vida laboral relacionada con la

salud:

) Salud General

1 Evolucion del estado de salud en el ultimo afio
] Salud Mental

[ Dificultades y calidad del suefio

(1 Bajas laborales en el ultimo afio

Los tres primeros indicadores (Salud General, Evolucion del estado de salud en el dltimo
afo y Salud Mental) se han medido a través de la version espafiola (Alonso et al., 1995) del
SF-36.

El SF-36 fue originalmente desarrollado, a principios de los noventa en los Estados Unidos

para su uso en el Estudio de los Resultados Médicos (Medical Outcomes Study, MOS).

Es utilizado en investigaciones médicas, de salud mental y, en general, en investigaciones

relacionada con la salud.

Ofrece una perspectiva general del estado de salud de la persona con la ventaja de que es

facil y répido de rellenar, a la vez que también es sencillo de evaluar.

En la presente investigacion el SF-36 permite valorar numéricamente diferentes aspectos
de la salud de la persona, se convierte en una herramienta excelente para cualquier

investigacion relacionada con la salud.

Consta de 36 items que conforman una escala genérica que proporciona un perfil del

estado de salud. Es aplicable tanto a pacientes como a la poblacion general.
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Ha resultado util para evaluar la calidad de vida relacionada con la salud en la poblacion
general y en subgrupos especificos, para detectar los beneficios en la salud producidos por
un amplio rango de tratamientos diferentes y valorar el estado de salud de pacientes

individuales.

Sus buenas propiedades psicométricas, evaluadas en mas de 400 articulos, y la multitud de
estudios ya realizados que permiten la comparacion de resultados, lo convierten en uno de
los instrumentos con mayor potencial. Es susceptible de ser aplicado a poblacion general y

pacientes a partir de 14 afios, tanto en estudios descriptivos como de evaluacion clinica.

El nimero de opciones de respuesta oscila entre tres y seis, dependiendo de cada item.

La puntuacion final se obtiene en una escala de 0 a 100, donde O es el peor estado de salud
y 100 el mejor, de modo que las puntuaciones altas indican mejor estado de salud que las
puntuaciones bajas.

Los items del SF-36 forman 8 dimensiones que evaldan:

- Funcion Fisica: Grado en que la salud limita las actividades fisicas tales como el
autocuidado, caminar, subir escaleras, inclinarse, coger o llevar pesos y los
esfuerzos moderados e intensos (10 items).

- Rol fisico: Grado en que la salud fisica interfiere en el trabajo y otras actividades
diarias, incluyendo rendimiento menor que el deseado, limitacion en el tipo de

actividades realizadas o dificultad en la realizacion de actividades (4 items).

- Dolor corporal: Intensidad del dolor y su efecto en el trabajo habitual, tanto fuera

de casa como en el hogar (2 items).

- Salud General: Valoracion personal de la salud que incluye la salud actual, las

perspectivas de salud en el futuro y la resistencia a enfermar (5 items).
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- Vitalidad: Sentimiento de energia y vitalidad, frente al sentimiento de cansancio y

agotamiento (4 items).

- Funcién Social: Grado en que los problemas de salud fisica o emocional interfieren

en la vida social habitual (2 items).

- Rol Emocional: Grado en que los problemas emocionales interfieren en el trabajo u

otras actividades diarias (3 items).

- Salud mental: Salud mental general, incluyendo depresion, ansiedad, control de la

conducta y bienestar general (5 items).

Evolucion declarada de la salud: como afiadido a los 8 niveles de salud, el SF-36 incluye
una pregunta de valoracion independiente que determina la auto-percepcion de la
evolucion del estado de salud general de la persona comparandola con la situacion de su

salud hace un afo.

Esta variable tiene cinco posibles respuestas:

1. Mucho mejor ahora que hace un afio
2. Algo mejor ahora que hace un afio
3. Mas o menos igual que hace un afio
4. Algo peor ahora que hace un afio

5. Mucho peor ahora que hace un afio

Con el objetivo de que la interpretacion de los resultados de esta variable fueran en la
misma direccion que las escalas de Salud General y Salud Mental (en las que puntuaciones
altas indican mejor estado de salud que puntuaciones bajas), en los andlisis estadisticos
realizados se transformaron las respuestas relacionadas con la evolucion del estado de
salud en el mismo sentido, de forma que puntuaciones altas en esta variable indican mejor

evolucion del estado de salud que puntuaciones bajas.
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Sindrome del Suefio

Para evaluar los trastornos en el suefio se han utilizado dos items del Cuestionario para la
deteccion del sindrome de apnea obstructiva del suefio (SAOS), desarrollada y validada
por Vazquez V.R. et al.

Los dos items miden concretamente:

Dificultades con el suefio:
1. No

2. Algunas veces

3. Frecuentemente

4

. Siempre

¢Cbémo es la calidad de su suefio?
1. Muy mala
2. Regular

3. Buena

4. Muy buena

Es importante saber a que nos referimos con el sindrome de apnea obstructiva, el SAOS es

junto al insomnio, el trastorno del suefio mas frecuente.

Se caracteriza por la presencia de apneas (cese intermitente de la respiracion de mas de 10
segundos de duracién) y/o hipopneas (apenas junto a de saturacion de oxigeno en sangre y

despertar transitorio) en un namero superior a 10 episodios/hora.

El SAOS se caracteriza por un cuadro de continuos despertares durante la noche
(concientes 0 no), junto a ronquidos en la mayoria de los casos, con la consecuente
somnolencia diurna posterior asi como trastornos neuropsiquiatricos y cardiocirculatorios

secundarios.

¢Como se produce?
43



El control de la respiracion se realiza por dos mecanismos, uno automatico y otro

voluntario.

La via automética es la que funciona durante el suefio. Existe una serie de receptores
encargados de enviar una serie de estimulos para mantener los musculos ventilatorios en

funcionamiento y para los musculos que se encargan de mantener el espacio aéreo abierto.

Debe existir una correcta coordinacion entre ambos grupos musculares para una correcta

respiracion.

Cuando existe algin defecto en los musculos, en sus vias nerviosas o en esta coordinacion

se produce la apnea obstructiva del suefio.

Existen otros factores que pueden sobrecargar a estos musculos y son: lengua de gran
tamafio, amigdalas grandes, malformaciones mandibulares y obesidad. Otros factores que
pueden influir en la SAQOS son el alcoholismo, cifoescoliosis (curvatura anormal de la

columna vertebral) y el hipotiroidismo entre las mas frecuentes.

Sintomatologia

Los ronquidos nocturnos y la somnolencia diurna son los sintomas mas frecuentes. Entre
los sintomas nocturnos también se pueden observar el insomnio, la sudoracion,
convulsiones y la interrupcion del suefio, mientras que los sintomas diurnos son: la cefalea,
disminucion del libido, impotencia, trastornos psiquidtricos, sequedad boca,

alteraciones de la voz, déficit de memoria e irritabilidad entre otros.

Tratamiento

Pérdida de peso
Abstinencia alcohdlica

Evitar estimulantes como la cafeina
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Evitar siestas prolongadas durante el dia
Evitar fArmacos relajantes durante la noche
Dormir en posicion lateral y

Practicar ejercicio de forma regular.

También se han utilizado como indicadores de salud dos variables relacionadas con las

bajas laborales

En los ultimos 12 meses, ¢cuantos dias has estado de baja por enfermedad?

No he estado de baja por enfermedad en el dltimo afio

Aproximadamente, he estado dias de baja por enfermedad en el dltimo afio

En los ultimos 12 meses, ¢cuéntas bajas por enfermedad has cogido?

No he cogido ninguna baja por enfermedad en el ultimo afio

Aproximadamente, he cogido bajas por enfermedad en el tltimo afio

Es importante recalcar que a méas de tener perdidas en la salud general de los trabajadores,

el ausentismo también produce pérdidas significativas en la productividad de la empresa.

Variables relativas a la influencia del turno en las relaciones sociofamiliares

Estas variables se han medido mediante una pregunta sobre el grado en el que la persona

percibe que su turno de trabajo afecta negativamente a sus:

Relaciones sociales
Relaciones familiares
Relaciones de pareja

Relaciones sexuales

ok~ w0 Dnh e

Relacion con los compafieros de trabajo
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En todos los casos se ha medido esta influencia negativa con una escala que va desde 0 (el

turno me afecta negativamente muy poco) a 10 (el turno me afecta negativamente mucho).

Las puntuaciones altas indican mayor grado de influencia negativa del turno en las

relaciones socio familiares que las puntuaciones bajas.

Variable satisfaccién laboral

Para medir esta variable se han utilizado cuatro items (extraidos del cuestionario ISTAS21)

que evallan la satisfaccion laboral del trabajador en cuatro dimensiones:

Las perspectivas laborales
Las condiciones ambientales de trabajo

El grado en el que el trabajador percibe que son utilizadas sus capacidades

EallE A -

El trabajo considerandolo globalmente

En todos los casos se ha medido la satisfaccion laboral en cinco grados:

0. Nada Satisfecho

1. Poco Satisfecho

2. Mas o0 menos Satisfecho
3. Bastante Satisfecho

4. Muy Satisfecho

De forma que puntuaciones elevadas indican mayor nivel de satisfaccion laboral que

puntuaciones bajas.

Citaremos algunas caracteristicas del cuestionario ISTAS 21 para asi entender las razones

del porque fue utilizado en el Cuestionario de la presente investigacion.

Se trata de identificar las condiciones de trabajo relacionadas con la organizacion del

trabajo que pueden ser nocivas para la salud
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El uso de cuestionarios estandarizados es imprescindible para la evaluacion de riesgos

psicosociales.

Las entrevistas individuales realizadas en las empresas, que pueden ser de gran utilidad en

proyectos de investigacion, no son apropiadas para evaluacion de riesgos.

Las entrevistas no permiten comprobar su validez ni fiabilidad, producen resultados

dificiles de contrastar e interpretar, con lo que no generan la confianza suficiente entre los

encuestados, ademas de requerir el uso intensivo de recursos muy especializados, escasos y

costosos, por lo que no representan una opcion valida ni realista para la evaluacion de

riesgos.

Al tener un cuestionario las personas pueden contestar de una manera méas sincera a

diferencia de las entrevistas.

El cuestionario Istas21 consta de 120 preguntas estructuradas en 4 partes:

Contexto social y trabajo doméstico familiar (6 preguntas)
Salud y bienestar personal (26 preguntas)

Condiciones de empleo y trabajo (19 preguntas) y

Las dimensiones de las exposiciones psicosociales (69 preguntas).
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CAPITULO Il
ANALISIS DE LA INFLUENCIA DEL HORARIO DE TRABAJO EN LA

SATISFACCION LABORAL

En la actualidad las empresas modernas han evolucionado y han dejado atras la
organizacion tradicional caracterizada por las tareas operativas, los trabajos en linea, la
toma de decision centralizada, entre otras; las exigencias del mercado y la globalizacién

requieren empresas altamente organizadas, dindmicas y con altos estandares de calidad.

La innovacion tecnoldgica constituye un factor determinante en la evolucion socio-
economica de nuestra sociedad y de la competitividad empresarial, a pasos agigantados las
empresas buscan mejorar sus ganancias econdémicas, haciendo que con un menor nimero
de empleados se obtengan mayores resultados, lo que implica mayores niveles de atencion
y concentracion, elevada responsabilidad, sobrecarga de trabajo, largos o desordenados
horarios y turnos, ademés hay que tomar en cuenta un aspecto que se ha tornado méas
comun que antes y es la participacion de la mujer, todo lo antes mencionado hacen que los
riesgos psicosociales y sus repercusiones sanitarias, sociales y econdémicas sean una

realidad en el mundo laboral de hoy.

En los ultimos afios los factores de riesgo psicosocial relacionados con el trabajo han ido
adquiriendo cada vez mas relevancia por las evidencias encontradas entre dichos riesgos y
el incremento de procesos fallidos en los trabajadores, por tal razon deben ser controlados
para contribuir a mantener la salud de los trabajadores y no simplemente por cumplir con
las leyes que asi lo exigen sino para conservar el recurso mas importante de una empresa

que es el humano.

Dentro de la gestion preventiva de riesgos laborales, no debemos olvidarnos del riesgo
psicosocial, entendido como (3) “aquellas condiciones presentes en una situacion laboral
directamente relacionadas con la organizacion del trabajo, el contenido del trabajo y la
realizacioén de la tarea y que se presentan con capacidad para afectar el desarrollo del

trabajo y la salud del trabajador”

((3) INSHT, Ficha Técnica 840, El Método del INSL, para la identificacion y evaluacion de factores

psicosociales)
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La evaluacion de los factores de riesgo psicosocial se convierte en una herramienta
preventiva primordial ya que con la identificacion, valoracion y control de dichos riesgos

conducird a una gestion eficaz de las personas y de la organizacion.

Frecuentemente los factores de riesgo psicosocial en el trabajo actian durante largos
periodos de tiempo, de forma continua y son numerosos, de diferente naturaleza y
complejos, dado que no solo estan conformados por diversas variables del entorno laboral
sino que, ademas, intervienen las variables personales del trabajador como las actitudes, la
motivacion, las percepciones, las experiencias, la formacion, las capacidades y los recursos

personales y profesionales

La personalidad y la situacion vital del trabajador influyen tanto en la percepcion de la
realidad como en la respuesta ante las distintas situaciones laborales. Por eso, ante
cualquier problema laboral no todos los trabajadores lo afrontan del mismo modo, ya que
las caracteristicas propias de cada trabajador determinan la magnitud y naturaleza de sus

reacciones y de las consecuencias que sufrira.

3.1 OBSERVACION EN LOS PUESTOS DE CADA UNO DE LOS EMPLEADOS EXPUESTOS.

La muestra a estudiar fueron 18 empleados del Centro de Soporte de Datos (CSD), donde
se acudio a realizar las observaciones de los puestos de trabajo, y para lo cual se aplico una
encuesta para obtener informacion necesaria y poder determinar la apreciacion de cada uno
de los empleados respecto a como afecta los horarios de trabajo (Rotativos y Nocturnos) en

el &mbito laboral, familiar y salud.

A continuacidn se explicara los resultados obtenidos con los siguientes graficos:

Como se muestra en la tabla No. 1, aproximadamente del total de la muestra (18

empleados) el 54% representa al género masculino y el 46% el género femenino. Este dato
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revela que la participacion de la mujer es muy representativa, a pesar del tipo de turnos en

los que trabajan.

Tabla No. 1 Genero, edad y nivel de estudio

GENERO Hombre 54%
Mujer 46%
Media 27.08
Desviacion tipica 15
EDAD Rango 24-29
24-25 15,38%
26-27 38,46%
28-29 46,15%
NIVEL DE | Estudios Secundarios 0%
ESTUDIOS Estudios Universitarios 100%

La edad media del conjunto de la muestra es de 27.08 afios (desviacion tipica=1.5)

Por tramos de edad, casi dos terceras partes (84.62%) de las personas encuestadas tienen
entre 26 a 29 afos de edad y apenas el 15,38% de los trabajadores tienen entre 24 y 25

anos.

En relacion al nivel de estudios el 100% de los trabajadores tiene estudios universitarios,
esto se debe a que el tipo de actividad que desarrollan amerita que tengan los
conocimientos técnicos especializados para asi satisfacer al cliente al que fueron asignados,
cuyo requerimiento es que sean egresados o titulados en Ingenierias en Sistemas o

Telecomunicaciones.

En el grafico No. 9 podemos observar que la mayoria de las personas que han participado
en el estudio son solteros (84,62%) y apenas un (15,38%) estan casados 0 viven con una

pareja.

Del personal cuyo estado civil es soltero, el 53,85% son mujeres y el 46,15% son hombres.
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Gréfico No. 9 Estado Civil de los trabajadores
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Las personas que tienen pareja todas ellas poseen un trabajo asalariado.
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Gréfico No. 10 Numero de hijos

El 30% de la poblacion estudiada tiene hijos, de este dato hay que destacar que la mayoria
que poseen hijos son mujeres, el 70% no tiene hijos.
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3.1.1 VARIABLES LABORALES

Gréfico No. 11Antigiiedad en la Empresa

El Proyecto CSD (Centro de Servicios de Datos) empez6 su servicio hace 3 afios, el 46%
(mayor porcentaje) de la poblacion de estudio ha trabajado en dicho proyecto de uno a 6
meses, el 38% ha trabajado de 7 a 13 meses, el 8% de 14 a 20 meses y también de 21 a 27
el 8%.
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Gréfico No. 12 Tipo de relacion con la empresa

® Contrato Fijo
Contrato Indefinido
W Contrato eventual

M Becario/a

Como podemos observar el grafico No. 12 describe la relacion de dependencia laboral que
tienen los empleados con la empresa, el mayor porcentaje (61,54%) son empleados que
tienen un contrato por un afio, a continuacion el 30.77% tienen un contrato eventual por 6
meses, y apenas el 7.69% tienen un contrato indefinido, cabe destacar que la mayoria de
los empleados que tienen contrato a plazo fijo, anteriormente tuvieron un contrato por 6
meses, esto se debe a politicas internas de la empresa, es decir que primero ingresen con un

contrato eventual para luego cambiar su contrato a un afio.
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3.1.2 VARIABLES RELATIVAS AL HORARIO DE TRABAJO Y TURNICIDAD

Gréfico No. 13 Tipos de turnos

Turno rotatorios incluyendo el turno 84.6
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Turno rotatorios sin incluir turno
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El tipo de jornada laboral que presenta una mayor frecuencia entre la poblacién trabajadora
es la de turnos rotatorios incluyendo el turno de noche con el 84,62% del total. EI horario
de trabajos rotatorios sin incluir turno de noche representa el 15,38% y finalmente ninguno
de los empleados trabaja en turnos fijos en la noche.

