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1 Introduccion

A lo largo de los afios, las diversas formas de trabajo han ido modificando las
exigencias laborales y por consiguiente ha evolucionado también el mercado
empresarial. Las organizaciones se han visto forzadas a implementar altos
estandares de productividad, modificando el ritmo de trabajo y aumentando las
exigencias laborales; situacién que ha afectado la calidad de vida del trabajador, bajo

la amenaza el estrés y enfermedades labdrales.

El Estrés laboral es un tema amplio para definir, que ha sido abordado desde
multiples teorias. En esta ocasion se desarrollé teniendo presente antecedentes de
investigaciones, autores representativos del tema, y de conceptos como los (Selye,
1973) y Los Factores Psicosociales (FP) y el concepto de trabajo emocional que
configura los riesgos de psicosociales relacionados con el servicio al publico. Con
este marco de referencia, la presente investigacion aborda la realidad de la
organizacion objeto de estudio en términos de estrés laboral para medir la percepcion
de su propio nivel de estrés, los factores de riesgo que lo ocasionan y que pueden
estar afectando la puede productividad en la organizacion, para que, al identificar los
factores de esta problematica, disefie y promueva estrategias de mejora en los

programas de salud ocupacional y mitigue las afectaciones en sus empleados

En términos de organizacién el trabajo de Investigacién especificamente se
estructurara en 5 capitulos, El primer capitulo, que sera de introduccion, en la que
se hace una presentacién del trabajo y la problematica, alli estaran los objetivos y la

pregunta de investigacion.

El segundo capitulo consta del Marco Referencial, dividido en 3 partes, la
primera parte hace mencion a los antecedentes investigativos sobre la temética en
américa , Colombia y a nivel regional, la segunda parte es el marco Tedrico que
empieza con un retrato de la evolucion del concepto de estrés laboral , las teorias
bases que contemplan causas, efectos y las medidas que deben aplicarse a las
organizaciones; por ultimo, se describe el marco legal, que contempla la normatividad
del estrés como problema de salud publica y las consideraciones éticas que debe

tener en cuenta el psicologo para analizar estos casos..



El Tercer capitulo sera la metodologia utilizada en la investigacion. La
metodologia detallard el tipo de investigacion, la poblacién, actividades y el modelo
de medicién del estrés en la poblacion objeto de estudio. En segunda instancia, se
realizara un analisis de los factores que se quiere observar con mayor detenimiento,
para construir de mejor manera el instrumento de recoleccién de informacion, se tomé
como base el cuestionario de Karasek, que se explic6 anteriormente en el
denominado modelo “Demanda-Control” Este instrumento consta de 29 items que
conciernen al trabajo, las relaciones del entorno profesional y los factores de presion
de dicho entorno, del mismo modo consta con 15 preguntas complementarias
adaptadas teniendo en cuenta los factores de riesgo psicosocial identificados por
medio del cuestionario FPSICO, que describen la percepcion del trabajador de
algunos aspectos de su ambiente laboral y las necesidades su estudio de validacion

se llevo a cabo en la Universidad de Barcelona.

Previo a la realizacion de cualquier procedimiento, se solicit6 la autorizacion de
los participantes del estudio por medio de un consentimiento informado.
Posteriormente, se realizé un interrogatorio a los empleados que ejercen atencién al
cliente del area de salud, donde se explicaron todos los procedimientos referentes a

la investigacion.

El Cuarto capitulo, presenta el desarrollo de la investigacion, iniciando con
una referenciacion de las caracteristicas de la empresa, su estructura organizacional
y aspectos del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST
de la empresa, relevantes para la investigacion, luego se exponen los resultados
obtenidos de la aplicacion del instrumento y el analisis de datos. Por ultimo, el Quinto

capitulo, sera dedicado a las conclusiones, recomendaciones y aclaraciones.



2 Antecedentes

Durante décadas los factores de riesgo psicosocial han sido evaluados e
identificados en diferentes investigaciones y por diferentes organizaciones; asi mismo
la correlacion entre riesgo psicosocial y estrés laboral ha sido objeto de muchas
investigaciones, por ello se destaca un amplia revision de material bibliogréfico de los
aspectos psicolégicos y fisicos que afecta la poblacion activa laboralmente y se
suscitan las investigaciones mas cercanas a la situacion que configura la problematica
gue se desea bordar, iniciando con investigaciones internacionales hasta llevar al

ambito local.

En ese orden de ideas, se presentan en la siguiente investigacion avances en el
tema desde la perspectiva internacional, Iberoamérica, Latinoamérica, Colombia y en

el contexto regional, tal como se presenta a continuacién

2.1 Internacional

Informe de Evaluacién de Riesgos Psicosociales de Banco Santander

Para el afio 2013, la Confederacién Sindical de Comisiones Obreras (CCOO)
en Espafa, entreg6 el informe de Evaluacién de Riesgos Psicosociales de Banco
Santander, la muestra conformada por 2112 encuestas realizadas a trabajadores de
la entidad bancaria, la metodologia para la evaluacion de estos riesgos laborales fue
la (FPSICO 3.0)!, y en la investigacion participd la Facultad de Psicologia de la
Universidad de Barcelona y el Gabinete Federal de Salud Laboral de CCOO.

La conclusion méas contundente, realizada por la CCOO fue que el Banco
Santander poseia altisimos niveles de riesgos psicosociales , y debe intervenirse son
los medios adecuados para su minimizacion , por ello se establecieron estrategias y

actividades a desarrollar tendientes a disminuir el impacto de los Factores, tomando

1 FPSICO (INSHT) | Métodos psicosociales especificos



en cuenta las relaciones encontradas a los RP presentes en los trabajadores en los
cargos de cajeros, y comercial, que fueron diagnosticados en algunos casos con
Estrés y el Sindrome de Burnout, sin embargo se presentan mayor nivel de estrés en
el rol de cajero.

En esta investigacion se determiné como la Demanda laboral en los empleados
del banco Santander y la suma de la presion de los protocolos y manejo de formas,
con el tiempo permiten la evolucion del sindrome de Burnot, esto porque su labor de
atencion requiere de control en la toma de decisiones y apoyo social a las personas
gue se atienden, pero a su vez, requiere de soportar de toda la responsabilidad de un
plan de productividad

De acuerdo con el anterior, planteamos que uno de los resultados que
esperamos en nuestra investigacion, sea evidenciar caracteristicas como el rol de
cajero, por su naturaleza de atencion al cliente, en el personal de la EPS objeto de
estudio, ya que, a pesar de pertenecer a areas de actividades econdmicas diferentes,
manejan informacion sensible y tramites de importancia para usuarios que lo

frecuentan.

2.2 |beroamérica

Factores Psicosociales Y Bienestar Del Trabajador En Investigaciones
Realizadas En Colombia y Espafia, Durante El Periodo 2002 — 2012

Esta investigacion sobre factores psicosociales y bienestar del trabajador en
investigaciones realizada por Andrea Beltran identifica los factores psicosociales
laborales asociados con el bienestar del trabajador en investigaciones realizadas en
Colombia y Espafia, a través de un estudio documental, realizado por medio, de una
revision de bases de datos y centros de investigacion de cada pais, durante el periodo
2002-2012. En esta investigacion se comparan situaciones y factores estresantes que
desarrollan riesgos para la salud del trabajador en los paises mencionados. La autora
en su construccién de antecedentes, inicia dando importancia a uno de sus
investigaciones anteriores, donde comparé una algunas investigaciones sobre las
labores de los paises de Meéxico y Espafia , describe como los trabadores de

seguridad privada en Meéxico presentan caracteristicas similares a la de los



trabajadores espafioles, tratando de confirmar que la percepcion de las variables de
factor psicosocial serian muy similares en ambos grupos; en su resultado concluye
gue los trabajadores de seguridad privada de México, asi como los trabajadores de
seguridad civil en Espafia tienen asociados ciertos niveles de riesgo psicosocial por
su labor en contacto con la gente y su baja remuneracion. Desde este punto la autora
define ciertos conceptos para explicar resultados, en los documentos tocar conceptos
como la seguridad laboral, el salario, el esfuerzo del trabajador, clima laboral entre
otros, por el cual le da importancia al modelo “esfuerzo” y “recompensa” y como la
percepcion de estos aspectos llevan a los individuos a esforzase, a desmotivarse o a

estresarse.

