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Resumen

Se realizd una intervencion en factores de riesgo psicosocial bajo el enfoque del
Desarrollo organizacional con el objetivo de implementar una intervencién para desarrollar
entornos de trabajo saludables mediante el diagnostico de los factores de riesgo psicosocial
a partir del cual se elaboren propuestas de accion que permitan promover el bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores y su calidad de vida laboral. La intervencion se baso en
el modelo de cambio planeado de Lippitt, Watson y Westley (1958), y se le agregd la fase
de investigacion profunda entre el diagnostico y planeacion, con el fin de identificar de

manera mas precisa como se presentan los factores de riesgo psicosocial.

Para el proceso de diagnostico participaron 83 trabajadores de los departamentos de
recursos humanos (12%), gerencia general (5%), administracion (42%), servicio (30%) y
comercial (11%). Con una edad promedio de 37 afios con una desviacion estandar de D=
8.87. De los cuales el 56% eran hombres y el 44% mujeres, con una antigiiedad promedio
de 8 afios en la organizacion. Teniendo como estudio minimo el nivel de secundaria (7%),
el maximo de maestria (3%) y el mayor porcentaje con nivel de licenciatura (55%), a los
cuales se aplico el instrumento de la Guia de referencia 111, Factores de Riesgo Psicosocial
y Entorno Organizacional (AFOE). En el cual se identifico a la organizacion como riesgo
medio, en cuanto a las categorias se identific6 como riesgo alto los factores propios del
trabajo y como medio la organizacion del tiempo de trabajo, en cuanto a los dominios se
identificé como alto la carga de trabajo y como medio falta de control sobre el trabajo y la

jornada de trabajo.

Para la investigacion profunda se realizaron entrevistas semiestructuradas basadas

en los resultados del diagndstico tomando como muestra al 20% de los trabajadores que
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participaron en las encuestas, con un total de 39 entrevistas, los cuales fueron seleccionados
de acuerdo con su disponibilidad. En este diagnostico se identificd que existen exigencias
psicoldgicas cuantitativas, cognitivas, emocionales y contradictorias. También se identificd
como factor de riesgo al trabajo activo y posibilidades de desarrollo, en especifico la
influencia en el trabajo, la posibilidad de desarrollo y el control sobre el trabajo. De igual
manera, se identifico la categoria de apoyo social, en el cual se encuentran las dimensiones
de previsibilidad, el sentimiento de grupo, claridad del rol, el apoyo social y el refuerzo. De
la fase de retroalimentacion y confrontacion, surgieron tres ejes de acciones la
sensibilizacion y comunicacion al personal, la formacion en recursos personales y la

evaluacion de los nuevos procesos.



Capitulo 1 Introduccidn

1.1. Planteamiento del Problema y Justificacion

Los trabajos que se desarrollan en la actualidad son complejos y cambiantes, en los
cuales se ha identificado cuatro aspectos principales que afectan el mundo laboral los
cuales son: el imperativo desarrollo, la transformacion tecnol6gica, la intensificacion de la
competencia a escala mundial y la orientacién en funcion de los mercados y una funcion
reducida del estado (OIT, 2016). Estas nuevas demandas afectan no solo al aspecto
econdmico, sino también a los trabajadores en sus relaciones sociales, familiares, de
formacion laboral, de conocimientos, de destrezas, ritmos de trabajo, en disponibilidad de

recursos, ordenacion de procesos de trabajo y en la salud ocupacional (Gil, 2012).

Dichas demandas impactan directamente sobre los trabajadores, lo que ha permitido
que las organizaciones desarrollen un vision global e integral de los factores
desencadenantes que se encuentran dentro de las organizaciones (Centro Internacional de
Formacion de la OIT, 2013). A partir de tal vision global del trabajo y los efectos que
puede llegar a tener sobre la salud de los trabajadores, se inicio la necesidad de estudiar la
salud ocupacional, la cual es una actividad multidisciplinaria que busca la promocion,
educacion, prevencion, control y rehabilitacion de los trabajadores, con el fin de protegerlos
de los riesgos que se presentan en los centros de trabajo, como los fisicos, quimicos
ergondmicos y psicosociales (OPS, 2010). Dentro del estudio de la salud ocupacional se
abordan los factores psicosociales, los cuales son aquellas condiciones que se encuentran
presentes en las organizaciones en forma de situaciones laborales, como el contenido del
trabajo y la realizacion de la tarea, estos factores psicosociales tienen un impacto en el

bienestar y la salud de los trabajadores, asi como, en el desarrollo del trabajo (Instituto



Aragonés de Seguridad y Salud Laboral, 2013). Aunado a estos factores psicosociales que
no estan caracterizados como positivos ni negativos, existen los factores de riesgo
psicosocial que son aquellas caracteristicas de las condiciones de trabajo que afectan de
forma negativa la salud de las personas a través de mecanismos psicologicos y fisioldgicos

a los que se le llama estrés (OIT, 2013).

La Secretaria de Trabajo y Prevencion Social (STPS) establecio que los factores de
riesgo psicosocial son todos aquellos factores que provocan trastornos de ansiedad,
no organicos del ciclo suefio-vigilia, de estrés grave, de adaptacion, y que son
consecuencias de la naturaleza de las funciones del puesto de trabajo, el tipo de jornada de
trabajo y la exposicién a acontecimientos traumaticos severos o a actos de violencia laboral

al trabajador, por el trabajo desarrollado (Diario Oficial de la Federacién, 2018).

Dentro de los Factores de Riesgo psicosocial se encuentran las condiciones peligrosas
e inseguras en el ambiente de trabajo; las cargas de trabajo cuando exceden la capacidad del
trabajador; la falta de control sobre el trabajo (posibilidad de influir en la organizacion y
desarrollo del trabajo cuando el proceso lo permite); las jornadas de trabajo superiores a
las previstas en la Ley Federal del Trabajo, rotacién de turnos que incluyan turno nocturno
y turno nocturno sin periodos de recuperacion y descanso; interferencia en la relacion
trabajo-familia, y el liderazgo negativo y las relaciones negativas en el trabajo (Diario

Oficial de la Federacion, 2018).

Los anteriores efectos conducen a problemas relacionados con la salud para el
trabajador y menor productividad para la organizacidén. También representan una de las
principales causas de accidentes, lesiones fatales y enfermedades en el trabajo. Es por todo

lo anterior que el abordar los Factores de riesgo psicosocial se convierte en una labor de los



empleadores, las organizaciones y de los trabajadores, es decir, es una labor en conjunto
con apoyo de iniciativas para mejorar las condiciones de trabajo a través de la promocién
de la salud ocupacional para que contribuya en el bienestar de los trabajadores y en el
incremento de la productividad en las organizaciones (Centro Internacional de formacion

de la OIT, 2013).

1.2. Justificacion

El trabajo es tan importante en nuestro desarrollo como seres humanos como lo es el
establecimiento de relaciones sociales, ya que contribuye al desarrollo de las personas en
las organizaciones (Neffa, 2017). Sin embargo, asi como el trabajo permite el desarrollo de
las personas, también existen los factores de riesgo psicosocial que pueden afectar de
manera negativa la salud y bienestar de los trabajadores. Esta situacion ha sido detectada a
nivel mundial, ya que el 28 de abril de 2016 la Organizacién Internacional del Trabajo
(OIT) sefal6 que la atencidn a los factores de riesgo psicosocial son un problema a nivel
global, que afecta a todos los paises, tanto a los que se encuentran en vias de desarrollo
como a los desarrollados. También afecta a todas las profesiones y a todos los trabajadores
que laboren en una organizacion, por lo que las organizaciones se vuelven una fuente de

factores de riesgos psicosocial (OIT, 2016).

Tan solo de enero a septiembre del afio 2019, se presentaron 279, 980 riesgos
laborales, los cuales son los accidentes y enfermedades a que estan expuestos los
trabajadores en ejercicio con motivo del trabajo, mientras que en el 2018 en todo el pais se
registré 554,213. De igual manera se presentaron 157 casos de enfermedades mentales y

del comportamiento, 83 casos de enfermedades vasculares periféricas y 33 casos de cancer



ocupacional, en el mismo afio se registraron 25,290 casos de invalidez laboral (IMSS,
2019). En el estado de Yucatan en el afio 2017 se registraron 309,097 riesgos laborales,
teniendo mayor prevalencia las enfermedades de descompresion (106), enfermedades del

0jO y sus anexos (48) y dorsopatias (45) (IMSS, 2017).

Es importante realizar intervenciones en los factores de riesgo psicosocial por el
Impacto negativo que tiene en la salud de los trabajadores, al respecto, Llaneza (2009)
menciona que entre los efectos que pueden generar los factores de riesgo psicosocial se
encuentran los psicoldgicos, conductuales, cognitivos, fisioldgicos y organizacionales.
Dentro de los efectos psicoldgicos estan: el estrés, ansiedad, agresion, apatia, aburrimiento,
depresion, fatiga, frustracion, irritabilidad, mal humor, poca estima, tension, etc. Entre los
conductuales esté la propension a sufrir accidentes, drogadiccion, arranques emocionales,
consumo excesivo de bebidas o cigarrillos, conducta impulsiva, etc. En los efectos
cognitivos se presentan incapacidad para tomar decisiones y concentrarse, olvidos
frecuentes, hipersensibilidad a la critica y bloqueo mental. En los efectos fisiol6gicos se
encuentran el incremento del ritmo cardiaco y de la presién sanguinea, sequedad de boca,
hiperventilacion, dificultad para respirar, liberacion de glucosa, aumento del colesterol y
triglicéridos, trastornos dermatoldgicos. Entre los efectos organizacionales estan el
absentismo, relaciones laborales pobres y baja productividad, alto indice de accidentes y de

rotacion del personal, mal clima laboral, antagonismo e insatisfaccion en el trabajo.

Con el fin de intervenir en los factores de riesgo psicosocial, reducir los efectos y
prevenir las enfermedades laborales, la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS,
2018) desarrollo en México la NOM-035, cuyo objetivo es establecer los elementos para

identificar, analizar y prevenir los factores de riesgo psicosocial, asi como para promover



un entorno organizacional favorable en los centros de trabajo. Esta norma se establecid
como un proyecto desde el afio 2016, se aprobo en 2018, y entrd en vigor en octubre de
2019. Realizando una comparacién entre version de la norma como proyecto y la aprobada,
se puede identificar que realizaron modificaciones entre unay la otra con el fin de dar
claridad, congruencia y certeza juridica en cuanto a las disposiciones que se aplican en los
centros de trabajo y atencion a los mismos (Diario Oficial de la Federacion, 2018). De igual
manera, existen otros documentos y organismos que legislan y contemplan los factores de
riesgo psicosocial, entre los documentos se encuentra la Ley Federal de trabajo (LFT), el
Reglamento Federal de Seguridad, Higiene y Medio Ambiente de Trabajo. Entre los
organismos se encuentran la Comisién Mixta de Seguridad e Higiene que se encarga de
inspeccionar las condiciones de trabajo en las organizaciones y el Instituto Mexicano de
Salud y Seguridad (IMSS), el cual actualizé las tablas de enfermedades laborales afiadiendo

las enfermedades derivadas de los factores de riesgo psicosocial.

Atendiendo a la importancia de las consecuencias que producen los factores de riesgo
psicosocial, se han creado manuales y guias para eliminar, reducir y sobre todo prevenir
esos efectos, cuyo enfoque es preventivo (Moreno y Baez, 2010; OIT, 2012; Pastrana,

2009; Instituto Aragonés de Salud y Seguridad Laboral, 2013).

Por otro lado, este trabajo responde a la necesidad de la empresa donde se realizé la
intervencion, debido a que uno de sus objetivos estratégicos es ser una empresa saludable,
siendo uno de sus ejes la prevencion de los factores de riesgo psicosociales para generar
entornos de trabajo saludables y prevenir los posibles efectos negativos en la salud y
bienestar de sus colaboradores. De igual manera la organizacion busca el cumplimiento

legal y metodologico de la NOM-035-STPS-2018.



1.2.1 Objetivo General.

De acuerdo con lo sefialado anteriormente, el objetivo de este trabajo es
implementar una intervencion para desarrollar entornos de trabajo saludables mediante el
diagnostico de los factores de riesgo psicosocial a partir del cual se elaboren propuestas de
accion que permitan promover el bienestar fisico, mental y social de los trabajadores y su

calidad de vida laboral.
1.2.20bjetivos Especificos.

Implementar instrumentos diagndsticos al personal de los distintos departamentos de
la organizacién, que permitan identificar el nivel de riesgo psicosocial y los tipos de riesgos

psicosocial presentes en la organizacion.

Implementar estrategias personales y organizacionales que fomenten condiciones

laborales favorables para el desarrollo de entornos de trabajo saludables.

1.3. Marco Teorico

1.3.1. Salud ocupacional.

Las actividades laborales que las personas realizan han permitido el desarrollo y
crecimiento del mundo, pero ha generado riesgos y enfermedades a los trabajadores que se
ha podido constatar desde hace mucho tiempo, por ejemplo, Galeno en el siglo 2 d C. se
identificé que los mineros de Chipre sufrian intoxicaciones por su trabajo, por su parte,
durante el renacimiento George Agricola realizé una clasificacion entre las enfermedades
laborales, dividiéndolas en cronicas y agudas. A mediados del siglo XVI, Paracelso escribid

el primer tratado de enfermedades de los mineros; en 1733 Bernardino Ramazzini escribid



el discurso sobre las enfermedades de los trabajadores (Gastafiaga, 2012).

Posteriormente, durante la revolucion industrial los cambios en los estilos de vida
de las personas fueron muy evidentes y tuvieron impacto en muchos aspectos, ya que hubo
una inmensa migracion de personas hacia las grandes ciudades para laborar en las
organizaciones, sin embargo, las personas migrantes no recibian el sueldo que esperaban y
se veian obligados a trabajar en condiciones infrahumanas. Por lo anterior, en Espafia en
1778 el rey Carlos I11, dio la disposicion para la proteccion de accidentes y en 1802 en
Inglaterra, se estipul6 el reglamento de trabajo en fabricas que limitaba la jornada laboral y
fijaba los niveles que se deberia de tener para la higiene, la salud y la educacion de los

trabajadores (Arias, 2012).

A partir de la revision historica de los cambios laborales, se puede identificar que la
salud ocupacional se ha desarrollado a la par y se ha convertido en un tema de interés y se
puede apreciar con la creacion de instituciones internacionales como la Organizacion
Internacional del Trabajo y la Organizacion Mundial de la Salud que se han dado a la tarea
de apoyar y establecer las pautas y ejes de accion. Al respecto, se han elaborado
definiciones de salud ocupacional para un mejor entendimiento y abordaje en las
organizaciones. Es asi, que para la Organizacion Internacional del trabajo (OIT) y la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS) la salud ocupacional es una actividad
multidisciplinaria que busca la promocion, educacion, prevencion, control y rehabilitacion
de los trabajadores, con el fin de protegerlos de los riesgos. De igual manera, la salud
ocupacional busca el bienestar fisico, mental y social de los trabajadores de todos los
sectores y de todas las ocupaciones, por medio de la prevencion de las enfermedades, el

control de los riesgos y la adaptacion de la persona al trabajo y de los puestos al trabajador



(Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), 2010).

Resulta relevante el trabajo en conjunto de estas dos organizacionales, ya que, al
abordar la problemaética desde un caracter multidisciplinario, proporciona un apoyo
invaluable (Henao, 2010). Dentro del trabajo multidisciplinario que se realiza en el campo
de la salud ocupacional participan diversos profesionales de la medicina ocupacional,
enfermeria ocupacional, higiene industrial, sequridad, ergonomia, psicologia
organizacional, epidemiologia, toxicologia, microbiologia, estadistica, legislacién laboral,
terapia ocupacional, organizacién laboral, nutricion y recientemente, promocién de la salud

(Gomero, Zevallos y Llapyesan, 2006).

Cabe sefialar que entre los objetivos que tiene la salud ocupacional es el
establecimiento de un trabajo decente, el cual es un trabajo productivo que genera un
ingreso justo, con seguridad en los lugares y trabajo y proteccion social para las familias.
Brindando un mejor desarrollo personal e integracién social, asi como igualdad de trato
para hombres y mujeres, libertad para que los trabajadores expresen sus opiniones, se
organicen y participen en las decisiones organizaciones que afectan sus vidas. De igual
manera, el trabajo decente coadyuva a la inclusién social, la erradicacion de la pobreza, el
fortalecimiento de la democracia, el desarrollo integral y la realizacion personal (OIT,

1999).

También la salud ocupacional busca la mejora y mantenimiento de la calidad de
vida y salud de los trabajadores, mediante la prolongacion de la expectativa de vida
productiva en ptimas condiciones, con el fin de mejorar la calidad, productividad y

eficiencia de las organizaciones (Henao, 2010).



Por lo que de la salud ocupacional es un trabajo multidisciplinario que busca el
bienestar integral de las personas en los centros de trabajo, mediante la prevencion de los
posibles riesgos que pueden presentarse, pero para saber los posibles riesgos en el trabajo,
es necesario conocer las condiciones que favorecen la salud ocupacional y las areas de
oportunidad de las organizaciones. Samano (2017) menciona que entre los factores que se
deben de considerar para el estudio de las condiciones del ambiente de trabajo se
encuentran los fisicos, quimicos, bioldgicos, ergondmicos, mecanicos, eléctricos y
psicosociales. Los factores fisicos involucran el ruido, la iluminacion, radiacion,
temperatura, vibraciones y presion ambiental. Entre los factores quimicos se encuentran los
irritantes, alérgenos, cancerigenos, teratégenos y toxicos del ambiente. Los factores
bioldgicos son los virus, bacterias, hongos y parasitos. Mientras que los factores mecanicos
son los estaticos y dinamicos gue se relacionan con el uso de maquinarias. Entre los
factores eléctricos se encuentran el alto voltaje y la electricidad estatica. Los factores
ergondmicos son las instalaciones de trabajo, movimientos, cargas y posiciones que
requiera para la realizacion de las funciones en los puestos de trabajo y, por Gltimo, se

encuentran los factores psicosociales que se describen a continuacion.