Gréafico No. 14 Numero de meses que trabajan en horario actual

B De 2 a7 meses
B De 8a 13 meses
B De 14 a 19 meses

B De 20 a 25 meses
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El 61,54% que representa a la mayoria de la poblacién estudiada se encuentra trabajando

en el mismo horario por un periodo de 2 a 7 meses.

Con esto se comprueba el alto nivel de rotacion que existe en esta area de trabajo, una de
las razones es por el tipo de turno, la gente no se acostumbra del todo al trabajar cuando el
resto de gente estd descansando.

Gréfico No. 15 Tipo de horario actual
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El 84% de la poblacién estudiada incluyen en sus ciclos de trabajo todos los dias de la
semana, incluido domingos y festivos, apenas un 7% incluyen en su ciclo de lunes a
viernes, otro 7% de lunes a viernes y excepcionalmente sabados, domingo y festivos y
ningin empleado trabaja en horario de: lunes a sabado o solo fines de semana o festivos.
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Como se habia indicado anteriormente el Servicio que presta el area estudiada no puede

dejar de funcionar ningln dia del mes.

Gréfico No. 16 Tiempo de desplazamiento desde el hogar hacia el centro de trabajo
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De 20 a 50 minutos De 60 a 90 minutos De 100 en adelante

La media que les toma a los empleados desplazarse desde su domicilio hacia su centro de
trabajo es de 65 minutos, al 76% de ellos les toma de 60 a 90 minutos, al 15% de 20 a 50
minutos y al 7% les toma de 100 minutos en adelante.

Es importante destacar que una de las politicas de la empresa es contratar a personas que
relativamente residan cerca de su lugar de trabajo, por el tipo de turnos que realizan
logisticamente los costos de traslado del personal que sale en las noches a distancias mas

largas representan un valor elevado.
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Gréfico No. 17 Comunicacion de cambios de horario al trabajador

Normalmente conozco mi horario con
antelacion, pero pueden cambidarmelo de un 53,85%
dia para otro '

Normalmente me lo comunican de un dia para
otro o el mismo dia

Normalmente me lo comunican regularmente, 38 46%
con dias de antelacion i

0,00

No me cambian de horario o de dias de trabajo . 7,69%

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

No son frecuentes los cambios inesperados de turno u horario

El 53% de los empleados conoce su horario de trabajo con antelacion, sin embargo lo
pueden cambiar de un dia para otro, el 38% manifiestan que les comunican regularmente
los cambios de horario con dias de anticipacion, y el 7% opina que los horarios son

constantes y no les cambian de horario o dias de trabajo

El mayor porcentaje del personal estudiado indica que si conoce los cambios de horarios
con antelacion, la planificacion de los horarios se realiza cada semana, sin embargo por
ausencias laborales se pueden ajustar dichos horarios lo que ocasiona malestar con los
trabajadores, que también tienen su planificacion del tiempo organizado.
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3.1.3 VARIABLES SOCIO DEMOGRAFICAS Y LABORALES SEGUN EL
GENERO

Tal como se indico anteriormente, los participantes en este estudio son el 54% de los casos

hombres y en el 46% restantes mujeres.

La edad media de las mujeres es de 27,5 afios frente a los 26,71 afios de edad media de los

hombres.

Mas de la mitad de las mujeres participantes en el estudio (66,67%) tienen entre 28 y 29

afnos de edad-

La mayoria de la edad de los hombres estd comprendida entre 27 y 28 afios con el
(57,14%)

El 84,62% de los trabajadores estan solteros, las trabajadoras solteras representan el
83,33% del total de mujeres participantes en el estudio, y el 85,71% en el caso de los

hombres son solteros.

Es importante indicar que solo una trabajadora mujer tiene un contrato indefinido y 4

mujeres y 4 hombres tienen un contrato fijo por un afio.

Tres hombres tienen un contrato eventual que dura 6 meses versus una mujer con el mismo

tipo de contrato.

3.14 ORGANIZACION DEL HORARIO DE TRABAJO DE HOMBRES Y
MUJERES

El horario de trabajo también se distribuye de manera diferente entre hombres y mujeres.

Tal como se puede observar en la tabla No. 4 aproximadamente el 85% de los hombres
empleados trabajan en el horario de turno rotatorio incluyendo el turno de noche, y de las

mujeres el 83,33% de igual manera en el mismo horario.

Por el contrario, un porcentaje bastante menor de hombres (14,29%) y de mujeres

(16,67%) trabajan en el horario de turnos rotatorios sin incluir el turno de noche.
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Tabla No. 1 Horario de trabajo de hombres y mujeres

Sexo
Hombre Mujer
Turnos  rotatorios | 14,29% 16,67%
sin incluir el turno
Tu horario de | de noche
trabajo es: Turnos  rotatorios | 85,71% 83,33%
incluyendo el turno
de noche

Respecto al horario laboral de trabajo que son todos los dias de la semana, incluido

domingos y festivos cabe indicar que la mayoria de hombres (85,71%) y mujeres (83,33%)

trabajan en este horario.
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3.2MEDICION, EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LOS FACTORES

PSICOSOCIALES

Para realizar la medicion, evaluacion y seguimiento de los factores psicosociales se ha

utilizado el Método Fpsico, obteniendo los siguientes resultados:

Resultados Valoraciones Psicosociales

Muestra Total

Perfil VValorativo

Gréfico No. 18 Resultados Valoraciones Psicosociales
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1. TIEMPO DE ATENCION

50% 1 casi todo el tiempo

11% 2 sobre 3/4 partes del tiempo

16% 3 sobre la mitad del tiempo

16% 4 sobre 1/4 del tiempo

5% 5 casi nunca

0% sin respuesta
. INTENSIDAD DE ATENCION

50% 1 muy alta

50% 2 alta

0% 3 media

0% 4 baja

0% sin respuesta
. TIEMPO ASIGNADO A LA TAREA

11% 1 normalmente demasiado poco

44% 2 en algunas ocasiones demasiado poco
22% 3 es suficiente, adecuado

22% 4 no tengo un tiempo determinado, me lo fijo yo

0% sin respuesta
. RECUPERACION DE RETRASOS

0% 1 no

33% 2 sfi, con horas extras

33% 3 si, durante las pausas

33% 4 si, durante el trabajo, acelerando el ritmo

0% sin respuesta
. TIEMPO DE TRABAJO CON RAPIDEZ
50% 1 casi todo el tiempo

38% 2 sobre 3/4 del tiempo

5% 3 sobre la mitad del tiempo

5% 4 sobre 1/4 del tiempo

0% 5 casi nunca

0% sin respuesta
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6. FRECUENCIA DE ERRORES
11% 1 frecuentemente
50% 2 en algunas ocasiones
33% 3 casi nunca
5% sin respuesta
7. CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES
5% 1 generalmente pasa desapercibido
61% 2 puede provocar algin problema menor
33% 3 puede provocar consecuencias graves
0% sin respuesta
8. FATIGA
5% 1 no, nunca
33% 2 sf, aveces
38% 3 si, frecuentemente
22% 4 si, siempre
0% sin respuesta
9. CANTIDAD DE INFORMACION
44% 1 muy elevada
44% 2 elevada
5% 3 poca
0% 4 muy poca
5% sin respuesta
10. COMPLEJIDAD DE LA INFORMACION
5% 1 muy complicada
50% 2 complicada
38% 3 sencilla
0% 4 muy sencilla
5% sin respuesta
11. DIFICULTAD DEL TRABAJO
38% 1 no
50% 2 sf, a veces
11% 3 si, frecuentemente

0% sin respuesta
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12. ABANDONAR MOMENTANEAMENTE EL TRABAJO
16% 1 puedo hacerlo sin necesidad de ser sustituido
50% 2 puedo ausentarme siendo sustituido por un comparfiero
27% 3 esdificil abandonar el puesto
5% sin respuesta

13. DISTRIBUCION DE LAS PAUSAS
66% 1 si
16% 2 no
16% 3 aveces
0% sin respuesta

14. MARCAR EL PROPIO RITMO
66% 1 si
11% 2 no
16% 3 aveces
5% sin respuesta

15. VARIAR EL RITMO
38% 1 si
50% 2 no
11% 3 aveces
0% sin respuesta

16. APRENDER COSAS NUEVAS
5% 1 casi nunca
0% 2 aveces
33% 3 amenudo
61% 4 constantemente
0% sin respuesta

17. ADAPTARSE A NUEVAS SITUACIONES
0% 1 casi nunca
0% 2 aveces
55% 3 amenudo
44% 4 constantemente
0% sin respuesta

18. ORGANIZAR Y PLANIFICAR EL TRABAJO
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0% 1 casi nunca
22% 2 aveces
33% 3 amenudo
44% 4 constantemente
0% sin respuesta

19. TENER INICIATIVA
5% 1 casi nunca
5% 2 aveces
50% 3 amenudo
38% 4 constantemente
0% sin respuesta

20. TRANSMITIR INFORMACION
5% 1 casi nunca
5% 2 aveces
55% 3 amenudo
33% 4 constantemente
0% sin respuesta

21. TRABAJAR CON OTRAS PERSONAS
0% 1 casi nunca
5% 2 aveces
33% 3 amenudo
61% 4 constantemente
0% sin respuesta

22. TENER BUENA MEMORIA
0% 1 casi nunca
16% 2 aveces
16% 3 amenudo
66% 4 constantemente
0% sin respuesta

23. HABILIDAD MANUAL
0% 1 casi nunca
22% 2 aveces

22% 3 amenudo
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55% 4 constantemente
0% sin respuesta
24. CONCENTRACION
5% 1 casi nunca
5% 2 aveces
27% 3 amenudo
55% 4 constantemente
5% sin respuesta
25. PRECISION
5% 1 casi nunca
0% 2 aveces
50% 3 amenudo
38% 4 constantemente
5% sin respuesta
26. REPETITIVIDAD
16% 1 casi todo el tiempo
16% 2 sobre 3/4 partes del tiempo
38% 3 sobre la mitad del tiempo
16% 4 sobre 1/4 del tiempo
11% 5 casi nunca
0% sin respuesta
27. IMPORTANCIA DEL TRABAJO
5% 1 nolo sé
5% 2 espoco importante
11% 3 no es muy importante pero es necesario
50% 4 es importante
27% 5 es indispensable
0% sin respuesta
28. VARIEDAD DEL TRABAJO
5% 1 realizas poca variedad de tareas y sin relacion entre ellas
16% 2 realizas tareas variadas pero con poco sentido
16% 3 realizas poca variedad de tareas pero con sentido

61% 4 realizas varios tipos de tareas y con sentido
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0% sin respuesta
29. TRABAJO RUTINARIO
5% 1 no
33% 2 aveces
55% 3 con frecuencia
5% 4 siempre
0% sin respuesta
30. MOTIVACION DEL TRABAJO
0% 1 Unicamente el salario
61% 2 la posibilidad de promocionar profesionalmente
16% 3 la satisfaccion de cumplir con mi trabajo
22% 4 mi trabajo supone un reto interesante
0% sin respuesta
31. CONSIDERACION DEL TRABAJO/SUPERIORES
5% 1 poco importante
27% 2 algo importante
38% 3 bastante importante
27% 4 muy importante
0% sin respuesta
32. CONSIDERACION DEL TRABAJO/COMPARNEROS
0% 1 poco importante
27% 2 algo importante
27% 3 bastante importante
44% 4 muy importante
0% sin respuesta
33. CONSIDERACION DEL TRABAJO/PUBLICO-CLIENTES
5% 1 poco importante
27% 2 algo importante
27% 3 bastante importante
33% 4 muy importante
5% sin respuesta
34. CONSIDERACION DEL TRABAJO/FAMILIA-AMISTADES

0% 1 poco importante
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11% 2 algo importante
27% 3 bastante importante
61% 4 muy importante
0% sin respuesta
35. SUPERVISION/METODO PARA REALIZAR EL TRABAJO
11% 1 insuficiente
72% 2 adecuado
11% 3 excesivo
5% sin respuesta
36. SUPERVISION/PLANIFICACION DEL TRABAJO
16% 1 insuficiente
55% 2 adecuado
22% 3 excesivo
5% sin respuesta
37. SUPERVISION/RITMO DE TRABAJO
5% 1 insuficiente
61% 2 adecuado
27% 3 excesivo
5% sin respuesta
38. SUPERVISION/HORARIOS DE TRABAJO
11% 1 insuficiente
55% 2 adecuado
27% 3 excesivo
5% sin respuesta
39. RESULTADOS PARCIALES
16% 1 insuficiente
55% 2 adecuado
22% 3 excesivo
5% sin respuesta
40. RESULTADO ULTIMO TRABAIJO
16% 1 insuficiente
61% 2 adecuado

16% 3 excesivo
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5% sin respuesta
41. CONVERSACION CON SUPERIORES
0% 1 no existe
0% 2 malo
50% 3 regular
50% 4 bueno
0% sin respuesta
42. BUZON DE SUGERENCIAS
38% 1 no existe
0% 2 malo
44% 3 regular
16% 4 bueno
0% sin respuesta
43. CIRCULOS DE CALIDAD
11% 1 no existe
16% 2 malo
33% 3 regular
38% 4 bueno
0% sin respuesta
44. COMITE DE EMPRESA/DELEGADO
27% 1 no existe
5% 2 malo
50% 3 regular
16% 4 bueno
0% sin respuesta
45. ASAMBLEAS Y REUNIONES
11% 1 no existe
11% 2 malo
55% 3 regular
22% 4 bueno
0% sin respuesta
46. ORDEN DE LAS OPERACIONES

33% 1 no se me considera
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50% 2 se pide mi opinion
11% 3 decido yo

5% sin respuesta

47. RESOLUCION DE LAS OPERACIONES

22% 1 no se me considera
55% 2 se pide mi opinion
22% 3 decido yo
0% sin respuesta

48. DISTRIBUCION DE TAREAS
33% 1 no se me considera
38% 2 se pide mi opinion
27% 3 decido yo
0% sin respuesta

49. PLANIFICACION DEL TRABAJO
33% 1 no se me considera
33% 2 se pide mi opinion
33% 3 decido yo
0% sin respuesta

50. CANTIDAD DE TRABAJO
38% 1 no se me considera
33% 2 se pide mi opinion
22% 3 decido yo
5% sin respuesta

51. CALIDAD DE TRABAJO
44% 1 no se me considera
33% 2 se pide mi opinion
22% 3 decido yo
0% sin respuesta

52. LO QUE DEBES HACER
11% 1 muyclaro
72% 2 claro
11% 3 algo claro

5% 4 poco claro
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0% sin respuesta
53. COMO DEBES HACERLO
16% 1 muyclaro
33% 2 claro
44% 3 algo claro
5% 4 poco claro
0% sin respuesta
54. CANTIDAD QUE SE ESPERA
11% 1 muyclaro
55% 2 claro
27% 3 algo claro
5% 4 poco claro
0% sin respuesta
55. CALIDAD DEL PRODUCTO
16% 1 muyclaro
55% 2 claro
22% 3 algo claro
5% 4 poco claro
0% sin respuesta
56. TIEMPO ASIGNADO
16% 1 muyclaro
61% 2 claro
22% 3 algo claro
0% 4 poco claro
0% sin respuesta
57. INFORMACION NECESARIA
11% 1 muyclaro
50% 2 claro
33% 3 algo claro
5% 4 poco claro
0% sin respuesta
58. Ml RESPONSABILIDAD
16% 1 muyclaro
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66% 2 claro
16% 3 algo claro
0% 4 poco claro
0% sin respuesta
59. FALTA DE RECURSOS
0% 1 frecuentemente
0% 2 amenudo
77% 3 aveces
22% 4 casi nunca
0% sin respuesta
60. SALTARSE LOS METODOS
0% 1 frecuentemente
5% 2 amenudo
50% 3 aveces
44% 4 casi nunca
0% sin respuesta
61. INSTRUCCIONES INCOMPATIBLES
0% 1 frecuentemente
22% 2 amenudo
38% 3 aveces
38% 4 casi nunca
0% sin respuesta
62. COSAS EN DESACUERDO
0% 1 frecuentemente
22% 2 amenudo
38% 3 aveces
38% 4 casi nunca
0% sin respuesta
63. PROMOCION
38% 1 mucha
33% 2 bastante
22% 3 poca

0% 4 ninguna

72



5% sin respuesta
64. FORMACION
33% 1 muy adecuada
27% 2 suficiente
38% 3 insuficiente en algunos aspectos
0% 4 totalmente insuficiente
0% sin respuesta
65. CHARLAS CON JEFES
11% 1 no existe
16% 2 malo
66% 3 regular
5% 4 bueno
0% sin respuesta
66. TABLONES DE ANUNCIOS
11% 1 no existe
5% 2 malo
66% 3 regular
11% 4 bueno
5% sin respuesta
67. ESCRITO A CADA TRABAJADOR
5% 1 no existe
16% 2 malo
55% 3 regular
22% 4 bueno
0% sin respuesta
68. INFORMACION ORAL
11% 1 no existe
5% 2 malo
61% 3 regular
22% 4 bueno
0% sin respuesta
69. ESTABILIDAD EN EL EMPLEO

27% 1 es probable que siga en esta empresa
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55% 2 nolosé
16% 3 es probable que pierda mi empleo
0% 4 es muy probable
0% sin respuesta
70. POSIBILIDAD DE COMUNICARSE
5% 1 nada
94% 2 intercambio de algunas palabras
0% 3 conversaciones mas largas
0% sin respuesta
71. RELACIONES CON LOS JEFES
0% 1 no tengo jefes
55% 2 buenas
38% 3 regulares
5% 4 malas
0% 5 sin relaciones
0% sin respuesta
72. RELACIONES CON LOS COMPANEROS
5% 1 no tengo compafieros
94% 2 buenas
0% 3 regulares
0% 4 malas
0% 5 sin relaciones
0% sin respuesta
73. RELACIONES CON LOS SUBORDINADOS
22% 1 no tengo subordinados
44% 2 buenas
27% 3 regulares
5% 4 malas
0% 5 sin relaciones
0% sin respuesta
74. RELACIONES CON LOS CLIENTES O PUBLICO
5% 1 no tengo clientes o publico
66% 2 buenas
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16% 3 regulares
11% 4 malas
0% 5 sin relaciones
0% sin respuesta
75. RELACIONES DE GRUPO
72% 1 relaciones de colaboracion para el trabajo y relaciones personales positivas
5% 2 relaciones personales positivas, sin relaciones de colaboracion
11% 3 relaciones solamente de colaboracion para el trabajo
0% 4 nirelaciones personales ni colaboracion para el trabajo
5% 5 relaciones personales negativas (rivalidad, enemistad, ...)

