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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo general disefiar un manual de prevencion,
intervencion y control de riesgos psicosociales basado en evaluaciones 2020, 2021 y 2022 para
el personal en modalidad teletrabajo de una empresa de telecomunicaciones. Para ello, se llevo
a cabo el andlisis de las evaluaciones de riesgos psicosociales al personal que labora en
modalidad de teletrabajo en la empresa Telecomunicaciones S.A., identificando los principales
riesgos psicosociales a los que son propensos los trabajadores que realizan teletrabajo en la
empresa. Se construyd un manual de prevencion, intervencion y control de riesgos
psicosociales para el personal que realiza teletrabajo en la compafiia, aplicable Unicamente para
los trabajadores que realizan teletrabajo y se elaboré un plan de comunicacion, difusién y
entendimiento del manual de prevencion, intervencidn y control de riesgos psicosociales hacia
el departamento de Talento Humano de la empresa Telecomunicaciones S.A. La dimension
con el mayor porcentaje de riesgo es la que corresponde al factor de Recuperacion por parte de
los trabajadores, por lo que es necesario prestar atencidn a este aspecto en particular. La no
interpretacion, ejecucion y aplicacion de los resultados obtenidos en el presente trabajo podrian
incurrir en crecimientos de la probabilidad de riesgos que terminarian en afectaciones para la
salud de los trabajadores. En conclusion, este trabajo ha logrado su objetivo general y
especifico, construyendo un manual de prevencion, intervencion y control de riesgos
psicosociales para el personal que realiza teletrabajo en la empresa, y elaborando un plan de
comunicacion, difusion y entendimiento del mismo hacia el departamento de Talento Humano

de la empresa Telecomunicaciones S.A.
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION
11 ANTECEDENTES

Telecomunicaciones S.A es una empresa que cuenta con tecnologia avanzada a la
vanguardia de sus clientes y la ejecucién de sus procesos debe ser totalmente transparente para
el usuario final. El objetivo principal de la empresa Telecomunicaciones S.A. es proveer
servicios de telecomunicaciones en el Ecuador, la naturaleza juridica de la empresa esta basada
en las dos licencias que le permiten operar en estos servicios: Licencia de Servicios Portadores

y Licencia de Servicios de Valor Agregado e Internet.

A causa de la pandemia atravesada a nivel mundial en Telecomunicaciones S.A. se
implementd la modalidad de Teletrabajo en el personal administrativo, asi como en la mayoria
de las empresas de nuestro pais. En Ecuador se han realizado estudios que indican que existen
labores o tareas que pueden ser ejecutadas de manera eficiente y proactiva desde el hogar de
cada trabajador o fuera de las instalaciones de la organizacion, por ello a raiz de la pandemia
COVID-19 son muchas las empresas que han optado por implementar la modalidad de
teletrabajo para aquellos colaboradores que acorde a sus actividades no exija de su presencia
en las instalaciones de la empresa, existiendo de esta manera, alrededor de 253.000 personas
que realizan teletrabajo en el Ecuador, dato confirmado por el Ministerio de Trabajo, quedando
demostrado que instituciones publicas y privadas pueden acogerse a esta modalidad particular
(El Universo, 2020).

Dada la implementacion de esta modalidad varios de los colaboradores de la empresa
Telecomunicaciones S.A. presentaron un malestar verbal al departamento de recursos
humanos, ademéas de comunicar un descontento en tiempo de conexién, molestias fisicas,
cansancio, fatiga e inconvenientes al desempefar sus actividades y adaptarse a la modalidad

de teletrabajo.

Las enfermedades Psicolégicas que se desarrollan por un inadecuado ambiente de
trabajo causan grandes consecuencias a los colaboradores, tanto en su desempefio como en su
vida personal, a largo plazo también presentan estragos fisicos que afectan de forma més directa
la calidad de vida del colaborador (Robazzi, 2010). Sin embargo, aun cuando pueden ocurrir
por casualidad, se pueden evitar mediante programas preventivos bien disefiados, es importante

considerar que cada individuo tiene necesidades jerdrquicas - fisioldgicas, afectivas, de



autorrealizacion que deben quedar satisfechas, una persona necesita sentirse realizada teniendo

todos los aspectos de su vida en orden (Maslow, 1954).

Por lo que la empresa de Telecomunicaciones S.A. implemento la encuesta de riesgos
psicosociales en los siguientes periodos 2020, 2021 y 2022, para visualizar que tipo de riesgos
presentaban sus colaboradores. Se convocd una revision del analisis de los datos obtenidos y
se concluyd6 que los riesgos psicosociales con mayor impacto se atenderan mediante la creacion
de un manual para tratar estas patologias de los colaboradores, por medio de un grupo de
empleados capacitados, de distintas areas como; bienestar social, salud y seguridad

ocupacional.

12 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Por asuntos de confidencialidad, a la empresa en estudio se le denominara
“Telecomunicaciones S.A.”, la cual se encuentra ubicada en la provincia de Guayas, su sede
principal se localiza en la ciudad de Guayaquil, fue fundada en 1995, cuenta con mas de 20
afios de experiencia brindando soluciones de: conectividad, innovacion, internet, centros de

datos y servicios de proyectos. (Latam, 2022).

Tras laPandemia COVID 19, se normalizo el teletrabajo en el Ecuador, lo que provocé
que los colaboradores de la empresa de Telecomunicaciones S.A. realicen sus actividades
laborales bajo esta nueva modalidad como medida preventiva para evitar la propagacion del
virus COVID 19, cabe indicar que el personal no tuvo una retroalimentacion previa, obligdndolos
de esta manera a fusionar sus tareas del hogar y las actividades de trabajo, que a larga generaban
un malestar fisico e incertidumbre entre los colaboradores, ya que para muchos la concepcion
de trabajo debe realizarse en un ambiente especifico del cual ya estaban acostumbrados.
(Garcia, Silva, Salazar, & Gavilanez, 2021).

Ante esta nueva modalidad varios de los colaboradores no se adaptaban a esta nueva
forma de trabajar, presentando un bajo rendimiento en sus actividades designadas, o un
comportamiento hostil, reflejado en sus tiempos de respuesta de trabajo e interacciones con sus
equipos de trabajo, o en la ausencia de participacion de actividades virtuales motivacionales o

pausas activas por parte del area de recursos humanos.

En la actualidad la empresa Telecomunicaciones S.A, no cuenta con proceso a seguir

ante este tipo de eventualidades, ademas no se ha implementado un manual para la prevencion,

2



intervencion y control de riesgos psicosociales para los trabajadores que realizan teletrabajo,
por esta razon los colaboradores podrian estar expuestos a que desarrollen una patologia
psicologica y fisica, ademas de presentar una disminucién en el rendimiento laboral por las

condiciones de trabajo que actualmente atraviesan.

1.3 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un manual de prevencion, intervencion y control de riesgos psicosociales
basado en evaluaciones 2020, 2021 y 2022 para el personal en modalidad teletrabajo de una

empresa de telecomunicaciones.

1.4  OBJETIVOS ESPECIFOS

e Analizar las evaluaciones 2020, 2021 y 2022 de riesgos psicosociales al personal que
labora en modalidad de teletrabajo en una empresa de telecomunicaciones.

e Identificar los principales riesgos psicosociales a los que son propensos los trabajadores
que realizan teletrabajo en la empresa Telecomunicaciones S.A.

e Construir un manual de prevencién, intervencion y control de riesgos psicosociales para
el personal que realiza teletrabajo en la compafiia.

e Elaborar un plan de comunicacion, difusion y entendimiento del manual de prevencion,
intervencion y control de riesgos psicosociales hacia el departamento de Talento

Humano de la empresa Telecomunicaciones S.A.

15 ALCANCE DEL ESTUDIO

Para el presente trabajo se llevo a cabo un alcance descriptivo, puesto que este permite
definir la caracteristica de los individuos para los cuales esta dirigido el estudio (Garcia, 2011),
en este caso, se observaran y analizaran las Evaluaciones de Riesgos Psicosociales 2020 — 2021

realizadas Unicamente a los trabajadores de modalidad teletrabajo.



CAPITULO I
2. REVISION DE LITERATURA
2.1 DEFINICION DE TELETRABAJO
El teletrabajo es un tipo de trabajo que realiza un individuo para una empresa en el
que sus labores son realizadas principalmente mediante un sistema de telecomunicacién y en
sitios ajenos a las instalaciones de la organizacion (Catafio & Gomez, 2013), esta modalidad
permite la creacion de nuevos empleos y la inclusion de diversas personas que buscan mejorar

su calidad de vida y a la vez ahorrar costos tanto para el trabajador como para la empresa.

El teletrabajo fue aplicado a mediados de los 70 y se dio a conocer por primera vez la
idea de trabajar desde casa o en un lugar que no sea el espacio de trabajo habitual, esta
modalidad nueva de trabajo se da a raiz de la necesidad creada por la crisis de la combustion
generada en aquel entonces en Europa. La ausencia de innovacién, la poca tecnologia con la
gue contaban y las carentes herramientas dificultaba el traslado del trabajo a los hogares de los
colaboradores como hoy en dia lo conocemos, por lo que el concepto de teletrabajo comenzo
a tener similitud a lo que hoy conocemos hoy en dia desde los afios 80 con la creacién del

lenguaje HTML y el internet. (Great place to work., 2022).

El teletrabajo, al ser un fenOmeno nuevo, se tienen distintas perspectivas de este, asi
como su forma de emplearse, tiempos de conectividad los cuales suelen variar segin la
organizacion y las actividades que debe realizar el colaborador, no existe en la doctrina una
opinion especifica respecto del teletrabajo, presentandose incluso discrepancias sobre la

definicion del mismo, (Palacios, 2007).

La Modalidad de Teletrabajo tiene ciertas caracteristicas como: el trabajo se realiza
plena o parcialmente en una ubicacion diferente del lugar de trabajo predeterminado, para la
realizacion del teletrabajo se utilizan elementos electronicos, dispositivos electronicos con
internet como computadoras, tabletas o teléfonos, la telecomunicacion es fundamental. (Porto,
2022).

El teletrabajo es una modalidad de trabajo que se ha popularizado en los Gltimos afos,
en la que los trabajadores realizan sus tareas desde su hogar o desde cualquier otro lugar distinto
a la oficina central de la empresa. A continuacion, se presentan definiciones de varios autores

sobre el teletrabajo:



Varios autores indican que el teletrabajo es una modalidad laboral en la que el
trabajador presta sus servicios a través de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,
desde un lugar distinto a la oficina central de la empresa. El teletrabajo puede ser total o parcial,

y debe estar regulado por un contrato de trabajo especifico. (Maria Manuela & Alvaro, 2013)

Se refiere a una modalidad laboral que se lleva a cabo mediante el uso de tecnologias
de informacion y comunicacion, permitiendo que los empleados realicen sus tareas desde su
hogar o cualquier otro lugar apartado de la oficina central de la empresa. Esta forma de trabajo
puede ser elegida libremente por el trabajador o ser establecida como una obligacion, y debe

contar con una regulacion especifica a través de un contrato adecuado. (Sanchez, 2010)

El trabajo remoto es una modalidad laboral en la cual el empleado se encuentra
fisicamente separado de la sede principal de la empresa, utilizando tecnologias de la
informacion y comunicacion para llevar a cabo sus labores. Esta forma de trabajo puede
realizarse ya sea a tiempo completo o parcial, y puede tener influencia en la calidad de vida del
trabajador. (Kalleberg, 2012)

Es una forma de trabajo a distancia que implica la realizacion de tareas laborales desde
el hogar o cualquier otro lugar distinto a la oficina central de la empresa, utilizando las
tecnologias de la informacion y la comunicacion. El teletrabajo puede ser realizado a tiempo
completo o parcial, y debe estar regulado por un contrato especifico que contemple las

condiciones de trabajo y las obligaciones de ambas partes. (Cruz, 2021).

El teletrabajo es una modalidad laboral que implica la realizacion de tareas laborales
desde un lugar distinto a la oficina central de la empresa, utilizando las tecnologias de la
informacion y la comunicacion. El teletrabajo puede ser realizado a tiempo completo o parcial,
y puede tener un impacto en la productividad y la eficiencia del trabajador. (Davenport &
Pearlson, 1998).

El trabajo a distancia es una modalidad laboral que posibilita al empleado desempefiar
sus labores en un lugar diferente a la sede principal de la compaiiia, haciendo uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacién. Esta forma de trabajo puede llevarse a cabo
tanto a tiempo completo como parcial, y puede tener repercusiones en la capacidad de conciliar

la vida laboral y familiar del trabajador. (Agudo, 2014)

Se puede definir del teletrabajo como "el trabajo que se realiza desde una ubicacion

diferente a la oficina central o al lugar donde se encuentran los clientes, utilizando tecnologias
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de la informacidon y la comunicacion para mantener el contacto con la empresa y con los demas
miembros del equipo” (Peters & Dulk, 2003). Esta definicion destaca la importancia de la
tecnologia en el teletrabajo y su capacidad para mantener a los empleados conectados con la

empresa y con los demés miembros del equipo.

Entre las ventajas del teletrabajo se encuentra la flexibilidad, que permite a los
empleados trabajar desde cualquier lugar y en cualquier momento, siempre y cuando cumplan
con los objetivos de su trabajo (Golden & Veiga D, 2008). Ademas, el teletrabajo puede reducir
los costos de la empresa en términos de espacio de oficina y otros gastos relacionados con la
infraestructura. (Sardeshmukh, Sharma, & Golden, 2012).

Sin embargo, el teletrabajo también tiene desventajas. Una de ellas es la falta de
contacto humano, que puede llevar a la soledad y al aislamiento de los empleados
(Sardeshmukh, Sharma, & Golden, 2012). Ademas, el teletrabajo puede aumentar la brecha
entre los empleados que trabajan desde la oficina y los que trabajan desde casa, lo que puede

generar tensiones en el equipo. (Peters & Dulk, 2003).

Para poder teletrabajar de manera efectiva, los empleados necesitan cumplir con
ciertos requisitos, como tener una buena conexion a Internet, una computadora adecuada y un
espacio de trabajo comodo y adecuado (Global Workplace Analytics, 2021). Ademas, los
empleados necesitan tener habilidades de comunicacién y organizacion efectivas para
mantenerse en contacto con su equipo y cumplir con sus objetivos de trabajo. (Peters & Dulk,
2003).

El teletrabajo puede tener un impacto significativo en la productividad y la calidad de
vida de los empleados. Un estudio encontr6 que el teletrabajo puede aumentar la productividad
de los empleados debido a la reduccion de las interrupciones y distracciones en la oficina
(Sardeshmukh, Sharma, & Golden, 2012). Ademas, el teletrabajo puede mejorar la calidad de
vida de los empleados al permitirles trabajar desde casa y evitar los desplazamientos diarios al

trabajo.

Es una forma de trabajo que implica la realizacién de tareas laborales desde un lugar
distinto a la oficina central de la empresa, utilizando las tecnologias de la informacion y la
comunicacion. El teletrabajo puede ser realizado a tiempo completo o parcial, y puede tener un

impacto en la calidad de vida y la productividad del trabajador. (Nilles, 1998).



El Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo de Espafia, sostiene que para
abordar tanto los beneficios como los riesgos y desafios del teletrabajo, las empresas deben
desarrollar politicas y préacticas efectivas de gestion del teletrabajo. Estas politicas deben ser
adaptadas a las necesidades y expectativas de los trabajadores y la empresa en cuestion.
Ademas, deben abordar cuestiones como la coordinacion y colaboracion entre los miembros
del equipo, asi como los problemas de salud mental y bienestar psicologico. Segun la autora,
"los empleadores deben ser conscientes de que el teletrabajo tiene el potencial de tener efectos
negativos en la salud mental de los empleados, y por lo tanto deben tomar medidas para mitigar
estos efectos negativos” (Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo, 2022).

Sin embargo, también existen riesgos asociados con el teletrabajo, uno de los riesgos
del teletrabajo es el aislamiento social y la falta de contacto humano, lo que puede afectar
negativamente la salud mental de los empleados. Ademas, algunos empleados pueden sentir
una carga de trabajo adicional debido a la falta de separacion entre el trabajo y la vida personal.
(Pérez-Lopez, 2004).

La medicion, diagnostico y tratamiento de los riesgos psicosociales en los
colaboradores en modalidad de teletrabajo de la empresa Telecomunicaciones S.A. es de suma
importancia debido a varios factores. En primer lugar, el teletrabajo puede generar estrés y
ansiedad en los trabajadores debido a la falta de interaccion social y el aumento de la carga de
trabajo. De acuerdo con expertos en el tema, el teletrabajo puede generar estrés debido a los
desafios que implica desconectarse del trabajo y establecer limites definidos entre las

responsabilidades laborales y personales.. (Organizacion Internacional del trabajo, 2016)

Ademas, la falta de apoyo y comunicacién efectiva por parte de los supervisores y
comparieros de trabajo puede llevar a la soledad y el aislamiento social, lo que puede afectar la
salud mental y fisica del trabajador (Gil-Blanco & Martinez-Jarreta, 2021). Por otro lado, la
falta de supervision y control puede generar desmotivacién y falta de compromiso en los
trabajadores, lo que puede afectar negativamente la productividad y el desempeiio laboral
(Fernandez-Ldpez, 2005).

Por lo tanto, medir y diagnosticar los riesgos psicosociales en los colaboradores en
modalidad de teletrabajo es esencial para identificar los factores que pueden estar afectando su
bienestar y rendimiento laboral. Esto permitira a la empresa implementar medidas preventivas
y correctivas para mitigar los efectos negativos del teletrabajo en la salud y el bienestar de sus

trabajadores.



Asimismo, tratar los riesgos psicosociales identificados es fundamental para mejorar
la calidad de vida laboral de los trabajadores y, por ende, su desempefio y productividad. Como
sefiala el autor Fernandez-Lopez (2005), "Es fundamental ofrecer a los trabajadores medidas
para hacer frente a los riesgos psicosociales, asi como proporcionar herramientas para el
desarrollo de habilidades y competencias que les permitan afrontar las demandas del trabajo™.

En conclusion, el teletrabajo es una forma de trabajo que se realiza a distancia
utilizando tecnologias de la informacion y la comunicacion. Puede tener beneficios para los
empleados y la empresa, como la flexibilidad en los horarios, la mejora de la productividad y
la reduccién de costos. Sin embargo, también tiene riesgos asociados, como el aislamiento
social y la falta de contacto humano, asi como la posible carga de trabajo adicional para algunos
empleados. Las empresas deben desarrollar politicas y practicas efectivas de gestion del

teletrabajo para abordar tanto los beneficios como los riesgos y desafios del teletrabajo.

2.2 BENEFICIOS DEL TELETRABAJO

El teletrabajo se ha convertido en una modalidad de trabajo cada vez méas popular en
todo el mundo. Esta forma de trabajo permite a los empleados realizar sus tareas desde
cualquier lugar, siempre y cuando tengan acceso a una conexion a internet y las herramientas
necesarias. A continuacion, se presentan algunos de los beneficios del teletrabajo segun

diversos autores:
e Mejora la productividad y eficiencia

Varios estudios han demostrado que el teletrabajo puede mejorar la productividad y
eficiencia de los trabajadores. Al trabajar desde casa, los empleados pueden concentrarse mejor
y tienen menos distracciones, lo que les permite completar sus tareas en un menor tiempo.
Ademas, el teletrabajo les permite evitar los tiempos de traslado y los gastos asociados, lo que

les permite tener mas tiempo y energia para realizar su trabajo.

Segun un estudio el 77% de los empleados que trabajan desde casa reportan un
aumento en la productividad. Otro estudio de la Universidad de Stanford encontré que los
trabajadores que teletrabajaron tuvieron una tasa de rotacion de empleados un 50% menor y un
13% de incremento en la productividad (Global Workplace Analytics, 2021).

e Reduce los costos para



e el empleador y el empleado

Otro beneficio del teletrabajo es que puede reducir los costos tanto para el empleador
como para el empleado. En primer lugar, las empresas pueden reducir los costos asociados con
el espacio de oficina, ya que no necesitan tantos escritorios o espacio de almacenamiento. Los
empleados, por su parte, pueden ahorrar en costos de transporte, ropa y comida. Ademas,

pueden tener mas flexibilidad para manejar sus gastos personales, como cuidado infantil.