1.3.2. Factores psicosociales.

Antes de definir los factores psicosociales, se definira lo que es el aspecto
psicosocial. El aspecto psicosocial se relaciona con diversas variables utilizadas en diversas
disciplinas como la psicologia, sociologia, economia, medicina, antropologia entre otras.
Sin embargo, lo psicosocial en el ambito de la salud ocupacional parte de la idea de Flores
(2011, en Uribe 2015) que surge a partir del dualismo individuo y sociedad que propone

tanto la psicologia como la sociologia, en que se contempla al ser humano como un
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resultado social y como un producto biolégico individual, en donde el individuo influye en

el medio social y viceversa

Por lo que los factores psicosociales en el trabajo son el producto de la interaccion
entre dos partes, una de ellas es la organizacion y la otra parte es el trabajador. Dentro de
los elementos de la organizacion se encuentra los factores propios de la tarea, la
organizacion del tiempo de trabajo y todas las modalidades de gestion y funcionamiento de
una organizacioén, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las condiciones de la
organizacion. En cuanto a las relacionadas con el trabajador estan las capacidades del
trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacién persona fuera de la organizacion. Por
lo que a partir de sus percepciones y experiencias pueden influir en la salud, rendimiento y

satisfaccion laboral (Ver figura 1).
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Figura 1. Modelo de Factores psicosociales en el trabajo. (Comité Mixto OIT-OMS OIT,

1984).

Por su parte Uribe (2016) menciona que los factores psicosociales se generan a

partir de los fenGmenos macroecondmicos, politicos y sociales que tienen la probabilidad

\

Rendimiento y
productividad en el
trabajo

de influir de forma negativa o positiva en aspectos psicoldgicos, ya sea de manera

individual o colectiva, en las relaciones interpersonales y vida comunitaria.

Debido a la importancia de realizar estudios de los factores psicosociales, en el

11

tercer informe de la OIT y la OMS se establecid la relevancia de iniciar los estudios de los

factores de riesgo psicosocial y las condiciones del trabajo, ya que las condiciones de

trabajo se van modificando constantemente. De igual manera, se menciond que en los
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estudios del ambiente de trabajo se debe de considerar como un elemento relacional al
trabajador y su medio ambiente, (Comité Mixto OIT/OMS, 1957). El anterior analisis surge
debido a la influencia que existe entre el trabajador y su medio ambiente, en este caso la
organizacion, ya que, si estos dos elementos se encuentran en equilibrio, generan en la
persona sentimientos de confianza en si misma, aumenta su motivacion, su capacidad de
trabajo, su satisfaccion general y mejora su salud. Por otro lado, cuando existe un
desequilibro como una inadecuada adaptacion, sus necesidades no estan satisfechas, se le
exige demasiado, por mencionar algunas, la persona reacciona con alteraciones a nivel

cognitivo, emocional, fisiologico y de comportamiento.

Es por ello, que los factores psicosociales dentro de las organizaciones pueden
presentarse como favorables o desfavorables para los trabajadores en el desarrollo de sus
actividades diarias, asi como para su calidad de vida laboral. Cuando los factores
psicosociales son favorables contribuyen positivamente al desarrollo personal y profesional
de las personas; mientras que cuando son desfavorables tienen consecuencias perjudiciales
para su salud y para su bienestar y se conocen como factores de riesgo psicosocial y riesgos

psicosociales (Gil, 2009).

La diferencia entre los factores psicosociales de riesgo y los riesgos psicosociales es
el impacto que generan la salud y bienestar de los trabajadores, ya que los riesgos
psicosociales son situaciones que tienen una alta probabilidad de dafar en forma grave y
habitual la salud fisica, social o mental de los trabajadores. Los riesgos psicosociales son
altamente peligrosos, ya que sus consecuencias pueden ser graves en terminos
psicopatoldgicos o psiquiatricos, tales como la violencia laboral, el acoso psicologico,

acoso sexual, malos tratos, entre otros (Uribe, 2015). Mientras que los factores de riesgo
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psicosocial se abordaran a continuacion.

1.3.3. Factores de riesgo psicosocial.
Para Moreno (2011) los factores de riesgo psicosocial se refieren a las condiciones
de las organizaciones cuando tienen la probabilidad de afectar de forma negativa la salud y

el bienestar de los trabajadores y son facilitadores del estrés y la tension laboral

Para Uribe (2015) los factores de riesgo psicosocial en las organizaciones se
presentan en forma de situaciones, una de sus principales caracteristicas son los efectos
negativos que genera sobre los trabajadores y se pueden presentar como falta de control y
jornadas laborales excesivas, intensidad del ritmo de trabajo, rotacion de horarios y horarios
impredecibles, problemas de comunicacion organizacional, ambigledad de roles,

sobrecarga de trabajo.

Mientras que para la OIT (2013) los factores de riesgo psicosocial que son aquellas
caracteristicas de las condiciones de trabajo que afectan a la salud de las personas a través de

mecanismos psicoldgicos y fisiologicos a los que se llama estrés.

Mientras que para la Secretaria de Trabajo y Prevencion Social (STPS) los factores
de riesgo psicosocial son todos aquellos factores que provocan trastornos de ansiedad,
no organicos del ciclo suefio-vigilia y de estrés grave y de adaptacion, y que son
consecuencias de la naturaleza de las funciones del puesto de trabajo, el tipo de jornada de
trabajo y la exposicion a acontecimientos traumaticos severos o a actos de violencia laboral

al trabajador, por el trabajo desarrollado (NOM-035-STPS-2018).

De manera general se puede identificar que los factores de riesgo psicosocial son

situaciones que ocurren en las organizaciones y su principal caracteristica es la posible



14

afectacion negativa en la salud y bienestar de las personas. Al contar con diversas
definiciones de los que son los factores de riesgo psicosocial es necesario abordar sus
caracteristicas de los mismos, Luna, Anaya y Ramirez (2019) mencionan que entre los
aspectos que influyen en los factores de riesgo psicosocial se encuentran el ambiente de
trabajo, la satisfaccion en el trabajo, las condiciones de organizacion, asi como a las
capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del
trabajo considerando sus experiencias y percepciones. Por su parte Uribe (2015) menciona
que los factores de riesgo psicosocial son dificiles y complejos de entender, ya que son una
serie de percepciones y experiencias de las personas y abarcan diversos aspectos, uno de ellos
es el aspecto individual, otros se relacionan con las condiciones y al medio ambiente, asi
como a las influencias econdmicas y sociales que no pertenecen a los centros de trabajo, pero

repercuten en él.

Entre las formas en las que se pueden presentar los factores de riesgo psicosocial las
cuales pueden ser influidas por diversas naturalezas como se menciond anteriormente,
Tovalin y Rodriguez (2011, en Uribe, 2015) dividen en siete areas en las cuales se pueden
presentar los factores de riesgo psicosocial, entre las que se encuentran el desempefio
profesional, direccion, organizacion y funcién, tareas y actividades, medio ambiente de
trabajo, jornada de trabajo y empresay entorno social, de igual manera, indica cuales factores

de riesgo psicosocial pueden presentarse en las respectivas areas (Ver tabla 1).



Tabla 1.
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Areas en las que se expresan los factores de riesgo psicosocial segtin Tovalin y Rodriguez

2011.

Area

Factor de riesgo psicosocial

Desempefio profesional

Trabajo de alto grado de dificultad

Trabajo con gran demanda de atencion
Actividades de gran responsabilidad Funciones
contradictorias

Creatividad e iniciativa restringidas

Exigencia de decisiones complejas

Cambios tecnoldgicos intempestivos

Ausencia de plan de vida laboral

Amenaza de demandas laborales

Direccion

Liderazgo inadecuado

Mala utilizacion de las habilidades del
trabajador

Mala delegacion de responsabilidades
Relaciones laborales ambivalentes
Manipulacion o coaccion del trabajador
Motivacién deficiente

Falta de capacitacion y desarrollo del personal
Carencia de reconocimiento

Ausencia de incentivos

Remuneracion no equitativa
Promociones laborales aleatorias

Organizacion y funcion

Préacticas administrativas inapropiadas
Atribuciones ambiguas
Desinformacién y rumores

Conflicto de autoridad

Trabajo burocrético

Planeacion deficiente

Supervision punitiva

Tareas y actividades

Cargas de trabajo excesivas

Autonomia laboral deficiente

Ritmo de trabajo apresurado

Exigencias excesivas de desempefio Actividades
laborales multiples

Rutinas de trabajo excesivo
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e Competencia excesiva, desleal o destructiva
Trabajo monotono o rutinario
e Poca satisfaccion laboral
Medio ambiente de trabajo e Condiciones fisicas laborales inadecuadas
e Espacio fisico restringido
e Exposicion a riesgo fisico constante
e Ambiente laboral conflictivo
e Trabajo no solidario
e Menosprecio o desprecio al trabajador
Jornada laboral e Rotacion de turnos
e Jornadas de trabajo excesivas
e Duracién indefinida de la jornada
e Actividad fisica corporal excesiva
Empresa y entorno social e Politicas inestables de la empresa
e Ausencia de corporativismo
e Falta de soporte juridico por la empresa
Intervencidn y accidn sindical
e Salario insuficiente
e Carencia de seguridad en el empleo Subempleo
0 desempleo en la comunidad Opciones de
empleo y mercado laboral

Por su parte la NOM-035-STPS-2018 aborda los factores de riesgo psicosocial de las
condiciones peligrosas e inseguras en el ambiente de trabajo; las cargas de trabajo cuando
exceden la capacidad del trabajador; la falta de control sobre el trabajo (posibilidad de influir
en la organizacion y desarrollo del trabajo cuando el proceso lo permite); las jornadas de
trabajo superiores a las previstas en la Ley Federal del Trabajo, rotacion de turnos que
incluyan turno nocturno y turno nocturno sin periodos de recuperacién y descanso;
interferencia en la relacién trabajo-familia, por ultimo el liderazgo negativo y las relaciones

negativas en el trabajo (Diario Oficial de la Federacion, 2018).

A continuacién, se describiran los diversos factores de riesgo psicosocial que aborda la

NOM-035.
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e Condicion y ambiente de trabajo.

Este apartado estudia las circunstancias fisicas del ambiente del trabajo que obligan
a las personas en los centros de trabajo realizar un esfuerzo ademas de la adaptacion
normal, por ejemplo, son las condiciones laborales que son peligrosas e insegura o en su

caso son inseguras o deficientes e insalubres (NOM-035-STPS-2018).

e Carga de trabajo.

Son todas aquellas exigencias que la persona realiza para poder llevar a cabo sus
funciones dentro de un puesto de trabajo, las cuales pueden ser de distinta naturaleza, tales
como cuantitativas, cognitivas o mentales, emocionales, de responsabilidad, asi como
cargas contradictorias o inconsistentes. Por ejemplo, la carga cognitiva o mental tiende a
relacionarse con personal que trabaja con aspectos administrativos, mientras que las
emocionales se relacionan con el personal de atencion a clientes (INSST, 2002). Cabe
sefialar que estas exigencias van mas alla de la capacidad de los trabajadores, por lo que se
vuelven dafiinas para las personas que se encuentra sometido por tiempo prolongado

(NOM-035-STPS-2018).

e Falta de control sobre el trabajo.

Los trabajadores deben de tener la capacidad y posibilidad de influir y tomar
decisiones cuando se encuentran realizando sus actividades en sus centros de trabaja. Sin
embargo, para que los trabajadores puedan influir sobre su trabajo necesitan iniciativa y
autonomia, usar y desarrollar habilidades y conocimientos sobre sus funciones, la
participacion, manejo del cambio y capacitacion. Pero cuando los anteriores elementos no

existen o se dificulta su existencia, es cuando se presenta la falta de control sobre el trabajo
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y se convierten en factores de riesgo para los trabajadores. Cabe sefialar que este factor de
riesgo Unicamente aplica a las actividades y procesos en los cuales se requiera tomar
decisiones y el trabajador esté capacitado, es decir, tenga los conocimientos, habilidades y

experiencia necesaria para tomar las decisiones (NOM-035-STPS-2018).
e Jornada de trabajo.

De acuerdo con la Ley Federal del trabajo una jornada laboral es el tiempo en el
cual las personas estan a disposicion de su empleador para ofrecer su trabajo. Las jornadas
laborales en México se dividen en tres categorias una de ellas es la diurna que comprende el
horario de las seis de la mafiana a ocho de la noche y tiene una duracion de ocho horas
maximas. La segunda categoria es la nocturna y comprende el horario de las ocho de la
noche a las seis de la mafiana y tiene una duracion maxima de siete horas. Por Gltimo, la
tercera categoria es la jornada mixta, la cual comprende horarios tanto diurnos como
nocturnos y tiene una duracion de siete horas y media. Siempre y cuando el horario
nocturno sea menor a tres horas y media, ya que se es mayor a tres horas y media se

consideraria una jornada nocturna (Ley federal del trabajo, 2018).

La jornada de trabajo se convierte en riesgo psicosocial cuando los trabajadores
laboran en extensas jornadas, con frecuente rotacion de turnos o turnos nocturnos, sin
pausas Yy sin descansos periodicos claramente establecidos, sin medidas de prevencion,
proteccion de la salud de los trabajadores, es decir, todas las jornadas de trabajo que
excedan los horarios y especificaciones establecidas por la Ley Federal de Trabajo, son una
demanda de tiempo de las personas, que interfiere con su salud y bienestar (STPS, 2018).
Debido a que cuando se permanece mayor tiempo en la organizacion se resta la cantidad de

tiempo a otros aspectos de la vida, como el tiempo libre, desarrollo personal y menor
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participacion en la vida familiar. Por lo que cuando se prolonga este tipo de riesgo

psicosocial puede ocasionar alteraciones en la salud y satisfaccion laboral (Monza, 2005)

¢ Interferencia en la relacion trabajo-familia.

Las inferencias en la relacion trabajo-familia surgen cuando existe un conflicto entre
las actividades familiares o personales y las responsabilidades y/o actividades laborales, es
decir, cuando de manera constante se tiene que laborar fuera del horario de trabajo para
atender las responsabilidades del puesto de trabajo, ocupando tiempo dedicado a la vida

personal y familiar (STPS, 2018).

e Liderazgo.

El liderazgo es una relacion que existe entre el patron o sus representantes y los
trabajadores dentro de las organizaciones. El cual es un elemento necesario para la
consecucion de metas y/u objetivos, ya que este influye en la forma de trabajar y en las
relaciones dentro de un &rea de trabajo. Sin embargo, cuando este liderazgo es negativo se
presenta como una actitud agresiva y/o impositiva, falta de claridad en las funciones en las
actividades y un escaso o nulo reconocimiento y retroalimentacion del desempefio de los

trabajadores (NOM-035-STPS-2018).

e Relaciones en el trabajo

Las relaciones en el trabajo son las interacciones que se establecen en el contexto
laboral, cuando las relaciones en el trabajo son negativas estas se presentan como la
imposibilidad o dificultas de interactuar con los comparieros de trabajo para solucionar
problemas laborales, por lo que una caracteristica desfavorable de esta incapacidad de

solucionar problemas es el deficiente o nulo trabajo en equipo y apoyo social (NOM-035-
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STPS-2018).

e Violencia

La violencia en los centros de trabajo se categoriza por el acoso psicoldgico,
hostigamiento y malos tratos. El acoso psicoldgico son los actos que dafian el bienestar y
estabilidad emocional, la dignidad y la integridad del trabajador, el acoso psicolégico, el
cual se caracteriza de una intimidacion persistente y sistematica, presentados en forma de
descrédito, insultos, humillaciones, devaluacion, marginacion, indiferencia, comparaciones
destructivas, rechazo, restricciones a la autodeterminacién y amansas, provocando en el

trabajador depresion, asilamiento y pérdida de autoestima (NOM-035-STPS-2018).

Mientras que el hostigamiento se presenta en una relacion de subordinacion de la
victima con respecto al agresor y se presenta en conductas verbales, fisicas 0 ambas.
Mientras que los malos tratos son acciones recurrentes en forma de insultos, burlas,
humillaciones y/o ridiculizaciones del trabajador de forma continua y persistente (NOM-

035-STPS-2018).

Como se abordd anteriormente, los factores de riesgo psicosocial que se pueden
presentar en una organizacion son tan diversos y variados que se han creado categorias o
areas generales para abordarlos, dada su diversidad la NOM-035 solo aborda unos factores
de riesgo psicosocial, eso no quiere decir que sean los Gnicos existentes. Sin embargo, algo
gue poseen en comun son los efectos que pueden generar a las personas los factores de

riesgo psicosocial.

1.3.3.1. Efectos de los factores de riesgo psicosocial

Cuando un trabajador se expone a algun riesgo laboral, este riesgo laboral no
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necesariamente deteriora la salud, aunque como su nombre lo indica, este factor se
convierte en una fuente de riesgo, en la cual los trabajadores necesitan utilizar estrategias
de afrontamiento para que puedan manejar la situacion laboral, es decir, el trabajador
necesita modificar su comportamiento, cogniciones y/o emociones para adaptarse a la
situacion y poder convivir con ella. Pero los factores de riesgo psicosocial tienden a ser
cronicos y cuando los trabajadores se afrontan a la misma situacion por tiempo prolongado
supone una tensién psicoldgica continua. La exposicion crénica a los factores de riesgo
psicosociales no son un problema individual, pueden constituir un problema de salud

publica cuando su prevalencia e incidencia resulta alta en las organizaciones (Gil, 2012).

Uribe (2015) sefiala que la respuesta de la persona frente a los factores psicosociales
dependeré de sus habilidades para poder hacer frente a las situaciones, por lo que las
personas no reaccionan de la misma manera cuando se exponen a la misma situacion
estresante, por lo que algunas personas pueden presentar respuestas positivas, asertivas,
adaptativas y sin afectaciones en la salud biolégica, mientras que otras personas pueden

responder de forma negativa, erronea, sin adaptativo y con problemas de salud.

Cabe sefialar que dependiendo del puesto de trabajo pueden variar los factores de
riesgo psicosociales a los cuales se pueden enfrentar los trabajadores, por ejemplo, en el
personal de oficina o administrativos se presenta con mayor frecuencia, Como un riesgo
psicosocial la falta de control sobre el trabajo, interrupciones frecuentes y trabajo monotono

(OIT, 2013).

En cuanto a los efectos negativos que generan los factores de riesgo psicosocial,
Llaneza (2009) sefiala los siguientes: A) efectos psicoldgicos, entre los que se encuentra el

estrés, ansiedad, agresion, apatia, aburrimiento, depresion, fatiga, frustracion, irritabilidad,
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mal humor, poca estima, tension, etc. B) Entre los efectos conductuales esta la propension a
sufrir accidentes, drogadiccion, arranques emocionales, consumo excesivo de bebidas o
cigarrillos, conducta impulsiva, etc. C) En los efectos cognitivos se presenta incapacidad para
tomar decisiones y concentrarse, olvidos frecuentes, hipersensibilidad a la critica y bloqueo
mental. D) En los efectos fisioldgicos se encuentra el incremento del ritmo cardiaco y de la
presion sanguinea, sequedad de boca, hiperventilacion, dificultad para respirar, liberacion de
glucosa, aumento del colesterol y triglicéridos, trastornos dermatoldgicos. E) Entre los
efectos organizacionales esta el absentismo, relaciones laborales pobres y baja productividad,
alto indice de accidentes y de rotacion del personal, mal clima laboral, antagonismo e

insatisfaccion en el trabajo.