5% sin respuesta

3.2.1 ANALISIS DE RESULTADOS

3.2.1.1 Analisis Factor: Carga Mental (CM)

Subfactor CM1: Presiones de Tiempo y Retraso (Analiza la pregunta 3, 4 y 5)

TIEMPO ASIGNADA A LA TAREA

El 44% de los encuestados opina que en algunas ocasiones es demasiado poco la cantidad

de tiempo que se dispone para realizar la misma.
El 22% opind que dispone del tiempo suficiente y adecuado

El otro 22% indica que el tiempo se lo fija el mismo trabajador.

Existen porcentajes bajos y nulos los cuales por no tener mayor relevancia no seran objeto

de analisis.

RECUPERACION DE RETRASOS
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Si se produce un retraso en el trabajo el 33% del personal recupera con horas extras el
trabajo, el otro 33% recupera durante pausas, y el otro 33% recupera durante el trabajo

acelerando el ritmo.

Es importante indicar que la empresa reconoce el pago de horas extras de acuerdo a lo

establecido en el Codigo de Trabajo.

TIEMPO DE TRABAJO CON RAPIDEZ

El 50% de los encuestados opina que casi todo el tiempo deben trabajar con rapidez y el
38% opinaron sobre ¥4 del tiempo.

Segun informacion recolectada por el supervisor del area de la presente investigacion
existen algunas horas donde se dispara mas la demanda de trabajo debido a las

caracteristicas propias del trabajo.

Subfactor CM2 Esfuerzo de Atencion (Analiza las preguntas 1, 2,6 y 7)

TIEMPO DE ATENCION

El 50% de los empleados contestaron que casi todo el tiempo deben mantener una
exclusiva atencion en su trabajo, de forma que le impida tener la posibilidad de hablar, de

desplazarse o simplemente pensar en cosas ajenas a su tarea.

El siguiente porcentaje es de 16% que se comparten entre, sobre la mitad del tiempo y

sobre ¥4 del tiempo opinan que deben mantener una exclusiva atencion en su trabajo.

INTENSIDAD DE ATENCION

El 50% de los trabajadores creen que es muy alta y el otro 50% es alta la atencion que se
debe mantener para realizar su trabajo, esto debido a que el area investigada es un Call
Center y las llamadas que ingresan son constantes y el servicio que se ofrece es soporte

técnico muy especializado.
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FRECUENCIA DE ERRORES

El 50% de los empleados han contestado que en algunas ocasiones los errores, averias u
otros incidentes se pueden presentar en su trabajo.

El 33% opina que casi nunca suceden errores en el trabajo

CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES

Si existe algun error en las tareas asignadas, el 61% del personal encuestado opina que
puede provocar algun problema menor como consecuencia.

Y el 33% cree que puede provocar consecuencias graves.

Subfactor CM3 Fatiga Nerviosa (Analiza pregunta 8)

FATIGA

Al acabar la jornada de trabajo el 38% contestd que frecuentemente Si termina fatigado.

El 33% opina que a veces si termina fatigado y el 22% indica que siempre termina
fatigado.

Subfactor CM4 Cantidad y complejidad de la informacion (Analiza pregunta 9 y 10)

CANTIDAD DE INFORMACION

El 44% opinan que es muy elevada y elevada la cantidad de informacion que se maneja en

sus trabajos.

COMPLEJIDAD DE LA INFORMACION

El 50% cree que es complicada la informacion que maneja para realizar su trabajo y el

38% opina es que sencilla.

Subfactor CM5 Dificultad de la Tarea (Analiza la pregunta 11)
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DIFICULTAD DE LA TAREA

El 50% confirma que a veces le resulta complicado o dificil realizar su trabajo, sin

embargo el 38% no opina que sea complicado.

3.2.1.2 Analisis Factor: Autonomia Temporal (AT)

Subfactor AT1 Posibilidad de Abandono momentéaneo del trabajo (Analiza pregunta 12)

ABANDONAR MOMENTANEAMENTE EL TRABAJO

El 50% del personal encuestado opina que puede ausentarse del trabajo varios minutos,

siendo sustituido por un compariero.

Y el 27% cree que es dificil abandonar su puesto, debido a que como habiamos dicho en
lineas anteriores el tipo de servicio que brinda este departamento es Call Center y demanda
de mucha presion.

Subfactor AT2 Distribucion de pausa (Analiza pregunta 13)

DISTRIBUCION DE LAS PAUSAS

El 66% de los encuestados indica que ellos pueden distribuir las pausas en la jornada
laboral

El 16% indica que No puede realizar esta tarea y el otro 16% indica que solo a veces.

Subfactor AT3 Determinacion del propio ritmo (Analiza pregunta 14)

El 66% del personal indica que si tiene posibilidad de marcar su propio ritmo de trabajo y

el 16% opina que a veces puede tener esa posibilidad.

Subfactor AT 4 Variacion del Ritmo (Analiza la pregunta 15)
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El 50% de los encuestados opina que tiene posibilidades de variar el ritmo de trabajo a lo
largo de la jornada laboral.

El 38% dice que no tiene dicha posibilidad.

3.2.1.3 Analisis Factor: Contenido del Trabajo (CT)

Subfactor CT1 Capacidades Utilizadas (Analiza preguntas de la 16 a la 25)
La pregunta es:

¢En qué medida se requieren las siguientes habilidades para realizar tu trabajo?

Pregunta 16: Capacidad de aprender cosas 0 métodos nuevos

El 61% opina que Constantemente se deben aprender cosas nuevas y el 33% a menudo.

Pregunta 17: Capacidad de adaptarse a nuevas situaciones

El 55% de los encuestados opinan que a menudo tienen capacidad de adaptarse a nuevas
situaciones, esto probablemente se deba que a pesar del nivel alto de exigencia que tienen
en el trabajo ellos cuentan con el apoyo de su supervisor quien les da esa potestad o
libertad para que ellos aprendan cosas nuevas.

Casi la otra mitad (44%) opina que constantemente si pueden adaptarse a nuevas

situaciones, con este resultado se corrobora lo indicado en lineas anteriores.

Pregunta 18: Organizar y planificar el trabajo
El 44% del personal opina que constantemente puede organizar y planificar el trabajo, el

22% a veces y el 33% a menudo

Pregunta 19: Tener iniciativa

El 50% de los encuestados indican que a menudo tienen iniciativa para realizar sus
actividades y el 38% indica que constantemente, con eso podemos observar un aspecto
positivo sobre la apertura de la supervision para que su personal pueda desarrollarse con

libertad y asi mejorar también el aspecto productivo de sus tareas.

Pregunta 20: Transmitir informacion
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En esta pregunta el 55% a menudo puede transmitir informacion a sus otros compafieros, y
el 33% indica que constantemente pueden transmitir informacion, a pesar que las politicas
de seguridad de la Empresa estan claramente establecidas sobre el traspaso de informacion
hacia personas que no trabajen en Sonda, es importante recalcar que esta informacion si

puede ser transmitida debida a que es propia de su puesto de trabajo.

Pregunta 21: Trabajar con otras personas
El 61% del personal analizado indica que constantemente tiene la capacidad o habilidad
para trabajar con otras personas.

El 33% opina que a menudo.

Pregunta 22: Tener buena memoria

El 66% indico que constantemente deben tener buena memoria para realizar sus tareas, eso
debido a que el nivel de exigencia de su trabajo asi lo amerita, ya que como es atencion a
usuarios deben tener minimos errores, y el cliente es quien califica su atencion y nivel de
conocimiento.

El un 16% opina que a menudo deben tener buena memoria y el otro 16% a veces.

Pregunta 23: Habilidad Manual

Un poco més de la mitad de la poblacion encuestada (55%) constantemente opina que debe
tener una habilidad manual para realizar su trabajo.

El 22% opina que a veces y el otro 22% opina que a menudo deben tener un habilidad

manual para su trabajo.

Pregunta 24: Capacidad para concentrarse en el trabajo

El 55% opina que constantemente debe tener capacidad para concentrarse en el trabajo, las
tareas asignadas demandan de alta concentracion, ya que como es atencion a clientes se
debe tener errores minimos, para eso también es importante que el ambiente de trabajo sea
el apropiado, tanto organizacionalmente hablando como las condiciones ergondmicas
como confort luminico, disefio de puesto de trabajo, confort térmico.

El 27% opina que a menudo necesitan concentracion para realizar el trabajo.
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Pregunta 25: Precision

La mitad del personal (50%) indic6 que a menudo necesitan la habilidad de precision para
realizar su trabajo, su trabajo es calificado por estdndares los cuales no pueden bajar del
85%.

El 38% opina que constantemente necesitan de precision en sus tareas.

Subfactor CT2 Repetitividad (Analiza pregunta 26)

El 38% del personal encuestado opina que sobre la mitad del tiempo les imponen realizar
tareas repetitivas y de corta duracion.

El 16% opina que casi todo el tiempo, el otro 16% sobre3/4 partes del tiempo y el otro
16% sobre ¥ del tiempo.

Apenas el 11% indico que casi nunca le imponen realizar tareas repetitivas y de corta

duracion.

Subfactor CT3 Importancia del Trabajo (Analiza pregunta 27)

La mitad del personal (50%) opina que es importante la medida en la que contribuye su
trabajo en la empresa, este indicador se podria considerar bajo, esto se puede ver reflejado
en la alta rotacion que existe en esta area (Centro de Soporte de Datos) u otro factor puede
ser que estén desmotivados.

El 27% opind que su trabajo es indispensable, el 11% dijo que no es muy importante pero

necesario y el 5% dijo que es poco importante.

Subfactor CT4 Variedad del Trabajo (Analiza pregunta 28)

El 61% opina que realiza varios tipos de tareas y con sentido

El 16% opina que realiza tareas variadas pero con poco sentido

El otro 16% indico que realiza poca variedad de tareas pero con sentido

Y apenas el 5% realiza poca variedad de tareas y sin relacion entre ellas.

Subfactor CT5 Trabajo Rutinario (Analiza pregunta 29)

Un poco mas de la mitad de los encuestados (55%) indicé que con frecuencia le resulta su
trabajo rutinario.

El 33% indicd que a veces, el un 5% que No y el otro 5% considera que su trabajo es

rutinario.
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Subfactor CT6 Motivacion por el trabajo (Analiza pregunta 30)

El 61% opind que a mas de tener que trabajar por un salario se motiva porque cree que si
existe posibilidad de promocionar profesionalmente.

El 22% opina que su trabajo supone un reto interesante.

Y el 16% opina que su motivacion es la satisfaccion de cumplir con su trabajo

Subfactor CT7 Importancia del trabajo para otros (Analiza preguntas de la 31 a la 34)
Superiores:

El 38% considera que sus superiores le dan bastante importancia a su empleo.

El 27% indica que consideran algo importante su empleo

El 27% indica que consideran muy importante su empleo.

Apenas el 5% opinan que consideran poco importante.

Comparieros de trabajo:
El 44% considera que sus comparieros opinan que su trabajo es muy importante.
El 27% opina que sus comparieros creen que su trabajo es algo importante

El otro 27% opinan que sus comparieros creen que su trabajo es bastante importante.

Publico/Clientes:

El 33% opina que su trabajo para el pablico en general y clientes es muy importante.

El 27% opina que es algo importante y el otro 27% opina que es bastante importante.
Apenas el 5% de los encuestados opinaron que su trabajo para el pubico o clientes es poco

importante.

Familia/Amistades:

El 61% opina que sus familiares y amistades consideran que su trabajo es muy importante.
El 27% consideran que es bastante importante y el 11% consideran algo importante su
trabajo.

Como se puede observar en todas las preguntas los empleados consideran que otros ven a
su trabajo como algo bastante y muy importante, este indicador es favorable ya que la

apreciacion de ellos hara que sea una motivacion mas para trabajar dia a dia, sobre todo si
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existe el apoyo de sus familiares esto ayudard de buena manera al buen desempefio en el

trabajo, porque la familia se considera un pilar muy importante en todo ser humano.

Adicionalmente se observa que se aprecia el trabajo que realizan sobre todo por el tipo de
trabajo rotativo y nocturno, que como se sabe es muy dificil por el sin numero de

problemas y consecuencias que acarrean el trabajar en este tipo de horarios.

3.2.1.4 Analisis Factor: Supervision — Participacion (SP)

Subfactor SP1 Supervision (Analiza preguntas de la 35 a la 40)

Método para realizar el trabajo
El 72% de los empleados opinan que es Adecuado el control que la jefatura ejerce sobre el
meétodo para realizar el trabajo.

El 11% opinan que es insuficiente y el otro 11% opinan que es excesivo el control

Planificacion del trabajo

Un poco més de la mitad de los encuestados (55%) opinan que el control que ejerce la
jefatura sobre la planificacion del trabajo es la adecuada.

El 22% opinan que es excesivo el control pero el 16% opinan que es insuficiente el control

de la supervision al momento de planificar el trabajo.

Ritmo del Trabajo

El 61% opinan que el control que ejerce la jefatura sobre el ritmo de trabajo es adecuado,
cabe recalcar que el ritmo en esta area es sumamente fuerte debido a que es call center y
constantemente estan ingresando llamadas, las cuales deben ser atendidas sin abandonar
ninguna de ellas.

El 27% opina que es excesivo y apenas el 5% opina que es insuficiente.

Horarios de trabajo
El 55% de los encuestados opinan que el control de la supervision que ejerce en el horario

de trabajo es el adecuado
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El 27% opina que es excesivo el control y el 11% opinan que es insuficiente, sumados
estos dos porcentajes obtenemos el 38% el cual es representativo y alto para lo cual
debemos considerar este indicador como negativo para la investigacion, debido a que el
tema principal es justamente los horarios de trabajo, y para lo cual se realizara mejoras en

el mismo.

Resultados Parciales
El 55% de la poblacion encuestada opinan que el control de la jefatura sobre los resultados
parciales es el adecuado.

El 22% indica que es excesivo y el 16% opina que es insuficiente.

Resultado Ultimo Trabajo
El 61% de los empleados opinan que el control de la supervision sobre los resultados
ultimo trabajo es el adecuado.

El un 16% opinan que es insuficiente y el otro 16% que es excesivo.

Subfactor SP2 Medios de participacion (Analiza preguntas de la 41 a la 45)

Conversacion con superiores

La mitad del personal (50%) ha indicado que son buenos los medios que disponen para
presentar sugerencias o para participar en las decisiones que le interesan cuando es la
conversacion directa con superiores.

La otra mitad (50%) opina que es regular los medios de que disponen para presentar
sugerencias o para participar en las decisiones que le interesan cuando es la conversacion

directa con superiores.

Buzon de sugerencias

El 44% opina que el buzdn de sugerencias que dispone como medio para presentar
sugerencias o para participar en las decisiones que le interesan es regular.

El 38% opina que No existe dicho buzon de sugerencias.

Y el 16% indica que es bueno el mecanismo.
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Sin embargo cabe recalcar que por validacion del supervisor del area No existe ningun

Buzon de Sugerencias.

Circulos de calidad
El 38% indica que es bueno el circulo de calidad con el que se manejan como medio para
opinar y participara en decisiones del trabajo.

El 33% indica que es regular, el 16% que es malo y el 11% que no existe.

Comité de empresa/delegado

El 50% de los empleados encuestados, es decir la mitad indicaron que es regular la
participacion del comité de empresa/delegado como medio que disponen para presentar
sugerencias o participar en las decisiones que le interesan.

El 27% indica que no existe y el 16% opina que es bueno el medio de participacion.
Asambleas y reuniones

Un poco més de la mitad (55%) opina que las asambleas y reuniones como medio que
disponen para presentar sugerencias o para participara en las decisiones que les interesan
son un medio regular para dicho fin.

El 22% de los encuestados indicaron que el medio es bueno

El 11% opino que es un medio malo y el otro 11% indico que no existen.

Subfactor SP3 Grado de participacion (Analiza preguntas de la 46 a la 51)

Orden de las operaciones a realizar

La mitad del personal (50%) indic6 que se le pide su opinion para el orden de las
operaciones a realizar.