Segun el estudio de una consultora, el teletrabajo puede generar un ahorro de entre el
20% y el 40% en los costos relacionados con el espacio de oficina, energia eléctrica y otros
gastos asociados. Ademas, un estudio de la Universidad de Colorado encontré que los
empleados que teletrabajaron ahorraron en promedio $1,000 por afio en gastos de transporte
(Deloitte, 2020).

e Mejora la salud y bienestar

El teletrabajo también puede tener un impacto positivo en la salud y bienestar de los
empleados. Al trabajar desde casa, los empleados pueden tener mas control sobre su entorno
de trabajo, lo que les permite reducir los niveles de estrés y ansiedad. Ademas, pueden tener
mas tiempo para cuidar su salud y hacer ejercicio regularmente. El teletrabajo también puede
reducir el riesgo de enfermedades contagiosas y otras enfermedades asociadas con la

exposicion a ambientes de oficina.

Un estudio realizado por el Grupo de Investigacion de Teletrabajo de la Universidad
de Ginebra encontr6 que el teletrabajo se asocié con una disminucion en el estrés y el
agotamiento emocional. (Organizacion Internacional del Trabajo Ginebra, 2021) Otro estudio
realizado por una consultora encontr6 que los empleados que teletrabajaron tenian una tasa de
absentismo un 60% menor que los empleados que trabajaron en la oficina. (Towers Watson,
2022).

e Aumenta la satisfaccion laboral

Los empleados que trabajan desde casa suelen tener una mayor satisfaccion laboral en
comparacion con aquellos que trabajan en una oficina. El teletrabajo les da la flexibilidad para
manejar su tiempo y trabajar en un ambiente comodo. Ademas, pueden evitar las Interrupciones

y distracciones de la oficina y pueden tener mas tiempo para dedicar a su familia y amigos.



e Permite la contratacion de talentos globales

El teletrabajo también permite a las empresas contratar talentos de todo el mundo. En
lugar de limitarse a los candidatos que se encuentran en una ubicacion geogréafica determinada,
las empresas pueden buscar a los mejores candidatos independientemente de su ubicacion. Esto
les permite a las empresas tener acceso a un talento global diverso y aumentar su capacidad de

innovacion.
e Reduce la huella de carbono

El teletrabajo también puede contribuir a la reduccién de la huella de carbono. Al no
tener que desplazarse diariamente a la oficina, los empleados pueden reducir su consumo de
energia y su impacto en el medio ambiente. Ademas, las empresas pueden reducir su huella de
carbono al no tener que proporcionar un espacio de oficina y utilizar energia para mantenerla

funcionando.

Ante todos los beneficios antes mencionados para el colaborador y el empleador es
importante resaltar que en los afos setenta ya se contemplaba la idea del teletrabajo y sobre el
nimero de personas que adoptarian esta modalidad, ya que para su época la mayoria de las
actividades eran operativas, pero a su vez se contemplaban ventajas del teletrabajo para el

individuo, la organizacion y la sociedad en general (Verano, Suarez, & Sosa, 2014).
Entre sus beneficios se encuentran;

e Mejora del rendimiento del colaborador, ya que este se concentraria en sus actividades
diarias y la productividad.

e Menos tiempo de desplazamiento al trabajo esto evitaria accidentes in itinere y
optimizaria recursos para el colaborador y la empresa.

e Mayor autonomia para los colaboradores para tener el control de organizacion de sus
actividades y funciones a cumplir en la empresa.

e Mejor en su hogar y adecuar su ambiente para realizar sus actividades laborales diarias,
esto genera satisfaccion evitando el estrés en los colaboradores.

e Mas tiempo con la familia- para muchos de los empleados es muy importante poder
departir con su familia y ofrecer tiempo de calidad a las mismas, el teletrabajo da esta

facilidad al colaborador.
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2.3 ELEMENTOS DEL TELETRABAJO

El teletrabajo es un concepto que se refiere al trabajo que se realiza fuera de una
oficina convencional, generalmente desde un lugar remoto y utilizando tecnologias de la
informacion y comunicacién. Los elementos que conforman el teletrabajo incluyen aspectos
tecnoldgicos, organizacionales, de gestion de recursos humanos y de regulacion laboral. A

continuacién, se detallan los elementos del teletrabajo:
e Tecnologia:

El teletrabajo depende en gran medida de la tecnologia para poder llevarse a cabo. Los
trabajadores remotos necesitan acceso a herramientas y dispositivos tecnoldgicos que les
permitan conectarse a la red, acceder a la informacion y comunicarse con sus colegas y
supervisores. Algunos de los autores que han abordado este aspecto son (Chadwick-Jones,
1982), quienes destacan la importancia de la tecnologia para el teletrabajo, (Thompson, 2015)

que identifican los dispositivos y herramientas que suelen utilizar los trabajadores remotos.
e Organizacion del trabajo:

La organizacion del trabajo es otro elemento clave en el teletrabajo. La estructura de
la empresa, la asignacion de tareas y responsabilidades, la supervision y el seguimiento del
trabajo son aspectos que deben ser considerados en el teletrabajo. Algunos autores que han
investigado sobre este tema analizan la forma en que se organizan las tareas en el teletrabajo,
y, (Golden, Veiga, & Dino, 2008) estudian la forma en que se supervisa y evalua el trabajo

remoto.

e Recursos humanos:

El teletrabajo también implica una gestion de recursos humanos diferente a la que se
realiza en la oficina convencional. Se deben establecer politicas y practicas que fomenten la
motivacion, el compromiso y la integracion de los trabajadores remotos con la empresa.
(Kossek, Pichler, Bodner, & Hammer, 2011)

Algunos autores que han explorado este aspecto analizan los efectos del teletrabajo en
la satisfaccion y el compromiso de los trabajadores, a su vez estudian la forma en que se

establecen las relaciones laborales en el teletrabajo. (Bailey & Kurland, 2002)
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e Regulacién laboral:

Por ultimo, el teletrabajo también plantea desafios en cuanto a la regulacion laboral y
los derechos de los trabajadores. Es importante establecer un marco legal que garantice la
proteccion y el bienestar de los trabajadores remotos, asi como también de la empresa y sus
clientes. Algunos autores analizan las leyes y politicas publicas que regulan el teletrabajo a su

vez estudian los efectos de la regulacion laboral en el teletrabajo. (Smith, 1979)y

El teletrabajo es un fendmeno que involucra multiples aspectos que deben ser
considerados para su correcta implementacion. La tecnologia, la organizacion del trabajo, la
gestion de recursos humanos y la regulacion laboral son algunos de los elementos clave que se

deben abordar en este contexto.

Una de las particulares del teletrabajo es realizada a distancia, por lo general desde el

hogar los siguientes elementos fisicos para poder realizar esta modalidad:

e Computacion movil: Incluye la utilizacion de herramientas mdviles entre las cuales se
destacan los computadores, celulares, tablets, entre otros.

e Conexidn a internet: es indispensable para asegurar la misma eficiencia que el trabajo
presencial, incluye conexion a internet movil o fija (en casa).

e Almacenamiento de datos: es necesario para que se pueda asegurar el almacenamiento
de la informacion ya sea en dispositivos offline tanto como en esquemas de
almacenamiento en nube.

e Esquemas ergonomicos: hace referencia a todo el esquema espacial para ejecutar el
teletrabajo, espacio fisico e implementos que cumplan con medidas minimas de

ergonomia que aseguren la salud del trabajador.

En la actualidad, existen diversos estudios que destacan los beneficios del teletrabajo
para los empleados, como la flexibilidad horaria, el ahorro de tiempo y dinero en
desplazamientos, la reduccion del estrés laboral, entre otros. Ademas, también se mencionan
los beneficios para las empresas, como el aumento de la productividad, la reduccion de costos
en infraestructura y la posibilidad de acceder a un mayor talento al no estar limitados por la

ubicacion geografica.

Sin embargo, es importante destacar que, aunque el teletrabajo puede tener beneficios,

también puede conllevar riesgos psicosociales para los empleados, como el aislamiento social,
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la falta de limites entre el trabajo y la vida personal, la falta de supervision y apoyo, entre otros.
Por esta razon, es fundamental abordar estos riesgos y prevenirlos para garantizar la salud
mental y el bienestar de los trabajadores en modalidad de teletrabajo, y es precisamente lo que
aborda la propuesta de manual de prevencion, intervencion y control de riesgos psicosociales

en la empresa de telecomunicaciones.

2.4 TIPOS DE TELETRABAJO
Es importante mencionar que, de acuerdo con el Ministerio del Trabajo, pueden existir

tipos de teletrabajo:

e Permanente: Este tipo de teletrabajo siempre se realiza fuera de las instalaciones del
empleador, mediante recursos tecnolégicos de la informacion. Asistird a las
instalaciones de la empresa, cuando sea este requerido por el empleador.

e Parcial: Estamodalidad requiere que con un maximo de 24 horas semanales se realicen
las actividades propias del trabajador fuera de las instalaciones del empleador, siendo
las diferencias de horas en sitio, segun acuerdo realizado por ambas partes (Acuerdo
Ministerial No. MDT-2016-190, 2016).

Sin embargo, a raiz de la pandemia Covid-19 el teletrabajo ha optado distintos tipos
ya que se ha adaptado a las necesidades de cada colaborador y sus condiciones de vida. (Porto,
2022).

e Teletrabajo desde casa. - Se realiza en el domicilio del colaborador, utilizando la
tecnologia de su hogar. Este se realiza con un horario fijo en el que el trabajador debe
estar conectado trabajando en su dispositivo electronico; o también el trabajo por
proyectos u objetivos, que ofrece mayor flexibilidad de conectividad al trabajador.

e Teletrabajo hibrido- Lo realizan los colaboradores que ejercen el teletrabajo de manera
ocasional, con movilidad y desempefiandose fuera de las oficinas de la empresa para
tareas puntuales.

e Teletrabajo de elevada movilidad.- En esta forma de trabajo remoto los empleados son
itinerantes y prestan sus servicios en diferentes lugares como los representantes
comerciales y de ventas.

e Teletrabajo ndbmada - Los trabajadores no tienen un lugar fijo, optan por cambiar de
ambientes, trabajan desde diferentes espacios como cibercafés, hoteles o coworking y

también se les conoce como némadas digitales.
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e Teletrabajo en hotelling- Se desempefia en espacios reservados en oficinas de otras
empresas, es comun en empresas de servicios externos como auditorias o

asesoramientos.

25  ADMINISTRACION DEL TALENTO

La administracion de los recursos humanos se refiere a los procesos que ejecuta una
organizacion principalmente desde su departamento de talento humano para la atraccion,
captacion, incorporacion y retencion del recurso humano, implica ademas el compromiso legal
y moral para garantizar un lugar de trabajo 6ptimo donde no existan riesgos innecesarios, ni
situaciones ambientales que puedan provocar dafios a la salud fisica y mental de las personas.
(Chiavenato, 2000).

La administracion del conocimiento es el desarrollo de: identificacion, integracion,
recuperacion, capacidad para comunicar, ensefiar o impartir el conocimiento dentro de la
organizacion, considerando que fluya la informacién dentro de todos los niveles de la empresa
para poder generar, incrementar, desarrollar y compartir e intercambiar conocimientos entre
los colaboradores que representan la esencia de la innovacion. Actualmente, el conocimiento
positivo, es parte del talento de los colaboradores y este no debe ser escondido, al contrario,

debe ser divulgado, distribuido y difundido en toda la organizacién. (Chavez, 2015).

Los colaboradores de Telecomunicaciones S.A. son muy importantes para la
organizacion, son los unicos capaces de conducirla al éxito y la excelencia, los gerentes son
elementos del talento humano, pues todos participan en actividades como reclutar, entrevistar,
seleccionar y capacitar. El talento humano es un elemento esencial e importante para el buen

funcionamiento de las organizaciones. (UNIR, 2021).

La administracion del talento humano se refiere a las practicas y procesos que las
organizaciones utilizan para atraer, retener y desarrollar a los empleados talentosos. Segun
varios autores la administracion del talento humano se centra en la identificacion y el desarrollo
del capital humano de la organizacidn, asi como en la gestion de los recursos humanos para
lograr los objetivos estratégicos de la organizacién. (Ferris, Hochwarter, Bucley, Halle-Cook,
& G. Fink, 1999).

La administracion del talento humano incluye una serie de précticas y procesos, como
la seleccion y contratacion de personal, la evaluacion del desempefio, la capacitacion y el

desarrollo, la planificacién de la sucesion y la gestion del cambio organizacional. Estos
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procesos se llevan a cabo para asegurar que la organizacion cuente con los empleados

adecuados para lograr sus objetivos estratégicos.

Se puede argumentar que la gestion del talento humano desempefia un papel crucial
en el logro del éxito de una organizacién, dado que el talento humano representa uno de los
recursos mas valiosos de dicha entidad. La gestion del talento humano implica una inversion
significativa en la organizacién, puesto que se trata de invertir en el recurso mas fundamental:
el talento humano. En otras palabras, al enfocarse en la administracion efectiva de los
empleados, la organizacion esta invirtiendo en su crecimiento, desarrollo y rendimiento, lo que

a su vez contribuye directamente a su éxito a largo plazo. (Collins, 2005)

La administracion del talento humano es importante porque puede afectar la
competitividad de la organizacion. Segun el autor, "la administracion del talento humano puede
ser la fuente de ventaja competitiva para una organizacion™. En otras palabras, una organizacion
que administra su talento humano de manera efectiva puede tener una ventaja competitiva sobre

sus competidores. (Boudreau, 2006)

Sin embargo, la administracion del talento humano también puede ser un desafio que
las empresas deben enfrentar diversos retos al gestionar de manera efectiva a su personal, como
la identificacion de talento, la retencion del mismo y la gestion del cambio en la organizacion.
La gestion del talento humano representa un desafio debido a la necesidad de identificar y
retener a los empleados maés talentosos, asi como de manejar los cambios organizativos para
asegurar que la empresa cuente con el personal adecuado para alcanzar sus metas estratégicas.
(Bejarano, 2013)

El Talento Humano se puede administrar de forma correcta mediante el andlisis y
asignacion de las funciones de los empleados, de acuerdo con las necesidades de la empresa,
nivel de conocimiento que tenga cada uno de ellos. EI manejo del talento humano garantizara
el personal idoneo para desempefiar sus funciones en la organizacién, es decir un empleado
motivado es mas eficiente y trabajara mejor, lo cual permite aumentar la productividad, de esa
forma ayudara a conseguir las metas y objetivos de la empresa. (Ugarte, Yarlequé, & Fiallo,
2015).

La administracién del talento humano es un campo de estudio que se enfoca en la
gestion de los recursos humanos de una organizacion, con el objetivo de maximizar su

desempefio y productividad. Este campo de estudio incluye una serie de elementos, como la
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seleccion, capacitacién, motivacion, evaluacion y retencion de los empleados. A continuacion,
se presenta un resumen de los principales elementos de la administracién del talento humano

y los autores que han investigado sobre ellos:
e Seleccién de personal

La seleccion de personal es un elemento clave de la administracion del talento
humano. Se refiere al proceso de elegir a los candidatos mas adecuados para una posicién en
una organizacion. La seleccidn de personal incluye una serie de pasos, como la publicacion de

la oferta de empleo, la evaluacidn de los curriculums y la realizacion de entrevistas.

También se analizan los factores que influyen en el éxito de la seleccion de personal,
y sefialan que es importante utilizar métodos de seleccion que tengan una alta validez y
fiabilidad. Ademas, estos autores destacan la importancia de evaluar los conocimientos,
habilidades y actitudes de los candidatos, asi como su ajuste a la cultura de la organizacion.
(Borman & Motowidlo, 1997)

e Capacitacion y desarrollo

La capacitacion y el desarrollo de los empleados son elementos fundamentales de la
administracion del talento humano. La capacitacion se refiere al proceso de ensefiar habilidades
y conocimientos especificos a los empleados, mientras que el desarrollo se enfoca en el

crecimiento personal y profesional de los empleados.

Se han realizado varios analisis exhaustivos sobre la relevancia que tiene la
capacitacion y el desarrollo para el logro del éxito en una organizacion. En varios argumentos,
resaltan la necesidad de disefiar programas de capacitacion y desarrollo que estén
estrechamente vinculados con los objetivos y estrategias de la organizacién. Ademas, se
enfatiza que estos programas deben permitir a los empleados adquirir nuevas habilidades y
conocimientos, brindandoles asi las herramientas necesarias para enfrentar los desafios

actuales y futuros de la organizacién de manera efectiva. (Mondy & Noe, 2005)
e Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es otro elemento fundamental de la administracion del
talento humano. Se refiere al proceso de medir el rendimiento de los empleados en una
organizacion, con el objetivo de identificar fortalezas y areas de mejora, y establecer planes de

accion para mejorar el desempefio.
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Existen varios elementos que afectan la eficacia de la evaluacion del desempefio, por
ello es importante emplear métodos de evaluacion que sean precisos, consistentes y equitativos,
y que estén en concordancia con los objetivos y estrategias de la organizacion. En otras
palabras, para que la evaluacion del desempefio sea efectiva, es fundamental utilizar
herramientas de evaluacién confiables y validas, que garanticen una medicion justa y precisa,

y que estén alineadas con los propositos y metas de la empresa. (Denisi & Smith, 2014)
e Retencion de talento

La retencion de talento es un elemento clave de la administracion del talento humano.
Se refiere a la capacidad de una organizacion para mantener a sus empleados mas talentosos y
comprometidos, y evitar que abandonen la organizacion, se analizan los factores que influyen
en la retencién de talento, y sefialan que es importante ofrecer a los empleados oportunidades
de crecimiento y desarrollo, reconocimiento y recompensas, y un ambiente de trabajo
satisfactorio y desafiante. Ademas, estos autores destacan la importancia de fomentar la cultura
de la organizacion y la comunicacion efectiva entre los empleados y los lideres. (Allen &
Meyer, 1990)

En conclusién, la administracion del talento humano es un proceso importante para
las organizaciones ya que permite atraer, retener y desarrollar a los empleados mas talentosos
para lograr los objetivos estratégicos de la organizacion. La administracién del talento humano
incluye una serie de practicas y procesos, como la seleccion y contratacién de personal, la
evaluacion del desempefio, la capacitacién y el desarrollo, la planificacion de la sucesién y la
gestion del cambio organizacional. Estos procesos pueden ser un desafio, pero son
fundamentales para el éxito y la competitividad de la organizacion. Como afirma el autor
(Collins, 2005) "la administracion del talento humano es una forma de invertir en la
organizacion, ya que se trata de invertir en el recurso mas importante de la organizacion, el

talento humano".

El tema de la administracion del talento humano se aborda en el marco tedrico de la
tesis porque es fundamental en el disefio e implementacién de politicas y estrategias que
permitan a las empresas gestionar de manera efectiva su capital humano y maximizar su
rendimiento y productividad. En el caso de la tesis “Propuesta de un manual de prevencion,
intervencion y control de riesgos psicosociales para el personal de modalidad teletrabajo de
una empresa de telecomunicaciones”, la administracion del talento humano adquiere una

relevancia especial ya que se trata de una modalidad de trabajo que ha sido implementada de
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manera acelerada y masiva debido a la pandemia, lo que ha generado importantes retos para
las empresas en términos de gestion y motivacion del personal. EI manual propuesto en la tesis
no solo busca prevenir y controlar los riesgos psicosociales, sino que también pretende ser una
herramienta para la administracion del talento humano en la modalidad de teletrabajo,
aportando recomendaciones para el desarrollo de politicas y estrategias que permitan a la
empresa maximizar el rendimiento y productividad de su personal en esta modalidad de trabajo.
En este sentido, el manual propuesto es una herramienta que puede ser utilizada por el
departamento de talento humano de la empresa para mejorar la gestion de su capital humano
en la modalidad de teletrabajo y asegurar un ambiente laboral saludable y productivo para sus

trabajadores.

2.6 RIESGOS PSICOSOCIALES

Segin la Agencia Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo los riesgos
psicosociales son definidos como aquellos aspectos del disefio, organizacion, direccion del
trabajo y de su entorno social que pueden causar dafios psiquicos, sociales o fisicos a los

colaboradores estos riesgos pueden ser divididos en dos grupos principales: (EU-OSHA, 2022).

e Organizacionales: hacen referencia a aquellos factores de riesgo que afectan a la
politica, filosofia, cultura y relaciones labores de la organizacion.
e Laborales: se refieren a los factores de riesgo en las condiciones de trabajo, implicando

directamente al puesto de trabajo, su condicion y calidad.