Siguiendo con este estudio documental planteado por la investigadora realiza
una descripcion bastante especifica sobre las resoluciones de la OIT sobre el tema
de los riesgos psicosociales y comienza a mencionar diferentes actores que han sido
relevantes para la construccion de normativa de este tipo. Beltrdn descubre que los
factores organizacionales y competitividad causada por la globalizacién de los
mercados es una situacibn comun en ambas naciones, y que esto aumenta los
factores de riesgos psicosocial. En la comparacion general sobre los hallazgos
encontrados luego de cada dominio (Colombia) y factor (Espafia) descrito, (Beltran
Cabrejo, 2014) menciona que los factores de riesgo de los trabajadores de Colombia,
estdn mas asociados al dominio Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo, y como
las relaciones sociales en el trabajo pueden atraer factores estresante para el
trabajador , pero a su vez un efecto benéfico con el bienestar del trabajador, que
siendo consistente con la Resolucion 2646 del 2008, que lo considera como un
protector psicosocial, pues una buena direccion y las buenas relaciones sociales en

el trabajo contribuye con la salud y el bienestar del trabajador.

Para el caso de los hallazgos en Espafia ,en sus aspectos concluyentes se
describe que pareciera que Espafia y Europa no existe en la totalidad de legislaciones
gue clarifiquen el tema de riesgos psicosociales en una regulacién a nivel legal sobre
estos temas hasta antes del 2010, pero en Espafa la importancia de la cultura
organizacional y la construccion de buenas practicas empresariales son evidentes; en
muchas de las investigaciones revisadas se muestra un orden clave para el manejo

de los RP en términos organizacionales, pero no la evaluacién del trabajador ; sin



embargo, con lo anterior, en ningin momento se afirma la ausencia de dicha

normatividad.

Segun los dos paises plantearon su preocupacion y su apoyo continuo por la
ejecucién de estrategias que promueven el bienestar de los trabajadores, aunque la
construccion normativa de Colombia es mayor, pero tanto en Colombia como en
Espafia se evidencia la necesidad de desarrollar una Bateria de Evaluacion de
Factores Psicosociales, que evalle no solo los riesgos psicosociales en las

organizaciones, sino los factores protectores psicosociales del trabajador.

2.3 Latinoamérica

Correlaciéon entre los resultados de apreciacion del estrés segun el EAE y el
nivel del servicio al cliente a través de la evaluacion del cliente oculto en una
Instituciéon Financiera de Guatemala.

En su estudio de tipo correlativo, expone las relaciones encontradas entre la
apreciacion del estrés y el servicio al cliente en una Institucion Financiera
guatemalteca. Como instrumento de recoleccion de datos se utilizo la escala general
de apreciacion del estrés y una encuesta de servicio al cliente que fue disefiada y
validada para la investigacion y aplicada mediante la técnica de investigacion de
mercados conocida como cliente oculto. Correlacioné las dos variables a un nivel de
significancia del 0.05, por medio del coeficiente de correlacion de Pearson, encontro
gue no existe correlacion estadisticamente significativa a ese nivel entre la
apreciacion del estrés y el servicio al cliente trabajo con un grupo de 61 empleados
auxiliares de servicio, el estudio encontrd que la mayoria de la poblacién mostré un
nivel de apreciacion del estrés “bajo” y un nivel de servicio al cliente “bueno”. Se
recomendo aplicar el estudio a otros puestos de servicio al cliente para analizar el

comportamiento de variables a otro nivel.



“Estrés laboral y su influencia en la calidad de servicio que brindan los

trabajadores de la Clinica de los Rifiones Menydial Quito.”

En este trabajo realizado por referencia se buscé conocer si el estrés laboral
influye en la Calidad de Servicio que brindan los trabajadores de la Clinica de los
Rifiones Menydial Quito. Se fundamenta en la Teoria Bifactorial de Frederick
Herzberg, que explica que el comportamiento de las personas en situaciones de
trabajo depende de factores intrinsecos y extrinsecos. Dicha Investigacion
descriptiva, correlacional, indica en sus resultados que el estrés laboral influye en la
calidad de servicio al obtener puntajes significativos en los niveles intermedio y estrés.
El autor expresa la necesidad que es capacitar continuamente en temas preventivos

con el fin de reducir estos niveles y realizar actividades de relajacion.

2.4 Colombia

“Nivel De Estrés Asociado A Los Factores De Riesgo Psicosocial En
Trabajadores Del Area Administrativa De La Empresa Magna Construcciones
Ltda.”

En este nivel encontramos una investigacion que describe y analiza las
situaciones a las que se ven expuestos los trabajadores administrativos de una
empresa constructora de Bogota, este estudio surge de la necesidad de identificar los
niveles de estrés en estos trabajadores, las principales manifestaciones de riesgos
latentes en medio de la labor de los empleados de este tipo de organizaciones. En
cuanto a su metodologia, la poblacion de empleados que participé de manera
voluntaria fue de 20 trabajadores, se obtuvieron datos de todos los trabajadores a
través de un cuestionario. Las conclusiones mas relevantes fueron: La variable de
tranquilidad, seguridad, confianza, colaboracion continua, tensién por tiempos,
grandes responsabilidades, y trabajo sobre el tiempo son las categorias que
confirman el mayor porcentaje en nivel de estrés alto y medio en los profesionales,
los cuales tienen mayor responsabilidad y tiempo limitado en las actividades que
desempefian, a diferencia de los demas empleados quienes mantienen un nivel

promedio entre el 7% y el 15%., y a su vez que los factores ambientales no son tan



determinante para su labor, dado la adaptabilidad de las locaciones , presentando un
nivel de estrés bajo.

“Riesgos psicosociales y sus efectos en el personal del sector salud en

Colombia. un estudio comparativo”

Como ultimo referente de investigacion en colombiana se encuentra el estudio,
de Este estudio realizado en la ciudad de Bogota por Identifica el efecto de los riesgos
psicosociales en el desempefio de los trabajadores de la salud, para ello, en su base
comparativa toma estudios que describan estos factores de riesgo en el ambiente
laboral del sector salud, y analizar sus efectos y consecuencias. Elige siete estudios,
de los cuales tres son colombianos y cuatro extranjeros (Cuba, Venezuela, México,
Espafia), con el fin de realizar un analisis comparativo y observar si existen diferencias
sustanciales en los resultados. La metodologia analitica del estudio considera que se
deben medir la prevalencia de los RP en términos relativos, de manera que se pueda
relacionar u influencia sobre la salud fisica y mental de los individuos.

Al final del estudio se observé que los riesgos psicosociales en los siete
estudios son muy similares, asi como los efectos generados en el personal de salud,
excepto por algunas variaciones culturales y/o sociopoliticas. Los riesgos
organizacionales fueron ubicados en primer lugar con un 52,1% de prevalencia,
seguidos por factores personales con un 37,2% y posteriormente los extras laborales
con un 10,6%.

Modelo de medicion de fatigalaboral para el personal de lasalud en ips privadas

de Colombia

En | investigacion en la que se realiza un diagnéstico integral y la formulacién
de planes de intervencion para el personal administrativo y asistencial que labora en
cuatro Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) de Colombia, en este
estudio de tipo cuantitativo de enfoque correlacional (Hernandez Sampieri et al.,
2010), donde se seleccionan variables de la fatiga que seran recolectadas mediante
la aplicacion del cuestionario SOFI en espafiol ajustado a Colombia

(Rojas & Rojas Fierro, 2019) establece unos criterios de seleccion de las IPS
objetos de estudio, dentro de los cuales esta: que se encontraran ubicadas en Bogota



y otras ciudades del pais, contar con un rango de personal entre 400 y 3.000
empleados, que fueran de niveles de complejidad, bajo, medio y alto, también que
contaran con servicios de hospitalizacion, urgencias, unidades de cuidados
intensivos, entre otros. Por lo tanto, se estudia una IPS ubicada en Cartagena, de
Complejidad: Baja. Una segunda IPS con Ubicacion en Bogota, Complejidad: Media.
La tercera IPS Ubicada en la ciudad de Cali, con Complejidad Media, Servicios:
Urgencias mediana y alta complejidad, y por ultimo otra IPS de la ciudad de Cali IPS
con un numero de trabajadores, 2323, de Complejidad Media, y consta con Servicios:
Urgencias mediana y alta complejidad, Consulta externa especialidades médicas,
Radiologia e imagenes diagndsticas, ultrasonido, Medicina nuclear, Radioterapia,
Quimioterapia, Diagndéstico y muchos mas.

Los resultados obtenidos para la carga mental en los empleados observados ,
se encuentran que tres (3) de las de las cinco (5) clases estudiadas presenta sintomas
asociados como desmotivacion, somnolencia, anergia que influyen directamente en
la fatiga, en cuanto a la fatiga fisica se presentan sintomas claros de fatiga en la
variable trabajo a turnos , ya que ejercen turnos hasta de 12 horas de trabajo continuo,
se relaciona con la carga fisica , donde se encuentran variables como cansancio y
disconfort fisico y se observa que cuatro (4) de las cinco (5) clases estudiadas
presentando sintomas asociados a cansancio. Por dltimo, con relacion a la carga
emocional se puede determinar que en la poblacion de estas instituciones usualmente
no le da tiempo de realizar actividades de esparcimiento y existe una relacién entre la
fatiga y el tiempo de movilizacion en medios de transporte de su lugar de trabajo al

hogar.