El 33% indicé que no se los considera para participar en la decision del orden de las
operaciones a realizar.

El 11% contestd que decide cada empleado el orden de las operaciones a realizar

Este indicador es positivo ya que la mitad del personal opino que si son considerados para
participar en la decision del orden de las operaciones a realizar, reconociendo asi de esta
manera que por parte de la supervision si existe apoyo para que realicen sus actividades.

Resolucién de Incidencias
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El 55% del personal indic6 que si se pide su opinidn en la resolucion de incidencias
El 22% opind que no se los considera y el otro 22% indico que cada empleado decide la

resolucion de incidencias.

Distribucion de Tareas

El 38% de los empleados encuestados indico que si piden su opinion para la distribucion
de tareas.

El 33% que no se los consideran y el 27% indicaron que ellos mismo pueden o tienen

capacidad para distribuir las tareas.

Planificacion del trabajo

El 33% indico que no se lo considera su opinion para la planificacion del trabajo, este
indicador es negativo para la motivacion de los empleados en el trabajo, es un reflejo de la
poca participacion que tienen ellos en la planificacion del trabajo, esto se debe a que la
demanda el trabajo es muy estresante por lo tanto existe poco tiempo para que los

empleados puedan planificar su trabajo, esta tarea recae en los supervisores del area.

El otro 33% indico que si piden su opinidn y el otro 33% indicaron que deciden ellos la

planificacion del trabajo.

Cantidad de Trabajo

El 38% de los encuestados manifestd que No se los considera en el aspecto de cantidad de
trabajo al momento de participar en las decisiones de este tema.

El 33% dijo que si piden su opinion y el 22% opina que ellos pueden decidir bajo su

criterio.

Calidad de Trabajo
El 44% indicaron que No se los considera cuando de participacion en la calidad de trabajo
se trata.

El 33% dijeron que si piden su opinion y el 22% que cada uno de ellos puede decidir.

3.2.1.5 Analisis Factor: Definicion del Rol (DR)
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Sub Factor DR 1: Ambiguedad del Rol (Analiza preguntas de la 52 a la 58)

Lo que Debes Hacer

El 72% indicaron que es Claro lo que deben hacer respecto a sus tareas y actividades
diarias, pese a tener poco tiempo de induccion este indicador es alto.

El 11% indic6 que es muy claro lo que deben hacer, el otro 11% piensa que es algo claro y

el 5% que es poco claro.

Como debes hacerlo

El 44% opino que es algo claro como deben realizar su trabajo, este indicador tiene
coherencia con el anterior de la pregunta 52, ya que un alto porcentaje de los empleados
saben lo que deben hacer en sus tareas diarias, pero pocos de ellos saben como hacerlo,

esto debido a la dificultad de la tarea y el poco tiempo que tienen de induccion.

El 33% piensa que es algo claro, el 16% que es muy claro y el 5% que es poco claro como

deben hacer sus tareas.

Cantidad que se espera
Un poco més de la mitad (55%) opina que es claro la manera como se les informa acerca
de la cantidad de producto que se espera que realice.

El 27% indico que es algo claro, el 11% que es muy claro y el 5% que es poco claro.

Calidad del producto o del servicio

El 55% de los encuestados piensa que es claro la manera que se les informa la calidad del
producto o servicio que se demandan de ellos, cabe indicar que tienen un sistema de
calificacion de Calidad por parte del cliente como del &rea mismo, esto con la finalidad de
obtener calificaciones altas y no caer en multas y amonestaciones por no dar cumplimiento
a estos estandares.

El 22% indico que es algo claro, el 16% es muy claro y apenas el 5% que es poco claro.

Tiempo Asignado
El 61% opino que es claro como se les informa acerca del tiempo asignado respecto a su

trabajo.
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El 22% que es algo claro y el 16% que es muy claro

Informacion necesaria

La mitad del personal (50%) indico que es clara la informacion necesaria para llevar a cabo
la tarea, este indicador relativamente es bajo, ya que por lo menos el 90% deberia tener
toda la informacion necesaria para saber como llevar a cabo su tarea.

El 33% que es algo claro, el 11% que es muy claro y el 5% que es poco claro

Mi responsabilidad (qué errores o defectos pueden achacarse a mi actuacion y cuéles no)
El 66% manifestd que es clara mi responsabilidad sobre qué errores o defectos pueden
achacarse a mi actuacion y cuéles no

El 16% indico que es muy claro y el otro 16% que es algo claro

Subfactor DR Conflictividad del Rol (Analiza preguntas de la 59 a 62)

Falta de recursos

El 77% opina que a veces se les asignan tareas que no pueden realizar al no tener recursos
y/o materiales

El 22% manifestd que casi nunca

Saltarse los métodos

La mitad del personal (50%) opind que a veces deben saltarse los métodos establecidos
para ejecutar algunas tareas.

El 44% casi nunca y el 5% a menudo.

Es muy riesgoso que la mitad del personal se salte o evada los procesos ya que el trabajo
como tal es calificado y al prestar servicio al usuario no se pueden cometer errores debido
a que se puede No cumplir los estdndares y asi verse perjudicado el nivel del servicio lo
que puede desencadenar en multas y sanciones econémicas al verse afectada la
productividad.

Cosas en desacuerdo - Recibo instrucciones incompatibles entre si (unos me mandan una
cosa y otros, otra)
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El 38% respecto a esta pregunta opind que a veces reciben instrucciones incompatibles
entre si.

El otro 38% indico que casi nunca y el 22% a menudo.

El trabajo me exige tomar decisiones o realizar cosas con las que no estoy de acuerdo
El 38% opind que a veces el trabajo les exige tomar decisiones o realizar cosas con las que
no estén de acuerdo

El otro 38% manifestd que casi nunca y el 22% a menudo

3.2.1.6 Analisis Factor: Interés por el Trabajador (IT)

Subfactor IT 1: Promocidon (Analiza pregunta No. 63)

Promocion
El 38% de la poblacion encuestada opind que la experiencia tiene mucha importancia para
promocionarse en la Empresa, esto debido a que el trabajo como tal demanda de mucho

conocimiento técnico especializado para poder asi desarrollar bien las actividades diarias.

El 33% va de acorde con la respuesta anterior, donde indican que es bastante importante

tener experiencia para poder promocionarse en la Empresa.

Solo el 22% opina que es poco importante.

Subfactor IT 2: Formacion (Analiza pregunta No. 64)

El 38% opina que es insuficiente en algunos aspectos la formacion que se imparte o se
facilita desde la empresa, como habiamos indicado en lineas anteriores el servicio que se
ofrece a los usuarios es bastante especializado y a mas de la Formacion Universitaria que
son carreras de Ingenieria en Sistemas se necesita una formacion o capacitacion mas

especializada para cometer minimos errores y asi poder dar un excelente servicio.

Subfactor IT: medios de informacion (Analiza pregunta desde la 65 hasta la 68)
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Charlas informales (de pasillo) con jefes
El 66% manifestd que es regular el funcionamiento de medios de informacion en la
Empresa que se tiene entre empleado y jefes, cabe recalcar que este medio es informal es

decir de pasillo.

El 16% opino que es malo y el 11% que es malo.

Este indicador como se puede observar es sumamente bajo debido a que los empleados
perciben que ni siquiera existe este mecanismo de comunicacion y del poco que existe es

muy malo y regular.

Tablones de anuncios
Un poco mas de la mitad (66%) opind que es regular el mecanismo de comunicacion de
tablones de anuncios.

El 11% opind que no existe, el otro 11% que es bueno y el 5% es malo.

Informacion escrita dirigida a cada trabajador
El 55% de los encuestados indicd que es regular la informacion escrita dirigida a cada
trabajador, esta informacion se refiere a memos al File ya sea por falta a los

procedimientos o atrasos.

El 22% indic que es bueno, el 16% que es malo y el 5% manifesto que no existe.

Informacion oral (reuniones, asambleas...)

El 61% manifesté que es regular la informacion oral como reuniones y asambleas que
utilizan como medios de informacion en la empresa, esto se puede deber a que el tiempo
del que se dispone es muy reducida debido a que el horario de trabajo es rotativo y

nocturno.

El 22% indico que indico que es bueno este mecanismo, el 11% que no existe y el 5%

manifesto que es malo.

Subfactor IT 4: Estabilidad en el empleo (Analiza la pregunta No. 69)
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El 55% no sabe si en un futuro proximo pueden perder el empleo en esta empresa o que su
contrato no serd renovado.

Este indicador se podria explicar porque en primera instancia el tipo de contrato que se
firma con la empresa es de 6 meses, pasado este tiempo si su rendimiento es el adecuado se
cambia a un contrato por un afo, sin embargo ellos perciben que el periodo de 6 meses es

de prueba por lo tanto tienen esta percepcion acerca de su estabilidad en la empresa.

El 27% indico que es probable que siga en esta empresa, y el 16% es probable que pierda

el empleo.

Es necesario indicar que también la inestabilidad que ellos tienen es debido al horario de
trabajo que tienen, que son rotativos y nocturnos, muchos de ellos buscan siempre una
segunda opcion debido a que este tipo de horarios hace que limite por ejemplo su relacion

familiar, ya que cuando todos descansan (fines de semana y feriados) ellos deben trabajar.

3.2.1.7 Analisis Factor: Relaciones Personales (RP)

Subfactor RP 1: Posibilidad de comunicarse (Analiza pregunta No. 70)

El 94% de la poblacion encuestada indico que si existe un intercambio de algunas palabras

fuera de del tiempo de las pausas reglamentarias.

Este indicaron es el mas alto de todo el andlisis de la presente investigacion, siendo
favorable ya que el empleado puede percibir que si tiene posibilidad de hablar sin tener que
ser amonestado o llamado la atencion.

Apenas el 5% opino que no hay nada de posibilidad.

Subfactor RP2 Calidad de las relaciones (Analiza preguntas de la 71 a la 74)

Jefes
Un poco mas de la mitad (55%) opind que las relaciones con sus jefes son buenas

El 38% opind que las relaciones con sus jefes son regulares y el 5% son malas.
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Esto se podria mejorar dando mas motivacion de parte de los supervisores ya sea con
actividades extracurriculares, reuniones mas frecuentes y conversaciones donde se

establezca el respeto pero haya mas apertura por parte de ellos.

Relaciones con los comparieros

El 94% opin6 que las relaciones con sus comparieros son buenas, y apenas el 5% indicaron
que no tienen comparieros.

Este indicador es muy positivo ya que se refleja que existe un adecuado ambiente de
trabajo y comparierismo lo cual es motivante para los empleados para que acudan a trabajar

diariamente, pese a que el horario rotativo y nocturno es bastante dificil.

Relaciones con los subordinados
El 44% ha manifestado que son buenas las relaciones con sus subordinados

El 27% opind que son regulares, el 22% no tiene subordinados y el 5% son malas

Relaciones con los clientes o publico
El 66% indico que son buenas las relaciones con los clientes o publico en general
El 16% opind que son regulares, el 11% que son malas y el 5% indico que no tiene

relaciones con clientes o publico.

Subfactor RP3: Relaciones de grupo (Analiza pregunta No. 75)

El 72% de los encuestados opind que existe relaciones de colaboracion para el trabajo y
relaciones personales positivas

El 11% que existen relaciones solamente de colaboracion para el trabajo.

El 5% que existen relaciones positivas, sin relaciones de colaboracion

Y el otro 5% existen relaciones personales negativas (rivalidad, enemistad...)
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3.3 ENTREVISTAS CON GERENTES Y SUPERVISORES PARA EVALUAR EL DESEMPENO DE
SUS SUPERVISADOS.

3.3.1 ENTREVISTA AL GERENTE DEL PROYECTO

CUAL ES EL NOMBRE DEL PROYECTO Y EN QUE CONSISTE.

El proyecto se llama Centro de Soporte de Datos y es un servicio que otorga Telefonica de

ecuador a sus clientes a través de SONDA.
QUE RELACION TIENE SONDA CON TELEFONICA.

Como se explicé anteriormente, la empresa SONDA, es una compafiia que se presentd
ante una licitacion que hizo Telefénica a fin de conseguir una empresa que se haga cargo
de atender las llamadas que los clientes realizan a Telefonica para solucionar los problemas

tanto en voz como en datos.

Una vez que se presento al concurso y al haber salido ganadora de dicha licitacion, Sonda
firm6 un contrato de servicio con Telefénica a fin de proveer personal tecnico-

especializado.
CUAL ES EL SERVICIO ESPECIFICO QUE SONDA BRINDA.

Es necesario detallar en que consiste el servicio, y se explica que Telefénica, como parte
de su area de comercializacion vende equipos de voz y de datos a fin de que el publico
adquiera y pueda utilizarlos para sus Ilamadas o conectarse a traves de correos o redes

sociales.

Como se puede deducir, los usuarios utilizan el servicio durante las 24 horas del dia y
todos los dias del afio, por lo que, nuestro personal especializado, tendréd que atender estos

requerimientos durante todo el tiempo.
ES DECIR QUE DEBE TENER GRUPOS DE TRABAJO.

Exactamente, para poder cumplir con nuestro compromiso, debemos formar grupos de
trabajo de acuerdo a la especializacion de los servicios, tenemos que atender llamadas

requiriendo apoyo en caso de que falle el equipo o la red, también debemos tener personal
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para atender procesos Yy por ultimo los dafios en comunicaciones y durante las 24 horas del
dia.

COMO ATIENDE A LOS CLIENTES.

A maés de formar grupos de trabajo, también es necesario disponer del personal a tiempo

completo, es decir aqui entra el concepto de rotacion a turnos de trabajo.

De acuerdo a la experiencia, se detecta que la gran cantidad de llamadas y atenciones es
durante el dia, sin embargo existen también requerimientos durante la noche, por lo que se

ha dispuesto repartir en turnos de 8 horas diarias.

AL CONTRATAR A LOS PROFESIONALES COMO LOS PREPARAN PARA LA
TURNICIDAD.

Si bien es cierto que en la empresa tenemos una seccion encargada de reclutar y
seleccionar personal técnico, es necesario considerar este proyecto como especial, de alli
que a todos los aspirantes a ser contratados, se les explica el tema de la turnicidad, debido a
que de los 22 dias de trabajo al mes, al menos 6 de ellos les corresponde velar, o sea el
turno de 23hoo a las 07h00 y 4 dias de 15hoo hasta las 23hoo.

HORARIO DE FINES DE SEMANA.

De igual forma por tratarse de un servicio completo por los 30 dias del mes, tenemos que
disponer de personal para los fines de semana y dias festivos y feriados, claro que en

menos cantidad que los otros dias, pero siempre tenemos que cubrir con personal técnico.

EN LO QUE CONCIERNE AL TRABAJO MATERIA DE ESTUDIO, QUE
REQUISITOS EXIGEN AL PERSONAL PARA CONTRATARLOS.

A parte de los exigidos por la ley y el nivel de conocimientos y experiencia, es
fundamental que tengan disponibilidad de tiempo ya que en esta area van a trabajar todos
los dias del afio, sin embargo por excepcion, se ha contratado a personal que esta

realizando la tesis o esta por graduarse.

Esto lo hacemos con el fin de aprovechar el recurso humano disponible y poder contar con

ellos una vez que sean profesionales.

94



SE HA NOTADO QUE EXISTE MUCHA ROTACION DE PERSONAL.

En verdad, existe un alto indice de rotacion de personal en este proyecto, debido al trabajo

en turnos, especialmente por el turno de la noche, que es de 23hoo a 07hoo de la mafiana.

Como es conocido por todos los profesionales, nos preparamos para trabajar en horarios de
oficina, es decir, durante el dia, para poder descansar debidamente y ocupar el resto del dia

0 noche eventualmente en algun estudio.

Hasta la fecha se ha tratado de variar los turnos del personal, haciéndoles velar 2 dias
seguidos y cada semana, sin embargo se encuentra que no hay respuesta eficiente en el

trabajo, ya que no descansan como es debido.

Ojala que al término de este estudio se obtenga alguna recomendacion, y se pueda aplicar

para obtener una estabilidad mas larga.
QUE OTRO PARAMETRO INFLUYE.

A pesar que tanto al personal que ingresa a las 23hoo como a los que salen a esta hora, la
empresa les provee de transporte puerta a puerta, dejdndolos en los domicilios, parece que

la distancia de sus viviendas influye notablemente para tener inestabilidad en el trabajo.

Ha habido casos en que salen a las 23hoo, y estan llegando a su domicilio a las 12h30,
como promedio Y al siguiente dia ingresan a laborar en turnos de 07hoo de la mafiana, de
tal forma que no logran descansar lo suficiente y este es un tema adicional que les motiva a

buscar otras alternativas de trabajo.
POR TRATARSE DE TURNOS NOCTURNOS, TIENEN ATENCION ESPECIAL.

Bueno, en lo relacionado al transporte como dijimos anteriormente, si se les provee,
también se les atiende con la alimentacion a los del turno de la noche, pero a los que velan

no les apoyamos por el momento con nada.

QUE TRATO ECONOMICO RECIBE EL PERSONAL.
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Como es ldgico suponer, la empresa les reconoce el pago de horas extras y de tiempo

complementario, durante el tiempo extra que trabajan y por otro lado también.

EN CUANTO A LA SALUD.

En este tema si hemos tenido problemas con el personal, pero en menor escala, han tenido
problemas de gripe y malestar estomacal, esto puede ser considerado como transitorio y
comun, ya que ha sido afectado un 10 % del recurso humano, lo cual puede ser observado

en proyectos que tengan horarios normales o de oficina.
ALGUNA MOTIVACION.