Para el comité mixto conformado por la organizacién internacional del trabajo y la
organizacion mundial de salud sefialan que los factores de riesgo psicosocial abarcan la
interaccion entre el medio laboral y las condiciones de trabajo, es decir, la relacion existente
entre el empleado y la organizacion, donde participa la cultura y la situacion personal en el
trabajo (Comité Mixto OIT-OMS, 2019).

Otra definicion sefiala que los factores de riesgo psicosocial que se presentan en el
area de trabajo sefialan una situacion laboral vigente en la organizacion que se describe en un
contexto econdmico, social e histérico en la fuerza y objeto del trabajo como factor
determinante en la prevencion de riesgos. Uno de los primeros documentos en hacer mencion
a estos factores, fue el publicado por la Organizacién Internacional de Trabajo en el afio 1986
donde se reconoce “los factores psicosociales en el trabajo como complejos y dificiles de

entender, dado que representan el conjunto de las percepciones y experiencias del trabajador y
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abarcan muchos aspectos que pueden influir en la salud, el rendimiento y en la satisfaccion del
trabajo” (Neffa, 2019) Segun la Nota Técnica de Prevencion 412, entre los riesgos analizados
tenemos: la dificultad de separar la vida entre trabajo y familia, derrumbar la teoria que lleva a
muchos teletrabajadores a ser disponibles 24/7 por encontrarse en el espacio fisico de trabajo
y de vivienda al mismo tiempo, la tendencia a trabajar en exceso, la auto explotacion, y los
problemas derivados al exceso de consumo de café, alcohol y tabaco para mantenerse largas

horas despierto y poder cubrir las labores de casa y trabajo (Beltran, 2020).

Los riesgos psicosociales son aquellos factores del entorno laboral que pueden afectar
la salud mental y emocional de los trabajadores, y que pueden derivar en problemas como el

estres, la ansiedad, la depresion y otros trastornos mentales.

Los factores de riesgo psicosocial pueden clasificarse en cinco categorias principales:
demandas laborales, control laboral, apoyo social, relaciones interpersonales y factores
individuales, las demandas y el control laborales son factores cruciales para determinar el nivel
de estrés en el trabajo. Este autor sostiene que cuando las demandas laborales son altas y el
control laboral es bajo, los trabajadores pueden experimentar estrés y otros problemas de salud
mental (Karasek, 1979).

Se ha creado un concepto Ilamado "injusticia organizacional”, el cual indica que los
empleados pueden sentirse estresados cuando sienten que sus esfuerzos no son reconocidos de
forma equitativa. (Siegrist, 1996) Ademas, los riesgos psicosociales se definen como aquellos
elementos del trabajo que pueden tener un impacto negativo en la salud mental y fisica de los
empleados. Estos elementos incluyen las exigencias laborales, el grado de control sobre el
trabajo, el apoyo social y las interacciones interpersonales en el entorno laboral. (NIOSH,
2002).

La Comisién Europea define los riesgos psicosociales como "las interacciones entre
el trabajo, su entorno, la organizacion, su cultura y el modo en que se gestionan, y las
capacidades, necesidades, cultura y situaciones personales fuera del trabajo, que pueden, a
través de percepciones y experiencias, provocar dafio fisico, mental o social” (EU-OSHA,
2022).

Los riesgos psicosociales pueden tener consecuencias negativas para la salud fisica y
mental de los trabajadores, asi como para la productividad y eficiencia de la organizacion.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), los riesgos psicosociales son "los
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aspectos del trabajo, la organizacion y el entorno laboral que tienen el potencial de causar dafio

psicoldgico, social o fisico a los trabajadores” (Trabajo, 2014).

Con relacidn al teletrabajo, éste repercute en el estado emocional frente a esta nueva
modalidad, la influencia en los factores psicosociales por los posibles riesgos que pudiera
presentar el teletrabajador, sean estos: aislamiento fisico, la coercion cognitiva, el estrés
producido por la carga de trabajo y el desequilibrio entre la vida laboral y familiar de cada uno
de ellos. Las enfermedades mas comunes que se presentan por estrés son: la diabetes,
problemas de presién arterial, problemas cardiovasculares, problemas cutaneos, etc. (Steptoe
& Kivimaki, 2012)

Bajo modalidad de teletrabajo es necesario desarrollar acciones de prevencion e
intervencion de los factores de riesgos psicosociales en las que se encuentran expuestos los
teletrabajadores, entre ellos el espacio fisico y social en el que desarrollan diariamente sus
actividades. Esto puede desencadenar incapacidades, ausentismo, enfermedades cronicas,
jubilacién por invalidez, accidentes, debido a las reacciones de estrés causados por el trabajo,
manifestandose a través de mecanismos emocionales, sean estos, ansiedad, depresion, apatia,
alienacion, las que se pueden presentar en el medio laboral, extralaboral o en ciertas

caracteristicas propias del trabajador. (Gomez & Llanos, 2014).

2.7 MARCO LEGAL ECUATORIANO SOBRE EL TELETRABAJO

Las disposiciones constitucionales que se refieren al teletrabajo en Ecuador estan
arraigadas en la busqueda de una sociedad justa y protectora de los derechos de los trabajadores.
Estas bases constitucionales tienen como objetivo primordial evitar cualquier forma de
vulneracion de los derechos laborales y promover la equidad en las relaciones laborales entre

los trabajadores y los empleadores.

Estas medidas constitucionales reflejan el compromiso del pais en garantizar que el
teletrabajo sea una opcion viable y justa para los trabajadores, asegurando que se respeten sus
derechos y condiciones laborales. Se busca evitar abusos o desequilibrios en la relacion laboral,
al tiempo que se promueve un ambiente de trabajo equitativo y favorable para los empleados

que desemperian sus labores de manera remota.

La Ley de Teletrabajo en Ecuador, publicada en el Registro Oficial el 23 de septiembre

de 2019, establece un marco regulatorio para la modalidad de trabajo a distancia. Esta ley tiene
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como objetivo fomentar el teletrabajo en el pais y garantizar los derechos de los trabajadores

que desempefian sus funciones en esta modalidad (Ecuador C. C., 2019).

Se define como una forma de trabajo a distancia en la que el trabajador presta sus
servicios desde su domicilio u otro lugar distinto a las instalaciones de la empresa, utilizando
las tecnologias de la informacion y la comunicacion. Se establecen dos tipos de teletrabajo: el
teletrabajo total, en el que el trabajador realiza todas sus tareas fuera de las instalaciones de la
empresa, y el teletrabajo parcial, en el que el trabajador presta sus servicios en un lugar distinto

a las instalaciones de la empresa de manera intermitente (Ecuador C. C., 2019).

Asi también en el Primer Suplemento No. 45 establece que el teletrabajo debe ser
voluntario y que el trabajador debe contar con un contrato que especifique las condiciones de
trabajo, las obligaciones de ambas partes y las formas de supervision y control, ademas, el
trabajador tiene derecho a la proteccion de su salud y seguridad laboral, incluyendo la
proteccion contra el acoso laboral y la discriminacion, a su vez establece que las empresas
deben proporcionar a los trabajadores que desempefian sus funciones en modalidad de
teletrabajo las herramientas y equipos necesarios para el desempefio de sus tareas, asi como
capacitarlos en el uso de tecnologias de la informacién y la comunicacién. La empresa también
debe garantizar que se cumplan las normas de seguridad y salud laboral, asi como las normas
de proteccién de datos personales y de propiedad intelectual, ademas, se establece que los
trabajadores que desempefian sus funciones en modalidad de teletrabajo tienen los mismos
derechos que los trabajadores que desempefian sus funciones en las instalaciones de laempresa,
incluyendo el derecho a vacaciones, dias de descanso, permisos y prestaciones sociales
(Ecuador C. C., 2019).

Un estado constitucional de justicia se protege y respeta todos los derechos al trabajo,
en la parte organica y dogmatica descrito en el articulo 11 que sefiala que los derechos se rigen
por los principios que son irrenunciables, interdependientes, e inalienables; donde el Estado

ecuatoriano garantiza su reconocimiento. (Ecuador C. d., 2008)

El 04 de agosto de 2016, el Ministerio de Trabajo del Ecuador emitié el Acuerdo
Ministerial que regula el teletrabajo en el sector privado, en cuya virtud esta figura hasta antes
desconocida e inexistente juridicamente, paso a formar parte del ordenamiento ecuatoriano,
debiendo relievar la iniciativa de reconocer al teletrabajo en el ordenamiento juridico; y no es

sino hasta el afio 2020, en donde debido a la liberacién del acuerdo ministerial Nro. MDT-
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2020-076, el 12 de marzo, el ministerio de trabajo implementa el teletrabajo en todo el Ecuador
con el fin de resguardar la salud de los colaboradores a nivel nacional; debido a esto, se estima
que hasta el mes de septiembre del 2020, el teletrabajo en Ecuador aumento en un 2779,62%,
la gréfica presentada por el ministerio de trabajo muestra la evolucion de esta modalidad en el
mercado ecuatoriano tanto en el sector publico como privado. (Ecuador M. d., 2016)

llustracion 1. Evolucion del teletrabajo 2020

) Teletrabajo Emergente » Evolucion

@ Sector Publico

286,401 286,401 286401 286401 266,401 286,401 286,401 286.401 286.401 286,401
247.975 261.557

189.846

16mar 31 mar 30abr  3Jimay 30)un 31 ul 06 ago 13ago 20ago 27ago 02sep 10sep 17sep

Fuente: Ministerio de trabajo del Ecuador

El estado ecuatoriano es el responsable de promover el régimen laboral para que exista
armonia con los requerimientos del ser humano, es decir que se facilite en la infraestructura, el
servicio y los horarios adecuado para el trabajo, para hacer énfasis al cuidado de terceros; el
trabajo se puede realizar en diversas modalidades, siendo una de las principales el teletrabajo,
herramienta que en la actualidad es fuente de empleos para muchas familias (Grisolia, 2012).

En resumen, la ley del teletrabajo en Ecuador establece un marco regulatorio que
protege los derechos de los trabajadores que desempefian sus funciones en modalidad de
teletrabajo y promueve el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion para el
desempefio de tareas laborales. La ley busca garantizar que el teletrabajo se realice de manera

voluntaria y segura, y que se cumplan las obligaciones laborales de ambas partes.

2.8 DIAGRAMA DE PARETO
El diagrama de Pareto es una técnica de medicion que nos permite clasificar
graficamente los datos numéricos obtenidos después de una recopilacion de informacion por

medio de una encuesta 0 bateria, enumera los datos de mayor a menor relevancia, con el
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objetivo de reconocer los problemas mas graves que se reflejan en la medicién, los cuales se
debe enfocar nuestro estudio y presentar una solucion ante las problematicas (Negrete &
Ramirez, 2020).

Esta técnica que consiste en una grafica que se basa en el principio de Pareto o regla
80/20, la cual establece una relacion de correspondencia entre los grupos 80-20, donde el 80 %
de las consecuencias provienen del 20 % de las causas, con lo que permite visualizar de forma

clara cudl es la causa principal de una consecuencia (Sales, 2013).

El diagrama de Pareto es una herramienta de analisis que se utiliza para identificar y
priorizar los problemas o causas de los problemas mas importantes en un proceso o sistema.
Esta herramienta fue desarrollada por Vilfredo Pareto, un economista italiano del siglo XIX,
quien descubri6 que el 80% de la riqueza en Italia estaba en manos del 20% de la poblacion.
Pareto también observo que esta relacion se daba en muchos otros fendmenos, incluyendo el

numero de defectos en la produccion industrial (Pareto, 1938).

Tras la Segunda Guerra Mundial, un especialista en calidad introdujo el diagrama de
Pareto en el &mbito industrial, popularizando su uso. Segun este experto, el diagrama de Pareto
es una herramienta que permite identificar los problemas criticos y focalizarse en corregirlos,
en lugar de tratar de resolver todos los problemas de manera equitativa. En otras palabras, esta
herramienta proporciona un enfoque estratégico para abordar los desafios al priorizar aquellos
que tienen el mayor impacto, en lugar de dispersar los recursos en todos los problemas de forma

indiscriminada. (Juran, 1984)

Un especialista en calidad, reconocido por sus contribuciones en el campo, también
abogo por la utilizacién del diagrama de Pareto como una herramienta para mejorar la calidad
en la industria. Este experto, enfatizd la importancia de dirigir la atencion hacia los problemas
mas criticos y utilizar los datos de manera sisteméatica para identificar y resolver dichos

problemas. (Garza, 1982)

El diagrama de Pareto se construye utilizando un grafico de barras y una linea de
tendencia para mostrar la distribucion de frecuencia acumulada de un conjunto de datos. Las
barras representan la frecuencia o el porcentaje de cada categoria, mientras que la linea de
tendencia muestra la acumulacion de porcentajes. El diagrama permite visualizar rapidamente
qué categorias son las mas importantes y qué tan grande es su impacto en el proceso o sistema
(Burgasi, Cobo, Perez, Pilacuan, & Rocha, 2021).

23



En resumen, el diagrama de Pareto es una herramienta valiosa para la identificacion y
priorizacion de problemas en un proceso o sistema, y ha sido ampliamente utilizado por
expertos en calidad como Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa y Edward Deming. La aplicacion
del diagrama de Pareto permite que las empresas se centren en los problemas mas criticos y los
aborden de manera més eficiente y efectiva. En una tesis, el diagrama de Pareto puede ser
utilizado como una herramienta para analizar y mejorar la calidad en una amplia variedad de

campos Yy disciplinas.

En nuestra metodologia usaremos esta técnica de medicién para tener datos mas
precisos de las evaluaciones de riesgos psicosociales 2020, 2021 y 2022 realizadas en la
empresa de Telecomunicaciones S.A. al usar esta técnica optimizaremos, tiempo, recursos y a

su vez se enfocaria en tratar los riesgos psicosociales que méas padecen nuestros colaboradores.

El diagrama de Pareto se caracteriza por la optimizacion y priorizacion de resultados,
también refleja ciertas caracteristicas y ventajas para el colaborador, la empresa y quienes

utilicen este método:

e IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS PRINCIPALES: Se pueden centrar
los esfuerzos de mejora en las areas mas criticas y obtener resultados significativos en
un corto periodo de tiempo.

e PRIORIZACION DE LOS ESFUERZOS DE MEJORa: Se pueden enfocar los
recursos en los problemas que tienen el mayor impacto en el desempefio del proceso o
en la satisfaccion del cliente.

e VISUALIZACION DE LA IMPORTANCIA RELATIVA: Esto ayuda a
comprender mejor la naturaleza del problema y su impacto general.

e COMUNICACION EFECTIVA: Puede ayudar a involucrar a las partes interesadas
y a fomentar la colaboracion en el proceso de mejora continua.

¢ AHORRO DE TIEMPO Y RECURSOS: Al priorizar los esfuerzos de mejora y
enfocar los recursos en las areas mas criticas, el diagrama de Pareto puede ayudar a

ahorrar tiempo y recursos (Velazquez, 2023).

La Regla de Pareto, también conocida como el Principio del 80/20, establece que el
80% de los efectos provienen del 20% de las causas. Sin embargo, existen situaciones en las
que la regla puede ser ligeramente modificada, por ejemplo, en algunos casos se habla de la
regla del 70/30.
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En el libro "The 80/20 Principle: The Secret to Achieving More with Less", se explica
que el principio del 80/20 no es una regla inflexible, y puede adaptarse en variaciones como el
90/10, 70/30, 60/40, y asi sucesivamente. Lo fundamental es reconocer que un nimero reducido
de factores ejerce un impacto significativo en el resultado, sin importar la proporcion exacta.
(Koch, 2017).

La relacion entre el Diagrama de Pareto y la propuesta de un manual de prevencion,
intervencion y control de riesgos psicosociales para el personal de modalidad teletrabajo de
una empresa de telecomunicaciones, se encuentra en el hecho de que la herramienta se utilizo
como instrumento de medicidn de los resultados de la encuesta de riesgos psicosociales 2020,
2021 y 2022 aplicada a los colaboradores en modalidad de teletrabajo. Al utilizar el Diagrama
de Pareto, fue posible identificar y priorizar los principales riesgos psicosociales a los que estan
expuestos los trabajadores, lo que permiti6 enfocar los esfuerzos en la elaboracion del manual
de prevencion, intervencion y control de riesgos psicosociales en los aspectos de mayor

relevancia y urgencia.

Por lo tanto, el uso del Diagrama de Pareto en la metodologia de la tesis fue
fundamental para la identificacidn de los riesgos psicosociales mas relevantes en la empresa de
telecomunicaciones, lo que permitid la elaboracién de un manual de prevencion, intervencion
y control de riesgos psicosociales enfocado en los aspectos mas importantes para el personal
en modalidad de teletrabajo. De esta forma, se logré brindar una solucién adecuada y efectiva
a los problemas de riesgos psicosociales que enfrentan los trabajadores en dicha modalidad de

trabajo.
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CAPITULO III
3. METODOLOGIA
3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

La metodologia empleada para el presente proyecto serd disefio no experimental con
corte transversal, este tipo de disefio es utilizado cuando se desea obtener datos de una
poblacion en un momento especifico, sin la necesidad de manipular las variables o intervenir
en el entorno natural; es adecuado para estudios descriptivos y exploratorios, dicho esto, se
observaran y analizaran los datos de variables ya recopiladas en las Evaluaciones de Riesgos
Psicosociales 2020 — 2022 realizadas al personal que realiza teletrabajo en la empresa

Telecomunicaciones S.A.

3.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El estudio en mencién tendra un enfoque mixto dado el tipo de informacién y datos
con los que se cuenta de encuestas de riesgo psicosociales realizadas en los periodos 2020,
2021 y 2022 en los que, de acuerdo con la definicion de este tipo de enfoque el sujeto
comprende y analiza el tema de estudio segun su ambiente y relacion con las caracteristicas que
lo rodean. Ademas, se utiliza un enfoque mixto en una investigacion cuando se busca una
comprension mas completa y profunda de un fenédmeno de investigacién. Es particularmente
adecuado para abordar preguntas de investigacion complejas que no se pueden responder
adecuadamente utilizando solo un método cuantitativo o cualitativo. También puede ayudar a
responder preguntas sobre la eficacia de un método en un nivel méas profundo, al combinar la
medicion de los resultados objetivos con la perspectiva subjetiva de los participantes (que en
este caso corresponde a las respuestas basadas en la percepcion de cada uno de los

encuestados).

3.3 POBLACIONY MUESTRA

La totalidad de trabajadores de la compafiia estan divididos entre 5 areas, de las cuales
4 estan habilitadas desde el 2020 para realizar teletrabajo, por esto, la poblacidn de estudio en
el presente trabajo corresponde a los 1400 trabajadores de la compafiia que realizaron
teletrabajo durante los afios 2020, 2021 y 2022. Por disponibilidad de informacion, la muestra
a utilizar seran los 934 colaboradores pertenecientes a las areas de administracion, comercial,
data center e innovacion que realizaron teletrabajo y que fueron encuestados durante el periodo

anteriormente mencionado.
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3.4 ENCUESTAS DE RIESGO PSICOSOCIAL

De acuerdo con la informacion proporcionada se contaba con las encuestas de riesgos

psicosociales de los afios 2020, 2021 y 2022. El instrumento “Encuesta de riesgo Psicosociales”

de los tres periodos en mencion fué implementada por el departamento de Talento Humano de

la empresa Telecomunicaciones S.A., esta herramienta de medicion esta acoplada de acuerdo

a las necesidades del presente estudio.

Las encuestas y los resultados de los 3 afios anteriormente mendionados fueron

proporcionados por este mismo departamento para su andlisis y consultas para este proyecto.

El formulario esta estructurado de tal forma en la que se evaluaban 15 aspectos principales

subdivididos en 58 items enlistados en las siguientes tablas:

Tabla 1. Preguntas Dimensién 1

Aspecto

1.carga y ritmo de
trabajo

Items Evaluados

ITEM 1: Considero que son aceptables las solicitudes y requerimientos que me piden otras
personas (comparieros de trabajo, usuarios, clientes)

ITEM 2: Decido el ritmo de trabajo en mis actividades

ITEM 3: Las actividades y/o responsabilidades que me fueron asignadas no me causan estrés

ITEM 4: Tengo suficiente tiempo para realizar todas las actividades que me han sido
encomendadas dentro de mi jornada laboral.