2.5 Regional

En términos regionales se encuentra una investigacion desarrollada en la ciudad
de Monteria, ubicada en la costa norte de Colombia. EIl objetivo principal de la
investigacion fue determinar si los Factores de Riesgo Intralaboral asociados al Clima
Organizacional, tienen influencia en la aparicion del riesgo psicosocial Sindrome de
Boreout, especificamente en los empleados del area administrativa de las entidades

prestadoras de Servicios de Salud EPS de esta ciudad.



El estudio de (Daza Ramirez, Plaza Gomez, & Hernandez Riafio, 2017)
pretende demostrar que el Clima Organizacional y el Sindrome de Boreout tienen una
importancia relevante en el comportamiento y en el desempefio de los trabajadores
de cualquier institucion con repercusiones sobre la eficacia, el presentismo y la
productividad y el en sector servicios es comun querer mejorar la prestacion de los
servicio, sin embargo, claramente el interés de mejorar el desempefio de los
empleados y aumentar la productividad de las empresas, genera presiones sobre los
individuos que se constituyen en un riesgo psicosocial , por ello este estudio realizo
la aplicacion de dos instrumentos al personal administrativo de diferentes areas en
veintidés (22) empresas. veinte (20) IPS (empresas privadas) y dos (2) E.S.E
(publicas), para un tamafio de la muestra de cuatrocientos quince (415) empleados.
El instrumento aplicado fue una adaptacién de la categoria Factores de Riesgo
Intralaboral de la Bateria de instrumentos para la evaluacion de factores de riesgo
psicosocial, elaborada por el Ministerio de la Proteccion Social.

Uno de los resultados de estudio destaca que la edad, el sexo y el estado civil no
tienen efecto sobre la probabilidad de desarrollar el Sindrome de Boreout, hecho que
va en contra de lo expuesto en la literatura (Prammer, 2013), de hecho, Solo se
encontraron 5 casos positivos de sindrome de Boreout los cuales se encuentran en
empresas diferentes. por otro lado, los datos analizados en las dimensiones de
liderazgo, relaciones sociales en el trabajo, retroalimentacion del desempefio,
claridad de rol, capacitacion, manejo de cambio, desarrollo de conocimientos,
autonomia, recompensas no tienen efecto sobre la prevalencia del Sindrome en este
caso. Por ultimo, se evidencié que naturaleza estatal o privada de la empresa en la
gue laboran los empleados tiene un efecto significativo sobre la probabilidad de

ocurrencia del Sindrome.



3 Alcance

La investigacién-se desarroll6 con todo el personal de atencién al usuario, de la
unidad de servicios de salud de la EPS COOSALUD seccional-Sucre, el cual permitio
realizar el estudio de estrés laboral al personal de servicio al cliente de la EPS
COOSALUD En el ejercicio se indagd sobre la percepcion de estrés de los empleados
del Front Line Customizer (servicio al cliente de primera linea), a través de la

identificacion los factores de riesgo psicosocial la organizacion.



4  Planteamiento del Problema

El estrés y las enfermedades psicosomaticas son frecuentes en el campo
laboral de hoy en dia, estas afectan la salud de los individuos, asi como su
rendimiento profesional. El personal de las instituciones del sector salud no es ajeno
a esta condicién, que puede llegar a afectar los servicios que ofrece.

En la actualidad los factores de riesgo psicosociales constituyen a nivel mundial
la principal causa de dafio en la salud y el bienestar del trabajador, y causa
disminucién de la productividad. (Mager & Warshaw, 2012) define estos riesgos como:

Condiciones laborales negativas de diversa indole que afectan a las
personas en su comportamiento, y conducta, generando baja motivacion,
frustracion, trastornos fisioldgicos, cognoscitivos, enfermedades
psicosomaticas y organicas, accidentes de trabajo, dafio a terceros,
absentismo por enfermedad comun, lo cual altera notablemente el clima
laboral, la productividad, la prestacion del servicio, la calidad de vida de los
trabajadores, generando altos costos en las empresas que son imposibles de
recuperar (pags. 34.2-34.3)

El servicio de atencion al usuario en las unidades administrativas de las EPS
en Colombia, presenta inconvenientes en muchos de sus tramites, causados por
fallas colapso del sistema de salud, dada la insuficiencia presupuestal, las deudas de
los prestadores de servicios con clinica y hospitales, la creciente demanda de los
servicios de salud en el régimen subsidiado y la llegada de extranjeros venezolanos
gue requieren asistencia médica, todo estas problematicas propician inconformidades
en el usuario, retrasan la prestacion del servicio, obligan a las EPS a que se mejoren
el trato con los usuarios. En este sentido, la demanda que sostiene un funcionario de
atencion al usuario en la EPS es mayor que en otros cargos de la mima naturaleza y

el cumplimiento prolongado de dichas funciones puede generar estrés.

Las EPS de los regimenes Contributivo y Subsidiado y EPS Indigenas, Cajas
de Compensacion Familiar en el componente de salud, Empresas de medicina
prepagada, son organizaciones prestadoras de servicios de salud que en Colombia

atienden un gran cumulo de personas en su Front Line, sus areas de atencion al



usuario y servicios asistenciales son las mas concurridas, y es donde mas se

presentan interacciones con personas.

Coosalud E.P.S.S, como prestadora de servicios de salud en la costa caribe
colombiana, posee en la actualidad una oficina central de su seccional de servicios
en el departamento de Sucre, donde maneja su unidad de atencion de usuarios,
gestion de autorizaciones y tramites, esta oficina ubicada en la ciudad de Sincelejo
consta de 18 empleados, de los cuales 11 tienen contacto directo con los usuarios,
estos son agentes que buscan soluciones y tramitan la prestacion de los servicios. Es
en esta area donde se gestionan las actividades que dan lugar al ejercicio asistencial

del usuario.

En el dltimo afio se habian presentado cambios en la productividad y la fluidez
de las respuestas en los requerimientos a los usuarios; y dado el claro interés de
mejorar el desemperfio de los empleados y aumentar la productividad de esta area,
se determind estudiar a los empleados que tienen contacto con directo con los
pacientes, familiares de pacientes y aseguradoras, todo esto para conocer,
caracterizar que factores de riesgo en la salud fisica o también en la salud emocional
de los empleados existen, y que empleados podrian estar afectados por estrés y
generar una respuesta negativa o menos favorable del individuo hacia su lugar de

trabajo o labor.

4.1 Pregunta Problema:

¢, Cudles son los factores de riesgo psicosocial presentes en los empleados del
area atencion al usuario de la EPS COOSALUD que estan generado estrés laboral y

afectando la productividad?



Estrés laboral en el personal de servicio al cliente de la EPS COOSALUD y su

relaciéon con el usuario

5 Hipdtesis

H1: °Los factores de riesgo psicosocial presentes en los empleados del area atencion
al usuario de la EPS COOSALUD estdn generado estrés laboral y afectando la
productividad

Ho?: Los factores de riesgo psicosocial presentes en los empleados del area atencion
al usuario de la EPS COOSALUD, no estan generado estrés laboral y afectando la
productividad

2 Definir y citar

3 Definir y citar



6 Objetivos de la investigacion

6.1 Objetivo General
Identificar los factores de riesgo psicosocial presentes en los empleados del

area atencion al usuario de la EPS COOSALUD que generan estrés y afectan la
productividad

6.2 Objetivos Especificos

e Describir las condiciones internas de la empresa y las funciones del personal
perteneciente al area salud de la EPS COOSALUD

e Caracterizar los factores de riesgos psicosocial presentes en el area de atencion
al usuario en la EPS COOSALUD



7 Justificacion

La Organizacion internacional del Trabajo (OIT) desde el 2016 ha venido
advirtiendo sobre la amenaza del estrés en las organizaciones, primero al afectar a
los empleados y luego al afectar la cultura de trabajo y la productividad de las
empresas, de ahi la importancia de su deteccion temprana para evitar perjuicios en la
integridad fisica y la salud mental de las personas

Por lo anterior, la investigacion permitird conocer la realidad de la organizacion
objeto de estudio en términos de estrés laboral y confrontar referentes existente sobre
riesgos psicosociales con la practica; brindar a las empresa informacion pertinente de
las situaciones que afectan a sus empleados, la percepcion de su propio nivel de
estrés, y los factores de riesgo de este , que pueden estar afectando la productividad
en la organizacion; asi mismo el trabajo pretende la concientizacion sobre los factores
de riesgo psicosocial internos y externos en las entidades del sector salud y como
estos afectan la vida de los trabajadores; de modo que las organizaciones, puedan
plantear programas que mitiguen el estrés y asi impedir afectaciones en la prestacion

de sus servicios.