Lo que se estd haciendo al momento es capacitarles en los procesos de servicio que el
proyecto tiene comprometido. Se les capacita alrededor de 15 dias en teoria y luego la

préactica. Después de este lapso de tiempo, se los ubica en los horarios rotativos.

3.3.2 ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR

1. Porque el personal opino que su trabajo es manual si su herramienta de trabajo es

una computadora.

Ellos lo asociaron seguramente al proceso manual a la digitacion, ellos no realizan trabajos

de disefio o de estructura, sino mas bien de cumplimento de procesos.
2. En que medida participas en la decision de la calidad del trabajo

Los SLA son los niveles de servicio que se acuerdan con el cliente estan enfocados a la
calidad del servicio, a la agilidad con la que se responde, las incidencias las Ilamadas, si
bien es cierto que el Cliente evalta el servicio grupalmente, ellos califican a cada agente
individualmente, les medimos la cantidad de llamadas que reciben, la calidad con la que
contestan, en la calidad tenemos varios parametros desde el saludo, la informacion que

ellos dan a los clientes si es veraz, estos estandares se califican en base a la siguiente tabla:
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Tabla No.3 Niveles de Servicio CSD

Valor. Limite

85% % LI. At. Tiempo Objetivo < 10 seg 90%
5% Tasa de Abandono 3%
95% % Contactos Codificadas 100%
5% % TIE 6%
3% % TMC 3%
90% Notificacion de incidencia 100%
95% Reportes 100%
80% Calidad Emitida 90%

Fuente: Centro de Soporte de Datos

Donde:

e % LI. At. Tiempo Objetivo; Porcentaje de llamadas atendidas dentro de un plazo.

e 9% Tasa de Abandono; Porcentaje de llamadas no contestadas sobre el nimero de
Ilamadas ingresadas.

« % Contactos Codificadas; Porcentaje de atenciones telefonicas correctamente
registradas en los sistemas de gestion del Operador.

e % TIE - Tiempo Intermedio de Espera (aplica en llamadas),

e« % TMC - Tiempo Medio de Conversacion,

o Notificacién de incidencia

Al no cumplir con estos estandares el cliente puede sancionar con hasta el 20% de la

facturacion mensual que se paga del servicio.

O si se sobrepasa el cumplimiento de dicho estandar también el cliente esta en la capacidad

de reconocer el 2% adicional a la rentabilidad de la facturacion del servicio.
3. En que medida contribuye su trabajo en el conjunto de la empresa?

Lamentablemente uno se puede dar cuenta de la alta rotacion de personal, existen
temporadas en las que hay mas demanda de trabajo y poco personal, y a este personal se
les capacita en unos dos temas y salen a atender a usuarios, anteriormente se manejaban 15
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dias de induccion ahora por la premura del tiempo se les capacita en dos o tres dias
maximo, por esa razon ellos no identificaban bien su trabajo, eso pienso que fue el

problema mas grande que se tiene.
4. Porque piensas tu que existen tanta rotacion de personal?
El factor mas importante son los horarios rotativos

A pesar que ellos saben cual sera su horario cuando se les contrata porque siguen teniendo

ese problema?

Hay varios temas, el uno es el cansancio que implica realizar este tipo de turnos rotativos y
veladas, otro tema es el tema familiar, ya que debe salir en la noche a trabajar y estas son
horas que se suele pasar con la familia, inclusive los fines de semana, les toca dejar a sus

hijos con sus papas, con sus abuelitos, porque les toca trabajar.

Entonces ellos més bien buscan estabilidad con un horario fijo, es por esa razén que se
estdn buscando otras alternativas, como por ejemplo realizar un horario mix, lo que
significa que un mes trabajen en horario fijo y otro mes en horario tanto rotativo como

veladas, y en este mes que tienen horario pagarles una bonificacion extra representativa.

Con esta medida se trata que no exista tanta rotacion, en el mes que trabajarian en horarios
fijos la gente descansaria y el otro mes que trabajarian en horarios rotativos y veladas
tendrian su compensacion econémica, esto hard que la gente se encuentre mas motivada y
también que la empresa tenga una adecuada productividad al evitar pagar liquidaciones

cuando la gente sale a buscar otras mejores propuestas de trabajo.

Cabe indicar que la alta rotacion también se da por el comportamiento del mercado,
hubieron muchas oportunidades laborales en el &rea de Telecomunicaciones por lo que las
personas participaron en dichos procesos, y al ver que eran horarios fijos optaron por irse a

estas entidades, y a esto hay que sumarle también la remuneracion econdémica.
5. Porque la gente opina que el sistema de reuniones con los supervisores es baja?

Es bastante limitada por la rotacion del personal, sin embargo se ha podido retomar las
reuniones y los feed back, nosotros tenemos indices de desempefo para saber si un
empleado es bueno o malo, esta evaluacion es mensual, son conversaciones con ellos,

donde indican los problemas que han tenido dia a dia, por ejemplo la herramienta ha estado
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baja para el registro, aspectos anormales que se pudieron haber suscitado e inclusive
aspectos personales de su vida que se ven reflejados en su desempefio.

El tema personal se lo conversa con cada uno de los empleados para ayudarles de alguna

manera obteniendo excelentes resultados.

Otros temas personales pueden ser que los empleados estan realizando su tesis y dan

preferencia a su graduacion y renuncian.
6. Otro aspecto que afecte al tema laboral cual seria?

Es la falta de conocimiento en las tareas que deben desarrollar, a pesar de tener un
programa de capacitacion por la premura del tiempo y la exigencia del servicio, las
personas empiezan a trabajar sin conocimientos, eso ha hecho que muchos de ellos
prefieran renunciar ya que por la presion del mismo trabajo hace que cometan muchos

errores y por ende tengan llamados de atencién y empieza su desmotivacion.
Como afecta la turnicidad en su salud?

Existen pocas ausencias por problemas estomacales, sin embargo por el tema
Como elaboran los horarios?

Se han aplicado varios modelos, anteriormente se calendarizaba cada semana, sin embargo

ahora se organiza a la gente con los horarios cada mes.

VICTORIA
HIDALGO

ANBRES
BAUTISTA

JUAN
VILLALBA

GASTON
CHAMBA

HOOVER
ZUNIGA

LILIANA
CAIZA
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BYRON
VERDEZOTO

‘T‘T‘T T

LEONARDO
ARGUELLO

MMM M

ERNESTO
LOPEZ

ANDRES
VACA

VICTOR
LAVERDE

CHRISTIAN
SIMBANA

SOFIA
ASADOVAY

PRISCILA
FIERRO

RENATO
SALAZAR

CHRISTIAN
MORALES

GABRIELA
MORALES

LUCIA
GOMEZ

Donde:

[D] DIA DESCANSO

[B1] BackOffice (7:00
15:00)

[B2] Monitoreo (15:00
23:00)

[M1] Monitoreo (7:00
15:00)

[M2] Monitoreo (15:00
23:00)

[L1] Llamada (7:00
16:00)

[N] Velada (23:00 - 07:00) [N_]

Bl

B2

M1

L1

L5 B2 ‘BZ ‘BZ

B2 L5

M1M1 M1 [N

1M1

M1
I

Ly

L3 [L3 N |N
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[L2] Llamada (8.00 -
17:00)

[L3] Llamada (9:00 -
18:00) L3

[L4] Llamada (10:00 -
19:00)

[L5] Llamada (15:00—
23:00) L5

[O] Dia (09:00 - 18:00)  [[OM

[A] Buzon (9:00 - 18:00)

[S] S Mante (9:00 - 18:00) [l

[R] Reporte (09:00 -
18:00)

3.4 IMPACTO DE LA TURNICIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA

Luego de haber medido y evaluado los factores de riesgo que afectan a los empleados
expuestos a la turnicidad se ha llegado a la conclusion que por tal motivo existe un alto

indice de rotacion del mismo.

Lo que conlleva a que la Empresa tenga altos costos nominales, es decir cada vez que
renuncia un empleado se le debe entregar su liquidacion, la que consta de: sueldo, mas
horas extras, mas vacaciones no gozadas, décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo y

fondos de reservas.

Como es conocimiento de todos la productividad de una empresa no solo se mide por el
tema econdmico, sino también por un ambiente laboral estable para los empleados, y aqui
interviene también el tema del salario emocional, muchos empleados al tener trabajo
estable y un ambiente laboral adecuado, prefiere trabajar en esta empresa, a pesar que
pueda tener una mejor oferta econdémica, porque para ellos lo mas importante es su

tranquilidad y estabilidad.
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Sin embargo si la empresa sigue teniendo este indice de rotacion alto seguird perdiendo

buenos empleados si no mejora su nivel organizacional en cuanto a horarios de trabajo.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LA INFLUENCIA DEL HORARIO DE TRABAJO EN LAS
RELACIONES SOCIALES Y FAMILIARES.

4.1 ENTREVISTAS PERSONALES A LOS MIEMBROS DE LA FAMILIA DE LOS EMPLEADOS
ESTUDIADOS

Se ha realizado una encuesta a familiares de los empleados del Centro de Soporte de Datos
de la empresa Sonda del Euador a fin de obtener su criterio sobre la influencia o afectacion

como consecuencia del trabajo en turnos rotativos.

En general se expresaron que con este método de trabajo rotativo, la vida familiar ha
cambiado notablemente, llegando a repercutir en las relaciones familiares con el resto de

los miembros. Esto se acentia mayormente en el caso de los empleados que son casados.

Las esposas Yy esposos demuestran preocupacion ya que al no estar cerca en las noches, uno
de los principales problemas es que no pueden conciliar el suefio ellas tampoco y se

desvelan en varias ocasiones.

A continuacidon vamos a detallar los problemas méas importantes que se tiene en la familia:

Alimentacion. Cuando tiene asignado el empleado el horario en el dia, no hay problema, ya
que se alimenta normalmente en los horarios apropiados. En el caso que ingresa a trabajar
en los horarios nocturnos (15hoo a 23hoo) y veladas (23hoo a 07hoo), cambia totalmente

la hora de alimentarse, llegando inclusive a no comer por estar a destiempo en sus hogares.
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Participacion en la vida social y familiar. Normalmente las reuniones familiares o
compromisos sociales se acostumbran en las noches o fines de semana, de tal forma que
tampoco pueden asistir a dichas reuniones, por lo que se resquebraja la relacion familiar,

en vista de que en muchas ocasiones les toca asistir sin sus respectivas parejas.

Por otro lado, también podemos mencionar el tema deportivo, sin que este sea primordial
para la vida del ser humano, de ser posible es bueno practicar a fin de tener un cuerpo
saludable, pero tampoco se puede cumplir con esto, debido a que no se dispone de tiempo

en los dias apropiados.

Todos los problemas aqui anotados, ventajosamente no han llegado a ocasionar problemas
graves, debido a que el personal no se queda trabajando mucho tiempo, justamente por

tener estos problemas.

A lo mejor si el personal se quedaria mas tiempo, sufriria graves problemas, de alli que se

sienten presionados para que consigan otro tipo de trabajo con horarios de oficina.

RESUMEN

A través de esta revision documental se identificaron las alteraciones en la vida diaria de
los trabajadores que laboran por turnos. Se analizaron algunos documentos, que abordaban
el tema, respecto a los efectos en las relaciones sociales y familiares, y en general el

desarrollo de las actividades cotidianas.

En cuanto a las actividades cotidianas y las relaciones interpersonales, los quehaceres
domeésticos, el tiempo libre, la familia, la pareja y los amigos, son los aspectos méas

afectados en la vida de los trabajadores por turnos.

Como estrategias de intervencion, se recomienda principalmente, la reorganizacion de los

sistemas de trabajo y la proporcion de mejores condiciones en el ambiente de trabajo, asi
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como la generacion de espacios de acercamiento con el trabajador y su familia para dar a

conocer los riesgos de exposicion y las medidas preventivas.

Esta situacion, que se presenta usualmente en muchas de las empresas manufactureras y
prestadoras de servicios (vigilancia, telefonia, salud, supermercados y droguerias 24 horas,
entre otras), y que trae consigo consecuencias negativas para la productividad, aumento del
ausentismo, rotacion laboral, y por supuesto, -quizds lo més delicado-, efectos en el
bienestar de los trabajadores, podria empezar a verse como un problema de salud publica,
por lo cual es motivo de preocupacion para las directivas de las organizaciones, quienes en
busca de unas mejores condiciones de trabajo, asi como en el aumento del rendimiento,
estdn interesadas en encontrar la solucién a esta situacion. Con este trabajo se busca
conocer como se afecta la vida diaria de los trabajadores que realizan trabajo por turnos.
Dentro de este tema, se contempla el bienestar social, e igualmente, incluye los efectos en

la afectacion de sus relaciones familiares, sociales y sus actividades cotidianas.

Algunos aspectos de la calidad de vida y el trabajo por turnos (permanentes y rotados),
relacionados con el tema, y que responden en algun punto a los objetivos planteados, este
capitulo pretende presentar conclusiones y recomendaciones Utiles para los diferentes
estamentos de la sociedad, y principalmente, ser un apoyo para las directivas y los
encargados de la Salud Ocupacional en las empresas, al brindar herramientas Gtiles para la
toma de decisiones en cuanto a la organizacion del trabajo y la definicion de las medidas
de intervencion tendientes a la prevencion de los efectos negativos para los trabajadores

que laboran por turnos.

De manera general, y corroborando lo planteado por diferentes autores en los Gltimos 50
afos, el trabajo por turnos afecta directamente la salud fisica y mental, las relaciones
familiares y sociales, y el desarrollo de las actividades cotidianas de las personas que

laboran bajo este tipo de sistemas.

(4)“A nivel de relaciones, la pareja y la familia, sienten en mayor medida la disminucion
del tiempo disponible, ademas, la imposibilidad de desarrollar actividades domésticas, no
domeésticas, culturales y de esparcimiento, repercuten de manera negativa el bienestar del

individuo. “

((4) Tucker P., Conditions of work and Employment, 2006, pag. 6)
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La poblacion laboral que trabaja a turnos o en trabajo nocturno en los paises
industrializados tiende a aumentar progresivamente desde los Gltimos 30 afios. Las causas
de naturaleza técnica, econdmica y social que determinan este fendmeno no parecen

modificables a corto plazo.

En la investigacion dirigida por los doctores Eduard Estivill, jefe de la Unidad del Suefio
del Instituto Dexeus de Barcelona y Apolinar Rodriguez, responsable del Servicio de
Neurofisiologia del Hospital de la Paz de Madrid desarrollada en 2006, explicaron los

riesgos que conllevan contradecir al sol.

(5) “Los trabajadores de turnos de noche pierden cinco afios de vida por cada quince de
jornada laboral, se divorcian tres veces mas que el resto de sus compafieros, y tienen un 40
por ciento mas de posibilidades de padecer trastornos neuropsicoldgicos, digestivos y

cardiovasculares.”

Innumerables investigaciones han centrado su atencion en las consecuencias para la vida
de las personas que se ven obligadas a modificar su reloj bioldgico, tal como lo apoya el
estudio “Suefio y Calidad de Vida”, publicado en el afio 2005 por la Revista Colombiana
de Psicologia, donde se menciona la desincronia que surge entre el ritmo natural interno de
los sistemas fisiologicos y las exigencias horarias externas al laborar por turnos de trabajo.
Segun lo anterior, el analisis del tema, reviste una gran importancia para los diferentes
actores involucrados: el trabajador, (6)“quien tiene el derecho y el deber de conocer los
riesgos a los que se expone con el trabajo por turnos”; la empresa, para conocer el impacto
en el ambiente de trabajo, la productividad y el clima organizacional de este tipo de
organizacion del trabajo, los lideres de los procesos de salud ocupacional, que deben
conocer en detalle los efectos en la salud fisica y mental y la afectacion de las relaciones
familiares y sociales de los trabajadores; el Estado, que debe establecer las politicas y

regulaciones para proteger la integridad de los trabajadores.

((5) Estivil E., Neurofisiologia, 2006, pag. 58)

((6) Revista Colombonia de Psicologia, Suefio y Calidad de Vida, 2005, pag. 12)
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Las necesidades de cada uno de estos actores, motiva la realizacion de este trabajo y la
ampliacion del conocimiento sobre el tema, facilitara el planteamiento de estrategias que
ayuden a manejar de una mejor forma los sistemas de trabajo por turnos, y se encuentre el

punto de equilibrio entre productividad y condiciones saludables de trabajo

El sistema de trabajo que se aplica en la empresa en estudio es el Sistema continuo: el
trabajo se realiza de forma ininterrumpida. El trabajo queda cubierto durante todo el dia y
durante todos los dias de la semana. Supone tres turnos y el trabajo nocturno. La empresa
funciona las 24 horas del dia los siete dias de la semana, (sin pausa diaria ni de fin de

semana, ni tampoco los dias festivos o no laborables).

Estas formas de organizacion, incluyen los turnos fijos o permanentes, o la rotacion de los

turnos.

En nuestro caso se aplica la rotacion de turnos, el mismo que consiste en alternar los turnos
de la mafana, tarde y noche. Al implementar un sistema de rotacion de turnos se deben

tener en cuenta dos variables
Frecuencia de rotacion: El trabajador puede cambiar de turno semanalmente.

Extension del ciclo de rotacion: Es decir, el periodo para que un trabajador regrese al
mismo punto y reanude la secuencia de dias de trabajo y descanso a lo largo de varias
semanas; depende en un sistema de turnos continuos, de la frecuencia de la rotacién y el

namero de equipos.
Estas variables cobran importancia, ya que pueden afectar la adaptacion a los turnos.