En conclusién, los factores de riesgo psicosocial al ser de caracter perceptivo
dependerédn en gran medida de las caracteristicas individuales de las personas, la reaccién
ante ellos y, por ende, las afectaciones que podrian llegar a presentar, por lo que un mismo
factor de riesgo psicosocial no tendra el mismo efecto en un grupo de trabajadores. Pero se
eso no quiere decir que no existan afectaciones en algin aspecto, ya sea el psicolégico,
conductual, cognitivo, fisioldgico y organizacionales, por lo que es necesario contemplar

estas consideraciones al momento de intervenir.

1.3.4. Intervencidn en factores de riesgo psicosocial

Intervenir en los factores de riesgo psicosociales es un tema complejo, ya que
diversos actores se involucrados para el desarrollo y establecimiento de ambientes de
trabajo seguros y saludables. Entre los actores involucrados se encuentra el gobierno, las
organizaciones y los trabajadores dentro de las organizaciones. Por lo que se necesita un

trabajo en conjunto de estos tres actores para producir las estrategias necesarias para
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establecer entornos de trabajo saludables (OIT, 2019).

En cuanto a las acciones del gobierno, algunos paises democréaticos desarrollan
leyes, politicas y reglamentos de trabajo que protegen a los trabajadores de los riesgos
psicosociales de los impactos graves que pueden producir y en ocasiones estos impactos

son unicamente tratados como estrés (Uribe, 2017).

Por su parte, las organizaciones tienen como responsabilidad establecer politicas de
prevencion de riesgos psicosociales que contemplen: la prevencion de los factores de riesgo
psicosocial, la prevencién de la violencia laboral y la promocion de un entorno
organizacional favorable; asi como identificar y analizar los factores de riesgo psicosocial;
de igual manera deben de prevenir los factores de riesgo psicosociales; asi como identificar
a los trabajadores que sufrieron acontecimientos traumaticos severos durante o0 por motivo
de trabajo, para canalizarlos a especialistas para su atencion y deben de practicar examenes
médicos y evaluaciones psicologicas a los trabajadores expuestos a violencia laboral y/o
factores de riesgo psicosocial, cuando los trabajadores presenten sintomas o signos de

alguna alteracion de la salud (Diario oficial de la federacién, 2019).

Lo que respecta a las responsabilidades de los trabajadores es conocer las medidas
de prevencion que existen a nivel legal, asi como las practicas existentes en sus centros de
trabajo, para gque se abstengan de realizar practicas que van en contra de una organizacion
favorable. También debe de participar en la identificacion de los factores de riesgo
psicosociales dentro de su organizacion e informar sobre practicas opuestas al entorno
organizacional favorable, asi como informar por escrito a la organizacion si sufrieron un

acontecimiento traumatico severo (Diario Oficial de la Federacion, 2019).
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Asi como se consideran los aspectos del trabajador, de la organizacion y del
gobierno. Hay que tomar en cuenta las recomendaciones que se realizan antes de intervenir
en factores de riesgos psicosociales. Una de ellas es realizar una prevencion primaria, —A
través de una identificacion, evaluacion y control para prevenir accidentes y enfermedades
laborales (Samano, 2017). Este enfoque de prevencion primaria para intervenir en los
factores de riesgo psicosocial ha permeado en Europa y Ameérica Latina, lo que ha
permitido el desarrollado de manuales, con el fin de concientizar a través de un lenguaje de
facil acceso para las organizaciones y trabajadores sobre lo que son los factores de riesgo
psicosocial, su impacto en la salud y bienestar en las personas, de igual manera informan de
como se puede medir y cdmo se puede intervenir (Moreno y Béez, 2010; OIT, 2012;

Pastrana, 2009; Instituto Aragonés de Salud y Seguridad Laboral, 2013).

Pero en ocasiones los factores de riesgos psicosociales se encuentran presentes en
los centros de trabajo, por lo que hay que realizar diagnosticos para conocer el nivel en que
se encuentran, a partir del conocimiento del nivel ser& necesario realizar una intervencion
secundaria o terciaria. Cuando se realizan intervenciones se parte de un diagnostico precoz
y se brinda a los colaboradores estrategias para que controlen los factores de riesgo
psicosocial o su experiencia de estrés. Mientras que cuando se realizan intervenciones
terciarias se aborda el tratamiento y la rehabilitacion, con el fin de tratar las consecuencias
de la exposicion de factores de riego psicosocial o estrés (Martinez-Loza y Bestratén,

2010).

Por su parte la NOM-035-STPS-2018, menciona que al momento de intervenir en
los factores de riesgo psicosocial es necesario realizar acciones en tres niveles especificos,

uno de ellos es primer nivel, segundo nivel y tercer nivel. El primer nivel que se refiere a
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acciones a nivel organizacional, en el cual se realicen politicas de prevencion de riesgo
psicosocial del centro de trabajo, la organizacion del trabajo, asi como acciones para
disminuir los efectos de los factores de riesgo psicosocial, prevenir la violencia laboral y
propiciar un entorno organizacional favorable. EI segundo nivel de accion se orienta al
plano grupal, en el cual se aborda la interaccién y actuar de los trabajadores o grupo de
ellos y la organizacion, centrandose en aspectos como el tiempo de trabajo, el
comportamiento y las interacciones personales, proporcionar informacion a los
colaboradores, la sensibilizacion y reforzamiento del apoyo social. En cuanto al tercer nivel
de accidn se centran en acciones a nivel individual y ocurren cuando se identifica que un
trabajador presenta signos y/o sintomas de alteraciones en su salud, en donde se realizan

intervenciones de tipo clinico o terapéutico.

Otro elemento para considerar en las intervenciones que propone Salanova y
Llorens (2008) es que “En el mundo laboral en el que vivimos hoy dia, para poder
sobrevivir y prosperar en un contexto de cambio continuo, las organizaciones precisan
empleados motivados y psicologicamente ‘sanos’, y para poder conseguirlo, las politicas de

salud ocupacional y de direccion de los recursos humanos deben estar sincronizadas”

Por lo que los centros de trabajo son un lugar que pueden generar efectos negativos
para la salud de los trabajadores, presentandose en factores de riesgos psicosociales, pero
también se vuelve un lugar privilegiado para prevenirlos y erradicar los factores de riesgo
psicosocial; una estrategia para erradicarlos es la promociéon de la salud laboral (Gil, 2012).
Por ejemplo, integrar la promocion de la salud en las politicas y acciones sobre la seguridad
y salud en el trabajo a nivel de toda la organizacion. Asi como la promocién de los de

lugares libres de humos de tabaco, de estilos de vida saludables, incluyendo una buena
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alimentacion, un buen reposo, y el desarrollo de habito de hacer ejercicio, es decir, la

promocion de habitos de vida saludable (OIT, 2012).

Estas acciones realizadas para intervenir en los factores de riesgo psicosocial se
pueden identificar efectos positivos o beneficios en la organizacién y los trabajadores. En
cuanto a los beneficios que se presentan en la organizacién son en primer lugar
cumplimiento de la norma, incrementa la productividad y competitividad, disminuye los
costos médicos, de seleccion de personal y capacitacion, desciende el nimero de
enfermedades profesionales y accidentes de trabajo, baja el ausentismo y presentismo,
aminora la rotacion de personal y reduce el monto de pago de Prima de Riesgo. En cuanto a
los beneficios en los trabajadores esté el fortalecimiento de la salud fisica, mental y el
bienestar integral, aumenta la satisfaccion laboral, incrementa la empleabilidad, favorece el
sentido de pertenencia, fomenta la innovacion y creatividad, propicia estabilidad laboral,

familiar y social y brinda una mayor calidad de vida laboral (Rubi, 2016).

En conclusidn, se deben de tener en cuanta diversos aspectos para intervenir en
factores de riesgo psicosociales. Sin embargo, el aspecto principal que dara la pauta para
identificar el tipo de intervencion y/o su nivel de intervencion, es el diagnostico. Ademas de
tener en consideracion que las intervenciones en factores de riesgo psicosocial no pueden
ser estandarizadas, sino que necesitan ser especializados y adecuados a la organizacion, a

los trabajadores y considerando los aspectos juridicos que rijan en el tema.

1.3.5. Marco Juridico de los factores de riesgo psicosocial
En el mundo se ha identificado que los factores de riesgo psicosocial tienen una
gran incidencia, prevalencia y consecuencias a nivel mundial, por lo que se ha desarrollado

lineamientos legales para abordar el tema. A nivel internacional en el afio 2004 dos grandes
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directivas pusieron las bases de la legislacion europea, una de ellas es la Framework
Agreement on Work Related Stress y la Framework Agreement on Harassment and
Viokence at Work. A partir de la propuesta de estas dos direcciones, diferentes paises
europeos iniciaron la elaboracion de sus propias legislaciones nacionales (Moreno y Baez,
2010). Mientras que, en Latinoamérica, en especifico en Colombia desde 1984 se menciona
lo psicoldgico a nivel de riesgo, pero hasta el afio 2008 se definen los factores de riesgo
psicosocial y en el 2014 se agregan a los factores de riesgo psicosocial como parte de las
enfermedades de origen laboral, en donde se aborda el estrés y el burnout (Diaz y Renteria,

2017).

En México con el fin de intervenir en los factores de riesgo psicosocial, reducir los
efectos y las enfermedades laborales la STPS en el Diario Oficial de la Federacion (2018)
establecié la NOM-035-STPS-2018, cuyo objetivo es establecer los elementos para
identificar, analizar y prevenir los factores de riesgo psicosocial, asi como para promover
un entorno organizacional favorable en los centros de trabajo. Dicha NOM se ha estado
trabajando desde el afio 2016 con la PROY- NOM-035-STPS-2016, la cual fue establecida
como un proyecto y tenia como objetivo establecer los elementos para promover un entorno
organizacional favorable y prevenir los factores de riesgos psicosociales en los centros de
trabajo. Sin embargo, en este afio se aprobd y entrd en vigor en octubre de 2019.
Realizando una comparacion de ambas versiones, se puede identificar que realizaron
modificaciones entre una y la otra, con el fin de dar claridad, congruencia y certeza juridica
en cuanto a las disposiciones que se aplican en los centros de trabajo y atencion a los

mismos (Diario Oficial de la Federacion, 2018).
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1.3.6. Modelos de intervencion

Para el disefio de intervenciones en factores de riesgo psicosocial se han
desarrollado modelos que brindan las pautas que permiten tener mayor claridad al momento
del disefio de intervencion entre las que se encuentran el Modelo SOLVE (2012), el Modelo
de Demandas y Recursos (2013) y el Modelo de Demandan-Control-Apoyo Social (1979).

El modelo SOLVE es un modelo creado por la OIT (2012), el cual se enfoca en la
salud ocupacional y se considera una herramienta que permite el abordar la violencia
laboral, el uso de tabaco y la exposicion al humo, el abuso de drogas, el alcohol, el VIH y
SIDA, asi como el estrés y los riesgos psicosociales en el lugar de trabajo. Este modelo es
un enfoque en el cual la salud, la seguridad y el bienestar de los trabajadores se vuelve parte
integral del desarrollo de la organizacion, la sustentabilidad econémica, contribuyendo a la
productividad y competitividad de la organizacion, mediante el establecimiento de acciones
y politicas enfocadas en los ejes anteriormente mencionados.

También esta el Modelo de Demanda y Recursos (Bakker, Demerouti, 2013 en
Hernandez y Oramas, 2018), el cual aborda las influencias negativas y positivas de los
centros de trabajo que afectan el bienestar de las personas, permite abordar los factores
psicosociales en su impacto funcional y disfuncional., de tal forma que se permiten
identificar los aspectos funcionales y disfuncionales e identificar riesgos y protectores
psicosociales laborales. De igual manera, permite categorizar los factores psicosociales en
dos grupos, las demandas y recursos laborales. Las demandas laborales hacen referencia a
los aspectos del trabajo que requieren esfuerzo y se relaciona con costos fisiol6gicos y
psicoldgicos, los cuales tienden a asociarse como estresores. Lo que respecta a los recursos
laborales, hacen referencia a los amortiguadores de las demandas laborales, por lo que son

factores protectores que influyen en la motivacion intrinseca y extrinseca del trabajador.
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Para abordar la intervencion se utilizé el Modelo de Demanda- Control-Apoyo
social (Ver figura 2), este modelo menciona tres elementos de interaccion. Las demandas
hacen referencia a las exigencias psicologicas laborales que implican para el trabajador, las
cuales puede ser la cantidad de trabajo, presion de tiempo, nivel de atencion, interrupciones
imprevistas o cualquier tipo de tarea que se solicite en el trabajo. El control son los recursos
de los trabajadores para moderar las demandas del trabajo, por lo que es una de las
dimensiones mas importantes. Mientras que el apoyo social se refiere al clima del lugar de
trabajo, es decir, la relacion que existe con los compafieros de trabajo y con los superiores,
esta dimension comprende la relacién emocional que el trabajo importa y el soporte
instrumental (Karasek, 1979). De igual manera el apoyo social puede influir de forma
positiva y directa sobre la salud y bienestar de las personas, debido a que contribuye a la
satisfaccion de necesidades humanas como la seguridad, contacto, social, pertenencia,
estima, afecto y solucion de problemas al estrés laboral y a la salud. Es por lo anterior que
el apoyo social es un factor protector que compensa los efectos negativos del estrés (Pérez

y Martin, 1999)
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Figura 2. Modelo de Demanda-Control- Apoyo social. (Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el Trabajo, 2001)

Este modelo se ha utilizado para entender e intervenir los factores de riesgo
psicosocial, debido a que permite describir, analizar las situaciones laborales en las cuales
las caracteristicas psicosociales del entorno de los trabajos se relacionan con el estrés
cronico. De igual manera, ha sido uno de los modelos mas influyentes en la investigacion
sobre los entornos psicosociales del trabajo, el estrés y enfermedad, asi como los efectos de
estas condiciones del entorno en la salud del trabajador (Instituto Nacional de Seguridad e
Higiene en el trabajo, 2001).

1.3.7. Desarrollo organizacional

Una estrategia para intervenir en factores de riesgo psicosocial es el desarrollo
organizacional, ya que es una estrategia educativa planeada, se encuentra fundamentada en
la conducta humana, basada en el aprendizaje, los cambios que se implementan son de

acuerdo con las necesidades que la organizacion desea satisfacer como lo puede ser sus
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metas (Guizar, 2013). Siendo el enfoque participativo una fortaleza, ya que permite mejorar
la precision y la pertinencia de los impactos. Mejora la comprension de la intervencion y

mejorar el desempefio de los proyectos (Guijt, 2014)

French y Bell definen el desarrollo organizacional como el esfuerzo a largo plazo
que estd encaminado hacia el cambio y al autoanalisis, es decir, es un cambio en la cultura
de la organizacion en la cual se institucionaliza y legitima el andlisis de los procesos
sociales en la organizacion, también esta disefiado para crear y promover una
administracion eficaz, asi como una cultura de colaboracion con apoyo de un agente de

cambio o consultor (Guizar, 2013).

Mientras que para Porras y Roberson el desarrollo organizacional es una serie de
teorias, calores, estrategias y técnicas que se encuentran basadas en las ciencias de la
conducta, todo lo anterior orientado al cambio planificado de las condiciones laborales para
incrementar el desarrollo individual y mejorar el desempefio de la organizacion a través de

la modificacion de la conducta de los miembros de la organizacion (Guizar, 2013).

1.3.7.1. Modelos de cambio planeado

Para intervenir en el desarrollo organizacional es necesario tener un modelo de
cambio planeado, que guie la administracién del cambio. Entre ellos se encuentra el modelo
de Cambio Planeado de Faria Mello, Kurt Lewin, Investigacion Accion y el Modelo de

Planeacion.

El modelo de Cambio Planeado de Faria Mello (2004 en Guzman, Guarnizo y
Riveros, 2018) es un proceso ciclico y desarrolla en diez etapas. La primera fase inicial

consta de las etapas de contacto, contrato y entrada, esta fase puede entenderse como un
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conocimiento de la organizacion, de los problemas a intervenir y establecimiento del
contrato. Como siguientes etapas se encuentra la recoleccion de datos y diagndstico que
permiten definir la situacion y necesidad de la organizacion, asi como continuar con las
etapas de planeacion de la intervencion y la intervencion con base al diagndstico.
Posteriormente se institucionaliza el cambio y por ultimo se realiza un acompafiamiento y
evaluacion de la intervencion el cual puede ser utilizado como un nuevo diagnostico para

iniciar el ciclo.

Por su parte Kurt Lewin (1951, en Sandoval, 2014) en su modelo de cambio
planeado habla sobre la existencia de fuerzas que hacen que los comportamientos se
mantengan estables, debido a que las fuerzas impulsoras ayudan que se efectué el cambio y
las fuerzas restrictivas evitan que se produzca el cambio, cuando ambas fuerzas estan
equilibradas la conducta se mantiene. Mientras que cuando se quiere modificar la conducta
hay que modificar las fuerzas impulsoras. Su modelo consta de tres fases las cuales son el
Descongelamiento, en esta fase se reducen las fuerzas que mantienen a la organizacion es
su nivel de comportamiento. La fase de Cambio consiste en moverse hacia un nuevo estado

y por ultimo la fase de Recongelamiento en la cual se estabiliza a la organizacion.