La pertinencia de esta investigacién va mas alla de diagnosticar factores de riesgo
psicosocial asociados al estrés que viven el personal de la EPS COOSALUD, en el
area de salud, ya que también contempla la construccion de un referente que posibilite
futuras investigaciones, y proponga recomendaciones que pueden ser aplicables en

otras organizaciones que brindan atencion a usuarios.



8 Marco de referencias

8.1 Marco tedrico

El riesgo psicosocial, surge en el momento que ciertos factores pueden
desencadenar hechos o situaciones con grandes probabilidades de causar efectos
negativos en la salud del trabajador, lo cual finalmente tendra repercusiones también
en la organizacion.es por esta razén que muchas de las investigacion sobre el estrés
estan centradas en los factores psicosociales y las teorias hacia las consecuencias
gue tienen las experiencias estresantes sobre la salud de los individuos. (Sandin,
2003)

Las organizaciones como unidades sociales se constituyen en escenarios en
los que convergen personas con competencias, cultura, tradiciones, condiciones
socioecondmicas e idiosincrasia distinta, los que aun siguiendo los lineamientos de
una direccion administrativa y estratégica presentan conflictos a consecuencia de la
divergencia de caracteristicas en la personalidad, acciones y comportamientos que
posee cada uno de sus integrantes, Taylor (1871), citado por (Sanchez, Trillo, Mora y
Ayuso, 2006, p.181) “Un todo complejo que incluye conocimiento, creencias, arte,
moral, ley, costumbre y cualquier capacidad o habito adquirido por un individuo como
miembro de la sociedad” por consiguiente desde el mismo accionar organizativo las
personas por el solo hecho de compartir contextos, compromisos, objetivos, trabajar
bajo presion, entre otras acciones inherentes a las empresas afrontan situaciones de

conflictos que les genera estrés y en ocasiones enfermedades psicolégicas

Las experiencias estresantes sobre la salud, mas que hacia el origen de dichas
experiencias se engloban dentro de los factores concernientes a las respuestas del
individuo. Un ejemplo de este tipo de factor lo constituye el denominado indice de
Reactividad al Estrés, que se define por “el conjunto de pautas habituales de
respuesta cognitiva. emocional, vegetativa y conductual ante situaciones percibidas
como potencialmente nocivas, peligrosas y desagradables” (Gonzalez de Rivera J,

1981) asegura que los seres humanos se exponen constantemente a estimulos que



fuerzan al individuo, - Semejante a lo que es la respuesta de estrés sefialada por
Selye en el Sindrome General de Adaptacion

segun la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud, en el trabajo las fases
de riesgo psicosocial tienen dos vertientes Factores. organizacionales: afectan a
la politica y filosofia de la empresa, a su cultura y a las relaciones laborales y por otro
lado Factores laborales: estan relacionados con las condiciones del empleo, la
concepcién del puesto de trabajo y la calidad de este. Mientras algunos de los riesgos
fisicos se reducen, aumentan los de caracter psiquico debido a que la actividad
laboral sufre una transicion de lo meramente fisico a lo intelectual o mental,
destacando la gestién de la informacion, la gestion del conocimiento, la solucién de
problemas, entre otros, que se postulan como meta central de la actividad productiva.

Ahora, en términos generales los factores psicosociales comprenden los
aspectos intralaborales, extralaborales y de estrés que pueden estar afectando a los
colaboradores de cualquier organizacion, sin embargo, las condiciones individuales o
caracteristicas intrinsecas al trabajador, los cuales, en una interrelaciéon dinamica,
mediante percepciones y experiencias, influyen en la salud y el desempefio de las
personas (Resolucién 2646 de 200, Art. 5). Los riesgos psicosociales en el trabajo se
pueden dividir en cuatro subgrupos: i) Organizacionales, ii) Laborales, iii) Personales,

y iv) Extralaborales.

(Peird, 2009)plantea que una adecuada prevencion de los riesgos psicosociales y
para cumplir con ello, debes tener un riguroso analisis, determinacion de sus causas
y desarrollo de tecnologias y metodologias que puedan permitir la evaluacién y
posterior prevencion, es decir, de forma fiable y valida para una prevencion eficaz. En
este sentido plantea que Las caracteristicas del puesto de trabajo, debido a las
necesidades que van surgiendo en el trabajo, donde el trabajador necesita un espacio
para planificar, disefiar y ejecutar su tarea, respecto a sus capacidades y perfil y
realizar una serie de tareas de las que resulta un producto final. Hay trabajos que por
sus caracteristicas se vuelven monétonos y repetitivos, marcados por un ritmo
impuesto por la maquinaria o propio del proceso productivo, donde es posible que el

colaborador pierda su autonomia y pase a ser controlado por la maquina misma.

La intervencion basada en la evaluacion de riesgos psicosociales debe estar

orientada a reducir los efectos adversos que se producen en la salud fisica y



psicologica del trabajador, asi como fomentar los factores protectores, en la
organizacion. En el sector salud de Colombia, existen diferentes investigaciones han
evidenciado una alta exposicion a factores de riesgo psicosocial, respuestas y
sintomas de estrés ocupacional, y enfermedades asociadas, tales como el sindrome
de 'quemarse en el trabajo’ 0 burnout;, enfermedades acidopépticas, cardiovasculares
0 psicoactivas (Aranda y Garcia Juarez, 2007) Por tal motivo, es importante tener en
cuenta las necesidades principales de los trabajadores de la salud: necesidad de una
condicion de trabajo justa, formacidn permanente, las condiciones fisicas,
reconocimiento, y hasta la oportunidad para aplicar sus conocimientos y habilidades,
y detener buenas relaciones interpersonales Ali, 1991 (Correa y Arrivillaga, 2007)

Las condiciones intralaborales son los aspectos laborales como tales propios de
la organizacién donde opera el empleado y técnicamente se definen como: —Las
condiciones intralaborales son entendidas como aquellas caracteristicas del trabajo y
de su organizacion que influyen e n la salud y bienestar del individuo. En concordancia
con las diversas posturas de los tedricos de los factores psicosociales laborales, se
han determinado: cuatro dominios que agrupan un conjunto de dimensiones que
explican las condiciones intralaborales. Estas dimensiones que conforman los
dominios actlan como posibles fuentes de riesgo, por esta razon a través de ellas
que se realiza la identificacion y valoracion de los factores de riesgo psico — sociales.

Tabla 1. Condiciones Intralaborales

e N

Demandas cuantitativas
Demandas de carga mental
Demandas emocionales
DEMANDAS DEL Exigencias de responsabilidad del cargo
TRABAJO Demandas ambientales y de esfuerzo fisico
Demandas de la jornada de trabajo
Consistencia del rol
Influencia del ambiente laboral sobre el extralaboral

Control y autonomia sobre el trabajo

Oportunidades de desarrollo y uso de habilidades y destrezas
CONTROL Participacién y manejo del cambio

Claridad de rol

Capacitacion

LIDERAZGOY  Caracteristicas del liderazgo

RELACIONES Relaciones sociales en el trabajo
SOCIALESEN  Retroalimentacion del desempefio

EL TRABAJO Relacién con los colaboradores (subordinados)

CONDICIONES INTRALABORALES

Reconocimiento y compensacion
RECOMPENSA Recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacién y del
trabajo que se realiza



Fuente : Ministerio de la Proteccion Social (2010). Bateria de instrumentos para

la evaluacién de factores de riesgo psicosocial.

Segun El (minsalud.gov.co, s.f.), en el régimen contributivo (EPS), el primer
diagndstico de origen laboral en Colombia es el sindrome del conducto carpiano, al
cual le siguen en orden el trastorno del dorso y lumbago no especificado, la sordera
neurosensorial, la sinovitis y tenso-sinovitis y la dermatitis, estos datos son similares
a los del Sistema General De Riesgos Profesionales, donde el primer diagndstico es
el sindrome del tunel del carpo, seguido de hipoacusia neurosensorial, trastornos de
la espalda y osteomusculares. Para el Magisterio, que pertenece a los regimenes de
excepcion, los tres diagnésticos mas comunes fueron laringitis cronica, los trastornos

depresivos y la rinitis alérgica.