También deben considerarse la rapidez de rotacion, entendida como el niamero de turnos
consecutivos (de dia, tarde, o noche) antes de que se cambie el turno, y la direccion de

turno, que es el orden del cambio de turno.

Una rotacion hacia adelante esta en la direccion de las agujas del reloj: cambiar del turno

de dia al turno de la tarde y después, al turno de la noche.

Una rotacion hacia atras esta en la direccion contraria a las agujas del reloj: cambiar del

turno de dia al turno de la noche y después al turno de la tarde.
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Las velocidades diferentes de la rotacion también afectan la capacidad de un trabajador de

acostumbrarse al cambio de las horas del turno.

Las rotaciones méas largas (por ejemplo, tres a cuatro semanas con las mismas horas de
trabajo) deben permitirles a los trabajadores més tiempo para acostumbrarse a los turnos de
la noche. Sin embargo, los trabajadores usualmente regresan a una rutina de dia en sus dias
libres. Una rotacion répida (cada dos dias, por ejemplo) no permite tiempo para
acostumbrarse al trabajo de noche. Algunos investigadores prefieren la rotacion rapida,
porque el trabajador pasa rdpidamente los turnos dificiles y entonces tiene unos dias libres.

Las rotaciones muy répidas se utilizan mas en Europa que en los Estados Unidos.

La direccion de rotacion puede afectar la capacidad de los ritmos circadianos (ritmos

cotidianos del cuerpo) de adaptarse a cambios en las horas de trabajo.

El desarrollo de las actividades normales de la vida en familia, se ve afectado por la
diferencia de horarios de los integrantes del nicleo familiar, sin mencionar que todos los
eventos familiares y sociales se realizan en horas de la noche o durante los fines de
semana, y es estos momentos cuando los trabajadores se encuentran de turno o

“recuperando el suefio perdido”.

El trabajo rotativo y el nocturno permanente afectan las relaciones de pareja, inicialmente,
por la gran cantidad de tiempo durante el cual los dos miembros de la pareja no comparten
las vivencias diarias y las experiencias habituales que se esperarian en una relacion de
pareja normal. En un principio, la situacion laboral es aceptada sin mayores reparos, por
que se aprecia la contribucion econémica en el hogar, pero conforme pasa el tiempo, las
relaciones personales se enfrian considerablemente, presentandose incluso, una
distanciamiento emocional marcado y un alto riesgo de separacion o divorcio al aparecer
problemas de indole sexual, con los hijos, con las actividades del tiempo libre. Y con el

hecho que supone para un miembro de la pareja dormir en soledad por norma general.

Pese a esto, no se puede afirmar que el divorcio o la separacion estén provocados
directamente por el trabajo por turnos (fijos o rotativos, especialmente el nocturno), sino
por los cambios conductuales y cognitivos que pueden sufrir las personas y quienes los

rodean al ver alteradas sus relaciones sociales y familiares debido al trabajo.
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Por lo tanto, la separacion seria una consecuencia indirecta del trabajo nocturno, porque lo
primero que se fomenta son estilos de vida independientes que reducen al minimo las
necesidades de apoyo psicoldgico por parte del otro miembro, el cual incluso puede llegar
a conocer a alguien con intereses mas proximos a sus necesidades con el consiguiente

peligro para su actual relacion.

El calendario de trabajo determina la cantidad de tiempo que el trabajador pasa con su

familia y amigos

El contacto normal con los hijos o el esposo (a) se reduce de manera considerable.

Se presentar problemas en relacion con los nifios (falta de presencia de los padres en el
colegio, inconvenientes con su cuidado, inhibicién de las actividades que pueden

interrumpir el suefio del trabajador).

La relacién con el conyuge del trabajador puede verse afectada, ya que se exige la
modificacion de los estilos de vida para adaptarlos a los horarios variables. Ademas debe
quedarse s6lo en los turnos de tarde, nocturnos y fines de semana, sin mencionar que debe

soportar la irritabilidad del compariero.

Las actividades sociales comunes (asistir a la iglesia, practicar algun deporte, estudiar,

participar en movimientos politicos, etc.) han perdido continuidad.

Para las mujeres que trabajan por turnos, las obligaciones domésticas afectan directamente
el tiempo que deberia dedicarse a dormir, debido a que en la mayoria de las ocasiones no
son repartidas entre los miembros del hogar. Cuando se les pregunta a los empleados por
turnos sobre problemas con el calendario de trabajo, opinaron normalmente que el

problema principal es que extrafian a la familia y a los amigos. La mayoria de los
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trabajadores por turnos dicen que el suefio es un problema, pero prefieren perder un poco

de suefio para ver a otras personas, especialmente a los hijos o a la esposa.

También indicaron que tienen pocas amistades, haciendo referencia al nimero mas no a su
calidad. Otros, comparan la cantidad de amistades de los trabajadores diurnos con los
rotativos y mencionan que no se encuentra diferencia en el nimero, aunque la diferencia
radica en el contacto por razones de horarios laborales ; al parecer, puede ser un problema
de distribucién de tiempo y de la manera de realizar los contactos para cualquier tipo de

actividad. Asi, la vida social se ve afectada notablemente en su conjunto.

En su mayoria, los trabajadores procuran aprovechar al méximo sus dias libres, como si
buscaran el equilibrio entre la rutina de su trabajo y su tiempo de ocio. También se quejan
sensiblemente de la irregularidad del ritmo de vida al que se ven sometidos, manifiestan
que su trabajo es un obstaculo para la vida social. Hay también datos que denotan que el

trabajador nocturno le importa mucho la distancia que hay entre la empresa y su hogar..

Debido a las demandas especiales de tiempo, la mayor parte de las &reas o actividades
sociales se ven resentidas por las especiales demandas de tiempo, descanso y desarrollo de

una actividad laboral nocturna o por turnos.
Ocio y esparcimiento

Knok H indicd (7) “El hombre es un ser activo por naturaleza y el esparcimiento cumple
una funcion importante en las diferentes etapas de la vida”, menciona que el esparcimiento
es externo del trabajo y proporciona la oportunidad para el deleite, relajacion, recreacion,
crecimiento personal y logro de una meta, es conducido por la motivacion interna, implica

libertad de opcion, y generalmente no es limitado.

También se relaciona con evasion, descanso, diversion y liberacion de tensiones. Se hace
referencia a que la vivencia del ocio esté relacionada con la forma en que es experimentado
por las personas, con lo que esperan, quieren y desean. Es por esto, que el ocio y el tiempo

libre tiene una relacion directa con la emotividad y consecuentemente, con la felicidad.

((7) Knok H, Ocio y Esparcimiento, 1998, pag. 120)
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En las diferentes etapas de la vida, el ocio tiene diferentes concepciones, en la nifiez, el
juego es el vehiculo de aprendizaje, por medio del cual desarrolla habilidades y conoce el
mundo; para el adulto, el esparcimiento se concibe como relajacion, evasion y liberacion

de obligaciones sociales, es una valvula de escape de las tensiones rutinarias.

En todo ese recorrido evolutivo, el ocio y esparcimiento debe estar encaminado al disfrute
personal, pudiendo ser efectuado de manera individual y/o grupal. A nivel individual, la
eleccion de las actividades debe realizarse de manera libre, lo que promoverd la
espontaneidad de la expresion, la creatividad, la iniciativa, etc. Cuando es realizado de
manera grupal, aparte de favorecer lo anteriormente descrito, beneficia la integracion del

individuo al medio social, la comunicacion interpersonal y la socializacion.

En la actualidad, el ocio y esparcimiento sirven de referencia de bienestar y de calidad de
vida. El individuo busca, cada vez mas, aumentar su tiempo de ocio, intentando asi,
mantener el equilibrio con respecto al tiempo de trabajo y de las actividades de la vida

diaria.

De esta manera, la sociedad otorga al ocio la importancia que no tenia en otras épocas, ya
que éste era entendido como un calificativo peyorativo cuyo significado era la indtil

utilizacion del tiempo.

Es sorprendente la importancia social que se ha despertado con respecto a este tema, se han
creado innumerables puestos de trabajo en lugares y zonas de ocio, Como son: parques

tematicos, bares, zonas lidicas para nifios, clubes recreativos y deportivos, cibers.
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4.1.1 LA ALTERACION DE LAS RELACIONES FAMILIARES, SOCIALES Y EL
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES COTIDIANAS EN LAS PERSONAS QUE
TRABAJAN POR TUNOS

Las relaciones interpersonales son el conjunto de contactos que tiene el hombre como ser
social con sus semejantes, dentro de ellas se pueden mencionar las relaciones familiares y
sociales. La familia, es la primera institucion con la cual el individuo tiene algun tipo de
vinculo y es la que aporta elementos para el correcto desarrollo en los diferentes aspectos
de la vida. En el aspecto social, se pueden sefialar las relaciones de amistad, asociaciones,
equipos deportivos y grupos culturales. Cada individuo, de acuerdo al funcionamiento
natural de su familia, tiene diversas funciones y responsabilidades dentro de su grupo
familiar, y socialmente desempefia diferentes roles de acuerdo a sus capacidades y
preferencias. Estas responsabilidades, funciones y roles pueden verse afectadas por el

trabajo y sus horarios.

Como resultado de la revision se encontraron los siguientes puntos por resaltar:

41.1.1. Relaciones de pareja

La relacién con el conyuge, se afecta principalmente por la disminucion del tiempo
disponible para compartir actividades cotidianas y experiencias. Se debe destacar, el
aspecto sexual, no visto desde una perspectiva fisica (ya que médicamente los individuos
no presentan enfermedades en su sistema reproductor) sino enmarcado dentro del aspecto

emocional, la vida intima y la disminucion del deseo sexual.
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41.1.2. Relaciones familiares

Debido al poco tiempo disponible y a la imposibilidad de compartir tiempo con los hijos y
otros integrantes de la familia, se ve perjudicado directamente el rol que el trabajador tiene
dentro de su grupo familiar, los trabajadores manifiestan un alto grado de afectacion de sus
relaciones familiares. Se presentan casos en lo que se observa sentimiento de culpa por no
poder compartir el tiempo que se desea con los nifios, y segun lo manifiestan, por no ser

participes completamente en su desarrollo.

4.1.1.3 Actividades domésticas

Paralelo a los efectos negativos en las relaciones familiares, se encuentra la alteracion en el
desarrollo de las actividades domésticas: preparar alimentos, asear la casa, lavar, planchar,
cuidar los nifios, llevarlos o recogerlos del colegio. Los trabajadores por turnos no cuentan
con tiempo suficiente para realizar estas labores, siendo una situacion méas grave ain para
las mujeres, que por su rol en la familia, deben sacrificar sus horas de suefio para cumplir

con sus deberes.

4.1.1.4 Actividades no domésticas y tiempo libre

Por la notable disminucion de tiempo libre y la dificultad para poder realizar actividades
recreativas, en los trabajadores estudiados se observa una interferencia con el desarrollo de
este tipo de actividades, lo que crea insatisfaccion y altera de alguna forma el desempefio

social de los individuos.

4.1.1.5 Vida social

El tiempo compartido con los amigos o la participacion en grupos culturales, deportivos o
religiosos, se ve afectado directamente por los horarios laborales. El trabajo por turnos,
disminuye el tiempo en comuUn con otros individuos y se pierde la posibilidad de compartir

o realizar actividades grupales.
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4.2 INFLUENCIA NEGATIVA DE LA TURNICIDAD EN LAS
RELACIONES SOCIO FAMILIARES.
Estas variables se han medido mediante una pregunta sobre el grado en el que el trabajador

percibe que su turno de trabajo afecta negativamente a sus:

- Relaciones sociales
- Relaciones familiares
- Relaciones de pareja
- Relaciones sexuales

- Relacion con los comparieros de trabajo

En todos los casos se ha medido esta influencia negativa del turno en las relaciones socio
familiares con una escala que va desde O (el turno afecta negativamente muy poco a mis

relaciones) a 10 (el turno afecta negativamente mucho a mis relaciones)

Las puntuaciones altas indican mayor grado de influencia del turno en las relaciones que

las puntuaciones bajas.
Relaciones sociofamiliares segin el horario de trabajo

Antes de comenzar el analisis de estas variables segln las diferentes formas de
organizacion del tiempo de trabajo, se muestra en la siguiente tabla las puntuaciones
medias y la desviacion tipica de dichas variables en el conjunto de los trabajadores

participantes en esta presente investigacion:

Tabla No.4 Media y desviacion tipica de la influencia negativa del turno de trabajo en las

relaciones sociofamiliares de los trabajadores.

En qué medida consideras que tu turno de trabajo afecta negativamente
a tus:
Relaciones Relaciones Relaciones Relaciones Relacion
Sociales Familiares | de pareja sexuales comparfieros
de trabajo
Media 5,08 5,15 4,92 2,92 5,00
Des. Tip. 3,12 3,00 3,15 3,01 2,48
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Como se puede observar, las relaciones que se ven mas afectadas son las relaciones
familiares, sociales y con los compafieros de trabajo con una puntuacion algo superior al 5

(el 5 seria una influencia negativa de tipo medio).

Las relaciones sexuales (2,92) y las relaciones de pareja (4,92) son las que el trabajador

percibe que estan menos afectadas por el turno en el que trabaja.

A continuacion en el Grafico No. 23 se presentan las puntuaciones medias de todas éstas

variables segun los diferentes horarios de trabajo.

Gréafico No. 19 Influencia negativa del horario de trabajo en las relaciones sociales,
familiares, de pareja, sexuales y con los comparieros de trabajo.

Influencia negativa del horario de trabajo
en las relaciones sociales, familiares, de
pareja, sexuales y con los companeros de
trabajo
5
6 \ Reladi Eamil
———Relaciones Familiares
e
Relaciones de Pareja
s4
o
g 3 / Relaciones Sociales
2 = Relacion comparneros de
trabajo
1 ———Relaciones Sexuales
0
Turno rotatorio sin incluir Turno rotatorio
noche incluyendo noche

Los trabajadores de los dos turnos perciben que su horario de trabajo ha afectado
negativamente a sus relaciones familiares, de pareja y sociales, en menos medida afecta a

las relaciones con sus comparieros de trabajo y relaciones sexuales.
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Para analizar con mas detalles los resultados se incluye la Tabla No. 5 con la puntuacion

media de la influencia negativa del turno en todas las relaciones sociofamiliares (hay que

recordar que puntuaciones altas indican mayor influencia negativa del turno) por tal razon

se colorean en rojo las puntuaciones mas elevadas en cada clase de relacion.

Tabla No. 5 Influencia negativa del horario de trabajo en las relaciones sociofamiliares

En qué medida consideras que tu turno de trabajo afecta negativamente a tus:

Tu horario | Relaciones Relaciones | Relaciones | Relaciones | Relaciones
de trabajo | Familiares de pareja sociales compafieros | sexuales
es: de trabajo

Turno 6,5 5,5 ) 3 1

rotario sin

incluir

noche

Turno 491 4,82 5,09 3,73 3,77
rotario

incluyendo

noche

Como se indicé anteriormente para el personal encuestado es muy importante las

relaciones familiares y como afectan a las mismas con el tipo de trabajo.

Relaciones sociofamiliares segin dias laborables de la semana
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Gréfico No. 20 Influencia negativa segun dias laborables de la semana en las relaciones

sociales, familiares, de pareja, sexuales 'y con los compafieros de

Influencia negativa segun dias
laborables de la semana en las
relaciones sociales, familiares, de

of xuale  los

3,73 |
2 27
o 3,00
=
2,00
1,00
0,00
Relaciones  Relaciones Relacionesde Relaciones Relacion
Sociales familiares Pareja Sexuales  compaferos
. de trabajo
trabajo.

Por tener una muestra poco representativa de los dias laborables de la semana como son:
de lunes a viernes y de lunes a viernes y, excepcionalmente, sdbados, domingos y festivos
no se ha realizado el impacto que han tenido con sus relaciones familiares, sociales, de
pareja, sexuales y con sus comparieros de trabajo.

Sin embargo se ha estudiado el tipo de jornada segun dias laborables de la semana la cual
es de: todos los dias de la semana, incluido domingos Y festivos, obteniendo los resultados
que se observan en el grafico No. 20.

Los trabajadores perciben que su tipo de horario semanal tiene mayor afectacion en sus
relaciones sociales, luego en las relaciones familiares, seguido de las relaciones de pareja,
relaciones sexuales y por ultimo opinan que tiene el horario de trabajo menor afectacion en

la relacion con sus compafieros de trabajo.

Relaciones entre la organizacion del tiempo de trabajo y la satisfaccion laboral
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Para analizar la relacion entre la organizacion del tiempo de trabajo y la satisfaccion

laboral se tomara en cuenta los siguientes aspectos:

- Las perspectivas laborales
- Las condiciones ambientales de trabajo
- El grado en el que el trabajador percibe que son utilizadas sus capacidades

- El trabajo considerandolo globalmente

La puntuacion més elevada en estas variables es 4 (Muy satisfecho), la més baja es 0 (Nada

satisfecho).

El andlisis se hara de acuerdo al horario de trabajo y el tipo de turno rotatorio.