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 2. Preguntas Dimension 2

Aspecto

2.desarrollo de
competencias

Items Evaluados

ITEM 5: Considero que tengo los suficientes conocimientos, habilidades y destrezas para
desarrollar el trabajo para el cual fui contratado

ITEM 6: En mi trabajo aprendo y adquiero nuevos conocimientos, habilidades y destrezas de
mis compafieros de trabajo

ITEM 7: En mi trabajo se cuenta con un plan de carrera, capacitacion y/o entrenamiento para el
desarrollo de mis conocimientos, habilidades y destrezas

ITEM 8: En mi trabajo se evalla objetiva y periédicamente las actividades que realizo

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022



Tabla 3. Preguntas Dimensién 3

Aspecto

Items Evaluados

3. Liderazgo

ITEM 9: En mi trabajo se reconoce y se da crédito a la persona que realiza un buen trabajo o
logran sus objetivos.

ITEM 10: Mi jefe inmediato esta dispuesto a escuchar propuestas de cambio e iniciativas de
trabajo

ITEM 11: Mi jefe inmediato establece metas, plazos claros y factibles para el cumplimiento de
mis funciones o actividades

ITEM 12: Mi jefe inmediato interviene, brinda apoyo, soporte y se preocupa cuando tengo
demasiado trabajo que realizar

ITEM 13: Mi jefe inmediato me brinda suficientes lineamientos y retroalimentacion para el
desempefio de mi trabajo

ITEM 14: Mi jefe inmediato pone en consideracion del equipo de trabajo, las decisiones que
pueden afectar a todos

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 4. Preguntas Dimension 4

Items Evaluados

Aspecto

4. Margen de accién
y control

ITEM 15: En mi trabajo existen espacios de discusion para debatir abiertamente los problemas
comunes Y diferencias de opinion

ITEM 16: Me es permitido realizar el trabajo con colaboracion de mis compafieros de trabajo
y/u otras areas

ITEM17: Mi opinion es tomada en cuenta con respecto a fechas limites en el cumplimiento de
mis actividades o cuando exista cambio en mis funciones

ITEM 18: Se me permite aportar con ideas para mejorar las actividades y la organizacion del
trabajo

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 5. Preguntas Dimensién 5

Aspecto

5. Organizacion del
trabajo

Items Evaluados

ITEM 19: Considero que las formas de comunicacion en mi trabajo son adecuados, accesibles
y de facil comprension

ITEM 20: En mi trabajo se informa regularmente de la gestién y logros de la empresa o
institucion a todos los trabajadores y servidores

ITEM 21: En mi trabajo se respeta y se toma en consideracion las limitaciones de las personas
con discapacidad para la asignacion de roles y tareas




ITEM 22: En mi trabajo tenemos reuniones suficientes y significantes para el cumplimiento de
los objetivos

ITEM 23: Las metas y objetivos en mi trabajo son claros y alcanzables.

ITEM 24: Siempre dispongo de tareas y actividades a realizar en mi jornada y lugar de trabajo

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 6. Preguntas Dimension 6

Aspecto items evaluados

ITEM 25: Después del trabajo tengo la suficiente energia como para realizar otras actividades

ITEM 26: En mi trabajo se me permite realizar pausas de periodo corto para renovar y
recuperar la energia

ITEM 27: En mi trabajo tengo tiempo para dedicarme a reflexionar sobre mi desempefio en el
6. Recuperacion trabajo

ITEM 28: Tengo un horario y jornada de trabajo que se ajusta a mis expectativas y exigencias
laborales

ITEM 29: Todos los dias siento que he descansado lo suficiente y que tengo la energia para
iniciar mi trabajo

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 7. Preguntas Dimension 7

Aspecto items Evaluados

ITEM 30: El trabajo esté organizado de tal manera que fomenta la colaboracion de equipo y el
dialogo con otras personas

ITEM 31: En mi trabajo percibo un sentimiento de compafierismo y bienestar con mis colegas

ITEM 32: En mi trabajo se brinda el apoyo necesario a los trabajadores sustitutos o

7. Soporte y apoyo trabajadores con algin grado de discapacidad y enfermedad

ITEM 33: En mi trabajo se me brinda ayuda técnica y administrativa cuando lo requiero

ITEM 34: En mi trabajo tengo acceso a la atencién de un médico, psicélogo, trabajadora social,
consejero, etc. En situaciones de crisis y/o rehabilitacion

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022



Tabla 8. Preguntas Dimensién 8.1

8.1 otros puntos
importantes: acoso
discriminatorio

Aspecto items evaluados

ITEM 35: En mi trabajo tratan por igual a todos, indistintamente la edad que tengan

ITEM 38: Tengo un trabajo donde los hombres y mujeres tienen las mismas oportunidades

ITEM 53: En mi trabajo se respeta mi ideologia, opinién politica, religiosa, nacionalidad y
orientacion sexual.

ITEM 56: En mi trabajo no existen espacios de uso exclusivo de un grupo determinado de
personas ligados a un privilegio, por ejemplo, cafeteria exclusiva, bafios exclusivos, etc.,
mismo que causa malestar y perjudica mi ambiente laboral

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 9. Preguntas Dimension 8.2

Aspecto

Items evaluados

Dimensién 8.2. Otros
puntos importantes: acoso
laboral

ITEM 41: Considero que mi trabajo esta libre de amenazas, humillaciones, ridiculizaciones,
burlas, calumnias o difamaciones reiteradas con el fin de causarme dafio.

ITEM 50: Tengo un trabajo libre de conflictos estresantes, rumores maliciosos o calumniosos
sobre mi persona.

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 10. Preguntas Dimension 8.3

Aspecto

Items evaluados

Dimensién 8.3. Otros
puntos importantes: acoso
sexual

ITEM 43: En mi trabajo estoy libre de conductas sexuales que afecten mi integridad fisica,
psicolégica y moral

ITEM 48: Mi trabajo esta libre de acoso sexual.

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 11. Preguntas Dimension 8.4

Aspecto items evaluados

Dimension 8.4. Otros
puntos importantes:
adiccion al trabajo

ITEM 36: Las directrices y metas que me autoimpongo, las cumplo dentro de mi jornada y
horario de trabajo

ITEM 45: Me resulta facil relajarme cuando no estoy trabajando

ITEM 51: Tengo un equilibrio y separo bien el trabajo de mi vida personal.
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ITEM 55: Me siento libre de culpa cuando no estoy trabajando en algo

ITEM 57: Puedo dejar de pensar en el trabajo durante mi tiempo libre (pasatiempos,
actividades de recreacion, otros)

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 12. Preguntas Dimension 8.5

Aspecto Items evaluados

Dimension 8.5. Otros puntos
importantes: condiciones del
trabajo

ITEM 40: Los espacios y ambientes fisicos en mi trabajo brindan las facilidades para el
acceso de las personas con discapacidad

ITEM 47: Las instalaciones, ambientes, equipos, maquinaria y herramientas que utilizo
para realizar el trabajo son las adecuadas para no sufrir accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales.

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 13 Preguntas Dimension 8.6

Aspecto

Items evaluados

Dimension 8.6. Otros
puntos importantes: doble

ITEM 46: Siento que mis problemas familiares o personales no influyen en el desempefio de
las actividades en el trabajo

presencia (laboral —
familiar)

ITEM 49: En mi trabajo se me permite solucionar mis problemas familiares y personales

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Tabla 14 Preguntas Dimensién 8.7

Aspecto items evaluados

ITEM 37: En mi trabajo existe un buen ambiente laboral

Dimensién 8.7. Otros

ITEM 39: En mi trabajo me siento aceptado y valorado

puntos importantes:
estabilidad laboral y

ITEM 42: Me siento estable a pesar de cambios que se presentan en mi trabajo.

emocional

ITEM 52: Estoy orgulloso de trabajar en mi empresa o institucion

ITEM 54: Mi trabajo y los aportes que realizo son valorados y me generan motivacion.

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022
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Tabla 15. Preguntas Dimension 8.8

Aspecto items evaluados

ITEM 44: Considero que el trabajo que realizo no me causa efectos negativos a mi salud fisica

Dimension 8.8. Otros y mental

puntos importantes: salud
auto percibida

ITEM 58: Considero que me encuentro fisica y mentalmente saludable.

Fuente: Telecomunicaciones S.A. Encuesta de riesgos Psicosociales 2020, 2021 y 2022

Con el objetivo de identificar los riesgos psicosociales a los que los colaboradores son
propensos, la encuesta fue enviada mediante correo electronico a los colaboradores y se
enfocaba en respuestas para cada item de evaluacion mediante una ponderacién en la que el
encuestado debia indicar su respuesta a modo de criterio del 1 al 4, correspondiendo cada

puntaje a:

e 1 =En desacuerdo.
e 2 =Poco de acuerdo.
e 3 = Parcialmente de acuerdo.

e 4 =Completamente de acuerdo.

Ademas, a modo de identificacion y como metodo de ayuda para filtrar la informacién

y encuestas para el estudio, los encuestados debian indicar la siguiente informacion:

Fecha.

Provincia.
Ciudad.

Area en la que trabaja.

Nivel més alto de instruccion.

Antiguedad, afios de experiencia dentro de la empresa o institucion.

Edad del trabajador o servidor.

Auto — identificacion étnica.

Genero del trabajador o servidor.

Las ponderaciones del nivel de riesgo para cada uno de los aspectos de medicién

fueron realizadas evaluando tres niveles:

e Riesgo Bajo.

¢ Riesgo Medio.
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e Riesgo Alto.
En la siguiente tabla se visualiza la explicacion de cada nivel de riesgo:

Tabla 16. Interpretacion Niveles de Riesgo

Interpretacion de resultados

RIESGO MEDIO El riesgo es de impacto potencial moderado sobre la
seguridad y salud puede comprometer las mismas en el mediano plazo,
causando efectos nocivos para la salud, afectaciones a la integridad
fisica y enfermedades ocupacionales. En caso de que no se aplicaren las
medidas de seguridad y prevencion correspondientes de manera
continua y conforme a la necesidad especifica identificada, los impactos
pueden generarse con mayor probabilidad y frecuencia.

Fuente: Elaboracién propia

La asignacion del nivel de riesgo para cada aspecto fue realizada mediante la

sumatoria de los puntajes asignados a cada pregunta, siguiendo la asignacion indicada en las

siguientes tablas, en donde las ponderaciones varian por tipo de aspecto debido a que la

cantidad de preguntas varian para cada aspecto:
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Tabla 17. Nivel de Riesgo Dimension 1

Aspecto 1

Sumatoria de Puntajes

Nivel de Riesgo

13a16 Bajo
8al2 Medio
4a7 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 18. Nivel de Riesgo Dimension 2

AN o[=To (o 4

Sumatoria de Puntajes Nivel de Riesgo
13a16 Bajo

8al2 Medio

4a7 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 19. Nivel de Riesgo Dimension 3

Aspecto 3

Sumatoria de Puntajes

Nivel de Riesgo

18a23 Bajo
12a17 Medio
6all Alto

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 20. Nivel de Riesgo Dimension 4

Aspecto 4

Sumatoria de Puntajes

Nivel de Riesgo

13a16 Bajo
8al2 Medio
4a7 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 21. Nivel de Riesgo Dimension 5

Aspecto 5

Sumatoria de Puntajes  Nivel de Riesgo
18 a 23 Bajo

12a17 Medio

6all Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 22. Nivel de Riesgo Dimension 6

Aspecto 6

Nivel de
Sumatoria de Puntajes  Riesgo
16 a 20 Bajo
10a15 Medio
5a9 Alto

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 23. Nivel de Riesgo Dimension 7

Aspecto 7

Sumatoria de Puntajes  Nivel de Riesgo
16a 20 Bajo

10a15 Medio

5a9 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 24. Nivel de Riesgo Dimension 8

Nivel de Riesgo

13a16 Bajo
8al2 Medio
4a7 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 25. Nivel de Riesgo Dimension 9

Aspecto 8.2

Sumatoria de Puntajes

Nivel de Riesgo

7a8 Bajo
5a6 Medio
2a4 Alto

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 26. Nivel de Riesgo Dimension 10

Aspecto 8.3
Sumatoria de Puntajes  Nivel de Riesgo
7a8 Bajo

5a6 Medio

2a4 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 27. Nivel de Riesgo Dimension 11

Aspecto 8.4

Sumatoria de Puntajes  Nivel de Riesgo
16 a 20 Bajo

10a15 Medio

5a9 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 28. Nivel de Riesgo Dimension 12

Aspecto 8.5

Sumatoria de Puntajes

Nivel de Riesgo

7a8 Bajo
5a6 Medio
2a4 Alto

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 29 Nivel de Riesgo Dimensién 13

Aspecto 8.6

Sumatoria de Puntajes  Nivel de Riesgo
7a8 Bajo

5a6 Medio

2a4 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 30. Nivel de Riesgo Dimension 14

Aspecto 8.7

Sumatoria de Puntajes  Nivel de Riesgo
16 a 20 Bajo

10a15 Medio

5a9 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 31. Nivel de Riesgo Dimensién 15

Aspecto 8.8

Sumatoria de Puntajes  Nivel de Riesgo

7a8 Bajo
5a6 Medio
2a4 Alto

Fuente: Elaboracién propia

Las respuestas de las encuestas se recibian y almacenaban en una base de datos para

su posterior analisis.

La encuesta completa y su formato puede ser visualizado en el Anexo A.

38



3.5 TRATAMIENTO DE LOS DATOS
Luego de que la informacidn fue recabada se procedid a tabular la informacion de las
encuestas filtrandolas de acuerdo con los objetos de estudio relacionados con el presente

trabajo:

e Tabulacion: los datos cuantitativos son tabulados con el objetivo de realizar un analisis
cuantitativo y cualitativo de las encuestas realizadas a los trabajadores.

e Resultados: a partir del analisis de los datos realizado en Microsoft Excel se definieron
los riesgos psicosociales arraigados a la modalidad de teletrabajo de los trabajadores,
ademas de la percepcion (cualitativo) de los encuestados sobre las dimensiones

evaluadas.
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CAPITULO IV

4, PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
41 RESULTADOS DE ENCUESTAS DE RIESGO PSICOSOCIAL

De acuerdo con las respuestas presentadas por los encuestados, se evalué a cada
colaborador, considerando cada uno de los aspectos de riesgo, a partir de esta informacion se
calculo el porcentaje global de nivel de riesgo para cada aspecto evaluado, mediante la relacion
de la suma de resultados de cada nivel divido entre el total de encuestados, siendo asi los
resultados de los 3 afios encuestados (2020, 2021, 2022) presentados en las siguientes tablas,
en donde también se pueden visualizar lo que se denominé las Dimensiones de Intervencion
(RM + RA), lo cual corresponde a la sumatoria de los porcentajes de riesgo medio y riesgo
alto. Adicionalmente, en la siguiente tabla se muestra un promedio del porcentaje de
Dimensiones de Intervencion (RM + RA) de los 3 afios.

Las siguientes tablas estan representadas por dos colores: el rojo haciendo referencia
a los niveles altos de riesgo y el verde a los niveles bajos de riesgo psicosociales, con sus

respectivos porcentajes.

Tabla 32. Resultados Encuestas 2020

Dimensiones de
intervencion
(rm+ra)

Adiccion al trabajo 65% 34% 1% 35%

Condiciones del trabajo 66% 30% 4% 34%
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Acoso sexual 70% 26% 4% 30%
Liderazgo 2% 23% 5% 28%
Soporte y apoyo 2% 27% 1% 28%
Acoso discriminatorio 75% 24% 1% 25%
Estabilidad laboral y emocional |76% 23% 1% 24%
Desarrollo de competencias 85% 15% 0% 15%
Organizacion del trabajo 86% 13% 1% 14%

Tabla 33. Resultados Encuestas 2021

Dimensiones del cuestionario a
nivel nacional

Fuente: Elaboracién propia

Dimensiones de

intervencion
(rm+ra)

Recuperacion 16% 43% 41% 84%
Margen de accién y control 19% 47% 34% 81%
Acoso laboral 19% 52% 29% 81%
Carga y ritmo de trabajo 22% 47% 31% 78%
1I%(;)rk])ill?a{?)resencia (laboral — 24% 49% 27% 76%
Salud auto percibida 34% 37% 29% 66%
Condiciones del trabajo 71% 26% 3% 29%
Acoso sexual 72% 24% 4% 28%
Adiccion al trabajo 2% 27% 1% 28%
Liderazgo 5% 20% 5% 25%
Soporte y apoyo 7% 22% 1% 23%
Acoso discriminatorio 78% 21% 1% 22%
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Estabilidad laboral y emocional |80% 19% 1% 20%
Desarrollo de competencias 89% 11% 0% 11%
Organizacion del trabajo 90% 9% 1% 10%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 34. Resultados Encuestas 2022

Dimensiones del cuestionario a
nivel nacional

Dimensiones de
intervencion
(rm+ra)

Salud auto percibida 32% 36% 29% 65%
Acoso sexual 72% 25% 2% 27%
Condiciones del trabajo 70% 25% 2% 27%
Adiccion al trabajo 70% 25% 1% 26%
Soporte y apoyo 75% 23% 1% 24%
Liderazgo 75% 19% 4% 23%
Acoso discriminatorio 77% 21% 1% 22%
Estabilidad laboral y emocional |79% 19% 1% 20%
Desarrollo de competencias 87% 12% 0% 12%
Organizacion del trabajo 89% 9% 1% 10%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 35. Promedio de Dimensiones de Intervencién

Dimensiones del cuestionario a nivel nacional PrONm R e L5
3 afnos
Carga y ritmo de trabajo 76%
Desarrollo de competencias 13%
Liderazgo 25%
Margen de accién y control 83%
Organizacién del trabajo 11%
Recuperacién 86%
Soporte y apoyo 25%
Acoso discriminatorio 23%
Acoso laboral 84%
Acoso sexual 28%
Adiccion al trabajo 30%
Condiciones del trabajo 30%
Doble presencia (laboral — familiar) 78%
Estabilidad laboral y emocional 21%
Salud auto percibida 68%

Fuente: Elaboracién propia

En un orden de mayor a menor con respecto al promedio de las Dimensiones de

Intervencion (RM + RA), la siguiente tabla se puede observar de la siguiente manera:

Tabla 36. Promedio de Dimensiones de Intervencion de Mayor a Menor

Dimensiones del cuestionario a nivel WaigelgilzlelfoNsl:!
nacional los 3 afos

Recuperacion 86%
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Acoso laboral 84%
Margen de accién y control 83%
Doble presencia (laboral — familiar) |78%
Carga y ritmo de trabajo 76%
Salud auto percibida 68%
Condiciones del trabajo 30%
Adiccion al trabajo 30%
Acoso sexual 28%
Liderazgo 25%
Soporte y apoyo 25%
Acoso discriminatorio 23%
Estabilidad laboral y emocional 21%
Desarrollo de competencias 13%
Organizacion del trabajo 11%

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar en la tabla anterior, el promedio de las Dimensiones de
Intervencion (RM + RA) varian en un rango entre 11% y 86%, de lo cual se puede visualizar
que existe un grupo de dimensiones del cuestionario con un promedio o probabilidad de riesgo
bajo; dado esto, para el presente trabajo, se aplicé la ley de Pareto, en donde se asign6 una
proporcionalidad 70% - 30%, dandole un interpretacién en la cual el 30% de las Dimensiones
del cuestionario con el mayor promedio de Dimensiones de Intervencion (RM + RA) engloban

el 70% de los riesgos psicosociales mas relevantes.

El diagrama de Pareto realizado para el conjunto de datos en estudio se puede

visualizar en la siguiente tabla:
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llustracién 2. Gréfico de Pareto de Dimensiones de Riesgos

Pareto Dimensiones del Cuestionario
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Fuente: Elaboracién propia

En donde se aprecia que existen 6 dimensiones de las 15 que engloban el 70% de las

proporciones acumuladas, y estas corresponden a:

e Recuperacion.

e Acoso laboral.

e Margen de accién y control.

e Doble presencia (laboral — familiar).
e Cargay ritmo de trabajo.

e Salud auto percibida.