(Dolan, 2005) sugiere que debido a los grandes cambios que en los ultimos
afios se han presentado cambios en el mercado, las organizaciones se han adaptado
a los procesos de globalizacion, los trabajadores y profesionales se han visto
afectados por la exigencia cada vez mayor en las organizaciones, y ya que las
tecnologias han dinamizado los ambitos empresariales, se ha aumentado la
productividad, pero muchas empresas no preparan a sus trabajadores lo cambios
sociologicos, y se ven enfrentados por luchas como la de igualdad de género en la
sociedad, buscan mejor calidad de vida, pero le falta de habilidades de trabajo mas
participativo, y estar en capacidad de responder a los posibles impases con los
usuario. En el mismo orden, muchas de las empresas como Contact Center y
empresas con atencion al cliente de primera linea, los empleados se incapacitan,
entonces se afecta considerablemente, por lo tanto, es necesario capacitar a otros
funcionarios para que puedan reemplazar correctamente al funcionario incapacitados,

pero a su vez tratar bien al cliente

Existen distintos instrumentos para medir los riesgos psicosociales en el trabajo
basados en los modelos de caracterizacion de estos, estos ponen énfasis en algunos
aspectos particulares de la organizacion y/o en las relaciones del trabajo. El modelo
denominado de demandas control desarrollado por Karasek en 1990 el cual ha sido
modificado agregandole el concepto de apoyo social, plantea la teoria de que algunas
caracteristicas del ambiente psicosocial del trabajo constituyen factores de riesgo que

permitirian predecir el riesgo de enfermar relacionado con el estrés. En los afios 80 el



modelo fue desarrollado, siendo la extension mas importante la incorporacion de una

tercera dimensién: el Apoyo social en el lugar de trabajo (Johnson y Hall 1988).

En el modelo original de Karasek, la escala de Demandas del trabajo contenia
principalmente medidas de sobrecarga, lo que se ajustaba a las caracteristicas de
una sociedad industrial donde la sobrecarga era el estresor mas relevante
(Landsbergis, 2005) los determinantes del riesgo psicosocial en el lugar de trabajo”,
obtienen la existencia de dos constructos diferenciados: el control y el apoyo social,
no agrupables en un factor de segundo orden, debido a la inexistencia de evidencias
gue permitan justificar el modelo alternativo de demandas-recursos. Por otro lado,

este mismo estudio corrobora la validez del modelo demanda-control-apoyo (DCA)

Las teorias actuales sobre estrés laboral estudian la interaccion que se produce
entre el trabajador y su entorno laboral. Muchas de ellas consideran que existen
desequilibrios en estas interacciones y que existe una descompensacion entre el
trabajador y su organizacién (Lucefio, Martin, Jaén, y Diaz, 2005), por ello, se
considera que en el @&mbito laboral existen diferentes dimensione que conforman las
preguntas de Cuestionario karasek en el Contenido del Trabajo. Por otro lado, la
Dimension de Demandas Psicoldgicas hace referencia a que tanto “esfuerzo” realizan
los trabajadores (parecido a la carga mental), En su versidon corta, esta dimension
estd compuesta por 5 reactivos. (Charria, 2011). El Modelo de Demanda/Control
formulado por Karasek en 1979, explica el estrés laboral en funcion de las demandas
psicolégicas del trabajo y del nivel de control que se tiene sobre éstas. su parte,
considerando que algunas situaciones de demanda desencadenaban los estresores
Este cuestionario se encuentra dividido en 4 cuatro bloques de preguntas, las de la
dimension Control del trabajo, las de Demanda de Habilidades, Demandas del trabajo

y las preguntas referentes a Apoyo Social.

8.2 Marco Conceptual

Estrés laboral: “es la reaccion que puede tener el individuo ante exigencias e
impresiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades, que

ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion. (Leka, Griffiths, Cox, 2004,
p-3)



8.2.1

8.2.2

Estrés.

En el idioma espafiol también el concepto ha evolucionado, al igual que
las palabras asociadas al termino (tension, ansiedad, angustia, fatiga,
agotamiento), por esta razon puede decir que es un concepto dificil de definir.

(Robbins Stephen, 1994) adaptando la idea sobre estrés de Schuler,
define el estrés como una condicion dinamica por la que un individuo enfrenta
una oportunidad o restriccion o exigencia con la que desea, y cuyo resultado
percibe que es incierto pero importante. Esta tensién que se produce cuando
el individuo se pone a prueba ante una situacion donde hay fuerzas positivas y
negativas, puede ser concebida por las demandas y la excesiva variedad de
tareas, la incapacidad para delegar, la incapacidad para establecer prioridades,
la falta de tiempo, el rendimiento del trabajo, las condiciones inadecuadas y por
las malas relaciones interpersonales en el trabajo sea por satisfaccion en el
puesto de trabajo, entre otros factores. De todos los conceptos y teorias que
describen el estrés, tomaremos este concepto de para entender los aspectos

gue se conformen en nuestro estudio.

Factores de riesgo psicosocial.

Los factores psicosociales son multiples y complejos ya que fluyen a
partir de la apreciacion personal por lo que hablaremos de Los riesgos
psicosociales en el trabajo que se pueden dividir en cuatro subgrupos: i)

Organizacionales, ii) Laborales, iii) Personales, y iv) extralaborales.

Los Factores Psicosociales (FP) son conocidos como condiciones a las
cuales los trabajadores se exponen al relacionarse con el medioambiente
laboral, condiciones que se conceptualizan como FRP cuando dichas
condiciones generan deterioro en la salud de los trabajadores siendo

desfavorables y resultando en insatisfaccion laboral (Garrido, 2011)



8.2.3

8.24

8.2.5

Factores organizacionales.

El Clima Organizacion estd dado por la percepcion de la practica
organizativa expresada por los individuos que trabajan en un lugar
determinado. Los factores que intervienen en el clima son variados, como: el
tipo de comunicacion, la resolucion de conflictos (constructivo o disfuncional),
el tipo de liderazgo, la importancia dada a las recompensas, entre otros. El
clima organizacional es, por lo tanto, la descripcion del entorno de trabajo por
parte de aquellos que son protagonistas activos en él (Rousseau, 2012).

Cultura Organizacional.

La cultura organizacional en términos generales es parte del enfoque
dado por los lideres de la empresa y su vision. La estructura organizativa es lo
concerniente a la distribucién de los cargos, roles y funciones que coordina a
las diversas areas. La convergencia de los factores de rendimiento y la
expectativa que algunos tengan por los resultados laborales, las normas de
conducta, la manera de vestir y el trabajo en equipo, todos esos factores que
se convierten en habitos caracteristico en la direccibn en la organizacion
(Rousseau, 2012)36.

Factores laborales.

Los factores laborales son todos aquellos generados por las condiciones
intrinsecas de una labor en particular, por lo cual cada uno de los cargos
ejercidos en una empresa tendra unos factores especificos. La carga de
trabajo, el nimero de horas y la distribucion del horario, los factores
ergonodmicos, la autonomia y el control, la estimulacion en el trabajo, los roles
intralaborales, los equipos 0 maquinaria que debe utilizar y el estado de estos,
el disefio del medio ambiente ocupacional los honorarios son factores laborales

importantes en el desempefio de los trabajadores. (Echemedia, 2011)



8.2.6

8.2.7

8.2.8

Factores personales.

Podemos dividirlo en Factores personales de tipo conducta o
comportamiento, de aspectos biologico-fisiolégico, también llamado primario,
innato o fisico., por otro lado, encontramos, El aspecto social y por ultimos los

factores psicolégicos.

Factores Extralaborales.

Son aquellos que influyen en los trabajadores, de manera indirecta
respecto a su actividad laboral, pero tienen injerencia con la vida cotidiana de
una persona. Aqui encontramos: la utilizacién del tiempo libre, las actividades
domésticas, los gustos en recreacion y deporte, interés en la educacion, tiempo
de desplazamiento y medio de transporte, red de apoyo diversa (familia, iglesia,

comunidad.

Riesgos psicosociales relacionados con el servicio al publico

Segun (Martinez-Ifiigo.2001) Todos aquellos procesos psicolégicos,
conductas conscientes y automaticas que se resultan de la existencia de
normas organizacionales que afectan la expresién emocional de una persona
0 que regulan las distintas interacciones necesarias en el desempefio de un
puesto, facilitan la consecucion de objetivos organizacionales y el logro de
otros objetivos, operativos y/o simbdlicos, sin embargo, en muchos casos las

demandas emocionales se convierten en estrés.

El sector servicios se caracteriza en general por requerir en multiples

puestos de trabajo y un contacto directo con el cliente o usuario, esto se conoce



como face to face o atencion de primera fila, Los trabajadores de este sector
tiende a realizar algunas tareas que generan carga fisica y a su vez una carga
mental, expresando emociones en las interacciones con los clientes. Por lo
general el manejo de las emociones apropiadas en cada situacion consiste en
un factor de carga emocional para el asesor de servicio al cliente, por esta
razony tras largos periodos de exposicion en los puestos de atencion al publico
pueden surgir “La despersonalizacion y El agotamiento Emocional”, dos de las

manifestaciones tipicas del sindrome de Burnout (estar quemado).