En cuanto al Modelo de Investigacidn-accion (Eliot, 1993 en Bausela, 2004)
considera el cambiado como un proceso ciclico en el que colaboran los miembros de la
organizacion y los expertos de DO. Consta de catorce fases y pone éenfasis en la
recopilacion de datos y el diagnostico antes de realizar acciones, planearlas e
implementarlas. De igual manera, considera la evaluacion de los resultados después de
realizar las acciones y esta evaluacion puede ser un nuevo diagnostico e iniciar el ciclo de

nuevo.
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Para fines de este estudio se utilizara el Modelo de Planeacion de Lippitt, Watson y
Westley (Figura 3), el cual menciona que toda la informacidn debe de ser compartida
libremente en la organizacion y el agente de cambio, para que esta informacion pueda
convertirse en planes de accion. EI modelo cuenta con siete pasos para su implementacion,
el cual enfatiza la labor de planeacion de proceso de cambio para asegurar el éxito del
programa, cabe sefialar que el modelo se puede adecuar de acuerdo con las necesidades de
la organizacion, consta de siete etapas las cuales son la exploracién, entrada, diagndstico,
planeacion, accidn, estabilizacion y evaluacion y terminacion (Guizar, 2013). Por aspectos
al fendbmeno que se aborda se agregara una fase de investigacion profunda, como lo aborda
el disefio secuencial derivativo anidado, que consta de tres etapas (cualitativa, cuantitativa y
cualitativa), estudio en el cual tuvo éxito para realizar diagnosticos precisos (Martinez-

Mejia 'y Cruz, 2019).



» Exploracion:
El agente de cambio y el sistema-cliente
exploran juntos

Entrada:
Desarrollo de un contrato
y expectativas mutuas

Diagnostico «
Identificacion de metas especificas
de mejoramiento

|

Planeacion:
|dentificacion de pasos para la accian
y posible resistencia al cambio

Accion:
Implantacion de los pasos para la accion

l

Estabilizacion y evaluacion:

Evaluacion para determinar el exito
del cambioy la necesidad de la accion
posterior

Terminacion:

Dejar el sistema o suspender
un proyecto e iniciar otro

Figura 3. Modelo de planeacién de Lippitt, Watson y Westley (Guizar, 2013)
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Capitulo 2. Evaluacion Diagndstica del Problema o necesidad
2.1 Descripcion del Escenario y Participantes
2.1.1. Escenario
La intervencion se desarrolld en una empresa privada del giro de transporte publico,

en Mérida, Yucatan, la cual es lider en su ramo a nivel nacional, con distintas marcas de
autobuses y con destino a todos los estados de la republica. La organizacion cuenta con
presencia en dos continentes, en los paises de Espafia, Portugal, Guatemala y México. Cabe
sefialar que se encontraba organizaba por regiones, las cuales establecian sus propios
procedimientos, teniendo un apoyo y comunicacion con Corporativo en la Ciudad de
México. Sin embargo, el afio pasado se inicié un proceso de globalizacion el cual pretendia
homogenizar todas las regiones a nivel internacional, presentandose cambios tanto
estructurales, tecnoldgicos, procedimentales y del espacio fisico. La terminal de Mérida fue
una que se enfrentd a unos de los principales cambios fisicos y procedimentales, ya que

modifico su espacio fisico, volviéndose un centro de trabajo de oficinas abiertas.

La mision de la organizacion es mejorar la calidad de vida a través de la movilidad,
siendo una organizacion productiva y practica, ya que entre sus principios se encuentran ser
mas simples, mas humanos e inteligentes. Todo esto mediante la optimizacién de recursos y
el respeto. En cuanto a los valores de la organizacion se encuentran la austeridad,

rentabilidad, calidad y productividad, confianza y pasion por servir.

Cabe destacar que la organizacion cuenta con diversos programas enfocados al
desarrollo y bienestar de sus colaboradores. Uno de los temas en los que se estaba

trabajando es el-tema-de estrés laboral y las alternativas de intervenir, motivo por el cual se
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establece el primer contacto. Las areas que comprenden la organizacion son gerencia

general, administracion, servicio y comercial.

2.1.2 Participantes

En la aplicacion del Cuestionario para la Evaluacion General de los Factores de
Riesgo Psicosocial y Entorno Organizacional (AFOE) participaron 86 trabajadores de los
departamentos de recursos humanos, de los cuales el 56% (49) eran hombres y el 44% (37)
mujeres, con edad promedio de 37 afos y una desviacién estandar de D= 8.87, con una
antigliedad promedio de 8 afios. En cuanto al area de trabajo el 5% pertenecia a la gerencia
general, 12% al departamento de Recursos Humanos, 42% del departamento de
Administracion, 30% al departamento de Servicio y 11% al departamento Comercial. En
cuanto al nivel escolar el 7% tenia secundaria, el 34% contaba con preparatoria, el 55%

contaba con licenciatura y el 4% maestria.

Para la entrevista participaron 39 trabajadores, los cuales fueron 1 del departamento de
Gerencia, 2 de recursos humanos, 22 de administracion, 12 de servicio y 2 de operacion.
Cabe sefialar que fueron seleccionados de acuerdo con su disponibilidad.

2.1. Instrumentos, Técnicas y/o Estrategias
Para el diagndstico se aplico el Cuestionario para la Evaluacion General de los
Factores de Riesgo Psicosocial y Entorno Organizacional (AFOE), es decir, la guia de
referencia Il de la Secretaria de Trabajo y Prevision social (2018), el cual es una escala
tipo Likert, que consta de 72 reactivos y se realizo el andlisis del Alpha de Cronbach para
conocer su coeficiente de confiabilidad, el cual obtuvo un Alpha de o= .928. El
cuestionario estd conformado por 5 categorias y 10 dominios, agrupados como se muestra

en la figura 4.
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Figura 4. Elementos de evaluacion de la Guia de Referencia Ill.

En cuanto a las categorias que integran el instrumento se realizé el analisis del
Alpha de Cronbach para conocer la confiabilidad de cada una de ellas. En la categoria del
ambiente de trabajo cuenta con 5 reactivos y se identifico un coeficiente de confiabilidad de
a=. 689, dentro de esta categoria se encuentra el dominio de condiciones del ambiente de
trabajo y también esta integrado por 5 reactivos. La categoria de factores propios de la
actividad consta de 25 reactivos y un coeficiente de confiabilidad de a=.733, dentro de esta
categoria se encuentran los dominios de carga de trabajo que consta de 15 reactivos y la
falta de control sobre el trabajo que consta de 10 reactivos. En cuanto a la categoria de
organizacion del tiempo de trabajo se encuentra cuenta con 6 reactivos y un coeficiente de

confiabilidad de 0=.657, los dominios que la integran son la jornada de trabajo que consta
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de 2 reactivos y la interferencia en la relacién trabajo - familia que consta de 4 reactivos. Lo
que respecta a la categoria de liderazgo y relaciones en el trabajo consta de 26 reactivos y
cuenta con un coeficiente de confiabilidad de 0=.894, los dominios que integran esta
categoria son el liderazgo y consta de 9 reactivos, las relaciones en el trabajo constan de 9
de reactivos y el dominio de violencia consta de 8 reactivos. En la categoria de entorno
organizacional esta integrada por 10 reactivos y un coeficiente de confiabilidad de o=.787,
dentro de la categoria se encuentra las dimensiones de reconocimiento del desempefio que
consta de 6 reactivos y el dominio de insuficiente sentido de pertenencia e inestabilidad que

consta de 4 reactivos.

Asi también, para el diagnostico se aplicé la técnica de la entrevista para lo cual se
elabord una guia de entrevista semiestructurada cuyos reactivos exploran las areas de carga
de trabajo, falta de control sobre el trabajo y jornada de trabajo. La guia de entrevista estaba
integrada por 14 preguntas de las cuales 2 preguntas fueron introductorias y 2 de cierre, 6
preguntas relacionadas con la dimensidn con mayor nivel de riesgo que fue la carga de
trabajo y 3 para las dimensiones de riesgo medio, las cuales fueron la jornada de trabajo y

la falta de control sobre el trabajo (\Ver anexo 2).
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2.2. Procedimiento

Para el desarrollo del diagndstico en la organizacion se realizaron dos fases las

cuales se describiran a continuacion (Ver Figura 5).

4 Ve )

Fase 1. Exploracion
y entrada

N /NG /

Fase 2. Diagnostico

Figura 5. Fases de Intervencion diagnostica.

2.2.1. Fase 1. Exploracién y entrada

Durante esta fase se establecio el primer contacto con la organizacién, para conocer
las necesidades y expectativas de ambas partes. Siendo un total de cuatro reuniones que se
describiran a continuacion.

La primera reunion que se tuvo con la organizacion fue con el director de Recursos
Humanos y la Jefa de Capacitacion y desarrollo. En el cual se conocieron las partes que
participarian, asi como se establecio la problematica que percibe la organizacién para

intervenir, también se abordd las acciones que la organizacién ya habia realizado en



40

relacién con la problematica. Por Gltimo, se abordaron las expectativas, entre las que se
encontraban abordar el tema de estrés en la organizacion, la salud ocupacional, la NOM-
035-STPS-2018, el compromiso y tiempo para trabajar. La sesion tuvo una duracion de
aproximadamente una hora y media, en la cual se establecio que la siguiente sesion se
presentaria la propuesta de intervencion para revision.

La segunda reunién se realizdé una semana después, en esta sesion se presentd la
propuesta de intervencion, basada en el tema de Factores de Riesgo Psicosocial, ya que son
facilitadores del estrés laboral y por ende inciden en la salud de los trabajadores. Esta sesion
tuvo una duracion de una hora y se sugirieron modificaciones en cuanto a las fechas y se
especificaron algunos datos en la presentacion ejecutiva.

La tercera sesion se presentd la propuesta de intervencion con las modificaciones
sugeridas, la cual tuvo el visto bueno del director de Recursos humanos y la jefa de
capacitacion y Desarrollo. Posteriormente, el proyecto fue presentado al corporativo el cual
analizaria para su aprobacion.

En la cuarta sesién se aprobo el proyecto y se establecieron fechas de inicio, los
materiales y recursos necesarios para la fase de diagnostico.

2.2.2. Fase 2. Diagnostico

En esta fase se realiz6 una planeacion de las actividades y recursos necesarios. Una
de las primeras acciones fue sensibilizar a los jefes del personal participante del proyecto,
se les informo sobre las actividades que se llevarian a cabo durante, el apoyo que se
necesitaba y los tiempos en los cuales participarian los colaboradores para la aplicacion del
instrumento diagndstico. Posteriormente, se les informd a los colaboradores que
participarian en la intervencidon sobre el proyecto, las actividades que se llevarian a cabo,

asi como las fechas y el tiempo que se requeriria para aplicar el instrumento de diagnostico.



41

A la par de la implementacion de las actividades de sensibilizacion se prepararon los
materiales para aplicar el instrumento, los cuales fueron hojas, impresiones y boligrafos.
Antes de la aplicacion del instrumento se retomaba el objetivo del proyecto, la
confidencialidad del instrumento y el analisis global de los datos, todo lo anterior detallado
en el consentimiento informado que después de leerlo procedian a firmarlo si deseaban
participar en el proyecto, posteriormente al consentimiento informado se procedié a la
aplicacion de los mismos de forma grupal en el centro de trabajo, en todo momento se
encontraba el facilitador para apoyar y resolver dudas que pudieran surgir en los participantes.

Los datos obtenidos fueron capturados de manera digital en la base de datos SPSS
version 25y se realizé un andlisis descriptivo a través de la media sumatoria general, asi
también, se realizd el mismo analisis para cada categoria y domino del instrumento. Al
finalizar el anélisis se elabord el reporte del instrumento de acuerdo con la NOM-035-
STPS-2018 y su presentacion en digital para su posterior entrega y exposicion.

A partir de los resultados obtenidos del instrumento de FRP se realizé una
investigacién profunda, con el fin de conocer de manera especifica como se presentan los
factores de riesgo psicosocial en la organizacion, mediante entrevistas semiestructuradas,
las cuales tenian las dimensiones de carga de trabajo, falta de control sobre el trabajo y
jornada de trabajo, dimensiones con mayor nivel de riesgo.

El proceso para analizar los resultados fue el siguiente, se realiz6 un vaciado de todas
las respuestas dadas por cada pregunta, se examind cada respuesta y se agruparon las
respuestas similares para cada pregunta. Posteriormente se realizd un andlisis de contenido
de las respuestas, de las cuéles se generaron categorias, y fueron nombradas con base a la

revision teorica de los factores de riesgo psicosocial.



42

2.3. Resultados de la Evaluacion Diagnostica
2.3.1. Resultados de la encuesta a través del Cuestionario para la Evaluacion
General de los Factores de Riesgo Psicosocial y Entorno Organizacional
Para conocer el nivel de riesgo psicosocial percibido por toda la muestra, se realizo
un analisis a través de la media sumatoria de los puntajes de todos los participantes. Se
encontrd un nivel de riesgo medio M=94.69, es decir, los trabajadores perciben una
probabilidad media de sufrir algun dafio a su salud al estar expuestos a los factores de

riesgo psicosocial (Ver tabla 2).

Para las categorias se realizé el mismo procedimiento, en el cual se identifico que
los trabajadores perciben un nivel alto de riesgo a los factores propios de la actividad
(M=46.32), es decir, los trabajadores perciben que los factores relacionados a las funciones
de sus actividades, como la carga de trabajo y la falta de control sobre el trabajo, se
presentan en la organizacion y podrian afectar su salud. En cuanto a la categoria
organizacion de tiempo de trabajo, los trabajadores lo perciben con un nivel de riesgo
medio (M=8.77), por lo que es un factor de riesgo psicosocial presente en la organizacién y
esta relacionado al tiempo dedicado a la organizacién y a la vida extralaboral, el cual podria
ocasionar dafios a su salud. Por otro lado, la categoria de factor de riesgo psicosocial que
los trabajadores perciben con nivel bajo, es decir, que no se presentan con frecuencia en la
organizacion y que no les podria causar dafio, es el ambiente de trabajo (M= 5.34).
Mientras que los trabajadores perciben como riesgo nulo al liderazgo y relaciones en el
trabajo (M=22.88) y el entorno organizacional (M=11.36), por lo que no representan un

peligro para los trabajadores y casi nunca se presenta en la organizacion (Ver tabla 2).



Tabla 2.

Tabla de nivel de riesgo psicosocial.
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Nivel de Riesgo

Categorias Nulo o Bajo Medio Alto Muy alto
despreciable

Calificacién 94.69
General

Ambiente de 5.34
trabajo

Factores 46.32
propios de la
actividad

Organizacion 8.77
del tiempo de
trabajo

Liderazgoy 22.88
relaciones en el
trabajo

Entorno 11.36
Organizacional

En cuanto los dominios los trabajadores perciben como riesgo alto a la carga de
trabajo (M=29.88), este dominio se refiere a las exigencias que el trabajo tiene sobre el
trabajador y que exceden su capacidad para afrontarlas, estas exigencias pueden ser de
diversa naturaleza como las cuantitativas, cognitivas, emocionales de responsabilidad o
contradictorias, cabe sefialar que este dominio corresponde a la categoria de factores

propios de la actividad que también se encuentra en un nivel de riesgo alto. Otro dominio
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que corresponde a la categoria factores propios de la actividad es la falta de control sobre el
trabajo (M=16.44), el cual los trabajadores percibieron como riesgo medio y se refiere a la
posibilidad que tiene el trabajador para tomar decisiones sobre las actividades que realizan,
es decir, los trabajadores perciben que existe escasa posibilidad para influir, tomar
decisiones sobre los diversos aspectos sobre la realizacion de sus actividades. De igual
manera, los trabajadores perciben a la jornada de trabajo (M=3.90) como riesgo medio, este
dominio pertenece a la categoria de organizacion de tiempo de trabajo y se refiere a la
exigencia de tiempo laboral que puede presentarse en términos de la duracion y el horario
de la jornada laboral, las extensas jornadas, la frecuente rotacion de turnos o turnos

nocturnos, sin pausa ni descanso periddicos (Ver tabla 3).

Tabla 3.

Nivel de riesgo psicosocial por dominios.

Nivel de Riesgo

Categorias Dominios Nulo o Bajo Medio Alto Muy
despreciable alto
Ambiente de Condiciones del 5.34
trabajo ambiente de trabajo
Factores Carga de trabajo 29.88
propios de la Falta de control 16.26
actividad sobre el trabajo
Organizacion Jornada de trabajo 3.90
del tiempo de Interferencia de la 4.87
trabajo relacion trabajo-
familia
Liderazgoy Liderazgo 10.23
relacionesenel  Relaciones en el 6.22
trabajo trabajo
Violencia 6.43
Entorno Reconocimiento del 7.67

Organizacional desempefio
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Ineficiente sentido 3.68
de pertenencia e
inestabilidad

2.3.2. Resultados de la entrevista

A partir de los resultados encontrados en el Cuestionario para la Evaluacion General
de los Factores de Riesgo Psicosocial y Entorno Organizacional, se realiz6 una entrevista
semiestructurada para profundizar los resultados obtenidos del cuestionario, ya que el
cuestionario brinda informacion general de los factores de riesgo psicosocial y no se cuenta
con informacién especifica que permita conocer el tipo de factor de riesgo psicosocial y
como se presenta en la organizacion. Para el analisis de los resultados, se realizaron dos
muestras, una fue la muestra general, que incluia todos los departamentos y otra para el
departamento de administracion que era de interés para la organizacion, ya que fue uno de
los que tuvo mayores modificaciones en su puesto de trabajo.

Para el analisis de los resultados de la muestra general, se identificaron 5 categorias
con dimensiones para cada una. En cuanto a las categorias encontradas estan exigencias
psicoldgicas, trabajo activo y posibilidades de desarrollo, apoyo social y compensacion, en
la tabla 4 se especifican las dimensiones encontradas para cada categoria, que

posteriormente se abordaran cada una de manera descriptiva.



Tabla 4.

Andlisis de resultados de la encuesta.
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Categorias

Dimensiones

Exigencias psicologicas

Exigencias psicoldgicas cuantitativas

Exigencias psicologicas cognitivas

Exigencias psicoldgicas emocionales

Exigencias psicoldgicas contradictorias

Trabajo activo y posibilidades de

desarrollo

Influencia en el trabajo

Posibilidades de desarrollo

Control sobre el tiempo de trabajo

Apoyo social

Previsibilidad

Claridad del rol

Refuerzo

Apoyo social

Posibilidades de relacion social

Sentimiento de grupo

Compensacion

Estima

Exigencias psicoldgicas

Para un mejor entendimiento de los resultados obtenidos para la muestra general se

presentaran las dimensiones de las exigencias psicoldgicas que se encontraron a partir de un

analisis y categorizacion de las respuestas que dieron los colaboradores en el cual se

contemplaron los aspectos positivos y factores de riesgo. Las dimensiones encontradas de
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las exigencias psicologicas fueron cuatro, entre las que se encuentran las exigencias
cuantitativas, cognitivas, emocionales y contradictorias.