El presente estudio se enfocaré en las 6 dimensiones del cuestionario mencionadas

anteriormente.

Como parte del analisis de los resultados se debe mencionar que existen varios
factores implicitos en las dimensiones con un mayor promedio de Dimensiones de Intervencion

(RM + RA) que se deben tomar en cuenta, entre los cuales destaca la percepcion que tienen los
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trabajadores en modalidad de teletrabajo acerca del esquema, ambiente y modalidad en la que

desempefian sus funciones.

Como se menciono en el capitulo 3, dentro de la encuesta realizada a los trabajadores

se validaron un banco de preguntas/afirmaciones asociadas a cada dimension:
Recuperacion: Se tuvieron las siguientes preguntas/afirmaciones:

- Después del trabajo tengo la suficiente energia como para realizar otras actividades.

- En mi trabajo se me permite realizar pausas de periodo corto para renovar y recuperar
la energia.

- En mi trabajo tengo tiempo para dedicarme a reflexionar sobre mi desempefio en el
trabajo.

- Tengo un horario y jornada de trabajo que se ajusta a mis expectativas y exigencias
laborales.

- Todos los dias siento que he descansado lo suficiente y que tengo la energia para iniciar

mi trabajo.

Este banco de preguntas/afirmaciones hace énfasis principalmente al tiempo que el
trabajador asigna o le es posible asignar a actividades fuera de lo laboral (descanso, familia,
recreacion, etc.). Siendo esta dimension la que tiene los resultados de riesgos mas alto se puede
evidenciar la inconformidad que tienen los trabajadores sobre lo anteriormente mencionado; o
lo que es lo mismo, una percepcion de poca recuperacion o minimo tiempo asignado para otras

actividades que fuera del ambiente laboral.
Acoso laboral: Se tuvieron las siguientes preguntas/afirmaciones:

- Considero que mi trabajo esta libre de amenazas, humillaciones, ridiculizaciones,
burlas, calumnias o difamaciones reiteradas con el fin de causarme dafio.
- Tengo un trabajo libre de conflictos estresantes, rumores maliciosos o calumniosos

sobre mi persona.

Estas afirmaciones hacen referencia al acoso psicoldgico dentro del ambiente laboral,
hostigamiento o acciones con la finalidad de afectar al trabajador en cuestion. Dentro de estos
resultados se debe tener en cuenta la percepcion de los trabajadores sobre un ambiente hostil,
malicioso y cruel en el que segun sus respuestas se podrian estar desestabilizando o humillando
a cierto grupo.
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Margen de accién y control: Se tuvieron las siguientes preguntas/afirmaciones:

- En mi trabajo existen espacios de discusion para debatir abiertamente los problemas
comunes y diferencias de opinion.

- Me es permitido realizar el trabajo con colaboracion de mis compafieros de trabajo y/u
otras areas.

- Mi opinion es tomada en cuenta con respecto a fechas limites en el cumplimiento de
mis actividades o cuando exista cambio en mis funciones.

- Se me permite aportar con ideas para mejorar las actividades y la organizacién del

trabajo.

Este banco de afirmaciones mide la participacion de los trabajadores en la toma de
decisiones. De acuerdo con estos resultados, se visualiza que existe la percepcion de poca
participacion en temas decisivos, colaboraciones y aporte de ideas que sean tomadas en cuenta
para la coordinacién y ejecucion de las actividades. Es importante prestar atencion a estos
resultados y que se tomen medidas para abordar los factores subyacentes que pueden estar
contribuyendo a la falta de control y autonomia en el lugar de trabajo. Esto podria incluir
proporcionar capacitacion, asi como recursos para mejorar las habilidades los trabajadores,
establecer un enfoque mas colaborativo para la toma de decisiones para la resolucion de

problemas, fomentado un ambiente de trabajo que promueva la creatividad e innovacion.

Doble presencia (laboral — familiar): Se tuvieron las siguientes

preguntas/afirmaciones:

- Siento que mis problemas familiares o personales no influyen en el desempefio de las
actividades en el trabajo.

- En mi trabajo se me permite solucionar mis problemas familiares y personales.

En esta dimensién se mide la problematica de las situaciones personales y su
influencia en el trabajo. Teniendo esta dimension dentro de las mas altas puntuaciones se pone
en evidencia la percepcion de los conflictos entre las demandas personales y laborales que
pueden afectar el desempefio o rendimiento de los trabajadores. Puede ser un indicador de que
los trabajadores enfrentan altas dificultades para equilibrar sus responsabilidades laborales y

familiares.

Carga y ritmo de trabajo: Se tienen las siguientes preguntas/afirmaciones:
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- Considero que son aceptables las solicitudes y requerimientos que me piden otras
personas (comparieros de trabajo, usuarios, clientes).

- Decido el ritmo de trabajo en mis actividades.

- Las actividades y/o responsabilidades que me fueron asignadas no me causan estrés.

- Tengo suficiente tiempo para realizar todas las actividades que me han sido

encomendadas dentro de mi jornada laboral.

En este grupo de afirmaciones se busca medir el nivel de carga laboral en el trabajo,
tiempo disponible para ejecutar las actividades y los requerimientos a los que son sometidos
los trabajadores. De acuerdo con los resultados, se puede evidenciar la percepcion de los
encuestados acerca de un alto nivel de carga de trabajo, poco tiempo para la realizacion de las

actividades, exposicion a requerimientos no aceptables o que causen estrés.
Salud auto percibida: Se tienen las siguientes preguntas/afirmaciones:

- Considero que el trabajo que realizo no me causa efectos negativos a mi salud fisica y
mental.

- Considero que me encuentro fisica y mentalmente saludable.

En este apartado se evalGa la percepcion que se tiene sobre la relacion entre el trabajo
que se realiza y la salud fisica y mental. Siendo este uno de los apartados con mayor puntuacion
se puede decir que los encuestados consideran que su salud fisica y mental no es la adecuada o

esperada con relacién a su trabajo o efectos negativos que este puede ocasionar.

4.2 RIESGOS PSICOSOCIALES ASOCIADOS A LAS DIMENSIONES
De acuerdo con la naturaleza de las dimensiones definidas se establecieron los riesgos

psicosociales relacionados a cada una de ellas:

e Recuperacion: esta dimension se refiere a todas las preguntas relacionadas con los
procesos de renovacion de recursos Yy energias consumidas por la situacion laboral;
dicho esto se lo puede relacionar con el riesgo psicosocial denominado como “Estrés”.

e Acoso laboral: hace referencia a las preguntas relacionadas con las acciones de
hostigamiento que conducen a producir tipos de desanimo en el colaborador hacia su
trabajo; esta dimensidn se la puede relacionar con el riesgo denominado de la misma

forma “Acoso laboral” o su anglicismo “mobbing”.
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Margen de accion y control: relaciona las preguntas con el nivel mediante el cual al
colaborador le es permitida su participacion en toma de decisiones en relacion con sus
roles; este caso también se relaciona con el riesgo “Acoso laboral” o “mobbing”.
Doble presencia (laboral — familiar): en este punto se evaluaron las preguntas con las
cuales el trabajador gestiona responsabilidades domésticas durante el horario laboral,
ademas de, gestionar temas laborales durante su tiempo personal. En esta dimension se
define el riesgo de “Conflicto familia — trabajo”.

Carga y ritmo de trabajo: relaciona la percepcion de la cantidad, calidad y ritmo de
trabajo por parte del colaborador; este punto se lo asocia al riesgo denominado como
“Desgaste profesional” o “burnout”.

Salud auto percibida: se refiere a la percepcidn que tiene el colaborador hacia su
estado de salud de forma general; para esta dimension los resultados son asociados a la
percepcion del trabajador hacia la existencia de un desgaste relacionado a su demanda
laboral en su ambiente de trabajo, dicho esto, el riesgo que puede ser asociado es

también el denominado como “Desgaste profesional” o “burnout”.

Teniendo en cuenta las definiciones mencionadas anteriormente, se enlista los

siguientes riesgos psicosociales a los que son propensos los trabajadores de la empresa de

telecomunicaciones:

4.3

M w0 D P

Estrés.
Acoso laboral o Mobbing.
Conflicto familia — trabajo.

Desgaste profesional o Burnout.

MANUAL DE PREVENCION, INTERVENCION Y CONTROL DE RIESGOS

PSICOSOCIALES

Con base en los riesgos psicosociales a los que son propensos los trabajadores de la

compafiia de telecomunicaciones, se elabor6é el manual en mencion, el cual fue construido

mediante las necesidades de la compafiia de acuerdo con cada uno de los riesgos, para lo cual

se abarca la definicion de cada uno de los riesgos y sus consecuencias asociadas, los factores

psicosociales y las medidas preventivas que se sugieren tomar a la compafiia. EI manual en

mencion se muestra a continuacion:
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MANUAL DE PREVENCION, INTERVENCION Y CONTROL DE RIESGOS

PSICOSOCIALES

TELECOMUNICACIONES S.A.

Procesos

Manual de Prevencion, Intervenciony

Control de Riesgos Psicosociales

2023
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ANTECEDENTES

En la encuesta de riesgos Laborales de la Empresa de Telecomunicaciones S.A. se
evaluaron 15 dimensiones: recuperacion, acoso laboral, margen de accion y control, doble
presencia (familiar- laboral), carga y ritmo de trabajo, salud auto percibida, condiciones del
trabajo, adiccién al trabajo, acoso sexual, liderazgo, soporte y apoyo, acoso discriminatorio,

estabilidad laboral y emocional, desarrollo de competencias, organizacion del trabajo.

Tabla 37. Dimensiones del cuestionario asociada a cada Riesgo Psicosocial

Dimensiones del cuestionario a nivel Promedio de [ : .
. o Riesgo psicosocial
nacional los 3 afios
Recuperacién 86% Estrés
Acoso laboral 84%
Mobbing
Margen de accion y control 83%
Doble presencia (laboral — familiar) 78% Conflicto familia-
trabajo
Carga y ritmo de trabajo 76%
Burnout
Salud auto percibida 68%

Fuente: Elaboracién propia

En la empresa de Telecomunicaciones S.A. hemos diagnosticado distintos tipos de
factores de riesgo psicosocial reflejados en el cuadro que anteceden, estas situaciones pueden
producir dafio a la salud del trabajador/servidor proporcionando un diagndstico inicial desde el
punto de vista psicosocial y constituye un punto de partida para tomar acciones mas especificas

en aquellas areas que presenten estas patologias encontradas en la encuesta de riesgos.

El objetivo de este manual es instaurar los pasos a seguir cuando se presenta algln
tipo de riesgo en los colaboradores de la organizacion. La aplicacion de este manual sera de
manera progresiva y se realizard en tres fases: Valoracion & diagnostico, aplicacion y

seguimiento. El cual estara acompafiado de un equipo ya designado, conformado por:

AREA DE SALUD OCUPACIONAL - el médico y la enfermera ocupacional

quienes trataran riesgos leves, graves o fisicos
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AREA DE BIENESTAR SOCIAL - la trabajadora social y psicologa clinica quienes
levantaran informacion sobre los sucesos ocurridos al colaborador, en el caso de la psicologa
clinica se encargara de tratar riesgos graves, con patologias que afecten a la psiquis del

colaborador.

AREA DE SEGURIDAD OCUPACIONAL - el ingeniero en seguridad
ocupacional se encargara tratar riesgos medios, ademas de revisar las condiciones donde se

realiza el teletrabajo.

¢QUE SON LOS RIESGOS PSICOSOCIALES?

Los riesgos psicosociales se refieren a aquellos factores que pueden afectar la salud
mental y el bienestar de los trabajadores, debido a las condiciones en las que se llevan a cabo
las actividades laborales. Estos riesgos pueden tener su origen en el ambiente laboral, en las
relaciones interpersonales, en la organizacion del trabajo o en la propia actividad que se

desarrolla.

Entre los principales riesgos psicosociales se encuentran el estrés laboral, el acoso
psicolégico o mobbing, burnout, conflicto familia — trabajo. Estos riesgos pueden generar
consecuencias negativas en la salud fisica y mental de los trabajadores, asi como en el

desempefio laboral y la productividad.

Los riesgos psicosociales son aquellos aspectos del trabajo que pueden afectar
negativamente la salud mental, emocional y fisica de los trabajadores. Estos riesgos pueden
provenir de la organizacion del trabajo, de las relaciones interpersonales dentro de la empresa,

de las condiciones laborales y de la interaccion entre el trabajo y la vida personal del trabajador.

El estrés laboral es uno de los riesgos psicosociales mas comunes. Se produce cuando
las demandas del trabajo superan las capacidades del trabajador para afrontarlas. El estrés
laboral puede tener consecuencias graves para la salud fisica y mental, como enfermedades
cardiovasculares, ansiedad, depresion y problemas musculoesqueléticos.

El acoso psicoldgico o mobbing es otra forma de riesgo psicosocial. Se refiere a la
situacion en la que un trabajador es sometido a un comportamiento hostil y repetido por parte
de uno o varios compafieros de trabajo. El acoso psicoldgico puede ser muy perjudicial para la
salud del trabajador, y puede llevar a problemas de salud mental como la depresion, la ansiedad

y el trastorno de estrés postraumatico.
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En el caso del acoso psicolégico o mobbing, las empresas deben tener politicas claras

para abordar este problema y establecer procedimientos de denuncia y solucion de conflictos.

El burnout es un riesgo psicosocial relacionado con el trabajo. Se caracteriza por una
sensacion de agotamiento fisico y emocional, despersonalizacién y disminucién de la
realizacién personal en el trabajo. EI burnout puede tener graves consecuencias para la salud
del trabajador, incluyendo problemas emocionales y de salud fisica como enfermedades
cardiovasculares, trastornos del suefio y problemas digestivos.

En el caso del burnout, es importante que las empresas fomenten un ambiente de
trabajo saludable y positivo, proporcionando apoyo emocional y recursos para ayudar a los

trabajadores a hacer frente a las demandas del trabajo.

El conflicto familia-trabajo es otro riesgo psicosocial importante. Se produce cuando
las demandas de la familia y las demandas del trabajo entran en conflicto. Por ejemplo, cuando
el trabajador tiene que trabajar largas horas y no puede pasar suficiente tiempo con su familia.
El conflicto familia-trabajo puede tener consecuencias negativas para la salud del trabajador,

incluyendo problemas de salud mental y fisica como el estrés y la depresion.

Es importante que las empresas y los empleadores reconozcan la importancia de
abordar los riesgos psicosociales en el lugar de trabajo. Las empresas pueden tomar medidas
para reducir el estrés laboral, como proporcionar apoyo emocional y psicologico a los
trabajadores, promover un equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida personal y establecer

limites razonables en las demandas laborales.

En el caso del conflicto familia-trabajo, las empresas pueden ofrecer programas de
flexibilidad laboral, como horarios de trabajo flexibles o la opcién de trabajar desde casa, para
ayudar a los trabajadores a equilibrar sus demandas laborales y familiares.

En resumen, los riesgos psicosociales como el estrés laboral, el acoso psicolégico o
mobbing, el burnout y el conflicto familia-trabajo pueden tener consecuencias graves para la

salud mental y fisica de los trabajadores.
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1. PRINCIPALES RIESGOS PSICOSOCIALES
1.1. ESTRES
El estrés es una respuesta fisiologica y psicologica normal del cuerpo a los estimulos
del entorno, pero también puede ser un riesgo psicosocial que afecta la salud de los
trabajadores, también se define como un proceso en el cual se realiza una evaluacion cognitiva
del entorno y se considera la capacidad del individuo para hacer frente a las demandas
percibidas. (Lazarus & Folkman, 1987)

El estrés se produce cuando las demandas del entorno, incluyendo las demandas del
trabajo, superan la capacidad del individuo para hacer frente a ellas. El estrés laboral, en
particular, es un problema importante para los trabajadores. Segun la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS), el estrés laboral se define como "la respuesta fisica, psicolégica y emocional

del individuo a las exigencias y presiones del entorno laboral” (OMS, 2016).

Las causas del estrés laboral pueden ser diversas y dependen de las demandas
especificas del trabajo y del entorno laboral. Por ejemplo, pueden incluir la sobrecarga de
trabajo, la falta de control sobre el trabajo, el acoso laboral, la inseguridad laboral y la falta de
apoyo social en el lugar de trabajo. La combinacion de estas y otras causas del estrés laboral

pueden aumentar el riesgo de problemas de salud fisica y mental.

Las consecuencias del estrés laboral pueden ser graves tanto para los trabajadores
como para las empresas. Segun la OMS, (2016), el estrés laboral puede aumentar el riesgo de
enfermedades fisicas como enfermedades cardiovasculares, trastornos musculoesqueléticos y
trastornos gastrointestinales. Ademas, el estrés laboral puede aumentar el riesgo de trastornos

mentales como la depresion y la ansiedad.

Ademas de las consecuencias fisicas y mentales del estrés laboral, también puede
afectar la productividad y el rendimiento laboral. Segin la Encuesta Nacional de Condiciones
de Trabajo en Espafia (INSHT, 2015), el estrés laboral es uno de los factores que mas influyen

en la productividad y el absentismo laboral.

Para prevenir el estrés laboral, los empleadores deben reconocer su importancia y
tomar medidas para reducir las demandas laborales y mejorar las condiciones de trabajo. Segin
la OMS, (2016) algunas de estas medidas pueden incluir la mejora del ambiente laboral, la

reduccion de las demandas laborales y la promocion de un ambiente laboral saludable.
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Una de las enfermedades mas comunes asociadas al estrés laboral es la enfermedad
coronaria. Segun un estudio publicado en la revista Occupational Medicine, el estrés laboral
cronico se asocia con un mayor riesgo de enfermedad coronaria y accidente cerebrovascular en
trabajadores de diversos sectores (Sheline Y, 2002). El estrés puede aumentar la presion arterial
y el ritmo cardiaco, ademas de presentar depresién en los colaboradores, asi como

enfermedades motrices.

En conclusion, el estrés es una respuesta fisioldgica y psicoldgica normal del cuerpo
a los estimulos del entorno, pero también puede ser un riesgo psicosocial que afecta la salud de
los trabajadores. El estrés laboral puede ser causado por una serie de factores, y puede tener
consecuencias fisicas y mentales graves para los trabajadores y las empresas. Para prevenir el
estrés laboral, es importante que los empleadores reconozcan su importancia y tomen medidas

para reducir las demandas laborales y mejorar las condiciones de trabajo.

1.1.1. DEPRESION

La depresion es una de las consecuencias mas graves del estrés laboral cronico. Segun
la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), el estrés laboral crénico se ha relacionado
con un mayor riesgo de depresion en los trabajadores (Moreno, 2011). La depresién es un
trastorno del estado de animo que se caracteriza por la tristeza persistente, la falta de interés en

las actividades y la disminucion de la energia.

El estrés laboral crénico puede aumentar el riesgo de depresion de varias maneras. En
primer lugar, el estrés laboral cronico puede afectar los niveles de serotonina y dopamina en el
cerebro, que son neurotransmisores que regulan el estado de &nimo y las emociones (Moreno,
2011) Cuando los niveles de serotonina y dopamina son bajos, puede aumentar el riesgo de
depresion.

1.1.2. PRESION ARTERIAL ALTA

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha reconocido que existe una relacion
entre el estrés laboral y las enfermedades cardiovasculares. En consecuencia, las condiciones
desfavorables en el lugar de trabajo pueden dar lugar a problemas de presion arterial como

resultado de una exposicion prolongada al estrés laboral. (OMS, 2016).
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1.1.3. ALTERACIONES METABOLICAS

El estrés laboral es una respuesta fisioldgica y psicolégica del cuerpo ante las
demandas del trabajo. Puede tener consecuencias negativas en la salud y puede afectar el
funcionamiento metabolico del cuerpo. Diversas investigaciones han demostrado que el estrés

laboral puede desencadenar una serie de alteraciones metabdlicas.