Dentro de los factores de riesgo que se evidencian en el Sindrome
Burnout se encuentran algunos intrinsecos o de tipo individuales tales como:
perfeccionismo, dificultades para decir "no" ante la presion, sentimiento de
inferioridad, creencia sobre la responsabilidad, y baja autoestima, pero, a estos
se le suma las demandas laborales, la falta de materiales y condiciones de
trabajo adecuadas, ver. Figura 1. todos estos son factores generan una presion
externa, que a su vez ocasiona estrés., generando efectos como la
despersonalizacion y un cambio pesimista frente a las exceptivas de su vida

personal (Marsollier, 2013)

Figura 1. Sintomas aparicion Burnout



DEMANDAS

PERSOMALES CARGA DE TRABAJO
]
I 1
1 CANSANCIO 1
- EMOCIONAL = -

!

DESPERSONALIZACION
FALTA
DE RECURSQOS

ey BAJA
AUTOREALIZACION

Fuente: Elaborado por el autor basado en modelo de Bournot

La interaccién con los clientes: Son actividades de trabajo por lo que pueden
generar posibles situaciones de riesgo asociadas al lenguaje verbal y no verbal
utilizado por el personal hacia los usuarios y viceversa. Las respuestas negativas de
los clientes ante una gestion o un mensaje mal interpretado pueden ser de diferente
tipo, Respuesta Airada: Se expone en voz alta y desafiante, genera una elevada

tension al expresarse.

A murmuracién para uno mismo: esta respuesta emocional controlada se produce,

generando una respuesta critica pero no comunicativa.

Comentario critico a otro miembro del grupo: Se realiza a los acompafiantes del

cliente (pareja, amigo, etc.) y se busca un refuerzo, se extiende la negatividad.

Manifestaciones no verbales: Se refleja en el gesto de la cara, acompafiado de
Silencio, posicionamiento del cuerpo y los brazos que expresan exceso de
tranquilidad o rechazo (por ejemplo, brazos cruzados).

A Silencio como ruptura: No suple el estimulo recibido y no realiza expresion de
ningun tipo. Por tanto, su mensaje espera tener una importante repercusion sobre el
receptor (cliente) y las respuestas anteriores pueden provocar inconformidad en el

usuario.



8.3 Marco Legal

Existen diferentes resoluciones, normativas y leyes que reconocen la importancia
real de los Factores de riesgos psicosocial (FRP) y los y los Riesgos Psicosociales
(RP), sus efectos en los empleados, y resaltan el estrés como la patologia mas comuan
en el entorno laboral, perjudicando la productividad individual y colectiva de las
personas en las organizaciones. Por esto, la preocupaciéon de los organismos
internacionales como la OIT y la puesta en marcha de acuerdos en este sentido han
configurado una serie de normativa frente al tema, que para el caso de Colombia se

encuentra descritas en:

1. La resolucion 652 de 2012, Por la cual se establece la conformacion y
funcionamiento del Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y
empresas privadas y se dictan otras disposiciones.

2. Ley 1562 de 2012 “Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y
se dictan otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional”

3. Resolucion 1356 de 2012, Por la cual se modifica parcialmente la
Resolucion 652 de 2012.

4. Ley 1616 de 2013, Por medio de la cual se expide la Ley de salud Mental y se

dictan otras disposiciones

5. La Resolucion 2404 del 2019 habla sobre los nuevos instrumentos para la
medicién del riesgo psicosocial tanto especificos como generales, la aplicacion
de la bateria de riesgo psicosocial y su frecuencia de aplicacion. Ademas de
guias adicionales de analisis para riesgo psicosocial y custodia de

instrumentos.



8.3.1 SSGT en las organizaciones

Los Gobiernos de todos los paises han adelantado politicas publicas, que
permitian para garantizar la prevencién de todos los riesgos a los que esta
expuesto el talento humano de las organizaciones: Para ello, el sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo SG-SST plantea directrices técnicas y
estandares que permite regular los riesgos de las actividades laborales y no se
limita Gnicamente a la prevencion de enfermedades y accidentes de trabajo, sino
al control de las condiciones que pueden poner en peligro la integridad de los
trabajadores, ademas gestionar las condiciones propias del ambiente de trabajo,
por esta razén entidades internacionales como la organizacion internacional del
trabajo (OIT), y la organizacién mundial de la salud (OMS) han unido esfuerzos
con el objetivo de establecer convenios para mejorar las condiciones laborales de
todo el mundo (OIT, 2011)

(Alegria 2014). Indica que toda empresas deben contar con herramientas
técnicas para la puesta en marcha de sus programas de Seguridad y Salud en el
Trabajo; de manera que funcione debidamente como las Norma Técnica de
estandares voluntarios del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo
gue las empresas pueden implementar , asi como un sistema de Sistema de
Gestion de Calidad como el 1SO 9001:2008 y al Sistema de Gestion Ambiental
como el ISO 14001:2004, conformando asi un sistema integral que le permita a
las empresas, generar procesos mucho mas eficientes, con calidad, prevencion y

proteccién del medio ambiente y de la seguridad de sus colaboradores

A nivel Latinoamérica, se han adoptado los protocolos de intervencion
psicosocial en las economias, en los cuales se establecen planes de accion para
abordar el riesgo psicosocial en las empresas de los sectores transporte,
financiero, educativo, administracion publica, defensa, salud y asistencia social. El
proceso y los subprogramas incluidos en estos protocolos son parte integral de los
SS-GT de las empresas y hacen mencion obligatoria de las politicas de salud

ocupacional del gobierno, incluyendo al colombiano.



Las Entidades Prestadoras de Servicios (EPS) y Administradoras de Riesgos
Laborales (ARL), las Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS) y el estado son
las entidades a cargo de poner en marcha los protocolos de intervencion de
factores psicosociales para trabajadores. De manera que, Toda intervenciéon de
los factores psicosociales en el trabajo de las organizaciones del sector salud,
implica el compromiso de la gerencia o de la direccion de la empresa y el de los
trabajadores; Como lo expresa numeral 1 del articulo 13 de la Resolucién 2646 de
2008, la Radiografia RIES* consignada en esta resolucién busca hacer un
analisis de riesgo psicosocial desarrollado por el equipo de trabajo SISO, dicha
evaluacion psicosocial abarca mas de 30 variables diferentes distribuidas
entre riesgo intralaboral, extralaboral y de estrés de una organizacion, sin
embargo, segun lo establecido por la resolucion 2404 de 2019, lo anterior no
reemplaza al psicélogo especialista en seguridad y salud en el trabajo y tampoco
reemplaza el informe que como profesional debe elaborar, por esta razén deben
trabajar en conjunto. Por otro lado, los factores de riesgo psicosocial deben
evaluarse de forma periddica segun lo establece el articulo 3 de la misma

resolucion (Ministerio del trabajo, 2019, pags. 4,5)

4 perfil sociodemografico y de otras variables; representado con un grafica de colores, donde se muestran los resultados de la

evaluacion de riesgo psicosocial. mencionado en la normativa FRP.



9 Aspectos metodoldgicos de la investigacion

9.1 Tipo de estudio

9.1.1 Estudio descriptivo

Para la realizacion del presente estudio se realizé un estudio descriptivo el cual
consistio en detallar y relatar las caracteristicas, comportamientos y acciones de los
colaboradores del area de atencion al cliente, principalmente en aspectos
relacionados con la materializacion del objeto misional de la EPS y de la unidad

estudiada.

9.2 Método de investigacion

El enfoque utilizado fue el cuantitativo, en cuanto se pretendio referir algunas
caracteristicas fundamentales del fenomeno del estrés laboral, los factores de riesgo
laboral y psicosociales que se manifiestan en los entornos laborales, a consecuencia
de las actividades realizada por los colaboradores de la organizacion. Este enfoque
permitié instituir los aspectos antes mencionados teniendo en cuenta la

conceptualizacién que para tal fin establece la teoria.
9.2.1 Método de observacion.

La problematica estudiada nacio de observar ciertos comportamientos
que se presentan en el personal del area de atencién al cliente de la EPS
COSALUD, los cuales se perciben de manera natural, por lo que se hacen
observables y evidenciables y permiten ser estudiados desde el paradigma

hipotético deductivo y su enfoque cuantitativo.
9.2.2 Método deductivo.

El método deductivo permitio a partir del estudio de fenbmenos y
situaciones particulares de la EPS COSALUD analizar, explicar y generalizar



los resultados en organizaciones que tengan situaciones similares a la

estudiada.
9.2.3 Método de analisis y sintesis.