118



Satisfaccion laboral segun el turno rotario

Gréafico No.21 Satisfaccion laboral segln horario de
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tipos de turno
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B d) Tu trabajo,
8,00 tomandolo todo en
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U,50 m b) Condiciones
200 ambientales de
trabajo (ruido,
() ()
1,00 espacion, ventilacion,
temperatura,iluminac
0,00 ion)?
Turno rotario Turno rotario
sin incluir incluyendo
noche noche
trabajo

Existe una diferencia significativa entre los tipos de turnos rotatorios y las condiciones
ambientales de trabajo, no se encuentra mucha diferencia en las dos primeras clases de
satisfacciones laborales analizadas y un empate en la cuarta clase de satisfaccion laboral.

De acuerdo al grafico de arriba (No 21), nos muestra que los trabajadores que dicen sentir
el mayor grado de satisfaccion son los de turno rotatorio incluyendo la noche, y los
trabajadores con turnos rotatorios sin incluir la noche son los que tienen un menor nivel de
satisfaccion laboral. Vale mencionar que en los dos tipos de turnos presentan un menor

nivel de satisfaccion laboral tomando en cuenta las condiciones ambientales de trabajo.
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Para un andlisis mas detallado se acompafiaran 4 graficos de lineas con los cuatro aspectos

de satisfaccion laboral analizados segun los diferentes tipos de turno rotatorio de los

trabajadores en estudio:

Gréfico No. 22 Satisfaccion con las perspectivas laborales segun turno rotatorio

Media: ¢ Estas satisfecho con tus perspectivas

laborales?
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Gréafico No. 23 Satisfaccion con las condiciones ambientales del trabajo segin turnos

rotatorios

Media de las condiciones ambientales de trabajo (ruido, espacio,

ventilacion, temperatura, iluminacidn)
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Gréafico No. 24 Satisfaccion con el empleo de las capacidades del trabajador segun turnos

rotatorios

Media: el grado en que se emplean tus

capacidades
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Gréfico No. 25 Satisfaccion laboral global segtin turnos rotatorios

Satisfaccion laboral global segun
turnos de trabajo
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Turno rotario incluyendo la noche Turno rotario sin incluir noche

Entre los trabajadores de turnos rotatorios incluyendo la noche la satisfaccion laboral es
mayor que los trabajadores con turnos rotatorios sin incluir la noche.

Satisfaccion laboral segun dias laborales de la semana

123



Grafico No. 26 Satisfaccién laboral segun dias laborales de la semana
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M d) Tu trabajo, toméandolo
todo en consideracion

m c) El grado en el que se
emplean tus capacidades

m b) Condiciones ambientales
de trabajo (ruido, espacion,
ventilacion,
temperatura,iluminacion)?

M a) Estas satisfecho con tus
perspectivas laborales?

Respecto a la satisfaccion en el trabajo toméandolo todo en consideracion y el grado en el

que se emplean sus capacidades, los trabajadores que estdn mas satisfechos son los que

trabajan todos los dias incluido fines de semana.

124



Hay que tomar en cuenta que respecto a las condiciones ambientales de trabajo (ruido,
espacio, ventilacion, temperatura, iluminacion) hay una sola persona que esta nada

satisfecho, lo cual habria que tomar en cuenta para su analisis.

Respecto a las perspectivas laborales en los tres horarios de trabajo la media es igual por lo

cual tienen un grado de satisfaccion similar.

Influencia del turno en las relaciones sociofamiliares de hombres y mujeres

Se ha tomado la escala de 0 a 10 (O=el turno influye negativamente muy poco y el 10= el
turno influye negativamente mucho) para el estudio de la influencia del turno entre las
relaciones sociofamiliares (sexuales, comparieros de trabajo, de pareja, sociales y

familiares) y el género (hombres y mujeres)

La media de estas cinco variables, en el caso de las mujeres, presenta valores relativamente

bajos a comparacion de los hombres (2,67>x<4,67)

En el caso de los hombres las medias de estas cinco variables son algo mayores
(3,14>x<5,57).

Es decir que las mujeres perciben una menor influencia negativa del turno que los

hombres.
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Gréfico No. 27 Influencia negativa del turno en hombres y mujeres trabajadoras
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Tabla No.6 Influencia negativa del turno entre hombres y mujeres trabajadoras

MUJERES HOMBRES
Sexuales 2,67 3,14
Comparieros de
trabajo 3,50 3,71
De pareja 3,83 5,86
Sociales 4,00 6
Familiares 4,67 5,57

Satisfaccion laboral de hombres y mujeres trabajadoras

En el Grafico No. 28 se presentan los cuatro tipos de satisfaccion laboral evaluadas en los
trabajadores que han participado en este estudio, las cuales son: perspectivas laborales,
condiciones ambientales, grado en que se emplean tus capacidades y tu trabajo tomandolo

todo en consideracion.
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Grafico No. 28 Satisfaccion laboral de hombres y mujeres trabajadoras
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Como se puede observar en el grafico No. 28 las mujeres estdn mas satisfechas que los

hombres respecto a las perspectivas laborales que tienen en el trabajo.

Por una muy corta diferencia las mujeres también estan satisfechas mas que los hombres

con las condiciones ambientes.

Las mujeres estan mas satisfechas que los hombres de acuerdo al grado en el que ellas
consideran que emplean sus capacidades.

Solo en la Gltima variable analizada los hombres se sienten mas satisfechos que las mujeres

respecto al trabajo tomandolo todo en consideracion.
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CAPITULO V

ANALISIS DE LA INFLUENCIA DEL HORARIO DE TRABAJO EN SU SALUD

La gran mayoria de trabajadores que se desempefian en turnos de trabajos rotativos y
nocturnos del Centro de Soporte de Datos (CSD) y de informacion proporcionada por el
Médico Ocupacional del Empresa, podemos sefialar que se ven expuestos a condiciones de
trabajo desfavorables que traen consigo algunos riesgos para su salud fisica, mental y su

bienestar.

(8) “Los seres humanos, al igual que otros seres vivos, poseen un reloj corporal interno
situado en el nucleo supraquiasmético del hipotdlamo que regula sus ritmos corporales,

incluido el ritmo de suefio-vigilia”.

El periodo habitual de la mayoria de estos ritmos es cercano a 24 horas (circadiano) y esta
preparado para sincronizarse con el ritmo ambiental diario de luz-oscuridad, en concreto,
para estar activos y despiertos de dia y para dormir y descansar de noche, coincidiendo con
el descenso de la temperatura corporal que comienza a Gltima hora del dia. Cuando se
trabaja de noche o en turnos rotativos de trabajo, el sistema circadiano es incapaz de
adaptarse rapidamente al nuevo horario y surge una desincronia entre el ritmo de los
sistemas fisioldgicos internos y las exigencias horarias externas. Dicha desincronia, junto a
la falta de suefio que suele asociarse a estas condiciones laborales, es responsable de los

problemas de salud que se encuentran en este tipo de trabajadores”.

5.1 RIESGOS PARA LA SALUD FiSICA

Los efectos principales y mas directos del trabajo por turnos, se relacionan con la calidad
del suefio, la fatiga y la sensacion general de malestar que puede ser expresada en un sin
namero de sintomas inespecificos:

((8) Miro E., Cano-Lozano, Buela-Casal G., Suefio y Calidad de Vida, 2005, Pag. 18)
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5.1.1 TRASTORNOS DEL SUENO:

Principalmente generados por el rompimiento del ciclo suefio-vigilia y las alteraciones en
el ritmo circadiano. Dentro de los trastornos mas comunes, Se presentan casos de
somnolencia diurna e insomnio. Otro problema derivado de los trastornos del suefio, es la
repercusion en el estado de alerta y la fatiga, causante en su gran mayoria de accidentes
laborales y errores en la ejecucion de las tareas, con el aumento de la probabilidad de

causar perjuicios a los empleados.

En general, las poblaciones estudiadas que trabajan por turnos, tienen una percepcion
negativa de su estado de bienestar y salud. La fatiga se observa repetidamente, y se
menciona que el estrés generado por los turnos de trabajo, puede actuar como oxidante,

afectando directamente el sistema antioxidante del cuerpo

La mayoria de los problemas de salud que aquejan a las personas que trabajan por turnos se
asocian a la calidad del suefio de que disfrutan durante el dia después de un turno de noche

y, en menor medida, al descanso anterior al inicio del turno de mafana.

Como el funcionamiento de los ritmos circadianos es tal que el organismo est4 preparado
para la actividad diurna y el reposo nocturno, al finalizar un turno de noche, el cuerpo no

se encuentra, en general, perfectamente predispuesto para el suefo.

A lo anterior, se le pueden sumar otros factores, como la luz natural, el nivel de ruido y

algunas actividades matutinas, como (comer en familia o realizar labores domésticas).

Uno de los datos mas interesantes de algunos estudios realizados es que los problemas de

suefio son mucho mejor identificados por los trabajadores nocturnos cuando éstos se
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deciden posteriormente por un trabajo diurno fijo, debido a los problemas para conciliar el

suefio y despertarse temprano.

Otro dato interesante es que en Japon, son cada vez mas comunes las empresas que cuentan
con zonas de descanso (que incluyen camas) destinadas a la recuperacion de los

trabajadores dentro de la jornada laboral.

Basado en lo anterior se necesitaria de una planeacion adecuada de los sistemas de trabajo:
Definir el sistema de trabajo y la forma de rotacion (hacia delante, hacia atras, continuo o
discontinuo) que afecten en menor medida a los trabajadores y que permita mantener los
niveles de productividad y competitividad es el reto de los supervisores, recomendar la
utilizacién de la secuencia hacia delante (mafiana, tarde, noche), después de realizar una

comparacion entre empresas con diferentes sistemas de turnos.

5.1.2 TRASTORNOS GASTRO INTESTINALES

El trabajo por turnos afecta directamente el horario y la secuencia de las comidas,
especialmente el trabajo nocturno, ya que durante la noche, el estmago no admite una
comida tipica diurna (ni en cantidad ni en calidad), por esto, es normal que se presente

inapetencia y molestias y a largo plazo trastornos gastrointestinales.

En este sentido, se debe hacer énfasis que no es conveniente comer alimentos de alto
contenido caldrico durante el trabajo nocturno. Es preferible comer liviano, en las primeras
horas del turno de noche, para después consumir sopas y liquidos; no se deben consumir

alimentos pesados al menos dos horas antes de dormir.

5.1.3 TRASTORNOS CARDIOVASCULARES:

En poca medida se ha evidenciado que existe relacion entre la rotacién de turnos y nos

trastornos cardiovasculares, sin embargo tampoco se descarta del todo este trastorno.
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Por, otro lado se encuentran estudios que asocian directamente los problemas
cardiovasculares con el trabajo nocturno, ademas, los turnos rotativos y nocturnos pueden
traer consecuencias negativas para los trabajadores hipertensos, por la variacion de los

patrones de mé&ximas y minimas circadianas de presion sanguinea

5.14 TRASTORNOS REPRODUCTIVOS:

Particularmente para las mujeres, el trabajo por turnos y, especialmente el trabajo nocturno
pueden traer efectos negativos en su sistema reproductivo y consecuencias para los

pequerios en desarrollo:

Estos efectos podrian presentarse debido a la combinacion del alto estrés y las alteraciones
hormonales con los problemas del ritmo circadiano. A continuacion se resume algunos de

estos efectos:

Abortos esponténeos: Alto riesgo de abortos espontaneos en trabajadoras que rotan

comparados con las trabajadoras regulares de dia.

Ciclos menstruales irregulares: Las mujeres que trabajan por turnos o en la noche,
presentan altas tasas de ciclos irregulares. Aunque la evidencia no es amplia y puede ser
ambigua, es prudente considerar el trabajo por turnos como un riesgo potencial para la

reproduccion.

Trastornos Musculo Esqueléticos: principalmente, se menciona el dolor musculo
esquelético y la presencia de lumbagos, en los grupos de trabajadores estudiados que tienen

rotacion de turnos.
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515 OTROS EFECTOS
Dentro de los efectos varios que se identificaron, pueden mencionarse dolores

de cabeza.

5.2 RIESGOS PARA LA SALUD MENTAL

Se han investigado las consecuencias psicolégicas del trabajo por turnos. En general, no se
han encontrado evidencias de que el trabajo por turnos traiga efectos adversos para la salud
mental por si sélo, sin embargo, la mayoria de estudios sobre este aspecto involucran

ocupaciones que implican alta demanda psicoldgica.

Ademas, el horario de trabajo ha sido identificado como contribuyente a los estados de

estrés o condiciones clinicas como ansiedad y depresion.

Luego de analizar todos los efectos que tienen los empleados expuestos a este tipo de turno
es importante indicar que dentro de los programas de Salud Ocupacional que deben disefiar
las empresas, el fomento de los estilos de vida saludable hace parte importante, de la

Promocion de la salud y prevencion de la enfermedad.

Estos programas, buscan principalmente que los trabajadores adquieran habitos de vida que
les permitan mantener un buen estado de salud, controlando los principales factores de

riesgo que pudieran afectar su bienestar.

Algunas de las estrategias empleadas son.

- Campafias de prevencion del alcoholismo, tabaquismo y drogadiccion
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- Disefio de planes de alimentacion con alto contenido nutricional
- Orientacion para el buen manejo del tiempo libre
- Manejo del estrés

- Fomento de actividades deportivas y de recreacion

Revisar los sistemas de trabajo, para minimizar en lo posible la exposicion de los

trabajadores a la rotacion de turnos, y para controlar la carga de trabajo en estos horarios.

Implementar estrictas evaluaciones médicas de ingreso para garantizar que los trabajadores
cuentan con condiciones de salud acordes con las exigencias del oficio e identificar la
susceptibilidad a los cambios de turno. Asi mismo, fortalecer los controles médicos
periddicos, para identificar de forma temprana cualquier alteracion relacionada con los

turnos de trabajo.

Seria un primer acercamiento al sistema de vigilancia epidemioldgico necesario para el
control del factor de riesgo y la eliminacion de las consecuencias ya conocidas para los

trabajadores que laboran por turnos

No involucrar dentro del trabajo nocturno a personas que tengan las siguientes condiciones

de salud previas:

Cualquier enfermedad gastrointestinal grave (incluyendo también enfermedades hepéticas
y/o pancreéticas graves), diabetes (principalmente la insulinodependiente), irregularidades
hormonales graves, epilepsia, factores de alto riesgo cardiovascular, estados depresivos,
estados psicoticos, trastornos cronicos del suefio y, en general, cualquier condicion médica

que pudiese representar un grave riesgo para la salud.
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Tener més de 45 afios de edad, padecer obesidad, presentar patrones de alimentacion
inadecuados, reunir condiciones domeésticas insatisfactorias para un suefio reparador,
realizar las actividades cotidianas en ausencia o con escaso apoyo social y familiar, ser
mujer con hijos pequefios a su cargo o presentar cualquier otro tipo de dependencia
familiar de importancia (personas con discapacidad en general y/o ancianos a su cargo),

debido a la alta probabilidad de agravamiento de los efectos negativos.

Desarrollar estrategias para fomentar estilos de vida saludable aplicables a los trabajadores
que laboran por turnos, que involucre nutricion, habitos de suefio, ejercicio Yy
aprovechamiento del tiempo libre, como medio para satisfacer las necesidades

fundamentales, mejorar la calidad de vida y alcanzar el desarrollo integral del trabajador.

Mejorar las condiciones de trabajo especificamente para los trabajadores nocturnos, dentro
de lo que se puede considerar: el acondicionamiento de lugares y espacio de descanso
dentro de la jornada laboral; y la modificacion de los mends, en los que se incluya comida

suave y facilmente digerible.

No contratar a mujeres en estado de embarazo.

En el siguiente grafico se explica de mejor manera lo expuesto en lineas anteriores acerca

de la vigilancia epidemioldgica necesaria para el control del factor de riesgo.
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Gréfico No. 29 Vigilancia epidemioldgica necesaria para el control del factor de riesgo.
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RELACION ENTRE HORARIO DE TRABAJO Y SALUD DE LOS
TRABAJADORES

Salud General y evolucién del estado de salud segun el horario de trabajo

Segun la metodologia aplicada, la variable Salud General se mide con una escala de 0 a

100, donde O es el peor estado de salud y 100 el mejor, de modo que las puntuaciones altas

indican un mejor estado de salud que las puntuaciones bajas.

Las variables utilizadas fueron:

% Turno Rotatorio sin incluir el turno de noche

+ Turno Rotatorio incluyendo el turno de noche

Grafico No. 30 Salud General segun horario de trabajo
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En el grafico No. 30 podemos observar que los empleados que trabajan en turnos rotatorios

sin incluir turno de noche tienen mejor salud que los empleados que trabajan en turnos

rotatorios incluyendo el turno de la noche.
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Este dato comprueba que el personal expuesto al turno rotatorio en la noche va a tener mas

consecuencias en su salud de los que no estan expuestos.

Gréfico No. 31 Evolucion del estado de salud segun horario de trabajo
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Es importante indicar que la variable: evolucion del estado de salud fue medida con una
escala de 1 a 5, en la que 1 indica una evolucion muy negativa del estado de salud en el
ultimo afio y 5 una evolucién muy positiva, de forma que puntuaciones altas indican mejor

evolucion del estado de salud que puntuaciones bajas.

Se puede observar que en el Grafico No. 31 los trabajadores del turno rotatorio incluyendo
el turno de noche perciben que su salud ha disminuido en el Gltimo afio a comparacion del
personal que trabaja en turnos rotatorios sin incluir turno de noche que indican que su

salud no ha disminuido en el Gltimo afio.