En cuanto a la exigencia psicoldgica cuantitativa se identifico como un factor de
riesgo debido a que tres colaboradores mencionaron que cuando el corporativo solicita
informacidn deben de dejar sus actividades para responder a la solicitud del corporativo,
también tres colaboradores mencionaron que hay muchas actividades que hacer en la
jornada laboral. Sin embargo, también se identifico factores positivos, debido a que un
colaborador menciono que cuando tiene mucha carga de trabajo le asignan dos compafieras,
otro aspecto positivo fue que tres colaboradores mencionaron que concluyen sus actividades
durante la jornada laboral (Ver tabla 5).

Lo que respecta a las exigencias psicologicas cognitivas, se identificé como un
factor de riesgo ya que tres colaboradores mencionaron que tienen que supervisar a su
personal y mandar mucha informacion valiosa y diez colaboradores mencionaron que su
trabajo requiere mucha concentracién (Ver tabla 5)

De igual manera, se identificaron las exigencias psicoldgicas emocionales como un
factor de riesgo psicosocial, ya que los trabajadores mencionaron que el trabajo requiere
emociones al tratar con personas y solucionar es problemas con ellos y también
mencionaron que el trabajo requiere paciencia (Ver tabla 5).

También se identificd a las exigencias contradictorias como un factor de riesgo, ya
que los trabajadores mencionaron que se contradicen con la informacion y en ocasiones se
existen érdenes contradictorias. Sin embargo, también se identificaron aspectos positivos,
seis colaboradores mencionaron que no han recibido érdenes contradictorias y también se
menciono que si llegara a recibir alguna orden contradictoria preguntaria para aclarar (\Ver

tabla 5).



Tabla s

Exigencias psicoldgicas
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Tipo de carga

psicoldgica

Factores de riesgo

Factores positivos

Cuantitativas

“Cuando el corporativo nos
pide algo hay que dejar
nuestras actividades para
sacar lo que nos solicitan”

(3)

“Hay muchas actividades
que hacer en la jornada
laboral” (3)

“Cuando tengo mucha
carga de trabajo me
asignan a dos
comparieras, lo cual me
permite respirar”

“Concluyo Mis
actividades dentro de su
jornada laboral” (3)

Cognitivas

“Tengo que supervisar a mi
personal y manejar mucha
informacion valiosa” (3)

“Mi trabajo requiere mucha

concentracion” (10)

Emocionales

“El trabajo requiere
emociones al tratar con
personas Yy  solucionar
problemas con ellos”

“El trabajo requiere
paciencia”

Contradictorias

“Se contradicen con la
informacién”

“En  ocasiones ocurren

ordenes contradictorias

“No ha recibido 6rdenes
contradictorias” (6)

“Si llegara a recibir
ordenes contradictorias
preguntaria para aclarar
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Trabajo activo y posibilidad de desarrollo

En cuanto a los resultados obtenidos de la muestra general de la categoria trabajo
activo y posibilidad de desarrollo, se identificaron tres categorias, las cuales fueron
influencia en el trabajo, posibilidad de desarrollo y control sobre el tiempo de trabajo, estas
dimensiones se crearon a partir de un analisis y categorizacion de las respuestas dadas
durante las entrevistas, en dicho analisis se identificaron los factores de riesgo y aspectos
positivos de las dimensiones encontradas.

Se identifico la influencia en el trabajo como un factor de riesgo laboral ya que los
colaboradores mencionan que necesitan los requerimientos del jefe para poder realizar su
trabajo y tienen que esperar que el jefe les diga que van a realizar. Sin embargo, también se
identificd aspectos positivos en donde once colaboradores mencionan que la organizacion
permite tomar decisiones sobre como administrar sus actividades, también los
colaboradores mencionaron que se organizan tomando en cuenta los asuntos urgentes (Ver
tabla 6).

En cuanto a la posibilidad de desarrollo se identifico como un factor de riesgo, ya
que cuatro colaboradores mencionaron que la capacitacion en los nuevos procesos €s
incompleta y seis colaboradores mencionaron que es necesario reforzar la capacitacion. Sin
embargo, también se identificd aspectos positivos debido a que dos colaboradores
mencionaron que existe crecimiento y seis colaboradores mencionaron que cuentan con el
conocimiento para realizar sus actividades (Ver tabla 6).

De igual manera, se identifico al control sobre el trabajo como un factor de riesgo
debido a que cinco colaboradores mencionaron que, aunque terminen su turno deben de
estar disponibles para resolver dudas y tres colaboradores mencionaron que tiene tiempo

limite para terminar su trabajo. Sin embargo, también se identificd aspectos positivos del
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control sobre el trabajo entre los cuales siete trabajadores mencionan que toman dos
momentos de descanso en el dia, también mencionaron que la organizacion es flexible, si
tienes algun problema te dejan salir y pueden tomarse un tiempo para ir a la tienda, comer o

platicar (Ver tabla 6).

Tabla 6

Dimensiones del Trabajo activo y posibilidad de desarrollo.

Trabajo activo y Factores de riesgo Aspectos positivos

posibilidad de desarrollo

_ ) e “Dependiendo de lo e “La organizacion me
Influencia en el trabajo

que el jefe nos pida
realizamos nuestro
trabajo”

“Tenemos que
esperar que  nos
digan lo que vamos a

hacer”

permite tomar decisiones
sobre cémo administrar
sus actividades” (11)

“Decido cémo
organizarse, tomando en
cuenta los  asuntos

urgentes”

Posibilidad de desarrollo

“la capacitacion en
los nuevos procesos
es incompleta” (4)
“Reforzar

capacitacion” (6)

“Existe crecimiento” (2)
“Cuento con
conocimiento para hacer

sus actividades” (6)




51

) e “Tengo tiempo
Control sobre el trabajo o .
limite para terminar
el trabajo” (3)
e “Aunque termine tu
turno tienes que estar
disponible para

resolver dudas” (5)

“Tomo dos momentos de
descanso” (7)

“La organizacion es
flexible, si tienes algun
problema te dejan salir”
“Puedo tomarme un

tiempo para ir a la tienda,

comer o platicar”

Apoyo social

En cuanto a los resultados obtenidos de la muestra general de la categoria de apoyo
identificaron seis dimensiones, las cuales fueron previsibilidad, la claridad del rol, refuerzo,
apoyo social posibilidad de relaciones, estas dimensiones se crearon a partir de un analisis y
categorizacion de las respuestas dadas durante las entrevistas, en dicho analisis se
identificaron los factores de riesgo y aspectos positivos de las dimensiones encontradas.

En cuanto a la previsibilidad, se identificd como un factor de riesgo ya que cinco
trabajadores mencionan que planean su dia, pero surgen otras actividades que interfieren
con lo planeado. También cuatro colaboradores mencionan que cuando el corporativo
solicita informacion tienen que detener actividades para brindar la informacién solicitada y
tres colaboradores mencionan que no sabes con quién acudir para solucionar nuestras dudas
del sistema (Ver tabla 7).

Lo que respecta a la claridad del rol se identifico como un factor de riesgo, ya que
los trabajadores mencionan que desconocen sus funciones y eso les causa angustia y ain no

han recibido informacion de como realizar su trabajo de una manera mas facil. Sin
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embargo, también se identificé que la claridad del rol tiene aspectos positivos debido a que
ellos saben cudl es su trabajo, tienen reuniones para aclarar situaciones y ya se encuentran

organizados, debido a que cada uno tiene sus responsabilidades (Ver tabla 7).

En cuanto al refuerzo, se identificé como un factor de riesgo ya que mencionan que
tienen que ver que hacer o preguntar para sacar el trabajo y también no sabe exactamente
ddnde buscar la informacidn que necesito. Sin embargo, también se identifico al refuerzo
tiene aspectos positivos, ya que su jefe se acercaba a preguntarme si todo estaba bien (Ver

tabla 7).

También se identificd que el apoyo social como un factor de riesgo psicosocial, ya
que los colaboradores mencionan gue no cuenta con apoyo en su area y no existe apoyo
entre compafieros. Sin embargo, también se identificd aspectos positivos, ya que diez
colaboradores mencionan que existe apoyo entre comparfieros, dos colaboradores
mencionan que reciben apoyo de sus jefes y que todos ponen su granito de arena porque

todos queremos que le vaya bien a la empresa (Ver tabla 7).

De igual manera, se identifico que la relacién social como un factor de riesgo
psicosocial ya que mencionan que hay departamentos que no se relacionan con nosotros y
que cada uno estd mas interesado en sus cosas. De igual manera, se identifico que el apoyo
social tiene aspectos positivos, debido a que mencionan gque conviven con diferentes

departamentos y en ocasiones toman el refresco entre compafieros (Ver tabla 7).

Lo que respecta al sentimiento de grupo se identificé como factor de riesgo, ya que

mencionan que se siente solo y existe poco apoyo entre los comparieros. Sin embargo,
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también se identifico que existe aspectos positivos, ya que mencionan que el gerente estuvo

pendiente cuando se enfermé (Ver tabla 7).

Tabla 7.

Apoyo social

Tipo de apoyo
social

Factor de riesgo psicosoicial

Aspectos positivos

Previsibilidad

“Planeo el dia, pero surgen
otras  actividades  que
interfieren con lo planeado”
(5).
“Cuando el corporativo
solicita informacion tienen
que detener actividades para
brindar la  informacién
solicitada” (4)

“No sabemos con quién
acudir  para  solucionar

nuestras dudas del sistema”

(3)

Claridad del

rol

“El desconocimiento de mis
funciones me causa
angustia”

“No he recibido informacion
de como hacer mi trabajo

para que sea mas facil”

“Yo se cudl es mi
trabajo”

“Reuniones para aclarar
situaciones”
“Estamos  organizadas,
de que, cada quien ya

tiene responsabilidades”
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Refuerzo

“Tengo que ver que hacer o
preguntar para sacar el
trabajo”

“No sé exactamente ddnde
buscar la informacion que

necesito”

“Mi jefe se acercaba a
preguntarme si  todo
estaba bien”

Apoyo social

“No cuento con apoyo €n mi
area”
“No existe apoyo entre

compaieros”

“Apoyo entre
compaieros” (10)

“Todos ponen su granito
de arena porque todos
queremos que le vaya
bien a la empresa”

“Tengo el apoyo de mis

jefes” (2)

Relacion social

“Hay departamentos que no
se relacionan con nosotros”
“Cada quien estd mas

interesados en sus cosas”

“Convivo con diferentes
departamentos”

“En ocasiones tomamos
el refresco entre

compaiieros”

Sentimiento de

grupo

“Me siento solo”
“Poco interés por parte de

los compaieros”

“Mi gerente estuvo
pendiente cuando me

enferme”
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Compensacion

En cuanto a los resultados obtenidos de la muestra general de la categoria de
compensacion, se identifico la dimension de estima, esta dimension se identifico a partir de
un andlisis y categorizacion de las respuestas dadas durante las entrevistas, en dicho anélisis
se identificaron los factores de riesgo y aspectos positivos de la dimension encontrada.

En cuanto la estima se identificd como un factor de riesgo, ya que los trabajadores
mencionan que no aprecian o valoran cuando realiza bien su trabajo. Sin embargo, se
identifico que la estima tiene aspectos positivos en la organizacion, ya que los trabajadores
indican que lo han hecho sentir importante, cuando participa en juntas lo han hecho sentir
importante su opinion y han hecho incrementos de sueldo adicional, por lo mismo de mis

actividades funciones mis éxitos de los proyectos y eventos que he tenido (Ver tabla 8).

Tabla 8.

Compensacién

Tipo de Factor de riesgo Aspectos positivos

compensacion

_ e “Me han hecho sentir importante”
Estima e “No aprecian o . .
e “Cuando he participado en juntas
valoran  cuando ) ] )
hacen sentir importante mi
realiza bien su o
opinion
trabajo”
e “Me han hecho incrementos de

sueldo adicional, por lo mismo de
mis actividades funciones mis
éxitos de los proyectos y eventos

que he tenido”
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Resultados del departamento de administracion

Los resultados encontrados en el departamento de administracion se identificaron las
categorias de exigencias psicoldgicas, trabajo activo y posibilidad de desarrollo y apoyo

social, las dimensiones encontradas para cada categoria se presentan tabla 9.

Tabla 9.

Resultados del departamento de administracion

Categorias Dimensiones

Exigencias psicoldgicas Exigencias psicoldgicas cuantitativas

Exigencias psicoldgicas cognitivas

Exigencias psicologicas emocionales

Exigencias psicoldgicas contradictorias

Trabajo activo y posibilidades de Posibilidades de desarrollo
desarrollo Control sobre el tiempo de trabajo
Apoyo social Previsibilidad
Claridad del rol
Refuerzo
Apoyo social

Sentimiento de grupo

Exigencias psicoldgicas

Para un mejor entendimiento de los resultados obtenidos para la muestra del
departamento de administracion se presentaran las dimensiones de las exigencias
psicoldgicas que se encontraron a partir de un analisis y categorizacion de las respuestas

que dieron los colaboradores. Las dimensiones encontradas de las exigencias psicologicas
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fueron cuatro, entre las que se encuentran las exigencias cuantitativas, cognitivas,
emocionales y contradictorias.

Los colaboradores mencionan que se presentan una carga psicoldgica cuantitativa en
cuanto a volumen de trabajo ya que tienen muchas actividades que hacer en la jornada

laboral, tienen que hacer pendientes del dia anterior (Ver tabla 10).

También los trabajadores mencionan que se presenta la exigencia psicolégica
cognitiva cuando tienen que revisar y analizar informacion para mandar a corregir, su
trabajo requiere mucha concentracion manejan informacion importante. Mencionandose

con mayor frecuencia la concentracion que requiere su trabajo. (Ver tabla 10).

Lo que respecta a las exigencias psicologicas emocionales, se considera un factor de
riesgo debido a que los trabajadores mencionan que su trabajo requiere paciencia, requiere

emociones al tratar con personas y solucionar problemas con ellos. (Ver tabla 10).

Por ultimo, en cuanto a las exigencias psicoldgicas contradictorias, se considera
como un factor de riesgo psicosocial debido a que los trabajadores mencionan que en la
organizacion se contradicen con la informacion, en ocasiones ocurren Grdenes
contradictorias y solicitan informacidn contradictoria a la cual se tienen que adaptar a lo
que piden. Sin embargo, seis trabajadores mencionan que no reciben érdenes
contradictorias y si llegara recibir 6rdenes contradictorias, preguntaria para aclarar la
informacién. Sin embargo, los trabajadores mencionan que existen aspectos positivos ante
la carga psicol6gica contradictoria, ya que mencionan que no existen érdenes
contradictorias y si llegara a recibir 6rdenes contradictorias, preguntaria para aclarar. (Ver

tabla 10).



Tabla 10

Exigencias psicoldgicas.
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Tipo de
Exigencias

psicoldgica

Factor de riesgo

Aspectos positivos

Cuantitativa

“En varias ocasiones tengo que
revisar y hacer pendientes del
dia anterior”

“Hay muchas actividades que
hacer en la jornada laboral” (3)

Cognitivas

“Tengo que revisar y analizar
informacién para mandar a
corregir”

“El trabajo requiere mucha
concentracion” (8)

“En el trabajo  manejo
informacion importante”

Emocional

“El trabajo requiere paciencia”

“El trabajo requiere emociones
al tratar con personas Yy
solucionar problemas con ellos”

Contradictoria

“Se contradicen con la
informacion”

“En ocasiones ocurren ordenes
contradictorias”

“Si solicitan  informacion
contradictoria me adapto a lo
que piden”

e “Sillegaraa
recibir érdenes
contradictorias
preguntaria para
aclarar”

e “No he recibido
ordenes
contradictorias”

(6)
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Trabajo activo y posibilidad de desarrollo.

En cuanto a los resultados obtenidos de la muestra del departamento de
administracion de la categoria de trabajo activo y posibilidad de desarrollo, se encontraron
las dimensiones de posibilidad de desarrollo y el control sobre el trabajo, estas dimensiones
se identificaron a partir de un analisis y categorizacion de las respuestas dadas durante las
entrevistas, en dicho analisis se identificaron los factores de riesgo y aspectos positivos de
la dimension encontrada.

La falta de posibilidad de desarrollo se identificdé como un factor de riesgo debido a
que los colaboradores mencionan que existe falta de crecimiento laboral y se requiere
reforzar y mejorar la capacitacion. Sin embargo, algunos colaboradores mencionan han
tenido crecimiento laboral y cuenta con conocimiento para hacer sus actividades. (Ver tabla

11).

En cuanto a la falta de control en el trabajo, se identificé como factor de riesgo
debido a que los colaboradores mencionaron que se tienen que quedar mas tiempo de su
jornada laboral para acabar sus actividades (5 veces) y en ocasiones no pueden tomar su
tiempo de descanso. Sin embargo, también mencionan como aspectos positivos con mayor
frecuencia fuero que toman dos momentos de descanso (7 veces) y con menor frecuencia
mencionan que concluye sus actividades dentro de su jornada laboral (2 veces) (Ver tabla

11).
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Tabla 11
Trabajo activo y posibilidades de desarrollo. Categoria Posibilidad de desarrollo
Tipo Factores de riesgo Aspectos positivos
Posibilidad de e Falta de crecimiento e Hatenido crecimiento
desarrollo laboral. laboral.
e Reforzar capacitacion. e Cuenta con conocimiento
e Mejorar la capacitacion para hacer sus
actividades.
Control sobre  No considera que puede acabar Toma dos momentos de
el tiempode  sus actividades en su jornada descanso. (7)
trabajo laboral. (5) Considera que concluye sus

En ocasiones no puede tomar su actividades dentro de su jornada
tiempo de descanso. laboral. (2)

Apoyo social

En cuanto a los resultados obtenidos de la muestra del departamento de
administracion de la categoria apoyo social, se encontraron las dimensiones de apoyo
social, previsibilidad, sentimiento de grupo, claridad del rol y refuerzo, estas dimensiones
se identificaron a partir de un andlisis y categorizacion de las respuestas dadas durante las
entrevistas, en dicho analisis se identificaron los factores de riesgo y aspectos positivos de

la dimensiodn encontrada.

En cuanto al apoyo social, se identific6 como un factor de riesgo debido a que los
colaboradores mencionan que comentan que no cuenta con apoyo en Su area y no existe

apoyo entre compafieros. Sin embargo, también comentan que existe apoyo en entre
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comparieros (3 veces), en el departamento se apoyan y si cometen un error cuenta con

apoyo para solucionarlo. (Ver tabla 12).

Lo que respecta a la previsibilidad, se identifico a falta de previsibilidad como un
factor de riesgo psicosocial debido a que los colaboradores mencionan que cuando el
corporativo solicita informacion tienen que detener actividades para brindar la informacion
solicitada (4 veces), planean el dia, pero surgen otras actividades que interfieren con lo

planeado (2), (Ver tabla 12).