Se realizé una descripcidon y caracterizacion de las condiciones internas, en
término de las funciones que se realizan en la EPS COOSALUD. En un primer
momento se hizo un examen por procesos Yy funciones y posteriormente se hizo

un analisis desde un enfoque holistico e integral

9.3 Fuentesy técnicas para la recoleccion de la investigacion

9.3.1 Fuentes primarias.

Se realizo la revision de las instalaciones de la EPS COOSALUD en
Sincelejo Sucre, verificacion de la existencia del programa de riesgos
profesional del ministerio de salud y sobre todo, Se aplicé una encuesta para
conocer la precepciéon del nivel estrés por demanda y otros factores, de un
censo de empleados pertenecientes a la unidad de atencion al usuario de la
seccional Sincelejo de COOSALUD.

La muestra fue sustraida de la poblacién de empleados del area de
salud de la EPS COSALUD sede administrativa de Sucre; con 12 los
empleados , escogidos segun los criterios : No ocupar un cargo asistencial, (no
deben ser médicos, enfermeras, ni auxiliares de laboratorio, entre otros) ,
deben tener como funciones la atencién al usuario, es decir, el contacto directo
con los pacientes y con proveedores de productos o servicios que utiliza la
EPS; encargados de tramites de autorizacion , recepcion de PQRS, o tramites

para realizar procedimientos.

Se aplicé un cuestionario que consta de 40 preguntas que recogen
informacion sobre los efectos del trabajo tanto del ambiente organizacional y
asi mismo las demandas psicosociales en el puesto de trabajo, este
instrumento basado en el Cuestionario karasek , en su version corta, validado
por (Juarez-Garcia, 2015). Posee 27 items del modelo demanda/control, las

cuales evalian las dimensiones de Control del trabajo, la demanda de



habilidades, las demandas del puesto de trabajo y Apoyo Social que recibe el
individuo; y otros13 item construidos por el investigador para conocer los
aspectos de las condiciones internas de la organizacion y de su ambiente

laboral.

El cuestionario fue aplicado a cada empleado del area de salud de
COOSALUD, con funciones de atencion al usuario, por un mismo
investigador, al final de la jornada de trabajo. En el Anexo 1, se muestra el

diseno del cuestionario utilizado.

9.3.2 Fuentes secundarias.

Las fuentes secundarias utilizadas para esta investigacion la
constituyeron la bibliografia revisada y analizada, las paginas de internet y

documentos de revision utilizados en la investigacion

9.4 Consideraciones éticas

En el presente trabajo de investigacion se toman como referente ético los parametros
y consideraciones éticas de la resolucion N° 008430 del 4 de octubre de 1993, por la
cual se establecen las normas cientificas, técnicas y administrativas para la

investigacion en sector salud.

Asi mismo, se tuvo en cuenta el codigo deontoldgico y bioético del psicélogo,
Ley nimero 1090 de 2006, sus disposiciones generales, en el manejo de informacién
privilegiada, teniendo en cuenta que se debe mantener a salvo la informacion ofrecida
por las personas entrevistadas y dejando claro que en el procedimiento de recoleccion
de formacién se procedio respetando la dignidad y el bienestar psicologico de las

personas que decidieron participar voluntariamente de la investigacion.



10 Desarrollo del proyecto

10.1 Condiciones internas organizacionales

10.1.1 Estructura organizacional.

Coosalud EPS en su seccional Sucre cuenta con 10 oficinas, la sede principal
ubicada en Sincelejo en la carrera 14 # 152 — 51 la pajuela, y las sedes municipales
ubicadas en: Los Palmitos, Ovejas, San Benito, La Unién, San Onofre, San Marcos,
Majagual, Guaranda y Sucre. La estructura organizacional y sus valores

institucionales estan constituidos de la siguiente manera:

Mision: Somos la organizacion en la que puedes confiar tu salud para generarte

bienestar.

Vision: Sera una organizacion solidaria diversificada y reconocida a nivel nacional

por la calidad en la prestacion de sus servicios de salud y bienestar- en ajustes
Objetivos de la organizacion

Asegurar la satisfaccion de nuestros afiliados.
Garantizar la sostenibilidad financiera de la organizacion.
Garantizar resultados en salud.

Gestionar los aspectos ambientales en toda nuestra operacion.

AR NI NN

Mejorar continuamente mediante la gestion sistematica de los riesgos,
peligros y el cumplimiento legal.

Valores corporativos

e Calidad humana.

* Respeto.



« Compromiso ambiental.

« Transparencia.

La estructura jerarquica de la organizacion esta dada por el organigrama

como se puede evidenciar en la figura 2, en ella se describe la direccion de la

organizacion en cabeza de un Gerente Sucursal para cada seccional y en

siguiente instancia se encuentra director de servicio de salud, quien toma

acciones en la parte asistencial, autorizaciones y riesgos de salud para usuarios,

por otro lado, se encuentra el director administrativo y financiero, quien

direcciona procesos de gestion en la gerencia administraba, planes de accién
financiero, contabilidad y quien de la mano del asistente de gestion humana y el
area juridica promueve procesos de recursos humanos y toma de decisiones con

los empleados.

Figura 2 Organigrama
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En cuento a las politicas gestion integral y prestacion de servicios en la
organizacion, la EPS, basa sus acciones en la confianza y su vision esta enfocada
en la prestacion del servicio de salud para generar bienestar principalmente en la
atencion de solicitudes del usuario del régimen subsidiado de salud, por lo que
brinda una atencion especial a los tiempos de respuesta en el servicio al cliente.
Cuenta con equipo humano competente en la primera linea de atencion, mas que
por su formacion profesional, dicho personal posee afios de experiencia y formacion

especial en el area de la salud.

En cuanto la infraestructura ha de ser adecuada, con un plantel fisico ubicado en
los alrededores del hospital Universitario de la ciudad cerca el centro de la ciudad,
gue costa de 3 pisos, pero, es en el primer nivel donde se sitla la zona de
recepcion, la zona atencion al usuario, autorizaciones y la coordinacion de
autorizaciones, todo el lugar esta ordenado en ambientes espaciosos. En cuanto a
sistemas tecnolégicos, consta con equipos de cOmputo corporativos en el area de
salud y autorizaciones; la coordinacion e autorizaciones consta de un modulo
independiente que posee una Laptop corporativo. También, la sede posee una
intranet y un gestor automatizado de documentos y recursos compartidos con la

sede principal para las Areas de Gestion Administrativa y Gestion Humana.

En su plan de accién institucional para el afio 2020, expresan “Nuestro
compromiso con el medio ambiente es irrenunciable, entendiendo que la gestién
adecuada de nuestros aspectos ambientales nos permite dar muestra a la sociedad
del compromiso y responsabilidad con la proteccion ambiental y el desarrollo
sostenible. Generamos las mejores condiciones laborales posibles y brindamos
proteccion integral a nuestros colaboradores, para ello gestionamos los peligros a
los que se encuentran expuestos Reconocemos la mejora continua, la gestion del
riesgo y el cumplimiento permanente de los requisitos legales aplicables, como
pilares fundamentales de nuestra gestion, por lo que dia a dia trabajamos para su

aseguramiento”

COOSALUD EPS posee politicas para la prevencién y gestion de riesgo,
consignado en el manual de competencias del SGSST. La organizacion maneja una

politica para la prevencion de caidas a nivel y la aplicacion de medidas de



ergonomia para evitar enfermedades laborales fisicas. Estas politicas son
difundidas por escrito a todos los trabajadores de la Empresa y a su vez incluidas en
la induccién y en las capacitaciones relacionadas con temas de prevencion de

riesgos y Seguridad y salud en el trabajo.

En cuanto a los puestos de trabajo que permiten las gestiones y la atencion al
usuario de manera presencial, a distancia o face to face en la organizacion,

encontramos:

Area de Salud:

e Director de servicios de salud (1)

e Asistente de servicios de salud (1)

e Asistente de referencia y contrarreferencia (1)
e Auxiliar de servicios especiales (1)

e Gestor de referencia (2)

e Aprendiz Sena (1)

Atencioén al usuario:

e Asistente de atencién al usuario (2)

e Aprendiz Sena (1)

Aseguramiento:

e Asistente de aseguramiento (1)
e Auxiliar de afiliacién y registro (1)

e Gestor municipal (11)

Es importante aclarar que en COOSALUD en la primera linea de atencion se

encuentra la recepcién quien es atendida por una aprendiz Sena, ella es el primer



filtro de atencion, para direccionamiento de cualquiera de las tres areas antes

mencionada segun la necesidad del usuario.

10.2 Caracterizacion de los factores que influyen en la presencia de estrés en el

personal del area de salud de la EPS objeto de estudio.