En primer lugar, es importante destacar que el estrés en el ambito laboral puede tener
un impacto negativo en el sistema inmunolégico, aumentando asi el riesgo de padecer
enfermedades infecciosas y autoinmunitarias. Un estudio llevado a cabo por investigadores
reveld que las personas expuestas a altos niveles de estrés laboral presentaban niveles elevados
de anticuerpos contra el virus del herpes simple, lo cual sugiere una disminucion en la respuesta
inmunologica. En resumen, el estrés en el trabajo puede comprometer la capacidad del sistema
inmunoldgico para defenderse adecuadamente, lo que aumenta la vulnerabilidad a diversas
enfermedades.. (Yang, 2019)

1.1.4. DESORDENES MUSCULO ESQUELETICOS

A pesar de que tradicionalmente se ha asociado las fracturas y lesiones con problemas
fisicos, se ha encontrado evidencia de que los factores psicosociales de riesgo, como el estrés
o la falta de suefio, también pueden ocasionar dolor en la espalda, el cuello y los hombros. La
sensacion de estar abrumado por el trabajo, asi como la realizacion de tareas repetitivas y el

constante estrés en el entorno laboral, pueden manifestarse como dolores en la nucay el cuello.

1.1.5. ALCOHOLISMO

Cuando las personas se enfrentan a periodos de estrés prolongado, el alcohol puede
ser utilizado como una forma de escape temporal, ya que proporciona un alivio momentaneo.
Sin embargo, es importante tener en cuenta que el consumo regular de alcohol en estas
circunstancias puede llevar al desarrollo de un problema adicional: el alcoholismo. Se ha
observado que las tareas laborales rutinarias y mondétonas, la insatisfaccion en el trabajo, las
jornadas laborales extensas y la falta de descanso son factores significativos que contribuyen

al consumo de sustancias como el alcohol.

1.2. ACOSO LABORAL (MOBBING)
El acoso laboral o0 mobbing es una forma de violencia laboral que se caracteriza por
una conducta hostil y prolongada en el tiempo, dirigida por uno o varios individuos hacia otro

trabajador, se caracteriza como un comportamiento perjudicial, llevado a cabo por uno o varios
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miembros de una organizacion, que se dirige de manera repetitiva y prolongada hacia otro
miembro de la misma, con la intencién de excluirlo, aislarlo, humillarlo, desvalorizarlo o

inducirlo a abandonar la organizacion. (Leymann, 1996)

El acoso laboral o mobbing puede manifestarse de diferentes formas, como la
intimidacion, las burlas, el aislamiento, el menosprecio, la desvalorizacion, la degradacion de
tareas y responsabilidades, y en general cualquier conducta hostil, reiterada y prolongada en el
tiempo que tiene el objetivo de dafar la salud mental y emocional de la victima (Zapf, 2001).
Estas conductas pueden generar estrés, ansiedad, depresion, e incluso llegar a provocar
trastornos de salud mental como el sindrome de estrés postraumatico o el trastorno adaptativo
(Einarsen, 2000).

Es importante destacar que el acoso laboral no solo afecta a la victima directa, sino
también a los comparieros de trabajo y al ambiente laboral en general. La presencia de acoso
laboral en el lugar de trabajo puede generar un ambiente toxico, en el que los trabajadores
sienten miedo, inseguridad y estrés, lo que puede tener un impacto negativo en la salud mental
y emocional de todos los trabajadores, incluso de aquellos que no son victimas directas de

acoso laboral (Einarsen, 2000).

El acoso laboral es un problema que se da en todos los niveles jerarquicos de una
organizacion, aunque algunos estudios sugieren que es mas frecuente entre trabajadores de
niveles inferiores 0 medios de la organizacion (Einarsen, 2000) Asimismo, se ha observado
que las mujeres tienen mayor probabilidad de ser victimas de acoso laboral que los hombres,

especialmente en entornos masculinizados y con una estructura jerarquica rigida (Zapf, 2001).

Las consecuencias del acoso laboral para la organizacion son diversas y significativas,
entre ellas la disminucion del rendimiento laboral, el aumento de la rotacion de personal, el
aumento de los costos de atencion médica y los costos legales, y la pérdida de la reputacion y
credibilidad de la organizacion (Einarsen, 2000). Ademas, el acoso laboral puede tener un
efecto negativo en el clima laboral y la cultura organizacional, ya que puede fomentar valores

negativos como la competencia destructiva, la falta de cooperacion y el individualismo.

En conclusidn, el acoso laboral o0 mobbing es un riesgo psicosocial que puede tener
graves consecuencias para la salud mental como: dificultad en la comunicacién, aislamiento

social, desprestigio ante los trabajadores, desprestigio laboral, asi como para la productividad
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y el clima laboral de la organizacion. Es importante establecer politicas y protocolos claros y

efectivos para prevenir y abordar estas situaciones, y promover un ambiente laboral.

1.2.1. DIFICULTADES EN LA COMUNICACION

El acoso laboral puede manifestarse a través de comportamientos que restringen la
comunicacion del trabajador, impidiéndole acceder a toda la informacion necesaria y

reduciendo asi sus oportunidades de comunicarse de manera efectiva con el resto del equipo.

Con el fin de lograr este objetivo, el jefe o el acosador tomaran medidas para
obstaculizar la comunicacion de la victima. Esto puede incluir interrumpir constantemente al

trabajador mientras habla, impidiendo que pueda expresarse adecuadamente.

Ademas, se criticara la vida privada de la victima y se cuestionara la calidad de su
trabajo. En algunas ocasiones, el acosador puede amenazar verbalmente, por escrito o a través
de llamadas telefdnicas. Por ultimo, se ignorara deliberadamente la presencia de la victima,
dirigiéndose a otras personas como si ésta no existiera, y se rechazara cualquier forma de

contacto con ella.

Estas conductas forman parte del acoso laboral y tienen un impacto significativo en el
bienestar emocional y la confianza del trabajador afectado. Es fundamental promover un
entorno laboral seguro y respetuoso, donde se fomente una comunicacion abierta y se

establezcan politicas y procedimientos para prevenir y abordar el acoso laboral.

1.2.2. AISLAMIENTO SOCIAL

Existen diversas medidas que los trabajadores pueden tomar con el fin de dificultar la
posibilidad de mantener contactos sociales para promover situaciones de mobbing. Estas
acciones comunes incluyen evitar hablar con la victima y no permitir que se dirija directamente
al jefe 0 a otros comparieros, asi como también desalentar a los compafieros de interactuar con

él. Otra tactica utilizada es ubicar a la victima en un lugar aislado dentro del entorno de trabajo.

Estas conductas buscan limitar las oportunidades de interaccion social y generar un
sentimiento de exclusion en el trabajador afectado. Al impedirle establecer conexiones y
relaciones laborales saludables, se crea un ambiente hostil que puede desencadenar situaciones

de acoso laboral.
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Es importante tener en cuenta que estas acciones, que buscan socavar la capacidad del
trabajador para mantener contactos sociales, constituyen comportamientos perjudiciales y
abusivos. Es esencial promover una cultura laboral basada en el respeto, la empatia y la
comunicacion abierta, donde todas las personas sean tratadas con dignidad y se les brinde la
oportunidad de participar plenamente en el entorno de trabajo.

1.2.3. DESPRESTIGIO ANTE EL RESTO DE LOS TRABAJADORES

El acoso laboral puede manifestarse de diversas formas, incluyendo acciones dirigidas
a desacreditar la reputacion tanto laboral como personal de la victima. Para lograr este objetivo,
el acosador recurre a comportamientos como el uso de malas palabras, la difamacion, la

propagacién de rumores, chismes o invencién de enfermedades sobre la victima.

Ademas, se utiliza la ridiculizacion como tactica, imitando los gestos, posturas o la
voz de la victima, burlandose de su vida privada, nacionalidad u origen, incluso llegando a
atribuirle falsamente enfermedades mentales. Se puede obligar a la victima a realizar tareas
humillantes, mientras se monitoriza y registra su actividad con intenciones maliciosas.

También se cuestionan y se contestan de manera despectiva las decisiones que toma la victima.

Adicionalmente, en algunos casos se puede presentar acoso sexual mediante gestos y

proposiciones inapropiadas.

Es crucial reconocer que estas acciones constituyen formas de acoso laboral altamente
perjudiciales y que afectan profundamente la integridad y el bienestar de la victima. Es
fundamental promover un entorno laboral seguro y respetuoso, donde todas las personas sean

tratadas con dignidad y se les brinde proteccion contra cualquier forma de acoso.

1.2.4. DESPRESTIGIO LABORAL

Los perpetradores del acoso también pueden llevar a cabo acciones y actividades con
el objetivo de disminuir la posicion ocupacional y laempleabilidad de la victima al desacreditar

su reputacion en el ambito laboral.

Para lograr esto, el acosador puede optar por no asignarle ninguna tarea, asignarle
tareas inutiles o absurdas que estan por debajo de sus habilidades o competencias profesionales,
o por el contrario, imponerle tareas que requieren una experiencia y conocimientos superiores

a sus capacidades.
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Estas acciones tienen como propoésito minar la confianza y la reputacién laboral de la
victima, socavando su rendimiento y su valia profesional. Al asignarle trabajos insignificantes
0 demasiado exigentes, el acosador busca afectar negativamente la percepcion que otros tienen

de la capacidad y competencia de la victima en el entorno laboral.

Es fundamental promover un entorno laboral que valore la equidad, el respeto y la
igualdad de oportunidades, donde todas las personas sean tratadas con dignidad y se reconozca
su valia profesional. Implementar politicas y procedimientos claros para prevenir y abordar el

acoso laboral es esencial para garantizar un ambiente de trabajo saludable y productivo.

1.2.5. DESGASTE PROFESIONAL (BURNOUT)

El burnout, también conocido como sindrome de desgaste profesional, es un riesgo
psicosocial que se ha convertido en una preocupacién importante para las organizaciones en
todo el mundo. El burnout se define como un estado de agotamiento emocional,
despersonalizacion y baja realizacion personal que se produce en respuesta a un estrées laboral
cronico (Maslach & Leiter, 1997).

El agotamiento emocional se refiere a la sensacion de falta de energia y recursos
emocionales, la despersonalizacion se relaciona con actitudes negativas, distantes y cinicas
hacia el trabajo y los comparieros de trabajo, y la baja realizacion personal se refiere a la
sensacion de insuficiencia y falta de logros (Buunk & Schaufeli, 1993).

El burnout es un problema complejo y multifactorial que puede ser causado por
diversos factores relacionados con la organizacion, el trabajo y el individuo. Segun el modelo
de Maslach y Leiter, los factores organizacionales incluyen la falta de control, la falta de apoyo,
la sobrecarga de trabajo, la falta de recompensa, la falta de justicia y el conflicto de valores.
Los factores laborales incluyen el trabajo monotono, el trabajo que implica altas demandas
emocionales, el trabajo que implica poco reconocimiento, la falta de oportunidades de
desarrollo y la falta de autonomia. Los factores individuales incluyen la personalidad, el estilo
de afrontamiento, la falta de habilidades de afrontamiento, la falta de habilidades sociales y el

agotamiento previo (Maslach & Leiter, 1997).

El burnout puede tener graves consecuencias para la salud mental y emocional de los
trabajadores, asi como para la productividad y la eficacia organizacional. Los trabajadores que
sufren de burnout tienen una mayor probabilidad de experimentar sintomas de ansiedad,

depresion y trastornos de suefio (Shirom, 1989). Ademas, el burnout se ha relacionado con una
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mayor tasa de ausentismo laboral, una mayor rotacion de personal y un menor rendimiento
laboral (Maslach & Leiter, 1997).

Es importante que las organizaciones tomen medidas para prevenir y abordar el
burnout en el lugar de trabajo. Segun el modelo de intervencion de Maslach y Leiter, las
intervenciones pueden centrarse en tres areas: cambio organizacional, cambio en el trabajo y
cambio individual (Maslach & Leiter, 1997). Los cambios organizacionales pueden incluir la
mejora de la comunicacion y el liderazgo, la reduccion de la sobrecarga de trabajo, la mejora
de la cultura organizacional y la implementacién de politicas y procedimientos claros y
efectivos para prevenir el acoso laboral y la discriminacion. Los cambios en el trabajo pueden
incluir la reduccidon de las demandas emocionales del trabajo, la mejora de la recompensa y el
reconocimiento, y la implementacién de programas de capacitacion y desarrollo. Los cambios
individuales pueden incluir la promocion de habitos de vida saludables, la promocion de
habilidades de afrontamiento efectivas, la provision de apoyo emocional y la promocion de un

equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida personal (Maslach & Leiter, 1997).

En conclusion, el burnout es un riesgo psicosocial que puede tener graves
consecuencias para la salud mental y emocional de los colaboradores Este presenta los

siguientes sintomas:

1.2.6. AGOTAMIENTO FISICO Y MENTAL

Los colaboradores padecen de perdida de energia en varios niveles de su salud:

Sefales de agotamiento fisico: presencia de fatiga cronica, aumento de peso o pérdida
de apetito. También puede presentarse en alteraciones psicosomaticas como dolores
musculares, migrafias, problemas gastrointestinales y en el caso de las mujeres, desregulacién

del ciclo menstrual.

Sefales de agotamiento mental: el estrés y la ansiedad son las dos patologias que se
presentan a quienes preceden al sindrome de burnout. Cuando una persona empieza a generar
este sindrome se presentan ambas patologias, ademas de tener relacion con la aparicion de

trastornos adaptativos, relacionados con el estres, la ansiedad, la depresion y el insomnio.

1.2.7. DESPERSONALIZACION Y CINISMO

El burnout produce un cambio en el comportamiento del trabajador que lo sufre. Este

adopta una actitud de indiferencia y desapego, reduciendo claramente su compromiso hacia el
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desempefio laboral. Esto se manifiesta también en sus relaciones en el ambito laboral, tanto
con comparieros como con clientes. La irritabilidad y el endurecimiento del trato se convierten
en tonicas habituales dentro de la forma de actuar de un trabajador quemado, los clientes,
usuarios o personas con las que interaccionan perciben este cambio de actitud, pero también la

familia y su entorno social.

1.2.8. DESCENSO EN LA PRODUCTIVIDAD LABORAL Y
DESMOTIVACION

Los dos puntos anteriores derivan en una bajada de la productividad laboral y en
una desmotivacién que genera frustracion y evidencia una ausencia de realizacion personal en

el trabajo.

Hay falta de atencion hacia las tareas, olvidos frecuentes y una desidia generalizada
que nace de la dificultad para concentrarse. Todo ello forma parte de un circulo vicioso que se
retroalimenta constantemente (nunca consigue ser el trabajador que era antes de quemarse y
ello el genera mayor sufrimiento), ya que la incapacidad de cumplir con el trabajo,
concentrarse, gestionar sus actividades, etc., no deja avanzar en la cada vez mayor "pila de

tareas pendientes”.

1.3. CONFLICTO FAMILIA-TRABAJO
El conflicto familia-trabajo es un riesgo psicosocial que surge cuando las demandas y
presiones del trabajo interfieren con las responsabilidades y demandas de la vida familiar, o
viceversa (Greenhaus, 1985). El conflicto familia-trabajo puede ser bidireccional, lo que

significa que las demandas del trabajo pueden interferir con la vida familiar y viceversa.

El conflicto familia-trabajo es un problema cada vez més comun en la sociedad actual
debido a una mayor participacion de las mujeres en la fuerza laboral, cambios en la estructura
familiar y una cultura laboral que favorece la disponibilidad constante (Grzywacz & Marks,
2000).

El conflicto familia-trabajo puede tener graves consecuencias para la salud mental y
fisica de los trabajadores, asi como para la productividad y la eficacia organizacional. Los
trabajadores que experimentan conflictos entre el trabajo y la vida familiar tienen una mayor
probabilidad de experimentar sintomas de depresion, ansiedad y estrés, asi como una mayor
tasa de absentismo laboral (Parco, 2021). Ademas, el conflicto familia-trabajo se ha
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relacionado con una menor satisfaccién laboral, un mayor riesgo de abuso de sustancias y una

mayor tasa de rotacion de personal (Greenhaus, 1985).

Existen varios factores que pueden contribuir al conflicto familia-trabajo, incluyendo
la falta de flexibilidad laboral, la sobrecarga de trabajo, la falta de apoyo social, la
discriminacion laboral, la falta de politicas y programas para la conciliacion de la vida laboral

y familiar, y la falta de recursos econémicos (Allen, Herst, Bruck, & Sutton, 2000).

Es importante que las organizaciones tomen medidas para prevenir y abordar el
conflicto familia-trabajo en el lugar de trabajo. EI modelo de intervencion puede centrarse en

tres areas: cambio organizacional, cambio en el trabajo y cambio individual. (Greenhaus, 1985)

Los cambios organizacionales pueden incluir la implementacion de politicas y
programas de conciliacion de la vida laboral y familiar, la mejora de la cultura organizacional
y la promocién de una mayor flexibilidad laboral. Los cambios en el trabajo pueden incluir la
reduccion de la sobrecarga de trabajo, la mejora de la comunicacion y el liderazgo, y la
promocion de un equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida personal. Los cambios
individuales pueden incluir la provision de apoyo emocional, la promocion de habilidades de

afrontamiento efectivas y la promocion de un estilo de vida saludable (Greenhaus, 1985).

En conclusién, el conflicto familia-trabajo es un riesgo psicosocial que puede tener
graves consecuencias para la salud mental y fisica de los trabajadores, asi como para la
productividad y la eficacia organizacional. Es importante que las organizaciones tomen
medidas para prevenir y abordar el conflicto familia-trabajo en el lugar de trabajo, incluyendo
politicas y programas de conciliacion de la vida laboral y familiar, una cultura organizacional
que favorezca la flexibilidad laboral y el equilibrio entre el trabajo y la vida personal, y el apoyo

emocional y habilidades de afrontamiento efectivas para los trabajadores.

2. RIESGOS PSICOSOCIALES EN LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
De acuerdo con las respuestas presentadas por los encuestados, se evaluo el nivel de
riesgo de cada colaborador para cada uno de los aspectos de riesgo, a partir de esta informacion
se calculd el porcentaje global de nivel de riesgo para cada aspecto evaluado, mediante la
relacion de la suma de resultados de cada nivel divido entre el total de encuestados, siendo asi
los resultados de los 3 afios encuestados (2020, 2021, 2022) presentados en las siguientes

tablas, en donde también se pueden visualizar lo que se denominé las Dimensiones de
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Intervencion (RM + RA), lo cual corresponde a la sumatoria de los porcentajes de riesgo medio
y riesgo alto. Adicionalmente, en la siguiente tabla se muestra un promedio del porcentaje de

Dimensiones de Intervencion (RM + RA) de los 3 afios.

Resultados de los riesgos mas altos identificados en la encuesta de riesgos laborales

de Telecomunicaciones S.A. 2020

Dimensiones de
intervencion
(rm+ra)

Dimensiones de
intervencion
(rm+ra)
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Dimensiones de
intervencion
(rm+ra)

En un orden de mayor a menor con respecto al promedio de las Dimensiones de

Intervencion (RM + RA), la siguiente tabla se puede observar de la siguiente manera:

Promedio de

los 3 afos
Recuperacion 86%
Acoso laboral 84%
Margen de accién y control 83%
Doble presencia (laboral — familiar) |78%
Carga y ritmo de trabajo 76%
Salud auto percibida 68%
Condiciones del trabajo 30%
Adiccion al trabajo 30%
Acoso sexual 28%
Liderazgo 25%
Soporte y apoyo 25%
Acoso discriminatorio 23%
Estabilidad laboral y emocional 21%
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Desarrollo de competencias 13%

Organizacion del trabajo 11%

Como se puede observar en la tabla anterior, el promedio de las Dimensiones de
Intervencion (RM + RA) varian en un rango entre 11% y 51%, de lo cual se puede visualizar
que existe un grupo de dimensiones del cuestionario con un promedio o probabilidad de riesgo
bajo; dado esto, para el presente trabajo, se aplicé la ley de Pareto, en donde se asigndé una
proporcionalidad 70% - 30%, dandole un interpretacion en la cual el 30% de las Dimensiones
del cuestionario con el mayor promedio de Dimensiones de Intervencion (RM + RA) engloban
el 70% de los riesgos psicosociales mas relevantes. El diagrama de Pareto realizado para el

conjunto de datos en estudio se puede visualizar en la siguiente tabla:

Pareto Dimensiones del Cuestionario

i 100580%
T 600% 0%
o 80%
E 500% 70%
< 400% 60%
uoo 50%
@ 300% 40%
2
v 200% 30%
© o 8e% 20%
& 100% Bi 30% 30% 28% 25% 25% 23% 21% 13% 11% 10%
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Dimensiones de Medicion
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En donde se aprecia que existen 6 dimensiones de las 15 que engloban el 70% de las
proporciones acumuladas, y estas corresponden a:
e Recuperacion.

e Acoso laboral.
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Margen de accidn y control.
Doble presencia (laboral — familiar).
Carga y ritmo de trabajo

Salud auto percibida.
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3. Forma de Uso del Manual de Riesgos Psicosociales

lustracion 3. Diagrama de Flujo Uso del Manual de Riesgo Psicosocial, por Joyce Macias

se designa a: |z enfermera, el médico
Difusion y

Revision de resultados de

) Formacion del ocupacional, la trabajadora social, el : i I
= aquipo encargado ingeniero de seguridad ocupacional y la — sensibilizacien — . las dimensiones més altas T
Lol Distribucién de las
dimensiones con niveles
mas altos en los cuatro
Riesgo Ocupacional
Identificacion de 135 elegidos por el equipo
dmmﬁ - N encargado
evaluacisn
Factor Riesgos elegidos:
Determinar los *Estrés (_/
> MNiveles de 3 *Mobbing
G, e N Riesgo *Burnout

=i el colaborador presenta niveles altos en los
resultados de la evaluacion de nesgos psicosociales,
sera evaluado para determinar el nivel que presenta

Mivel 2
Hivel 1 .
. - riesgo Medio
riezgo Bajo =30
Identificacion del Identificacion del
factor de Riesgo factor de Riesgo
medidas de accidn
determinadas para cada
riesgo y su nivel
correspondiente

l

el equipo encargado evaluara y actia sobre las
patologias de los colaboradores hasta tu mejora
o alta médica.