Lo que respecta a la dimension de sentimiento de grupo hace referencia a la calidad
de las relaciones en el trabajo, lo que representa el componente emocional del apoyo social.
En la organizacion se presentan una falta de sentimiento de grupo ya que algunos
colaboradores mencionaron que siente solo y existe poco apoyo e interés por parte de los

compafieros. (Ver tabla 12).

La dimension de claridad en el rol se identificé como un factor de riesgo, ya que los
colaboradores mencionaron que el desconocimiento de sus funciones le causa angustia y no
ha recibido informacidn de cémo hacer su trabajo o como buscar informacion que requiere.
Sin embargo, un colaborador menciona que €l sabe como hacer su trabajo. (Ver tabla 12)

Por Gltimo, la dimension de refuerzo se identific6 como un factor de riesgo ya que un

colaborador menciona que no aprecian o valoran cuando realiza bien su trabajo. (Ver tabla
12).
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Tabla 12
Apoyo social. )
Tipo de apoyo Areas de oportunidad Aspectos positivos
social
Apoyo social “No cuento con apoyo en su “Apoyo entre
area” comparieros” (3)
“No existe apoyo entre “En el departamento se
comparieros” apoyan”
“Cuento con apoyo para
solucionar un error”
Previsibilidad “Planean el dia, pero surgen

otras actividades que
interfieren con lo planeado”
)

“Cuando el corporativo
solicita informacion tienen
que detener actividades para
brindar la informacion
solicitada” (4)

Sentimiento de

“Me siente solo”

grupo “Poco apoyo e interés por
parte de los compafieros”
Claridad del “El desconocimiento de mis “Yo sé cual es mi
rol funciones le causa angustia” trabajo”

“No he recibido
informacion de como hacer
mi trabajo o como buscar

informacion que requiero”
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Refuerzo

“No aprecian o valoran
cuando realiza bien su

trabajo”
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Capitulo 3. Programa de Intervencion
3.1. Fundamentacion

El disefio del programa de intervencion se realizo en tres fases, las cuales fueron
retroalimentacion, elaboracion de las lineas de accion e implementacion de acciones, las

cuales se describen a continuacion (Ver figura 6).

Fase 2. Fase 3.
Elaboracion de las

lineas de accidn

Fase 1.

Implementacion

Retroalimentacion :
de acciones.

Figura 6. Proceso de implementacion de acciones

Fase 1. Retroalimentacion

Se presentaron los resultados obtenidos del diagnéstico al gerente de recursos
humanos y a la jefa de capacitacion y desarrollo, utilizando la técnica de confrontacién. Al
ser dos personas como primera actividad se establecié un rapport para crear un clima de

confianza y apertura. Posteriormente se retomo el objetivo del proyecto y se explico el
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proceso de diagnostico que se realizo, los instrumentos utilizados, los participantes y la
dindmica de la sesion, se preguntd si tenian alguna duda o comentario para continuar con

la devolucion de los resultados.

Para la presentacion de los resultados se utiliz6 una presentacion de Power Point en
la cual se expusieron los datos en el siguiente orden: primero se presentd el nivel general de
riesgo psicosocial, posteriormente el nivel de riesgo psicosocial por categorias, el nivel de
riesgo psicosocial por dominios y por ultimo, los resultados obtenidos a través de la
encuesta. Para los resultados de los niveles de factores de riesgo psicosocial se pregunto
primeramente ¢Qué nivel de riesgo consideraban que tenia la organizacion? en dado caso
que la respuesta no correspondia con los resultados obtenidos, se preguntaba ¢a qué
consideran gue se deba la diferencia? Y ¢Por qué creen que la organizacion obtuvo esos

resultados? Este mismo proceso se realiz6 para cada categoria. (Ver figura 8)
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Proceso de confrontacion

¢Qué nivel de riesgo consideran que tenia la organizacion?

Carga de

Falta de trabajo
control sobre (Riesgo alto)

el trabajo

Jornada de
trabjo (Riesgo
medio)

=

Preg‘l] ntas

*¢A a que consideran que se deba la similitud o la diferencia?
e iPor qué creen que la organizacién obtuvo esos resultados?

Figura 7. Proceso de confrontacién

A continuacion, se presenta las dimensiones de los factores con un mayor nivel de
riesgo, los cuales fueron carga de trabajo, control sobre el trabajo y jornada de trabajo.
Dichos resultados fueron los elementos en los cuales se baso la guia de entrevista, por lo

que los ejes de accion se encuentran basados los resultados de las entrevistas.
Fase 2. Elaboracion de las lineas de accion.

En lo que respecta a los resultados de la encuesta se presentaron de la siguiente
manera, primero se pregunto. ¢Cual consideraban que era la opinion de los trabajadores en

cuanto a los factores de riesgo: carga de trabajo, jornada laboral y control sobre él
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trabajo?, se registraron las respuestas y posteriormente se mostraron los resultados
obtenidos, cuando la respuesta no correspondia con los resultados obtenidos se realizaban
tres preguntas una era ¢por qué creen que existe esta diferencia? ;Qué piensan que ocurre
en la organizacién para obtener tales resultados? y la tercera pregunta fue ¢ Qué cosas se
pueden realizar para que ya no ocurran? Para esta Ultima pregunta se registraron todas las
respuestas para cada factor de riesgo en una tabla que estaba ligada a la presentacion en
donde se categorizaban en acciones de primer nivel, segundo nivel y tercer nivel. El
primer nivel que se refiere a acciones a nivel organizacional, el segundo nivel de accion se
orienta al plano grupal y las acciones de tercer nivel de accion se centran en acciones a
nivel individual y ocurren cuando se identifica que un trabajador presenta signos y/o
sintomas de alteraciones en su salud, en donde se realizan intervenciones de tipo clinico o

terapéutico.

Cuando se terminaron de presentar los resultados, se analizaron las propuestas
expuestas y a partir de estas, se establecieron los ejes de accion los cuales fueron
sensibilizacion, formacion de personal y evaluacion de las nuevas formas de trabajo,

posteriormente, para cada eje se establecieron acciones (Ver tabla 14).
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Tabla 14.
Ejes de accion
Eje de accion Factor de riesgo Acciones Nivel de
accion
Sensibilizacion Exigencias Reunion de sensibilizacion  Primer nivel
y psicoldgicas de NOM-035
comunicacion Apoyo Social
al personal Trabajo activo y
posibilidad de
desarrollo
Exigencias Creacion de las Politicas de  Primer nivel
psicoldgicas prevencion  de  riesgos
Apoyo Social psicosociales
Trabajo activoy
posibilidad de
desarrollo
Exigencias Comunicacion y difusion de  Primer nivel
psicoldgicas las nuevas politicas de
Apoyo Social ~ prevencion de factores de

Trabajo activoy

riesgo psicosocial

posibilidad de

desarrollo
Formacion en Exigencias Taller sobre la Segundo nivel
recursos psicologicas Administracion del estrés
personales Trabajo activoy

posibilidad de

desarrollo

Exigencias Taller sobre la Segundo nivel
psicologicas Administracion de
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e Trabajoactivoy actividades en la jornada
posibilidad de laboral

desarrollo
e Apoyo social Taller sobre el apoyo social ~ Segundo nivel
Evaluacion de e Exigencias Sesion de trabajo sobre el  Primer nivel
las nuevas psicoldgicas nuevo sistema de trabajo
formas de e Trabajo activoy
trabajo. posibilidad  de
desarrollo
e EXigencias Sesion de trabajo sobre las  Primer nivel
psicoldgicas nuevas instalaciones

e Apoyo Social

e Trabajoactivoy
posibilidad de
desarrollo

e Exigencias Alineacion de las politicas  Primer nivel
psicoldgicas vigentes a la NOM-035

e Apoyo Social

e Trabajo activoy
posibilidad de
desarrollo

Durante la sesion un tema de interés que mencionaba el gerente de recursos
humanos era el departamento de administracion, el cual cuenta con el mayor nimero de
colaboradores y tuvo mayores cambios procedimentales con el nuevo sistema
implementado y de espacio fisico por las nuevas instalaciones, por lo que las acciones

estarian encaminadas en primera instancia a este departamento.
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Fase 3. Implementacion de acciones

3.2. Objetivos

Implementar estrategias personales y organizacionales que fomenten condiciones

laborales favorables para el desarrollo de entornos de trabajo saludables.

3.2.1. Objetivos especificos

Disefar estrategias de prevencion de factores de riesgo psicosocial a nivel

individual, grupal y organizacional.

Disefiar estrategias de promocién de entornos de trabajo saludables a nivel individual

y grupal.

3.3. Programa de Intervencion

El programa de intervencion se basé considerando los tres ejes de accion:
sensibilizacion, formacion de recursos personales y de evaluacion de las nuevas formas
de trabajo. A continuacidn, se describen las actividades implementadas para cada eje.

3.3.1. Sensibilizacion y comunicacion al personal

Las actividades que se implementaron para el eje de sensibilizacion fueron en dos
rubros: uno de ellos fue la sensibilizacion a la nueva NOM-035STPS-2018 y el segundo
rubro se-basa en las nuevas politicas para la prevencion de factores de riesgo psicosocial,

ambos temas encaminados a brindar informacion y conocimientos.
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La primera actividad realizada fue con los lideres de la organizacion a nivel region, en
la cual se disefiaron y realizaron talleres acerca de la NOM-035-STPS-2018, el cual tuvo
como objetivo conocer la NOM-035-STPS-2018 sus implicaciones, requisitos y aspectos
practicos, asi como conocer estrategias de afrontamiento y buenas practicas, para ser
facilitadores en los cambios normativos de la nueva implementacion. Este taller se
implemento para que los lideres tengan informacion veraz para compartir con sus
colaboradores, asi como informar las actividades que la organizacion llevara acabo para el

cumplimiento de dicha norma.

Posterior a la sensibilizacion de los lideres, se disefiaron tripticos informativos sobre
la NOM-035-STPS-2018 los cuales fueron entregados a todos los colaboradores. De igual
manera se realizaron cartelones de la norma y fueron colocadas en los murales de la

oficina, vidrieras informativas y en el comedor de la organizacion.

Para la comunicacion de las nuevas politicas de prevencién de factores de riesgo
psicosocial, se brindd capacitacion a los lideres sobre las actividades que se estan
realizando para prevenirlos, las responsabilidades de la organizacion y de los
colaboradores, asi como las vias de comunicacion de los colaboradores cuando se
presenten algun factor de riesgo psicosocial o alguiin evento traumatico severo. De igual
manera, se realizaron carteles informativos para los colaboradores, sesiones con sus lideres
para que conozcan la nueva politica. Asi también ser enviaron correos con informacion de
los procedimientos y responsabilidades relacionadas con la NOM-035-STPS-2018 y las
politicas de prevencion de factores de riesgo psicosocial. De igual manera se cred un
espacio digital para que pueda ser consultada la informacion, yasieeme se designo e

informo a los colaboradores de un responsable que seria encargado de brindar informacion
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a los colaboradores que tengan alguna duda respecto a la politica, mediante un correo

electrénico, su teléfono o de manera presencial.

3.3.2. Formacion en recursos personales

Para abordar el eje de formacion en recursos personales, se tomd el modelo
Demanda-Control- Apoyo social (Karasek, Theorell y Jonhson en 1990) para la
elaboracion de las estrategias. Este modelo sefiala que el estrés en el trabajo y sus efectos
en la salud mental y fisicos, son el resultado en conjunto de las demandas laborales, la
libertad para tomar decisiones y enfrentar las demandas, por lo que el estrés se presenta
cuando no se puede tener control de decisiones sobre las demandas laborales. Siendo las
demandas psicoldgicas todos aquellos requisitos que el trabajo exige a la persona y pueden
estar relacionados con el volumen de trabajo, tiempo, nivel de atencion, interrupciones
imprevistas por lo que se relaciona con cualquier tipo de tarea. Mientras que el control es
un recurso que permite contener las demandas de trabajo, es decir, son oportunidades y
recursos que la organizacion proporciona a la persona para tomar decisiones. Por ultimo, el
apoyo social cumple con la funcién de incrementar la habilidad de afrontar una situacion
estresante, haciendo referencia al clima social, la relacion con los comparieros y jefes (Vega

2001 en Fernandez, Low y Talero, 2017).

Para dar respuesta a este eje, se disefiaron talleres enfocados en las tematicas de
administracion del estrés, administracion de las actividades en la jornada de trabajo, y
apoyo social. A continuacion, se presentara el objetivo de cada taller y la descripcion de los

contenidos abordados.
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Taller de administracién del estrés

Ya que el estrés siempre estara presente en los ambientes de trabajo y el cual es
indispensable porque permite mantenerse activo para la realizacion de las funciones, es
necesario contar con herramientas personales para manejarlo de forma adecuada y no
generé afectaciones en la salud de los colaboradores. Dicho taller tiene el objetivo de
desarrollar estrategias cognitivas y practicas para afrontar al estrés de forma efectiva
mediante el establecimiento de recursos cognitivos y técnicos que permitan aplicar dichos
conocimientos para reducir los efectos ocasionados por las exigencias psicoldgicas, como
las cuantitativas, cognitivas, emocionales y contradictorias, asi como afrontar la
posibilidad de desarrollo. En el cual se abordarian las teméticas de conceptualizacion del
estres, respuestas ante el estrés, ;Coémo reaccionan ante el estrés? y estrategias de

afrontamiento.
Taller de administracién de las actividades en la jornada de trabajo

Otra tematica es la administracion de las actividades en la jornada laboral, esto
debido a que por medio de las entrevistas se identifico como area de oportunidad la
influencia en el trabajo y control sobre el trabajo. Por lo que los talleres tendran el objetivo
de desarrollar estrategias practicas mediante el establecimiento de recursos cognitivos y
practicos que permitan que los trabajadores optimicen sus actividades a lo largo de la
jornada laboral. Con el fin de desarrollar mayor control sobre las actividades realizadas,
organizar sus tiempos de descanso y optimizar su jornada laboral para que sea efectiva 'y
no tenga que quedarse tiempo adicional. En dicho taller se abordarian las tematicas de la
conceptualizacion del tiempo, la importancia de la administracion de las actividades, la

diferenciacion entre urgente y lo importante, asi como técnicas de administracion.



74

Taller de apoyo social

Una de las estrategias clave para el apoyo social es la comunicacién en direccion
con sus lideres e iguales, elemento que cuando se apoya de la administracion de las
actividades durante la jornada laboral, permite tener mayor claridad, control e influir en
sus funciones, asi como los trabajadores que desempefian un trabajo emocional 0 manejan
informacion importante identifiquen cuales son sus redes de apoyo para recurrir a ellos
cuando requieran. Por lo que el taller de apoyo social se abordaria como herramienta de
prevencion de factores de riesgo psicosocial, que favorece los entornos de trabajo
saludables en las organizaciones, con el objetivo de desarrollar estrategias individuales y
grupales que favorezcan el apoyo social en la organizacién mediante el establecimiento de
recursos cognitivos y précticos, que permitan a los trabadores conocer la importancia del
apoyo social y como aplicarla en los centros de trabajo. En este taller se abordarian los
temas de la conceptualizacién del apoyo social, los beneficios de contar con apoyo social

en la organizacion y por ultimo las estrategias para favorecer el apoyo social.

3.3.3. Evaluacion de las nuevas formas de trabajo

Con el fin de conocer el impacto de las nuevas implementaciones que desarroll6 la
empresa, se propusieron las siguientes acciones. Para evaluar el nuevo sistema que se
implementd para reducir y redistribuir la carga de trabajo, la implementacion de este
nuevo sistema se desarrolld por parte de la organizacion e inicio al mismo tiempo que el
diagndstico de la intervencion, se propuso realizar sesiones de trabajo con distintos grupos

de la organizacion, para identificar las fortalezas y areas de oportunidad que esta teniendo
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el nuevo sistema, con el fin de establecer acciones que permitan la mejora de este y en su

caso brindarle mayores herramientas a las personas que lo utilizan.

De igual manera, se propuso realizar sesiones de trabajo para conocer las dindmicas
que estan ocurriendo en la organizacion por el nuevo espacio de trabajo de puertas
abiertas. Otro tema para abordar en las sesiones de trabajo es el proceso de adaptacion que
estan teniendo los colaboradores, ya que se modificaron algunas reglas de convivencia que
fueron estipuladas desde corporativo. También buscan conocer la funcionalidad para
determinar si las instalaciones estan cumpliendo su objetivo y las dinamicas sociales que
estan dando y que tal vez no fueron consideradas en las normas de convivencia o en la
estructura. Esta modificacion de los espacios de trabajo surgi6 por parte del corporativo e
inicid durante la investigacion profunda y fue implementado para optimizar el tiempo de
respuesta entre los miembros de la organizacion, mejorar la comunicacion, mejorar las
relaciones interpersonales y promover la integracién entre departamentos, estas beneficios
que busca el nuevo espacio fisico se relacionan con los factores de riesgo de control sobre

el tiempo de trabajo, refuerzo, sentimiento de grupo, previsibilidad y claridad del rol.

Por ultimo, se realiz6 una reunion entre los representantes de la organizacion a
nivel sureste junto con el corporativo a nivel nacional, para realizar un analisis de las
acciones, programas y actividades enfocadas a la promocion de entornos de trabajo
saludables que se implementan de forma habitual en la organizacion y que estan
relacionadas con el cumplimiento de la norma, de tal forma que no se dupliquen esfuerzos.
En dicha reunidn se identificaron las actividades que se relacionaban a los factores de
riesgo psicosocial y los entornos de trabajo saludables con el fin de integrarlos para el

cumplimiento de la norma. También se estipulé que se llevaria a cabo una difusion
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dirigida a los colaboradores sobre estas actividades, los objetivos de estas y su relacion,

para crear entornos de trabajo saludables.

Lo que respecta a los tres ejes de accion se basaron en los factores de riego que se
identificaron durante las entrevistas realizadas a los colaboradores y conforman un
programa de intervencidn que permitira el establecimiento de aprendizajes por parte de los
colaboradores, favoreciendo los entornos de trabajo saludables y el cumplimiento de la
NOM-035-STPS-2018.