Este indicador se corrobora con el anterior del Grafico No. 30 donde indica que el nivel de

salud es menor para aquel personal que trabaja en turnos rotatorios incluyendo la noche.
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Salud general y evolucién del estado de salud segun dias laborables de la semana
Para el siguiente analisis es importante indicar las variables que fueron utilizadas segun los

dias laborables de la semana y son las siguientes:

4+ De lunes a viernes
4+ Todos los dias de la semana, incluido domingos y festivos

4+ De lunes a viernes y excepcionalmente sabados, domingos y festivos

Gréfico No. 32 Salud General seglin jornada semanal de trabajo
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Respecto al horario de trabajo semanal, los empleados con horario de lunes a viernes y
excepcionalmente sabados, domingos y festivos son los que representan los niveles mas

bajos de salud.

En un segundo grupo, con un nivel de salud algo mejor que los anteriores aparecen
aquellos cuya jornada semanal de trabajo incluye trabajar todos los dias de la semana,

incluido domingos y festivos.

Los que presentan mayor nivel de salud son aquellos que trabajan en jornada de lunes a

viernes.
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Pues las personas consideran que es imprescindible trabajar, sin embargo también opinan
que el tiempo que se tiene con la familia sobre todo los fines de semana, no se recupera,
esa se convierte en una de las razones para que exista alta rotacion, porque el personal

siempre est4 buscando un trabajo de lunes a viernes.

Gréfico No. 33 Evolucion del estado de salud segin jornada semanal
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El grafico No. 33 indica que la salud de los empleados que trabajan todos los dias de la

semana, incluido domingos y festivos ha disminuido més o menos igual que hace un afio.

Los empleados que trabajan de lunes a viernes y excepcionalmente sdbados y domingos y

festivos opinan que su salud es algo mejor ahora que hace un afio.

Y finalmente los empleados que trabajan de lunes a viernes opinan que su salud es mucho

mejor ahora que hace un afio.

Salud Mental segun los turnos rotatorios

Para el siguiente analisis las variables que se utilizaron segun el estado mental y los turnos

rotatorios son:
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+ Turno rotatorio incluyendo el turno de noche.

= Turno rotatorio sin incluir el turno de noche.

Esta metodologia para medir la Salud Mental fue en una escala de 0 a 100, donde O es el
peor estado de salud y 100 el mejor, de modo que las puntuaciones altas indican mejor
estado de salud mental que las puntuaciones bajas

Gréfico No. 34 Salud Mental segun turno rotatorio
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turno de Noche de Noche

En el caso de que realices turnos rotatorio, indica a cual de los
siguientes ciclos se ajusta

Segun los criterios antes mencionados podemos observar en el Grafico No. 34 que los
empleados que trabajan en el turno rotatorio sin incluir el turno de la noche tienen una
mejor salud mental que aquellos empleados que trabajan en el turno rotatorio incluyendo el

turno de la noche.

Las variables que se tomaron en cuenta para evaluar la variable Salud Mental fueron:

- Vitalidad
- Nervios

- Baja moral
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- Calmay tranquilidad
- Mucha energia

- Desanimo y depresion
- Agotamiento

- Felicidad

- Cansancio

Salud mental segun dias laborables de la semana

Gréfico No. 35 Salud mental segin jornada semanal de trabajo
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Tu horario laboral incluye trabajar

Los trabajadores con menor salud mental son aquellos que trabajan todos los dias de la

semana incluido domingos y festivos.
Les sigue aquellos empleados que trabajan de lunes a viernes.

Y finalmente los que trabajan de lunes a viernes y excepcionalmente sabados, domingos y
festivos son aquellos que gozan de una mayor salud mental.

Salud mental segun los cambios de horario
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Gréfico No. 36 Salud Mental segun la antelacion de horario
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Como puede observarse en el grafico No. 36, los cambios de horario estan asociados a la

salud mental de los trabajadores.

Son los trabajadores que reciben la informacion de cambio de turno con dias de antelacion

los que presentan una puntuacion mas baja en salud mental.

Los trabajadores que no sufren cambios en el horario alcanzan la mayor puntuacion en

salud mental.
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ORGANIZACION DEL TIEMPO DE TRABAJO Y DIFICULTADES EN EL
SUENO

Dificultades y calidad del suefio segin turnos rotatorios
Gréfico No. 37 Turno rotatorios sin incluir turno de noche-Dificultades con el suefio

En el siguiente grafico No. 37 se indica que el 100% de los empleados encuestados en
turnos rotatorios sin incluir turno de noche, algunas veces tienen dificultades con el suefio,
las otras categorias (siempre, frecuentemente y no) no tienen afectacion en este tipo de
turnos.

Turno rotatorios sin incluir turno
denoche -Dificultades con el sueno

Siempre | 0

Frecuentemente 0

No |0

Tiene dificultades con el sueno

0 20 40 60 80 100 120

Gréfico No. 38 Turno rotatorios incluyendo turno denoche-Dificultades con el suefio

En el grafico No. 38 se describe que el 45% del personal encuestado que trabaja en turnos

rotatorios incluyendo turno denoche tiene algunas veces dificultades con el suefio.

El otro 45% de los empleados no tienen dificultades con el suefio, y en menor porcentaje
(9%) pero no por eso el menos importante son aquellos que frecuentemente tienen

dificultades con el suefo.
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Turno rotatorios incluyendo turno
denoche-Dificultades con el sueio
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Gréfico No. 39 Turno rotatorios sin incluir turno de noche-Calidad del suefio

Turno rotatorio sin incluir turno de
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Respecto a la calidad del suefio el 50% de los trabajadores de turno rotatorio sin incluir
turno de noche opinan que la calidad del suefio es regular y el otro 50% opina que su
calidad del suefio es buena.
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Gréfico No. 40 Dificultades del suefio segun dias laborables de la semana
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En el siguiente grafico se puede observar que los trabajadores que tienen horario semanal
de lunes a viernes y de lunes a viernes y excepcionalmente sabados, domingos y festivos

algunas veces tienen dificultades con su suefio.

Y los empleados con horario de trabajo de todos los dias de la semana, incluidos domingos

y festivos tienen algunas veces (45%) dificultades con el suefio.
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Bajas por enfermedad segun la organizacion del tiempo de trabajo

Para cerrar este analisis en el que se esta utilizando el horario de trabajo y la salud de los
trabajadores, se estudia la asociacion entre la turnicidad y las bajas por enfermedad de los

trabajadores que han participado en esta investigacion.

Se analiza la relacion entre el nimero de bajas por enfermedad y el nimero de dias que se
ha estado de baja por enfermedad y dos variables relacionadas con la organizacion del

tiempo de trabajo (tipo de turno y dias laborables de la semana).

Gréfico No. 41 Bajas por enfermedad y dias de bajas segtn el horario de trabajo

Bajas por enfermedad y dias de bajas
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incluyendoel incluirturno
turno denoche
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En el grafico No. 41 se representan la media del nimero de bajas (linea de color rojo)

cogidas en el dltimo afio segun el horario de trabajo.

En azul se representa la media del nimero de dias de bajas que han estado los trabajadores

durante el ultimo afio.

Como puede apreciarse, los dias de baja han sido mas frecuentes, por este orden, entre los
trabajadores del turno rotarios si incluir turno de noche y luego los empleados de turno

rotarios incluyendo el turno de noche.
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Es importante recalcar, que los empleados con turno rotarios incluyendo el turno de noche

han tenido més bajas por enfermedad que el otro turno estudiado.

Bajas por enfermedad y dias de bajas segun dias laborables de la semana

Gréfico No. 42 Bajas por enfermedad y dias de baja segun dias laborables de la semana
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En el grafico No.42 el horario semanal que incluye trabajar de lunes a viernes y
excepcionalmente sabados, domingos y festivos ha tenido mas empleados que han tenido

dias de baja por alguna enfermedad.

Y el horario semanal que incluye todos los dias de la semana, incluido domingos y festivos

tiene una media de bajas.

Salud general, salud mental y dificultades en el suefio segun el género.

Los hombres trabajadores que han participado en este estudio presentan mejor nivel de
Salud General (82,85%) a comparacion con las mujeres (70%), como se indicd

anteriormente puntuaciones elevadas, indican mejor nivel de salud.

Los hombres estudiados presentan también un mejor nivel de salud mental (x=56,4) que las

mujeres (x=54,8) a pesar que como se puede observar la diferencia es poco representativa.

Déandoles valores de medida a cada opcion de respuesta, donde 4 es la mayor puntuacion o
las personas que tienen menos dificultades con el suefio y 1 las personas que tienen
mayores dificultades con el suefio, se establecié que el grupo de hombres tiene una
puntuacion de 3,1, y las mujeres de 3,5; si bien es cierto no existe mayor diferencia entre
las dos puntuaciones podemos concluir que los hombres tienen un grado mayor de

dificultada para conciliar el suefio.

Tomando en cuenta los porcentajes asignados a cada opcion de respuesta se puede
observar que un poco mas de la mitad de los hombres (57,14%) contestaron que algunas
veces tienen dificultad con el suefio, el 28,57% contestaron que no tienen dificultad y el
14,29% contestaron que frecuentemente, a diferencia de las mujeres, ya que el 50%
respondieron que no tienen dificultad, el otro 50% indicaron que algunas veces si tienen
dificultad con el suefio y ninguna contesto que frecuentemente tienen dificultad con el

suefo.
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Gréfico No.43 Dificultades en el suefio segln sexo de trabajadores
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Luego de haber realizado la investigacion respectiva de como influye el horario de
trabajo en la satisfaccion laboral, familiar y en la salud de los empleados de Sonda del
Ecuador, del &rea de Centro de Soporte de Datos (CSD) se ha llegado a las siguientes

conclusiones:

- Se observa que existe un alto nivel de rotacion de personal en el &rea investigada,
debido al horario de trabajo que son turnos rotativos y en la noche, esto se
explicaria ya que el personal a pesar de tener conocimiento de su horario por varios
temas ya sean personales o laborales no terminan de acostumbrarse a este tipo de
horarios.

- Respecto al Método Psico aplicado para medir los factores psicosociales que se ven
afectados por este tipo de horarios (rotativos y nocturnos) y que evalta 7 aspectos
psicosociales, el Factor CARGA MENTAL es el que se encuentra en una Situacion
Nociva, es decir que se necesita la intervencion en el plazo més breve posible. Es
previsible que existan empleados insatisfechos con su trabajo, o una tendencia al
incremento del absentismo o que aparezcan sintomas asociados al estrés.

- Es importante destacar que dentro de este Factor Carga Mental se encuentran los
siguientes temas analizados y que los empleados indicaron que se ven afectados:

- Tiempo asignado a las tareas (La mayoria de los empleados manifestaron que en
algunas ocasiones es demasiado poco el tiempo que se asigna a las tareas diarias).

- Recuperacion de retrasos (Los empleados opinaron que si pueden recuperar retrasos
en su trabajo ya se con horas extras, durante las pausas o durante el trabajo en si
pero acelerando el ritmo).

- Tiempo de trabajo con rapidez (Gran porcentaje de los empleados indicaron que
casi todo el tiempo se les impone trabajar con cierta rapidez)

- Tiempo de atencion (Casi todo el tiempo los empleados deben mantener una
exclusiva atencién en su trabajo, de tal forma que les imposibilita hablar,

desplazarse o simplemente pensar en cosas ajenas a su tarea).
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Intensidad de la atencion (Todo el personal opiné que es alta y muy alta la atencion
que deben mantener para realizar su trabajo)

Frecuencia de errores (La mitad del porcentaje sefialo que en algunas ocasiones se
presentan errores en sus tareas diarias.)

Consecuencias de los errores (Cuando suceden errores generalmente pueden
provocar algin problema menor)

Fatiga Nerviosa (Un alto porcentaje se siente fatigado al terminar la jornada laboral
diaria)

Cantidad de Informacion (La mayoria del personal opino que es elevada y muy
elevada la cantidad de informacion que se requiere para realizar su trabajo)
Complejidad de la informacion (Gran porcentaje manifestd que es complicada la
informacion que maneja para realizar su trabajo).

Dificultad de la tarea (La mitad del personal opiné que les resulta complicado o

dificil las tareas asignadas)

Toda esta informacion se puede validar también con las entrevistas realizadas al Supervisor

y Gerente de &rea donde indicaron que en efecto la Carga Mental que demanda este

proyecto es elevado, y si a eso le sumamos el tipo de horario que tienen es sumamente

primordial tomar en accion en cuanto a este tema.

En segunda instancia el Factor Supervision- Participacion cae dentro de una
situacion Intermedia, es decir son factores que pueden generar molestias a un cierto
namero de trabajadores pero no son lo suficientemente graves como para demandar

una intervencion inmediata.

Los factores analizados dentro de este Factor de Supervision- Participacion son:

Supervision (Donde la mayoria de los empleados indic6 que son adecuados los
controles de las jefaturas en lo que tienen que ver con métodos para realizar el
trabajo, planificacion del trabajo, ritmo del trabajo, horarios de trabajo, resultados

parciales y resultado Gltimo de trabajo).
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Este factor es importante ya que de aqui se desprende la planificacion de horarios

de trabajo, tema central de la presente investigacion.

Medios de participacion (la mayoria de los empleados valoraron como regulares los
funcionamientos de los medios de que disponen para presentar sugerencias o para
participar en las decisiones que les interesan, en temas como: conversaciones
directa con los superiores, buzén de sugerencias donde indicaron que esta
herramienta no existe, circulos de calidad, comités de empresa y asambleas y/o
reuniones de trabajadores).

Grados de participacion (La mayoria de empleados opinaron que si se pide su
opinion en temas como: orden de las operaciones, resolucion de las operaciones,
distribucion de tareas y planificacion del trabajo, en menor porcentaje indicaron
que opinaron que no se les considera en temas como: cantidad de trabajo y calidad

del trabajo, esto se corrobora con lo escrito en lineas anteriores).

En tercera instancia los Factores cuya calificacion se encuentran en una situacion

Satisfactoria son aquellos que en principio no van a generar problemas y estos son:

Autonomia Temporal (AT)
Contenido del Trabajo (CT)
Definicion del Rol (DF)
Interés por el trabajador (IT)

Relaciones Personales (RP)

Otra conclusion que se obtuvo fue que el desempefio de los trabajadores se ve
afectado por la distancia de sus domicilios hacia el centro de trabajo, ya que
muchos de ellos terminan su jornada en la noche (Ejemplo: 23:00) e ingresan al
siguiente horario a las 9:00 lo cual hace que No descansen ya que al trasladarse
hacia sus hogares les tomara mas tiempo sin contar que al entregar su puesto de

trabajo a la persona que ingresa no tenga mayores contratiempos, por lo tanto se ve

152



afectado su estado de &nimo, su condicion fisiologica y por ende la productividad

en su trabajo.

Se concluye de igual manera que el horario de trabajo rotativo y nocturno si afecta
a las relaciones personales de los trabajadores, debido a que el tiempo que deberian
pasar con ellos por ejemplo noches, fines de semana y feriados, ellos se encuentran
trabajando, es decir el tiempo que deberia estar destinado a actividades familiares

ellos pasan trabajando.

En el caso de los empleados que viven con su pareja se ha observado que tienen
problemas de comunicacién con ellos a causa de los horarios rotativos y nocturnos,
causando asi peleas, discusiones, y como efecto renuncias voluntarias,
desencadenando nuevamente en uno de los principales problemas que es la alta

rotacion de personal.

Se concluye que mejor salud tienen los empleados que trabajan en turnos fijos que

aquellos que trabajan en turnos rotativos y nocturnos.

153



6.2 RECOMENDACIONES

Para evitar la alta rotacion de personal se recomienda cambiar el horario de trabajo
a la siguiente modalidad:

Programar un horario de “Trabajo Mix” esto significa, que un mes los empleados
trabajen en horario fijo — normal el cual es de: 9:00 a 18:00 (15 dias) y otro de 7:00
a 15:00 (15 dias), y el siguiente mes que su horario sea entre rotativo y nocturno, es
decir:

Tabla No. 7 Propuesta de Horarios

Dial Trabaja horario de velada:
23:00 a 7:00

Dia 2 Trabaja horario de velada:
23:00 a 7:00

Dia 3 Dia libre (No cuenta como
descanso)

Dia 4 Descansa

Dia5 Trabaja horario rotativo:
15:00 a 23:00

Dia 6 Trabaja horario rotativo:
15:00 a 23:00

Dia 7 Descansa

Con esta programacion mensual los empleados se sentirdn mas motivados en
realizar su trabajo y también les permitira planificar de mejor manera sus

actividades familiares como reuniones, paseos, estudios, entre otros.
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De igual manera se recomienda que la modalidad de contratacién a los nuevos
empleados que vayan ingresando a la Empresa sea por horarios fijos nocturnos, ya
que en varios estudios se ha verificado que para que el hombre adquiera un habito
deben transcurrir 21 dias para cualquier cambio que este sufra.

Se debe realizar un programa de capacitacion de todos los procedimientos que se
deben cumplir para realizar las tareas diarias, y se debe asignar un plazo no menor
de 15 dias para la induccién del mismo, con el objetivo que la gente tenga todos los
conocimientos apropiados para desenvolverse de mejor manera y empiece su
trabajo sin reclamos o amonestaciones tanto del usuario como del cliente a quien se
presta los servicios.

Tener siempre personal de back up para cubrir permisos emergentes, vacaciones
entre otros para asi no entorpecer el horario fijado de los otros compafieros.
Capacitaciones frecuentes sobre codmo manejar el strés, manejo de conflictos y
atencion a los usuarios por parte de un organismo reconocido y que tenga gran

experiencia.
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