Fuente: Propia autoria Joyce Macias

*Conflicto Trabajo Familia

T

Mivel 3
riesgo Alto

!

Identificacion del
factor de Riesgo

68



4. Riesgos psicosociales y medidas preventivas a adoptar

Los factores de riesgos psicosociales se van a medir en tres niveles gque son un proceso

para tratar asi a los colaboradores que presentan resultados de riesgo psicosocial y mejorar la

calidad de trabajo:

El nivel uno, es un riesgo bajo y en el que las medidas a tratar son leves

El nivel dos, es un riesgo medio en el que se dan medidas un poco mas

especificas o herramientas para que el colaborador aprenda a sobrellevar esta

afectacion

El nivel tres, es un riesgo alto, en el que se requiere un tratamiento inmediato

para algin tipo de patologia diagnosticada o preexistente que afecta al

colaborador y su desempefio.

Cabe indicar que el nivel uno al ser un riesgo bajo es un proceso estandarizado para

tratar diversos tipos de riesgos que se detallan, ademas en Telecomunicaciones S.A. se ha

implementado por parte del area de capacitacion y desarrollo sesiones Coaching las cuales van

a ser de mucha utilidad para la prevencion de riesgos psicosociales.

4.1. ESTRES
Tabla 38. Estrés- medidas preventivas a adoptar
Nivel Estrés Intervienen
e Latrabajadora social recopila Bienestar social
informacion sobre lo que le aqueja al « Latrabajadora
) colaborador Social
Nivel 1 ) .
e Serecomienda hacer pausas activas de la | g4y, ocupacional
mano de la enfermera ocupacional
L e Laenfermera
e Sedan charlas por parte del médicoy la ocuapcional
enfermera ocupacional de: ;como lidiar _
con el estrés laboral? * Elmédico
ocupacional
o Latrabajadora social solicitara al jefe de | Bienestar social
Nivel 2 area mtroducw la flexibilidad segun las e La trabajadora
necesidades de los colaboradores con esta Social
patologia
e Construir equipos de trabajo para
redistribuir las actividades, optimizar el
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recurso humano en actividades
repetitivas

e El ingeniero ocupacional verificara
mediante una reunion zoom, si las
condiciones de trabajo son las adecuadas
0 si se est& generando un malestar por el
entorno donde se realiza el teletrabajo.

) (se brindara soporte para adecuar el lugar

Nivel 3 de trabajo en el caso de que se requiera)

e En el caso que presenten patologias
fisicas el médico ocupacional procedera
evaluarlo mediante telemedicinay a
tratarlo, segun el diagnostico se lo
derivara con la psicologa clinica.

Seguridad ocupacional

e Elingeniero de
seguridad
Ocupacional

Bienestar social

e Psicologa
clinica

Salud ocupacional

e Lapsicologa clinica lo atendera con e Médico
sesiones, segun lo requiera la patologia ocupacional
del colaborador (minimo 3)
Fuente: Elaboracién propia
4.2. BURNOUT
Tabla 39. Burnout - medidas preventivas a adoptar
Nivel Burnout Intervienen

e Latrabajadora social recopila
informacion sobre lo que le aqueja al

colaborador

Nivel 1 . .
e Serecomienda hacer pausas activas de la

mano de la enfermera ocupacional

e Se brindara sesiones de yoga o
meditacion con el ingeniero ocupacional,
para los colaboradores una vez al mes,
cada sesion serd de 30min on-line.

Bienestar social

e Latrabajadora
Social

Salud ocupacional

e Laenfermera
ocuapcional

Seguridad ocupacional

e Ingeniero de
seguridad
Ocupacional

e Latrabajadora social visitard al
colaborador en su domicilio para
verificar su entorno y como se
desempefia realizando sus actividades.

Bienestar social

e Latrabajadora
Social
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Nivel 2 e Si en el diagnostico refleja que hay un
exceso de actividades designadas al
colaborador, se comentara a los jefes de
area para buscar soluciones sin afectar al
colaborador ni a la organizacion.

e Laenfermera ocupacional tomara signos
vitales al colaborador y el médico
recomendara técnicas para lidiar con
sobrecargas laborales.

Salud ocupacional

e Enfermera
ocupacional

e En el caso se presentar afectaciones
fisicas sera evaluado por el médico

) ocupacional mediante telemedicina y se

Nivel 3 atenderan estas afecciones.

e Lapsicologa clinica lo atenderd previo
diagnostico del medico, se haran sesiones
segln se considere.

e Al mismo tiempo el colaborador tendra
sesiones de Coaching

Salud ocupacional

e El médico
ocupacional

Bienestar social

e Psicologa
clinica

e Trabajadora

e La trabajadora social dara seguimiento a social
estos casos y a sus resultados.
Fuente: Elaboracién propia
4.3. MOBBING
Tabla 40. Mobbing - medidas preventivas a adoptar
Nivel Mobbing Intervienen

e La trabajadora social recopila
informacion sobre lo que le aqueja al
colaborador.

] e Se recomienda hacer pausas activas
Nivel 1 didacticas con el equipo de trabajo del
colaborador de la mano de la enfermera
ocupacional, para una mejor interaccién
ente el grupo de trabajo.

e Sedan charlas por parte del médicoy la
enfermera ocupacional de: ;Qué es
Mobbing?, ;Qué debo hacer en el caso
de padecer Mobbing?

e Elingeniero en salud ocupacional
solicitara a recursos humanos el perfil

del cargo del colaborador para informar

Bienestar social

e Trabajadora
social

Salud ocupacional

e Enfermera
ocuapcional

Seguridad ocupacional

¢ Ingeniero de
seguridad
ocupacional
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o retroalimentar los objetivos de la
posicion.

Nivel 2

La trabajadora social indicara a los
colaboradores que pueden de elegir
como puede realizar sus tareas, sin
afectar los resultados.

El ingeniero en seguridad ocupacional
dialogara via zoom con el jefe de area
del colaborador para establecer, que los
requerimientos se hagan por medio de
mail con especificaciones de lo
requerido.

La trabajadora social se reunira con el
jefe de area para recomendar un estilo
democratico de direccion. (es decir
incentiva a que varias personas se
involucren en el proceso de toma de
decisiones).

Bienestar social

e Trabajadora
social

Seguridad ocupacional

e Ingenierorn
seguridad
ocupacional

Nivel 3

Para ayudar al colaborador cuando el
mobbing estd en una etapa avanzada y
en el caso que los niveles anteriores
utilizados no tienen efecto, es necesario
que el trabajador sea capaz de
identificar el problema y exteriorizarlo,
asi como aprender a canalizar la ira y el
rencor y a dar respuestas asertivas a los
compafieros de trabajo con la ayuda de
psicéloga clinica

Al mismo tiempo el colaborador tendra
sesiones de Coaching

Se daré seguimiento al colaborador y la
evolucion de su patologia por parte de
la enfermera ocupacional.

Bienestar social

e Psicdloga clinica

Salud ocupacional

e Enfermera
ocupacional

Fuente: Elaboracién propia

4.4. CONFLICTO FAMILIA TRABAJO

Tabla 41. Conflicto Familia Trabajo - medidas preventivas a adoptar

Nivel

Conflicto familia trabajo

Intervienen
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Nivel 1 La trabajadora social recopila Bienestar social
informacion sobre lo que le aqueja al « Trabajadora social
colaborador

. L Salud ocupacional
La trabajadora social visitara al
colaborador en su domicilio para ° Enferm_era
verificar el entorno y como se ocuapcional
desempena realizando sus actividades. e Médico ocupacional
Se daran charlas por parte del médico y
la enfermera ocupacional via zoom de:
¢Coémo manejar mis tiempos de
trabajo?, ;Cémo mejorar la
comunicacion familiar?,

Nivel 2 De la mano de la trabajadora social el Bienestar social
c_olaborador apr_enderg a _regullar su « Trabajadora social
tiempo de trabajo, se indicaran medidas
de flexibilidad sobre tiempo de
conexion en el teletrabajo. Esto Seguridad ocupacional
ayudaria a promover el derecho a todas )
las personas a un equilibrio entre el e Ingeniero rn
tiempo de trabajo y de vida seguridad

. . . . ocupacional
El ingeniero de seguridad ocupacional
hara mediacion entre la comunicacion
del colaborador y el jefe directo para
poder llegar a acuerdos para mejorar los
resultados.
Nivel 3 La enfermera ocupacional evaluaré al Bienestar social

colaborador, segun informe se lo
derivaré al médico ocupacional.

El médico ocupacional diagnosticara
mediante telemedicina en el caso de
haber alguna dolencia fisica, el mismo
procedera a tratarlo ya sea por alguna
dolencia fisica.

En el caso que la patologia sea
emocional, psicologica, el colaborador
tendra sesiones con la psicéloga clinica
para aprender a manejar conflictos
familiares o el manejo adecuado del
tiempo en el trabajo, pueden ser 1
sesion por mes, en un lapso de 3 meses
y notar mejorias.

La enfermera ocupacional, dara
seguimiento al colaborador y la

e Psicdloga clinica

Salud ocupacional

e Enfermera
ocupacional

e Medico
ocuapacional
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evolucion de su patologia hasta que se
presenten mejorias.

Fuente: Elaboracién propia

5. IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO DE LAS MEDIDAS PREVENTIVAS
PROPUESTAS
Se establecen, las responsabilidades y actuaciones que deberé llevar a cabo el personal
responsable sobre las medidas de prevencion ante los riesgos psicosociales el cual sera el

departamento de bienestar social, seguridad y salud ocupacional.

Este equipo constituido por varios delegados de distintos subsistemas, los que

instituiran un grupo de trabajo , para otorgar un servicio para prevencion y tratamiento de estas

patologias por el Servicio de Prevencion de todo el personal, para poder realizar la
identificacién y valoracion del posible riesgo psicosocial, asi como las actuaciones posteriores
oportunas dentro del &mbito de las competencias y prevencion de futuros riesgos. Toda la
informacion del procedimiento se tratara de modo que se garantice la confidencialidad de los

colaboradores que tienden a presentar estas patologias.

6. ACTIVIDADES QUE DEBE REALIZAR EL EQUIPO ENCARGADO

En la siguiente tabla podemos visualizar las actividades que debe realizar cada
departamento de Recursos Humanos designado para este proyecto, en este caso se designa al
departamento de bienestar social, seguridad y salud ocupacional. Cabe indicar que cada

profesional tiene un rol diferente y especifico a desempefiar.

Tabla 42. Actividades destinadas para los subsistemas que pertenece el equipo encargado

e Realiza las entrevistas que sean
necesarias, en el area con
ponderaciones altas de riesgos
psicosociales.

e Determina el nivel riesgo que
presentan los colaboradores.

e Deriva acciones a tomar con el
colaborador y su entorno con los
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Bienestar social & Seguridad
Ocupacional

distintos profesionales del equipo
encargado

Aplica las medidas preventivas
correspondientes segun se coordine
con el equipo o dependiendo de la
patologia.

Da tratamiento por parte de la
psicologa clinica en el caso que sea
una afectacion psicoldgica

Da seguimiento del colaborador hasta
presentar mejorias

Salud ocupacional

Revisa la informacion compartida
por el equipo designado de bienestar
social & seguridad Ocupacional.

Verifica el nivel de riesgo
determinado al colaborador.

Coordina con el equipo encargado
acciones a realizar si el colaborador
se encuentra ente el nivel 1y 2.

Coordina sesiones con una la
psicologa clinica en el caso que el
riesgo psicosocial este en nivel 3

En el caso de la enfermera
ocupacional llevar informacion del
colaborador y registrar avances hasta
su alta médica.

Fuente: Elaboracién propia

Las actividades a realizar por cada uno de los profesionales designados para

conformar el equipo de tratar riesgos psicosociales se desarrollan tomando en cuenta las

actividades mencionadas en la tabla que antecede, considerando el nivel en que se encuentre el

riesgo que el colaborador padece, ademas estos profesionales actuan segin sea el caso que se

les presente, al presentarse un cuadro que se presente un caso sera elevado al Ministerio de

Trabajo para el debido proceso.

A continuacidn, se presenta un cuadro con las actividades que cada profesional debe

realizar para abordar los riesgos psicosociales en trabajadores en teletrabajo de la empresa

TELECOMUNICACIONES. S.A.
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Tabla 43. Actividades que deben Realizar el Equipo encargado de tratar los riesgos

psicosociales

Profesional

Rol y actividades

Trabajadora social

- Identificar y evaluar factores psicosociales en el entorno
laboral y personal de los trabajadores en teletrabajo.

- Realizar seguimiento a los trabajadores afectados por
estrés, Burnout, mobbing o conflicto familia-trabajo.

- Desarrollar programas o beneficios de apoyo
psicosocial para los trabajadores en teletrabajo y sus
familias.

Ingeniero en - Realizar una inspeccién de los riesgos psicosociales
seguridad asociados al teletrabajo y proponer medidas preventivas y
ocupacional de control.
- Supervisar el cumplimiento de las normas y
procedimientos relacionados con el teletrabajo.
Médico - Realizar evaluaciones médicas periddicas a los
ocupacional trabajadores en teletrabajo para detectar posibles riesgos
psicosociales.
- Identificar signos y sintomas de estrées, Burnout o
cualquier otro trastorno mental en los trabajadores en
teletrabajo.
Enfermera - Proporcionar atencion y apoyo a los trabajadores en
ocupacional teletrabajo en cuanto a salud se refiere.

- Desarrollar y llevar a cabo programas de promocion de
la salud y prevencién de enfermedades ocupacionales.

Psicologa clinica

- Realizar evaluaciones psicoldgicas a los trabajadores en
teletrabajo que presenten sintomas de riesgos
psicosociales.

- Brindar terapia individual o grupal a los trabajadores
afectados por estrés, Burnout, mobbing o conflicto
familia-trabajo.

- Desarrollar e implementar programas de capacitacion y
formacion para mejorar el bienestar emocional y la
resiliencia de los trabajadores en teletrabajo.

Fuente: Elaboracién propia

En resumen, el equipo encargado del abordaje de los riesgos psicosociales en
trabajadores en teletrabajo de la empresa TELECOMUNICACIONES. S.A. debe realizar
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actividades como la identificacién y evaluacion de los factores psicosociales, la propuesta de
medidas preventivas y de control, la realizacion de evaluaciones médicas y psicologicas, la
atencion y apoyo a los trabajadores, el desarrollo de programas de apoyo psicosocial y la
implementacion de programas de capacitacion y formacion para mejorar el bienestar emocional
y la resiliencia de los trabajadores en teletrabajo. Cada profesional tiene un rol diferente y
especifico en este proceso para lograr una atencion integral a los trabajadores y prevenir la

aparicion de riesgos psicosociales.

4.4 PLAN DE LA COMUNICACION, DIFUSION Y ENTENDIMIENTO DEL
MANUAL DE PREVENCION, INTERVENCION Y CONTROL DE RIESGOS
PSICOSOCIALES

Dado que el departamento de Talento Humano realiza teletrabajo de manera parcial y
eventual, el plan de comunicacion, difusion y entendimiento del manual fue construido para

ser ejecutado de manera online, teniendo en cuenta las siguientes fases:

o Definir el objetivo del plan de comunicacion
e ldentificar a la audiencia.

e Seleccionar los canales de comunicacion.

e Desarrollar mensaje clave.

e Crear calendario de comunicacion.

e Preparar material de comunicacion.

e Capacitar al personal.

e Evaluar la efectividad de la comunicacion.

e Refuerzo.

El plan fue construido para ser ejecutado en 7 semanas de acuerdo con el siguiente

plan:

llustracién 4. Cronograma de Socializacion
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Definir objetivo del plan de
comunicacion

Identificar a los impactados

Semana | Semana

Semana
3

Semana
4

Semana
5

Semana
6

Semana
7

Seleccionar los canales de comunicacién

Desarrollar mensaje clave

Crear calendario de comunicacién

Preparar material de comunicacién

Capacitar al personal

Evaluar la efectividad de la
comunicacion

Refuerzo

Fuente: Elaboracidn propia

En donde cada una de las fases es detallada por la siguiente ejecucion:

Definir objetivo del plan de comunicacion: Lo primero que se realizo fue la

identificacion y definicion de los objetivos del plan de comunicacidn, entre los cuales se pueden

incluir los siguientes:

e Socializar el manual de prevencidn, intervencion y control de riesgos psicosociales para

el personal que realiza trabajo en la empresa de telecomunicaciones.

e Garantizar la comprension del manual por parte del personal.

e Promover el uso del manual para prevenir y control los riesgos definidos en el manual.

Identificar a la audiencia: Es importante identificar a la audiencia para la cual esta

dirigido el plan de comunicacion. Dentro de este concepto, se define que el pablico objetivo de
la comunicacién son las 32 personas que conforman el departamento de talento humano de la
empresa, dado que son ellos quienes, como area que vela por el bienestar de los trabajadores
de la empresa, a posterior seran los encargados de la aplicacion de la informacion detallada en
el manual y que deben estar en la capacidad de prevenir, intervenir y controlar los riesgos
psicosociales. Durante la ejecucion integral de este punto durante la semana laboral sefialada,
se deberan identificar cargados, nombres y apellidos especificos para los cuales se realizaran

cada una de las actividades.

Seleccionar los canales de comunicacion: Como siguiente paso para el plan de
comunicacion, se seleccionan los canales de comunicacién mediante los cuales se llegaria a la

audiencia objetivo. Dado que el personal del area de Talento humano realiza teletrabajo de
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manera parcial y eventual, se seleccionaron medios de comunicacion digital, siendo estos los

siguientes:

e Boletines electronicos.
e Correos electronicos.
e Videos.

e Reuniones digitales.

Desarrollar mensaje clave: Es importante desarrollar un mensaje clave que transmita
la importancia del manual y los beneficios de utilizarlo para prevenir, intervenir y controlar los
riesgos psicosociales asociados al teletrabajo. Este mensaje debe ser claro, conciso y facil de

recordar.

Crear calendario de comunicacion: Es importante crear un calendario de
comunicacion que detalle cudndo y como se comunicara el manual y la informacion
relacionada con él. Este calendario debe incluir fechas limite, hitos, eventos importantes y
cualquier otra informacion relevante que sera comunicada mediante los medios digitales
indicados anteriormente; ademas, de acuerdo con el plan, todas estas actividades del calendario
deben ser establecidas dentro del periodo de las 3 semanas que se establecié tanto para la
preparacion del material como la capacitacion y comunicacion del personal. Se debe hacer
especial énfasis en el establecimiento de las fechas y horarios en las que se ejecutaran las

capacitaciones directas al personal.