3.3.4. Propuesta de evaluacion

Para la realizacion de la evaluacion se propone realizar dos tipos, una evaluacion
del proceso de la intervencion y otra de aprendizaje. En cuanto a la evaluacion del
proceso se realizaria una escala Likert que se aplicaria a al gerente de Recursos Humanos
y a la jefa de capacitacion y desarrollo. La escala abarcaria los aspectos del diagnostico y
la intervencion. Para el diagnostico se abordarian los instrumentos y técnicas
implementadas, la forma de la recopilacion de la informacion y los participantes
seleccionados para el diagndstico. Para el proceso de intervencidn se tomaria en
consideracion la sesion de retroalimentacion, las reuniones de sensibilizacion de la NOM-
035, el disefio de las politicas, la comunicacién y difusion de las politicas, las propuestas
de accion para la formacion en recursos personales y para la evaluacion de los nuevos
procesos, por ultimo, se evaluaria la pertinencia de la seleccién de los participantes de la
intervencion, el cual iniciaria como el personal administrativo

En cuanto a la evaluacion del aprendizaje se realizaria un instrumento de escala
Likert para evaluar el cambio conductual, se disefiaria para evaluar el propio cambio

conductual, de los comparieros y del lider, en los aspectos de apoyo social,



administracion de actividades en la jornada de trabajo y administracion del estrés. Esta
evaluacion puede ser realizada de manera fisica o digital de acuerdo con las necesidades

de la organizacién y la nueva normalidad.
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Capitulo 5. Discusion y Conclusiones

La intervencion en factores de riesgo psicosocial es un tema complejo, debido a los
actores que se encuentran involucrados para mantener los lugares de trabajo seguros y
saludables (OIT, 2019). Entre los aspectos involucrados se pueden identificar las
interacciones en el trabajo, el medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo, las condiciones
de la organizacién, asi como las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y si
situacion personal fuera del trabajo considerando sus experiencias y percepciones (Luna,

Anaya y Ramirez, 2019).

El Desarrollo Organizacional (DO) es una estrategia que permite abordar los
factores de riesgo psicosociales, ya que tiene las caracteristicas de ser una estrategia
educativa planeada, se encuentra fundamentada en la conducta humana, se basa en el
aprendizaje, se encamina hacia el autoanalisis y al cambio. Cabe sefialar que los cambios
gue se implementan son de acuerdo con las necesidades de la organizacion (Guizar, 2013).
Es por lo anterior que el-DO permite adecuarse a los factores de riesgo psicosociales, ya
que trabaja con percepciones y necesidades especificas de los colaboradores mediante el
enfoque participativo. De igual manera, se ha identificado que el DO permite mejorar la
precision y la pertinencia de los impactos, también mejora la comprension de la

intervencion y mejorar el desempefio del proyecto (Guijt, 2014).

Respecto a los factores de riesgo psicosociales, es importante recalcar que son
causados por las dindmicas que se propician en la organizacion y la labor de prevencion,
disminucion y erradicacion tiene que ser en conjunto y el DO brinda las pautas para el

abordaje colaborativo, cooperativo y genera el compromiso entre todos los participantes.
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El diagnostico es un elemento clave para el desarrollo adecuado y oportuno de las
intervenciones y elemento fundamental en el DO, debido a que un adecuado diagnostico,
con los instrumentos y técnicas pertinentes a las dindmicas de la organizacion, permite el
correcto establecimiento de lineas de accion para mitigar o eliminar la presencia de factores
de riesgo psicosocial percibido y mejorar el bienestar y la calidad de vida de los

trabajadores (Luna, Anaya y Ramirez, 2019).

En el diagnostico se llevaron a cabo entrevistas con el contacto de la organizacion,
las cuales fueron basadas con un enfoque cualitativo. También se aplicé un instrumento
cuantitativo el cual fue la guia de referencia Il de la Norma 035 y concluyd con la
realizacion de entrevistas semiestructuradas. Este método es similar al implementado para
el diagnostico de violencia laboral, que también es un factor de riesgo psicosocial, a través
del disefio secuencial derivativo anidado, que consta de tres etapas (cualitativa, cuantitativa
y cualitativa), este disefio metodoldgico permitio tener diagnosticos méas precisos

(Martinez-Mejia y Cruz, 2019).

Esta forma de abordaje permitié en primera instancia determinar el nivel de riesgo
general de la organizacion, el cual fue medio, por lo que las acciones estarian encaminadas
a la prevencion y reduccidn, pero era necesario identificar de manera especifica en qué
elementos se deberia realizar la intervencion, por lo que fa las entrevistas realizadas para
profundizar en los factores de riesgo psicosociales permitié complementar los niveles que
te brinda el instrumento cuantitativo, ya que se pudo identificar que la carga de trabajo era
percibida como un factor de riesgo psicosocial, asi como el tipo de carga de trabajo que

presentan los colaboradores y como es que la jornada laboral y el control sobre el trabajo
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representan un riesgo psicosocial, elementos que fueron determinantes para la siguiente

etapa de propuestas de accion.

En las entrevistas se identifico la exigencia psicoldgica cognitiva como un elemento
de la carga de trabajo, hallazgo que se relaciona con lo que menciona el INSST (2002) ya
que la carga mental se relaciona con la naturaleza de las funciones de los trabajadores en
este caso la mayoria de los trabajadores que participaron en el diagnosticé fueron personal
que labora en oficinas y con atencidn a clientes internos y externos que se relaciona con la

exigencia psicoldgica emocional.

Lo que respecta al control sobre el tiempo de trabajo, es un elemento importante
para abordar ya que cuando se permanece mayor tiempo en la organizacion se resta la
cantidad-de tiempo a otros aspectos de la vida, como el tiempo libre, desarrollo personal y
menor participacion en la vida familiar pudiendo y-a la larga ocasionar alteraciones en la
salud y satisfaccion laboral (Monza 2005). Mientras que la posibilidad de desarrollo se
relaciona con la influencia en el trabajo y hace referencia a la autonomia del trabajador y de
acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 e} los trabajadores deben de tener la capacidad y
posibilidad de influir y tomar decisiones cuando se encuentran realizando sus actividades
en sus centros de trabajo, siempre y cuando el colaborador cuente con los conocimientos,

habilidades y experiencia necesaria para tomar las decisiones.

También se identificé al apoyo social como un elemento de mejora en la
organizacion, esto se debe a que el apoyo social contribuye a la satisfaccion de necesidades
humanas como la seguridad, contacto, social, pertenencia, estima, afecto y solucion de
problemas al estrés laboral y a la salud. Pero el apoyo social también es un factor protector

gue compensa los efectos negativos del estrés y puede influir de forma positiva y directa
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sobre la salud y bienestar de las personas (Pérez y Martin, 1999). Por lo que al abordar el
apoyo social seria un factor benéfico para la organizacion e impactaria de forma directa a la

reduccién y prevencion de los demas factores de riesgo psicosocial.

Para la propuesta de accion y la implementacion de acciones se realiz6 una
confrontacién, la cual tuvo como resultado el establecimiento de los ejes de accidn, los
cuales se categorizaria como una intervencion de nivel secundario, ya que se inici6 con un
diagndstico y se brindo a los colaboradores estrategias para que controlen los factores de
riesgo psicosocial o su experiencia de estrés. (Martinez-Loza y Bestratén, 2010). Como
primera accion se trabajo con los participantes clave para que favorezcan el desarrollo de la
implementacion de las acciones de intervencion, en este caso fueron los lideres, con los
cuales se realizé una sensibilizacion de la Norma 035. Asi como la creacion de politicas de
prevencion de riesgo psicosociales, que es una obligacion de la organizacion de acuerdo
con la NOM-035-STPS-2018 y de acuerdo con la OIT (2012) son una herramienta para la

promocion de la salud y creacién de entornos de trabajo saludables.

De igual manera, se estableci6 el eje de formacion en recursos personales, el cual
estaba enfocado en brindar estrategias de afrontamiento, que de acuerdo con Gil (2012) los
trabajadores necesitan utilizar estrategias de afrontamiento para que puedan manejar las
situaciones laborales, es decir, el trabajador necesita modificar su comportamiento,
cogniciones y/o emociones para adaptarse a la situacion y poder afrontarlas en dado caso

que llegara a aparecer algun factor de riesgo psicosocial.

Otros elementos que se deben de tomar en consideracion para el desarrollo de
futuras intervenciones en factores de riesgo psicosocial es la utilizacion de instrumentos

cuantitativos y cualitativos para el diagnéstico como lo propone el disefio secuencial
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derivativo anidado, el cual permite tener una vision mas amplia del fendmeno en la

organizacion

De igual manera, para abordar los factores de riesgo psicosociales se necesita un
trabajo en conjunto para producir las estrategias necesarias para promover la salud de los
trabajadores (OIT, 2019). Dicho trabajo en conjunto se puede obtener mediante el enfoque
participativo, identificacion de los participantes clave. Uno de los beneficios del enfoque
participativo es que permite el involucramiento de todos los colaboradores, de tal forma que
todos tengan conocimiento y sean responsables de la vigilancia y desarrollo de entornos de
trabajo saludables. De igual manera, es necesario identificar e involucrar a los participantes
clave, que pueden facilitar, favorecer y refuercen las acciones y el proceso de la
intervencion, en este caso se identifico a los lideres como participantes clave debido a su
experiencia previa en otras intervenciones, sus conocimientos e influencia entre el personal

que tienen a cargo y el contacto que tienen con el personal de otros departamentos.

Otro elemento que se debe de tomar en cuenta para la intervencion es el apoyo
social como factor protector ante el estrés y favorecedor del bienestar y, por Gltimo, tener
en cuenta que “En el mundo laboral en el que vivimos hoy dia, para poder sobrevivir y
prosperar en un contexto de cambio continuo, las organizaciones precisan empleados
motivados y psicologicamente ‘sanos’, y para poder conseguirlo, las politicas de salud
ocupacional y de direccion de los recursos humanos deben estar sincronizadas” (Salanova,
y Llorens, 2008, p. 63). Complementando la vision anterior, no solo hay que alinear las
politicas de salud ocupacion y la direccion de recursos humanos, sino que también hay que
alinear, los procesos, procedimientos, estructura, tecnologia y personal para que se puedan

desarrollar entornos de trabajo saludables libres de factores de riesgo psicosocial que



83

permitan el bienestar de los trabajadores y, por ende, de la organizacion.

Aunque anteriormente se mencionaron algunos elementos a considerar para
intervenir en factores de riego psicosociales. Es importante recalcar que existen diversos
manuales para abordar los factores de riesgo psicosocial, estos manuales permiten informan
qué son, sus implicaciones, como se pueden medir y cdmo se puede intervenir (Moreno y
Béez, 2010; OIT, 2012; Pastrana, 2009; Instituto Aragonés de Salud y Seguridad Laboral,
2013). Pero es necesario tomar en cuenta que no se puede tener un Gnico protocolo de
accion para la prevencion o erradicacion de los factores de riesgo psicosocial, sino que

deben de ser con base a las necesidades y caracteristicas de la organizacion.
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Apéndice 1. Cuestionario para identificar los factores de riesgo psicosocial en los centros de
trabajo
A continuacién, se le presentaran diversas preguntas relacionadas con diferentes
factores relacionados con su trabajo. Le pedimos que conteste con la mayor sinceridad posible
todas las preguntas, no existen respuestas buenas ni malas. Los resultados serén analizados de
forma general y confidencial y de ninguna manera afectaran su trabajo. De antemano le
agradecemos su colaboracidn y participacion en este estudio.

Datos sociodemograficos

Edad: Sexo: Hombre () Mujer ()
Escolaridad: Antigiiedad en la empresa: afios
Turno: Matutino () Vespertino () Nocturno () Rotativo ( )

Puesto:

Departamento: Lugar de trabajo:

I. FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL.
Instrucciones: A continuacion, se le hardn una serie de afirmaciones relacionadas con su trabajo;
favor de marcar con una X segun la frecuencia con la que se presentan.

. . Casi
Siempre | Casisiempre | Algunas veces Nunca
nunca

El espacio donde trabajo me permite realizar
mis actividades de manera segura e higiénica

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo
fisico

Me preocupa sufrir un accidente en mi trabajo

Considero que en mi trabajo se aplican las
normas de seguridad y salud en el trabajo

Considero que las actividades que realizo son
peligrosas

Para responder a las preguntas siguientes piense en la cantidad y ritmo de trabajo que tiene.

. . Casi
Siempre| Casisiempre | Algunas veces Nunca
nunca

Por la cantidad de trabajo que tengo debo
quedarme tiempo adicional a mi turno

Por la cantidad de trabajo que tengo debo
trabajar sin parar

Considero que es necesario mantener un ritmo de
trabajo acelerado

Las preguntas siguientes estdn relacionadas con el esfuerzo mental que le exige su trabajo.
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. Casi Casi
Siempre| . Algunas veces Nunca
siempre nunca
9 |Mi trabajo exige que esté muy concentrado
10{Mi trabajo requiere que memorice mucha informacion
En mi
11 . . - .
trabajo tengo que tomar decisiones dificiles muy rapido
12 Mi trabajo exige que atienda varios asuntos al
mismo tiempo
Las preguntas siguientes estdn relacionadas con las actividades que realiza en su trabajo y las
responsabilidades que tiene.
Casi Casi
Siempre . Algunas veces Nunca
siempre nunca
13 En mi trabajo soy responsable de
cosas de mucho valor
14 Respondo ante mi  jefe por  los resultados de
toda mi area de trabajo
15|En el trabajo me dan érdenes contradictorias
16 Considero que en mi trabajo me
piden hacer cosas innecesarias
Las preguntas siguientes estdn relacionadas con su jornada de trabajo
. Casi Casi
Siempre . Algunas veces Nunca
siempre nunca

17

Trabajo horas extras mas de tres veces a la
semana

18

Mi trabajo me exige laborar en
dias de descanso, festivos o fines de semana

19

Considero que el tiempo en el trabajo es mucho
y perjudica mis actividades familiares o
personales

20

Debo atender asuntos de trabajo cuando
estoy en casa

21

Pienso en las actividades familiares o personales
cuando estoy en mi trabajo

22

Pienso que mis responsabilidades familiares
afectan mi trabajo




Las preguntas siguientes estdn relacionadas con las decisiones que puede tomar en su trabajo.

92

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi
nunca

Nunca

23

Mi trabajo permite que desarrolle nuevas
habilidades

24

En mi trabajo puedo aspirar a un mejor puesto

25

Durante mi jornada de trabajo
puedo tomar pausas cuando las necesito

26

Puedo decidir cuanto trabajo realizo durante la
jornada laboral

27

Puedo decidir la velocidad a la que realizo mis
actividades en mi trabajo

28

Puedo cambiar el orden de las actividades que
realizo en mi trabajo

Las preguntas siguientes estdn relacionadas con cualquier tipo de cambio que ocurra en su trabajo

(considere los ultimos cambios realizados).

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi
nunca

Nunca

29

Los cambios que se presentan en mi trabajo
dificultan mi labor

30

Cuando se presentan cambios en mi trabajo se
tienen en cuenta mis ideas o aportaciones

Las preguntas siguientes estdn relacionadas con la capacitacion e informacion que se le

proporciona sobre su trabajo.

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi
nunca

Nunca

31

Me
informan con claridad cudles son mis funciones

32

Me explican claramente los resultados que
debo obtener en mi trabajo

33

Me explican claramente los objetivos de mi
trabajo

34

Me informan con quién puedo resolver
problemas o asuntos de trabajo
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35

Me permiten asistir a capacitaciones
relacionadas con mi trabajo

36

Recibo capacitacion util para hacer mi trabajo

Las preguntas siguientes estdn relacionadas con el o los jefes con quien tiene contacto.

Casi

Siempre .
siempre

Algunas veces

Casi
nunca

Nunca

37

Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo

38

Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y
opiniones

39

Mi jefe me comunica a tiempo la informacién
relacionada con el trabajo

40

La orientacion que me da mi jefe me ayuda a
realizar mejor mi trabajo

41

Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que se
presentan en el trabajo

Las preguntas siguientes se refieren a las rel

aciones con sus compaﬁeros.

Siempre | Casisiempre

Algunas veces

Casi
nunca

Nunca

42

Puedo confiar en mis compafieros de trabajo

43

Entre compafieros solucionamos los
problemas de trabajo de forma respetuosa

44

En mi trabajo me hacen sentir parte del grupo

45

Cuando tenemos que realizar trabajo de
equipo los compafieros colaboran

46

Mis companeros de trabajo me
ayudan cuando tengo dificultades
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Las preguntas siguientes estdn relacionadas con la informacion que recibe sobre su rendimiento en
el trabajo, el reconocimiento, el sentido de pertenencia y la estabilidad que le ofrece su trabajo.

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi
nunca

Nunca

47

Me informan sobre lo que hago bien en mi
trabajo

48

La forma como evaltdan mi trabajo en mi centro
de trabajo me ayuda a mejorar mi desempefio

49

En mi centro de trabajo me pagan a tiempo mi
salario

50

El pago que recibo es el que merezco por el
trabajo que realizo

51

Si obtengo los resultados esperados en mi
trabajo me recompensan o reconocen

52

Las personas que hacen bien el trabajo pueden
crecer laboralmente

53

Considero que mi trabajo es estable

54

En mi trabajo existe continua rotacion de
personal

55

Siento orgullo de laborar en este centro de
trabajo

56

Me siento comprometido con mi trabajo

Las preguntas siguientes estdn relacionadas con actos de violencia laboral (malos tratos, acoso,

hostigamiento, acoso psicoldgico).

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi
nunca

Nunca

57

En mi trabajo puedo expresarme libremente sin
interrupciones

58

Recibo criticas constantes a mi persona y/o
trabajo

59

Recibo burlas, calumnias, difamaciones,
humillaciones o ridiculizaciones

60

Se ignora mi presencia o se me excluye de las
reuniones de trabajo y en la toma de decisiones

61

Se manipulan las situaciones de trabajo para
hacerme parecer un mal trabajador

62

Se ignoran mis éxitos laborales y se atribuyen a

otros trabajadores
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63

Me bloquean o impiden las oportunidades que
tengo para obtener ascenso o mejora en mi
trabajo

64

He presenciado actos de violencia en mi centro
de trabajo

Las preguntas siguientes estdn relacionadas con la atencion a clientes y usuarios.

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios: |No

Si

Si su respuesta fue "Si", por favor responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO" pase

a las preguntas de la seccién siguiente.

Casi
Siempre| Casi siempre | Algunas veces Nunca
nunca
65 |Atiendo clientes o usuarios muy enojados
66 Mi trabajo me exige atender personas muy
necesitadas de ayuda o enfermas
Para hacer mi
67 |trabajo debo demostrar sentimientos distintos a
los mios
68 Mi trabajo me exige atender situaciones de
violencia
Si
Soy jefe de otros trabajadores: No
Si su respuesta fue "SI", por favor responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO", ha
concluido el cuestionario.
Las preguntas siguientes estdn relacionadas con las actitudes de las personas que supervisa.
. . Casi
Siempre | Casisiempre | Algunas veces Nunca
nunca

69

Comunican tarde los asuntos de trabajo

70

Dificultan el logro de los resultados del trabajo

71

Cooperan poco cuando se necesita

72

Ignoran las sugerencias para mejorar su
trabajo
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11.
12.

13.
14.
15.
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Apéndice 2. Guia de entrevista

¢Como describiria su dia en el trabajo? (Cantidad, ritmo, exigencias,
tiempo/horario)
¢Como es la distribucion de las actividades y funciones en el departamento?

Carga de trabajo

¢Coémo distribuyes o administras tu tiempo para realizar tus actividades? y *puedes
decir en como las organizas*

¢Cbémo es el apoyo de compafieros y/o jefe para realizar tus actividades?

¢Como aplicas tus conocimientos y habilidades en tu lugar de trabajo?

¢Qué sucede en el trabajo cuando te dan 6rdenes contradictorias?

¢Cuales son las demandas que exige tu trabajo, para que las puedas cumplir?
(Esfuerzo, emocional, concentracion, fisico, tiempo, etc)

Jornada de trabajo

¢Consideras que tu horario de trabajo te da el tiempo suficiente para acabar con tus
actividades?
¢Qué haces para terminar en tiempo tus actividades de tu jornada?

. ¢ Quedarse horas extras es por decision propia o una exigencia? ¢Por qué los

considera de esa manera? *
Falta de control sobre el trabajo

Describe cémo y cuando son los periodos de descanso en tu jornada de trabajo
¢Como la organizacion o jefes te permite tomar decisiones sobre tus actividades
laborales?

¢Como la organizacion me toma en cuenta mis opiniones?

¢cuales son los aspectos positivos de tu trabajo?

¢cudles son las areas de oportunidad en tu trabajo?



Anexo 3. Carta descriptiva sesion de sensibilizacion de la NOM-034
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SESION 1

TALLER PARA GERENTES

Objetivo general: Conocer la NOM-035-STPS-2018 sus
implicaciones, requisitos y aspectos practicos, asi como conocer y
crear estrategias de afrontamiento y buenas practicas, para ser
facilitadores en los cambios normativos de la nueva

implementacion.

Fecha Sesion: ---------

Duracion 4 Horas

Tema Nombre Actividad Objetivo especifico Descripcién o procedimiento | Materiales o Tiempo
de la Actividad de la Actividad Recursos de la
actividad
Presentacion | Presentacion de Conocer el Los expositores se Facilitadores 10 min
expositores nombre de los presentaran, diran de
facilitadores y gué donde vienen y
tema de explicaran el desarrollo
desarrollo de la sesion.
Ejercicio de Bingo Integracion del Se le entregara a cada Material de Bingo | 15 min
integracién grupo participante un material.

En este material se
encuentra caracteristicas
de personas, los
participantes tendran que
levantarse de su lugar y
preguntar a las personas

(anexo 1)

Plumas




85

si cumple con alguna
para agregar su nombre
en ese rubro. Las
primeras tres personas
en completarlo tendran
que gritar “Bingo”.
Concluido esto se
verificara que la persona
si haya completado todo.

Factores de
riesgo
psicosocial

Andlisis grupal

Compatrtir la
percepcion y
conocimientos
que se poseen
sobre los
factores de
riesgo
psicosociales

Se invitarA a los
participantes a exponer
en grupos lo que saben o
conocen de;

-Factores
-Riesgo
-psicosociales

Una vez comentado los
conceptos en grupo se
compartirdn en plenaria y
se hard una breve
introduccién de lo que se
verA mas adelante,
también se responderan

Presentaciéon de
power point

(Anexo 2)

15 min
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dudas y comentarios de
los participantes.

Factores de | Introduccién al tema | Conocery El faciltador dard la | Presentacionde | 20 min
riesgo factores de riesgo diferenciar los presentacion de los | Power Point
Psicosociales | psicosocial. conceptos que se | factores de riesgo
encuentran psicosocial el cual
relacionados con tiene:
los factores de contiene,
riego psicosocial Histori -
y COMO surgieron a) Historia y surgimiento
b) Definiciones
c)Diferencias entre
factores psicosociales,
factores de riesgo
psicosocial y riesgos
psicosociales
Factores de | Introduccién al tema | Informar sobre El facilitador explicara | Presentacion de | 10 min

riesgo
Psicosociales

beneficios de
intervencion

los beneficios
gue se tiene
intervenir en la
empresa

los beneficios que se
tiene el intervenir para la
vida;

-Lo personal

Power Point
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-y organizacional

Factores de | Exposicién Ensefar cuales El expositor ensefara las | Presentacion de | 40 min
riesgo principales riesgos son los clasificaciones de los Power Point
Psicosociales | psicosociales y sus principales factores de riesgo
efectos riesgos psicosocial basados en
psicosociales en | la norma 035 asi como
el trabajo y sus todos los diversos
efectos efectos que pueden traer
consigo en lo
psicoldgico, cognitivo,
fisioldgico, conductual, y
organizacional.
Norma 035 Lluvia de ideas Socializar los En plenaria se les 10 min
conocimientos solicitara a los
gue se tienen participantes compartir
sobre la NOM- los conocimientos que se
035-STPS-2018 | tiene de la NOM-035-
STPS-2018, para
identificar similitudes y
diferencias
Presentacion de
Norma 035 Exposicion de la Conocer sobre la | El facilitador explicara la | power Point 30 min

NOM-035-STPS-
2018

NOM-035-STPS-
2018 en qué

norma 035 exponiendo;

a) Objetivo
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consiste y lo que
implica.

b) Marco legar

a) Obligaciones

trabajos
patrén

y

b) Instrumento de

aplicacion

c) Elementos para
cumplir

Presentacion de

Proceso de | Exposicion del Conocer el El facilitador brindara Power Point 10 min
intervencion | proceso de proceso de informacion sobre el
intervencion intervencidon que | proceso de intervencion,

se realizard para | explicando cada una de

la las fases y el modelo

implementacion | tedrico que permite

de la NOM-035- | entender los factores de

STPS-2018 riesgo psicosocial

o N . Presentacion de .

Buenas Exposicion de las Conocer que son | El facilitador brindara Power Point 30 min
practicas buenas précticas las buenas informacién sobre sobre

practicas y lo que son las buenas

ejemplos practicas y explicara las

utilizados para propuestas de buenas

prevenir los practicas

FRPS
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Estrategias
de
afrontamiento

Presentacion de
estrategias de
afrontamiento

Conocer
estrategias de
afrontamiento
gue se puedan
utilizar para
reducir y prevenir
los FRPS

El facilitador expondra
(Anexo 2) sobre las
estrategias de

afrontamiento entre las
que se encuentran:

- Autoconocimiento
(Anexo 3y 4)

- Pensamiento
alternativo (anexo
5)

- Gestion del tiempo
(anexo 6)

- Comunicacion
asertiva (anexo 7)

- Reforzamiento
positivo

Técnicas de respiracion

Presentacion de
Power Point
Hojas en blanco
Plumas
Rotafolios
plumones

50 min




Apéndice 4. Carta descriptiva administracion del estrés
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SESION 1

TALLER ADMINISTRACION DEL ESTRES

Objetivo general: Desarrollar estrategias cognitivas y practicas para
afrontar al estrés de forma efectiva

Fecha Sesion: ---------

Duracion 4 Horas

Tema Nombre Actividad Objetivo especifico Descripcién o Materiales o Tiempo
de la Actividad procedimiento de la Recursos de la
Actividad actividad
Presentacion Presentacion del | Conocer el Bienvenida, pase Facilitador Presentacion
expositor nombre de los de listay los del expositor
facilitadores y expositores se
tema de presentaran, diran
desarrollo de qué donde
vienen y explicaran
el objetivo y
desarrollo de la
sesion.
Ejercicio de Presentacion de | Integrar del grupo | Se presentara de Facilitador Presentacion
integracion participantes en manera individual de

cadena

los participantes
diciendo su
nombre y algo que
les guste hacer y

participantes
en cadena
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luego mencionaran
al siguiente
participante que se
presentara, el
segundo
participante
mencionara quien
lo precedio y se
presentara y asi
sucesivamente.

Conceptualizacion
del estrés

¢ Qué es el
estrés?

Establecer los
conocimientos
gue se tienen

sobre el estrés

En una hoja en
blanco se trazara
un cuadricula con
4 lineas
horizontales y 3
verticales,
formando 9
recuadros, en la
parte del centro se
escribira la palabra
estrés y los
participantes
escribiran una
palabra en cada
recuadro que
defina al estrés

Hoja en blanco

Pluma

15 min
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Conceptualizacion | Introduccion al Conocery El facilitador dara la | Presentacion de 45 min
del estrés tema del estrés diferenciar los presentacion de los | Power Point
concep'ios QuUE S€ | factores de riesgo
encuentran psicosocial el cual
relacionados con tiene:
los factores de contiene,
riego psicosocial y
como surgieron a) o
Conceptualizacion
b) Tipos de estrés
c)Beneficios y
consecuencias del
estrés
d) Efectos del
estrés
Estrategias de ¢,Como me Identificar que En una hoja en | Hoja en blanco 15 min

afrontamiento del
estrés

afecta el estrés?

sucede cuando
me estreso, con el
fin de prevenirlo

blanco de forma
horizontal se
dividran en 3
columnas, En la

primera columna
pondran ¢ Cuales
son las cosas o

situaciones que les

Pluma




93

generan  estrés?,
., Como se sienten
cuando estan
estresados? y
¢, Colmo reaccionan
cuando estan
estresados?

Break

Break

Break

Estrategias de
afrontamiento del
estrés

Presentacion y
practicas de las
estrategias de
afrontamiento

Estrategias de
afrontamiento del
estrés

Presentacion y
practicas de las
estrategias de
afrontamiento

Estrategias de
afrontamiento del
estrés

Presentacion
y practicas
de las
estrategias
de
afrontamiento

Estrategias de
afrontamiento del
estrés

Compromisos

Establecer
compromisos
realizables para
gue mejore mi
rendimiento ante
el estrés.

Se retomara la
actividad de
¢, COmo reacciono
ante el estrés? y se
realizara un
analisis de que
acciones puedo
modificar y realizar

Hoja en blanco

Boligrafo

15 min
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para reaccionar de
forma distinta ante
el estrés




Apéndice 5. Taller de administracion de actividades durante la jornada laboral

95

SESION 1

TALLER: ADMINISTRACION DE ACTIVIDADES

Objetivo general: Desarrollar estrategias practicas que permitan
optimizar actividades a lo largo de la jornada laboral

Fecha Sesion: ---------

Duracion 4 Horas

Tema Nombre Objetivo especifico de | Descripcién o Materiales o Tiempo
Actividad la Actividad procedimiento de la Recursos de la
Actividad actividad
Presentacion Presentacion Conocer el nombre | Bienvenida, pase de Facilitador 20 min
del expositor de los facilitadores | lista y los expositores
y tema de se presentaran, diran
desarrollo de qué donde vieneny
explicaran el objetivo y
desarrollo de la sesion.
Ejercicio de ¢,Como me Presentacion e Haran un dibujo de una | Hoja en blanco 20 min
integracién encuentro? integracion del persona y le dibujaran

grupo

como se encuentran
(Emocion), la cual
presentaran con su

Pluma o
marcador
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nombre y explicacion de
su dibujo.

Conceptualizacion | Lluvia de ideas | Compartir los Los colaboradores | Rotafolio 15 min
dela _ conocimientos que | mencionaran las ideas
a_ldmlnlst_ramén del 3e tlengan acerca | gue tengan acerca de lo Plumones
tiempo tiempo e . que es la administracion
administracion del del 1 | .
tiempo el tiempo en plenaria.
Conceptualizacion | Introduccion al | Conocer los El facilitador darad la | Presentacion de | 40 min
de Iq . _ tema} qle . elementos presentacion de la | Power Point
e_ldmlnlstracm')n del gdlmlnls'framén cgnc_eptualg§ ds I? administracién del
tiempo el estrés administracion de tiempo
tiempo
a) Conceptualizacion
b) Importancia
c)Beneficios
d) Diferencia entre lo
urgente e importante
BREAK BREAK BREAK BREAK BREAK 20 min
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Técnicas de
administracion del
tiempo

JUtilizo la
administracion
del tiempo?

Compatrtir las
técnicas de
administracion que
han utilizado y les
han funcionado

En una hoja de forma
horizontal se haran tres
columnas. En la primera
pondran las estrategias
de administracion del
tiempo que han
utilizado, en la segunda
columna identificaran si
les funcion6 y en la
tercera columna
pondran porque creen
que les funcioné o
porque no les funciond.
Se discutira en plenaria.

Hoja en blanco

Boligrafo

20 min

Estrategias de
administracion de
actividades en la
jornada laboral

Presentacion
de estrategias
de
afrontamiento

Conocer
estrategias de
administracion de
las actividades en
la jornada laboral

El facilitador expondra
las  estrategias de
administracién de
actividades en la
jornada laboral y pondra
en practica las mismas.

- Mitos y
realidades de la

Presentacion de
Power Point
Hojas en blanco
Plumas

90 min
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administracion

del tiempo

Proceso de
organizacion de
actividades y

caso practico.
Eliminacion  de
gastos hormigas
de tiempo.
Optimizar tiempo
muerto




Apéndice 6. Carta descriptiva del taller Apoyo social

SESION 1 TALLER APOYO SOCIAL

Objetivo general: Desarrollar estrategias individuales y grupales que | Fecha Sesién: ---------

favorezcan el apoyo social en la organizacion

Duracion 4 Horas

Tema Nombre Objetivo especifico de | Descripcién o Materiales o Tiempo
Actividad la Actividad procedimiento de la Recursos de la
Actividad actividad
Presentacion Presentacion Conocer el nombre | Bienvenida, pase de Facilitador 20 min
del expositor de los facilitadores | lista y los expositores
y tema de se presentaran, diran
desarrollo de qué donde vieneny
explicaran el objetivo y
desarrollo de la sesion.
Ejercicio de Cuento en Integracion del El facilitador iniciara Facilitador min
integracién cadena grupo una frase que los
participantes deben de | Participantes
continuar, comenzaran
diciendo su nombre y
continuando la historia.
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Apoyo Social

Definicion del
apoyo social

Explicacion de lo
gue es el apoyo
social y ejemplos

En una hoja en blanco
definiran de manera
individual lo que es el
apoyo social para ellos y
algunos ejemplos que
ellos hayan realizado de
apoyo social. Se
guardarad la hoja para
después.

Hoja en blanco y
boligrafo

15 min

Apoyo social

Introduccion al
tema de apoyo
social.

Conocery
diferenciar los
conceptos que se
encuentran
relacionados con
los factores de
riego psicosocial y
como surgieron

El facilitador dard la
presentacion de los
factores de riesgo
psicosocial el cual
contiene;

a) Conceptualizacion del
apoyo social

b) Tipos de apoyo social

c) Beneficios del apoyo
social

Presentacion de
Power Point

40 min
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Break

Break

Break

Break

Break

20 min

Desarrollo del
apoyo social

Mapa de
apoyo social

Identificar las
redes de apoyo
social con las que
cuentan

En una hoja en blanco
dibujaran un circulo
grande y dentro del
circulo dibujaran uno
mediano y dentro del
mediano uno pequefio,
en medio pondran su
nombre. En los circulos
pondran a las personas
con las cuales cuentan
como apoyo social
mientras mas cerca son
de mayor importancia y
las que se ponen en el
circulo grande, son con
las que menos contacto
tienen.

Hoja en blanco

Boligrafo

20 min

Desarrollo del
apoyo social

Presentacion
de estrategias
de desarrollo
del apoyo
social

Conocer
estrategias para el
desarrollo del
apoyo social

El facilitador expondra
sobre las estrategias de
afrontamiento entre las
que se encuentran
(Anexo 2):

- Comunicaciéon

Presentacién de
Power Point

60 min
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- Negociaciéon

- Reforzamiento
positivo

- Reciprocidad

Autoconocimiento y

conocimiento del otro.




100

Apéndice 7. Fotografias

Reunidn de sensibilizacién




Disefio de politicas

) cODIGO PO-GRU-REH-REL-002
POLITICA PARA LA PREVENCION DE FECHA DE 3 05 19
FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL ACTUALIZACION | |
VERSION: 00
2. CONTROL DE VERSIONES
Documento o Documento - .. .
Anterior Version Actual Version Descripcion del Cambio
N/A 00 PO-GRU-XXK-XX 00 N/A
3. OBJETIVO

Establecer las funciones y actividades determinadas por el Comité Corporativo de Calidad de
Vida, mediante el seguimiento y apego a las disposiciones legales aplicables para la prevencion
de Factores de Riesgo Psicosocial.

4. ALCANCE

Las politicas contenidas en el presente documento son de aplicacion general para todas las
empresas de MOBILITY ADO en territorio nacional.

5. POLITICAS

5.1. Generales.

5.1.1. Es obligacion de todas las personas colaboradoras en todos los niveles en
MOBILITY ADOQ, respetar y aplicar la presente Politica.

Difusion de la NOM-035 y politicas

Ahora que ya identificaste los riesgos
realiza las acciones

psicosociales,

adecuadas para evitarlos y

-
—

RIESGOS

PSICOSOCIALES

Aprende a manejar
el estrés laboral

101
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En los Gltimos anos los riesgos
psicosociales y el estrés laboral han

afectado lo salud de las personas, y en
consecuencia a las organizaciones y las °
economias nacionales

Por ello, es importante que aprendas a iC6N° NOS AFECTAN? ('.POR QUé SE DESARROLLAN?
identificarlos parc mantener tu = g
bienestar. hE 2 PR ; Se

En el trabajo: por la monotonia
de las funciones o la contidad
de responsabilidades. o por
aprender nuevos conocimientos
N poco fiempo.

{QUE SON LOS RIESGOS
PSICOSOCIALES?

a nuestras funciones en e

horarios mixios estres y
En la estructura de la

organizacién: por adquirir
competencias rapidamente,
liderazgo deficiente,
incormformidad con el sueldo,
falia de promocion, y escaso
reconocimiento,

) @XIremo

bbing). Y puede

e ansiedad y en e

En las condiciones del lugar
fomiento o falta de suer de trabajo: mala infroesiructura

3 muscular v visua y mobiliario. equipos y
herramientas inadecuadas para
la funcién