Preparar material de comunicacion: En esta etapa se ejecutara la preparacion y
elaboracion del material de comunicacion que seré utilizado para presentar el manual y la
informacion relacionada con él. Todo el material debe estar bien organizado y debe ser facil de

entender. EI material incluye:

e Infografias.

e Boletines.

e Textos de correos electronicos a enviar.

e Elaboracion y edicion de videos a ser presentados y enviados al personal.

e Presentacion a ser utilizada por los expositores durante las capacitaciones.

e Envio de convocatorias virtuales a las capacitaciones (al menos 7 dias antes de la
capacitacion).

e Documento final del manual a socializar.
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Capacitar al personal: En esta etapa se realiza la ejecucion de las actividades
definidas en el calendario de comunicacion, asegurando que, todas sean ejecutadas dentro de

las fechas establecidas.

Evaluar la efectividad de la comunicacion: Es importante evaluar la efectividad de
la comunicacion para determinar si se logré transmitir el mensaje clave de manera clara y si
Ileg6 a la audiencia de manera efectiva. Dentro de esta fase se deben realizar dos actividades
principales para medir dicha efectividad:

e Test de conocimiento: Al finalizar cada una de las capacitaciones se correra una
evaluacion sobre puntos claves del manual, haciendo énfasis en las responsabilidades
que debe adoptar cada cargo para las medidas de prevencion e identificacion de riesgos
psicosociales.

e Encuesta de retroalimentacion: Para recibir comentarios por parte del personal que
realiza teletrabajo acerca de todas las actividades ejecutadas durante la comunicacion y
capacitacién, puntos de mejora y sugerencias, es importante utilizar la
retroalimentacion para mejorar futuras comunicaciones y asegurarse de que el manual

sea utilizado de manera efectiva.

Refuerzo: Durante la Gltima semana se pondra a disposicion de los colaboradores 3
horarios via online para que de manera voluntaria puedan conectarse a recibir otra explicacion
del manual o saldar dudas que hayan surgido posterior a la capacitacion. Para las personas cuya
evaluacién haya estado por debajo de la nota esperada este refuerzo seré convocado de manera

obligatoria.

De acuerdo con la estructura organizacional de la empresa, y roles definidos dentro
del departamento de talento humano, existe un equipo responsabilizado del subsistema de
Comunicacion, el cual esta conformado por personas encargadas de la ejecucién de artes,
infografias, grabacion y edicion de videos, capacitadores y comunicadores; dado esto, la
ejecucion de este plan de comunicacion no deberia incurrir en costos externos para su

cumplimiento.
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CAPITULO V

51 CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un manual de prevencion,
intervencion y control de riesgos psicosociales para el personal en modalidad teletrabajo de
una empresa de telecomunicaciones, a través del anélisis de las evaluaciones 2020, 2021 y 2022
de riesgos psicosociales al personal que labora en modalidad de teletrabajo en la empresa
Telecomunicaciones S.A., la identificacion de los principales riesgos psicosociales a los que
son propensos los trabajadores que realizan teletrabajo en dicha empresa, la construccién de un
manual de prevencién, intervencién y control de riesgos psicosociales para el personal que
realiza teletrabajo en la compafiia y la elaboracion de un plan de comunicacion, difusion y
entendimiento del manual hacia el departamento de Talento Humano de la empresa

Telecomunicaciones S.A.

A partir de los resultados obtenidos, se pudo evidenciar que la modalidad de
teletrabajo puede implicar riesgos psicosociales para los trabajadores, los cuales se ven
afectados por el aislamiento social, la falta de interaccion presencial, la carga de trabajo y el
exceso de tiempo frente a la pantalla, entre otros. Es por ello que, la prevencion, intervencion
y control de dichos riesgos resulta crucial para garantizar la salud mental y el bienestar de los

colaboradores.

Se identificaron los principales riesgos psicosociales a los cuales los colaboradores
que realizan teletrabajo en la empresa Telecomunicaciones S.A. son propensos. La no
interpretacion, ejecucion y aplicacion de los resultados obtenidos en el presente trabajo podrian
incurrir en crecimientos de la probabilidad de riesgos que terminarian en afectaciones para la

salud de los trabajadores.

Cumpliendo con uno de los objetivos especificos, ademas del objetivo general del
presente trabajo, se construyd el manual de prevencién, intervencion y control de riesgos
psicosociales con base en los resultados de las encuestas de los afios 2020, 2021 y 2022,

aplicable Gnicamente para los trabajadores que realizan teletrabajo.

Con la construccion del manual propuesto, se logro establecer un conjunto de medidas
preventivas y de intervencion que permiten mitigar los riesgos psicosociales asociados al
teletrabajo, tales como el estrés, la ansiedad, la depresién, el agotamiento y la falta de

motivacion, entre otros. Asimismo, se establecieron lineamientos claros para la identificacion,
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evaluacion y control de los riesgos psicosociales presentes en la modalidad de teletrabajo, y se

propusieron estrategias de intervencion efectivas para su control.

Es importante destacar que el manual propuesto no solo se enfoca en la prevencion y
control de riesgos psicosociales, sino también en la promocion del bienestar psicologico y
emocional de los colaboradores, lo que se traduce en una mayor satisfaccion laboral y un mejor
desempefio en el trabajo. Asimismo, la propuesta de un plan de comunicacion, difusion y
entendimiento del manual hacia el departamento de Talento Humano de la empresa
Telecomunicaciones S.A. permite garantizar que el mismo sea conocido, comprendido y
aplicado adecuadamente por los responsables de gestionar el talento humano en la

organizacion.

Se elabor6 un plan de comunicacion, difusion y entendimiento del manual de
prevencion, intervencion y control de riesgos psicosociales, enfocado en el area de Talento
Humano, quienes seran los responsables e inteligenciados de desplegar el conocimiento y

aplicaciones de los puntos mencionados en el manual.

En conclusion, la presente investigacion ha permitido disefiar un manual de
prevencion, intervencion y control de riesgos psicosociales para el personal en modalidad
teletrabajo de la empresa Telecomunicaciones S.A. Este manual se enfoca en la identificacion,
evaluacion y control de los principales riesgos psicosociales asociados al teletrabajo, asi como
en la promocién del bienestar psicolégico y emocional de los colaboradores. La propuesta de
un plan de comunicacion, difusion y entendimiento del manual hacia el departamento de
Talento Humano de la empresa permite garantizar que el mismo sea aplicado de manera
efectiva. En este sentido, se espera que esta investigacion contribuya al mejoramiento de la
calidad de vida y el bienestar laboral de los colaboradores en modalidad de teletrabajo en la

empresa Telecomunicaciones S.A.

52 RECOMENDACIONES

Después de analizar las evaluaciones de riesgos psicosociales y disefiar un manual de
prevencion, intervencion y control de riesgos psicosociales para el personal de modalidad
teletrabajo en una empresa de telecomunicaciones, es importante establecer recomendaciones

que permitan implementar efectivamente el manual y asegurar la salud mental y el bienestar
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de los trabajadores. A continuacién, se presentan algunas recomendaciones para la empresa

Telecomunicaciones S.A.:

Capacitacion y entrenamiento: Es esencial que la empresa ofrezca capacitacion y
entrenamiento al personal sobre la importancia del manejo adecuado de los riesgos
psicosociales y como utilizar el manual de prevencién, intervencion y control de riesgos
psicosociales. Esto ayudara a que los empleados comprendan mejor los riesgos a los que estan

expuestos y sepan como prevenirlos o controlarlos.

Comunicacion efectiva: La comunicacion debe ser efectiva y constante entre el
departamento de Talento Humano y los empleados para mantenerlos informados y al tanto de
los cambios y actualizaciones en el manual de prevencion, intervencién y control de riesgos
psicosociales. Esto ayudard a que los empleados se sientan mas seguros y apoyados en su

trabajo.

Evaluacion continua: Es importante que la empresa realice evaluaciones continuas
del manual y los programas de prevencidn, intervencion y control de riesgos psicosociales para
garantizar que sean efectivos. Esto permitird a la empresa detectar cualquier problema y
realizar los ajustes necesarios para mejorar la calidad de los programas. Se debe aplicar el
cuestionario de evaluacién de riesgos psicosociales para cada una de las areas de la empresa
Telecomunicaciones S.A, tanto las que trabajan de manera presencial como las que lo hacen
de forma remota, de manera que se logre identificar los riesgos inherentes a cada area de forma
focalizada y poder brindar planes de accion mas especificos y aplicables a la realidad de cada

sector de trabajo.

Flexibilidad: La empresa debe ser flexible con los empleados y adaptarse a sus
necesidades. Esto puede implicar permitir horarios flexibles de trabajo, establecer dias de
descanso y ofrecer servicios de asistencia psicoldgica para aquellos empleados que lo

necesiten.

Monitoreo: La empresa debe monitorear continuamente la salud mental y el bienestar
de los empleados en modalidad de teletrabajo. Esto puede ser a través de encuestas y
evaluaciones periddicas, lo que permitird detectar problemas tempranamente y actuar en
consecuencia. Se recomienda correr las mediciones de riesgos psicosociales al menos 2 veces
por afo, de tal manera que se puedan obtener resultaos mas especificos y apegados a la realidad

que vive el colaborador en ese punto de la evaluacion.
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Dar seguimiento al area de talento humano en la implementaciéon del manual v,
prevencion y medicion de riesgos psicosociales, puesto que los riesgos considerados en el
presente estudio son considerados elevados, y el no tratamiento de estos podria incurrir en

consecuencias mayores en los trabajadores y por lo tanto para la compafiia.

Cultura organizacional saludable: La empresa debe promover una cultura
organizacional saludable que apoye la salud mental y el bienestar de los empleados. Esto puede
incluir la promocion del equilibrio entre la vida laboral y personal, la incentivacion de

actividades de bienestar y la creacién de un ambiente de trabajo positivo y colaborativo.

En conclusion, implementar un manual de prevencién, intervencién y control de
riesgos psicosociales para el personal de modalidad teletrabajo de una empresa de
telecomunicaciones requiere de la implementacion de un conjunto de acciones y
recomendaciones para que sean efectivos. Es importante que la empresa establezca un enfoque
holistico y que promueva una cultura organizacional saludable para asegurar el bienestar de
sus empleados. La implementacion adecuada de las recomendaciones permitird que la empresa
Telecomunicaciones S.A. cuente con una fuerza laboral sana y feliz, lo que se traducira en un

mayor desempefio y productividad de la organizacion.
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7. ANEXOS

Anexo A

Estructura de Encuesta de Riesgos Psicosociales

DATOS GENERALES

B.Provincia C. Ciudad

D.Areaen el
que trabaja

E. Nivel més alto de
instruccion

F.Antigiiedad, afios
de experiencia
dentro de la empresa
0 institucion

G. Edad del
trabajador o
servidor

H.Auto-
identificacion
étnica

2.DESARROLL O DE COMPETENCIAS
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo= 2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4

ITEM 5.
Considero que tengo
los suficientes
conocimientos,
habilidades y
destrezas para
desarrollar el trabajo
para el cual fui
contratado

ITEM 6.

En mi trabajo aprendo
y adquiero nuevos
conocimientos,
habilidades y
destrezas de mis
compafieros de
trabajo

ITEM 7.

En mi trabajo se
cuenta con un plan de
carrera, capacitacién

y/o entrenamiento
para el desarrollo de
mis conocimientos,
habilidades y
destrezas

ITEM 8.

En mi trabajo se
evalla objetiva y
periédicamente las
actividades que
realizo
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1.Género del
trabajador o
servidor




1.CARGA Y RITMO DE TRABAJO
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo= 2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4

ITEM 1 ITEM 2. ITEM 3. ITEM 4.
Considero que Decido el ritmo de Las actividades y/o Tengo
son aceptables trabajo en mis responsabilidades suficiente
las solicitudes y actividades que me fueron tiempo para
requerimientos asignadas no me realizar todas
que me piden causan estrés las
otras personas actividades

(companeros de que me han
trabajo, sido
usuarios, encomendada
clientes) s dentro de mi
jornada
—_— —_— —_— laboral | .
3. LIDERAZGO
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo=2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4
ITEM 9. ITEM 10. ITEM 1L ITEM 12. ITEM 13. ITEM 14.
En mi trabajo Mi jefe Mi jefe inmediato Mi jefe Mijefe inmediato me | Mijefe inmediato
sereconocey inmediato establece metas, inmediato brinda suficientes pone en
se da crédito esta plazos claros y interviene, lineamientos y consideracion del
ala persona dispuesto a | factibles para el | brinda apoyo, retroalimentacion equipo de trabajo,
que realiza un escuchar cumplimiento de | soporteyse [parael desempefio de | las decisiones que
buen trabajo o [propuestas de | mis funciones o preocupa mi trabajo pueden afectar a
logran sus cambio e actividades cuando tengo todos
objetivos. iniciativas de demasiado
trabajo trabajo que
realizar
v v b v b b
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4. MARGEN DE ACCION Y CONTROL
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo=2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4

ITEM 15.

En mi trabajo existen
espacios de discusién
para debatir
abiertamente los
problemas comunes y

ITEM 16.

Me es permitido realizar
el trabajo con
colaboracién de mis
compafieros de trabajo
ylu otras areas

ITEM17.
Miopinion es tomada
en cuenta con respecto
a fechas limites en el
cumplimiento de mis
actividades o cuando

ITEM 18.

Se me permite aportar
con ideas para mejorar
las actividades y la
organizacion del trabajo

diferencias de opinién

exista cambio en mis

funciones

- w
5. ORGANIZACION DEL TRABAJO
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo=2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4
ITEM 19. ITEM 20. ITEM 21 ITEM 22. ITEM 23. ITEM 24.
Considero que las | En mi trabajo se |En mitrabajo se | En mitrabajo | Las metasy Siempre
formas de informa respetay se tenemos objetivos en dispongo de
comunicacién en | regularmente de toma en reuniones mi trabajo son tareas y
mi trabajo son la gestiény consideraciéon suficientes y clarosy actividades a
adecuados, logros de la las limitaciones | significantes alcanzables realizar en mi
accesibles y de empresa o de las personas para el jornada y lugar
facil comprensién institucion a con cumplimiento de trabajo
todos los discapacidad de los
trabajadores y para la objetivos
servidores asignacion de
roles y tareas
w w w w v v
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6. RECUPERACION
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo=2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4

ITEM 25. ITEM 26. ITEM 27. ITEM 28. ITEM 29.
Después del trabajo En mi trabajo se me En mi trabajo tengo Tengo un horarioy | Todos los dias siento
tengo la suficiente  |permite realizar pausas |tiempo para dedicarme |jornada de trabajo que | que he descansado lo
energia como para | de periodo corto para | areflexionar sobre mi se ajusta a mis suficiente y que tengo
realizar otras renovar y recuperar la desempefio en el expectativas y la energia para iniciar
actividades energia trabajo exigencias laborales mi trabajo
Y Y Y Y ¥
7. SOPORTEY APOYO
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo=2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4
ITEM 30. ITEM 31 ITEM 32. ITEM 33. ITEM 34.
El trabajo esta| En mitrabajo En mi trabajo se En mi trabajo En mi trabajo
organizado de percibo un brinda el apoyo se me brinda |tengo acceso ala
tal manera que | sentimiento de necesario alos ayuda técnica | atencion de un
fomenta la compafierismo y trabajadores y médico,
colaboracion |bienestar con mis sustitutos o administrativa psicélogo,
de equipo y el colegas trabajadores con cuando lo trabajadora
didlogo con algln grado de requiero social, consejero,
otras discapacidad y etc. en
personas enfermedad situaciones de
crisis y/o
v o rehabilitacion =
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8. OTROS PUNTOS IMPORTANTES

En desacuerdo=1

Poco deacuerdo= 2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4

ITEM 35. ITEM 36. ITEM 37. ITEM 38. ITEM 39.
En mi trabajo Las En mi trabajo Tengo un En mi trabajo
tratan por directrices y |existe un buen |trabajo donde me siento
igual atodos, | metas que me ambiente los hombres y aceptado y
indistintament | autoimpongo, laboral mujeres tienen valorado
e la edad que las cumplo las mismas
tengan dentro de mi oportunidades
jornaday
horario de
trabajo
w - w w w
8. OTROS PUNTOS IMPORTANTES
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo= 2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4
ITEM 40. ITEM 41 ITEM 42. ITEM 43. ITEM 44.
Los espacios | Considero que mi Me siento En mi trabajo |Considero que
y ambientes trabajo esta libre estable a estoy libre de | el trabajo que
fisicos en mi de amenazas, pesar de conductas realizo no me
trabajo humillaciones, cambios que sexuales que |causa efectos
brindan las ridiculizaciones, se presentan afecten mi negativos a mi
facilidades burlas, calumnias | en mi trabajo. integridad salud fisicay
para el acceso o difamaciones fisica, mental
de las reiteradas con el psicolégicay
personas con | fin de causarme moral
discapacidad dafio.
- w - -,

98




8. OTROS PUNTOS IMPORTANTES

En desacuerdo=1

Poco deacuerdo= 2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4

trabajando

influyen en el
desempefio de

herramientas que
utilizo para realizar
el trabajo son las

ITEM 45. ITEM 46. ITEM 47. ITEM 48. ITEM 49.
Me resulta Siento que Las instalaciones, Mi trabajo En mi trabajo
facil relajarme |mis problemas | ambientes, equipos, esta libre de |se me permite
cuando no familiares o maquinaria y acoso sexual solucionar
estoy personales no

mis problemas
familiares y
personales

las adecuadas para no
actividades en | sufrir accidentes de
el trabajo trabajo y
enfermedades
- - profesionales |« -
8. OTROS PUNTOS IMPORTANTES
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo= 2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4
ITEM 50. ITEM 51 ITEM 52. ITEM 53. ITEM 54.
Tengo un Tengo un Estoy En mi trabajo Mi trabajo y
trabajo libre equilibrio y orgulloso de

de conflictos
estresantes,
rumores
maliciosos o
calumniosos
sobre mi
persona.

separo bien el
trabajo de mi
vida personal.

trabajar en mi
empresa o
institucién

se respeta mi
ideologia,
opinién
politica,
religiosa,

nacionalidad y

orientacion
sexual.

los aportes

gue realizo
son valorados
y me generan
motivacion.
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8. OTROS PUNTOS IMPORTANTES
En desacuerdo=1
Poco deacuerdo= 2
Parcialmente deacuerdo=3
Completamente deacuerdo=4

ITEM 55. ITEM 56. ITEM 57. ITEM 58.

Me siento En mi trabajo no existen Puedo dejar de |Considero que me
libre de culpa | espacios de uso exclusivo pensar en el encuentro fisicay
cuando no de un grupo determinado de | trabajo durante mentalmente
estoy personas ligados a un mi tiempo libre saludable

trabajando en privilegio, por ejemplo, (pasatiempos,
algo cafeteria exclusiva, bafios actividades de
exclusivos, etc., mismo que recreacion,
causa malestar y perjudica otros)
mi ambiente laboral
w w w w
Anexo B

Gréficos de resultados de encuestas de riesgos psicosociales 2020

RECUPERACION

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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ACOSO LABORAL

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO

MARGEN DE ACCION Y CONTROL

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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DOBLE PRESENCIA (LABORAL — FAMILIAR)

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO

CARGA Y RITMO DE TRABAJO

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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SALUD AUTO PERCIBIDA

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO

CONDICIONES DEL TRABAJO

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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ADICCION AL TRABAJO

1%

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO

ACOSO SEXUAL

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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LIDERAZGO

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO

SOPORTE Y APOYO

1%

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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ACOSO DISCRIMINATORIO

1%

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO

ESTABILIDAD LABORAL Y EMOCIONAL

1%

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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DESARROLLO DE COMPETENCIAS

0%

= RIESGO BAJO = RIESGO MEDIO = RIESGO ALTO
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Gréficos de resultados de encuestas de riesgos psicosociales 2021
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ORGANIZACION DEL TRABAJO
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SOPORTE Y APOYO
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ACOSO SEXUAL
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CONDICIONES DEL TRABAIJO
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ESTABILIDAD LABORAL Y EMOCIONAL
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Gréficos de resultados de encuestas de riesgos psicosociales 2022
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MARGEN DE ACCION Y CONTROL
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CARGA Y RITMO DE TRABAJO
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CONDICIONES DEL TRABAJO
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ACOSO SEXUAL
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SOPORTE Y APOYO
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ESTABILIDAD LABORALY EMOCIONAL
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ORGANIZACION DEL TRABAJO
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Anexo C
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