A continuacion, se presentara el analisis y discusion de los resultados obtenidos
a través del cuestionario que fue aplicado a los profesionales. Para la aplicaciéon del
instrumento se realizd con la colaboracion del personal del area de salud de la EPS
Coosalud en la ciudad de Sincelejo, luego de una adecuada orientacién acerca del
cuestionario y la explicacion de la finalidad del ejercicio, de manera que no
existieran inconvenientes en el desarrollo de este. Cada persona del area que
cumplia con los requerimientos previamente establecidos por el investigador realiz6

el cuestionario de manera voluntaria.

Para el estudio se tomd en consideracion el factor sociodemografico de Genero
como indicadores relacionado con el Estrés Labora. Ver Grafico Genero, en este se
observo homogeneidad en cuanto a las caracteristicas de género, debido a que 11
de las 12 personas que realizo el cuestionario son mujeres, por lo que se infiere que
la institucion no realiza distincion discriminatoria en cuanto al género entre sus
empleados, mas bien existe una prevalencia del género femenino en los roles de
atencion al cliente generando asi relevancia a las caracteristicas particulares del

entorno laboral.



Gréfico 1 Genero de los empleados

@ Masculing
@ fememning

Fuente: Estudio de datos. Elaboracién propia.

Comenzando a analizar los factores del trabajo asociados factores de riesgo
psicoldgicos por demanda de la productividad de las personas para controlar el uso
de sus capacidades y habilidades se encontr6 que, el 41,% de los analizados
manifiesta que existe cierta demanda de su cargo en aprender constantemente una
competencia o renovar el conocimiento,( ver Gréafico 2 ), ya que al preguntar “; si Mi
trabajo necesita que aprenda cosas nuevas?” 5 personas manifestaron estar de
acuerdo y 3 mas estar totalmente de acuerdo, por lo tanto se considera que la
capacitacién debe ser constantes y quieren es respondieron estar de acuerdo
puede representarles una demanda de tiempo o psicoldgica.

Gréfico 2. ¢si Mi trabajo necesita que aprenda cosas nuevas?”

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo.

De acuerdo.
@ Completamente de acuerdo

Fuente: Estudio de datos. Elaboracion propia.



Por otro lado, se hall6é un contraste entre en el factor de aprendizaje activo y la
demanda del puesto de trabajo para aplicar nuevas habilidades que se muestra en
el grafico 3, el cual responde a la pregunta ¢ Mi trabajo consiste en hacer siempre
lo mismo?, debido a que un porcentaje mayor de individuos manifiesta que las
acciones del cargo desempefiado en la linea de atencion al cliente de Coosalud
conlleva a procesos repetitivos y no ha procesos que demandan una cualificacion
alta , en este sentido las 5 personas de los cargos que asumen que existe
demanda psicologica de aprender habilidades conocimientos nuevos en un grado
gue los afecta medianamente para ejecutar sus labores diarias, corresponden a los
cargos de Auxiliar de servicios especiales y cargos de rotacion como los

aprendices Sena del Area de Salud y atencion al cliente de la EPS.

Gréfico 3. ¢ Trabajo consiste en hacer siempre o mismo?

@ Totalments en desacuerdo
@ En desacuerdo.

De acuerdo
@ Completamente de acuerdo

Fuente: Estudio de datos. Elaboracion propia.

En el caso de los factores de control vinculados a los riesgos psicosociales se
encuentran la falta de influencia y de desarrollo, y las posibles apariciones de
estresante fiscos, estos por causa de la falta de tiempo y el desgaste de por las
actividades continuas que registran los individuos que se sometieron al
cuestionario , en este sentido existe una relacion entre la brecha de tiempo que
poseen los empleados durante su jornada laboral para tomar algun tipo de
descanso yel tiempo promedio que consideraron los empleados reciben de sus

jefes directos para realizar pausas, incluso para ir la bafio. Ver Gréafico 4. En este



sentido se evidencia que los riesgos que pueden estar expuestos lo empleados
son fisicos, porque se forza el cuerpo o restringen los tiempos de las funciones

fisiolégicas que puede propiciar estresores o finalmente patologias.

Grafico 4. Tiempo promedio que poseen empleados para generar pausas o
descansos en medio de su labor
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Fuente: Estudio de datos. Elaboracién propia.

El grafico siguiente los empleados registran sentir un alto apoyo social de parte de sus
compaiieros con un 91,7% de aceptacion y por lo menos los un83,4% de los trabajadores perciben que
tienen el apoyo social de sus supervisores y son escuchados y atendidos. Esto quiere decir, que, al
interior de dicha institucidn, se generando los vinculos emocionales correspondientes para hacer que
los trabajos de cada persona puedan construir un clima adecuado en términos de empatia, ver graficos

5y6.

Grafico 5. Apoyo social compafieros Gréfico 6 Apoyo de Parte del jefe

Personal que considera que recibe apoyo social de parte de Personal que considera que recibe apoyo de sus jefes y
sus compafieros y ayuda al clima orgnizacional. siente que es valiosa para la organizacion

@ Totalments en desacuerdo
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w @ Completaments de acuerdo

Fuente: Estudio de datos. Elaboracion propia.



Conclusiones

Las principales conclusiones que se extraen de esta investigacion son: De
acuerdo con el primer objetivo, se logré diagnosticar el medio ambiente organizacional
de Coosalud mediante un cuestionario orientado a la deteccion de focos riesgos
psicosociales que pueden estar vinculados a estrés u otros riesgos. En este sentido
se determind que se acepta nuestra hipotesis Ho, la cual plantea que Los factores de
riesgo psicosocial presentes en los empleados del area atencion al usuario de la EPS
COOSALUD, no estan generado estrés laboral y afectando la productividad, es decir,
gue no existe estrés ocupacional en personas que desempefian cargos medios y de
atencion al cliente , pero si existen se estan afectando aspectos psicoldgicos y fisicos,
como su tiempo, la motivacién y el desarrollo personal por causa de las demanda de
control y las condiciones de apoyo que puede estar brindado la organizacion y que
los empleados consideran no son suficientes.

De los resultados se puede extraer que, existe mayor disposicion de los
empleados a estar expuestos a riesgos fisicos, por falta de tiempo para descanso,
reposo mental y para mejorar su postura, tomar alimentos e ir al bafio, en este sentido
esta situacion es manejada por mas de la mitad de la poblacion estudiada, donde 8
personas, expresan manejar tiempos muy inferiores a los que se deberian poseer
para tomar un receso, almorzar o considerar aplicar pausas activas namero de
trabajadores, es decir, las trabajadora, esto se debe principalmente al alto ritmo con
gue se debe trabajar y responder a los requerimientos de los usuarios.

Con respecto a los objetivos especificos planteados en la investigacion se puede
concluir que el estrés laboral si se considera una amenaza, pero no se presentan
factores de desgate laboral o afectaciones significativas que puedan estar causando
estrés ocupacional, Por el contrario, a pesar de las presiones que algunos empleados
manifiestan, el apoyo por causa de sus compafieros y de los jefes, les hace estar
seguro de no querer renunciar o estar pensando hacerlo, al menos que se culmine su

contrato laboral

De los resultados se extrae que los factores que estan generando algunas
inconformidades para los empleados no son generalizadas, son basicamente la

monotonia y el ritmo de trabajo, la presion ocasional las exigencias de los usuarios y



el ambiente fisico que los rodea, es decir el entorno social y la empresa que afecta en
cuanto a los escases de tiempo.



11 Recomendaciones

Para prevenir las situaciones de riesgos fisicos que se puedan estar generando en
Coosalud y de factores de control , se debe situar al cliente en el centro de la
organizacion , pero generando o creando sistemas de datos que optimicen la labor
de los asistente de servicio al cliente para disminuir el tiempo de atencion y evitar
contratiempos en los procesos, asi adicional a ello considerar una cultura de
prevencion médica y hacer chequeos a los empleados de manera anual , yendo

amas alla del examen ocupacional y evaludndolos psicolégicamente.

Los empleados deben tener libertad y poder para tomar decisiones rapidas en
beneficio del cliente. En muchas ocasiones, los trabajadores que atienden al publico
estan obligados a consultar con sus supervisores o dependen de protocolos del
sistema, pero ademas de retrasar procesos, le generan impases con otras areas, y
ya gue existe empatia y apoyo social en la organizacion entre los miembros deberia
desarrollarse este tipo permiso para aprobar procesos a favor de las gestiones y

para liberar tiempo de los comparieros.
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14. Anexos

El cuestionario fue aplicado a cada empleado del area de salud de COOSALUD, con
funciones de atencién al usuario, por un mismo investigador, al final de la jornada de



trabajo. En el Anexo 1

CUESTIONARIO KARASEK

A continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas margue con una X la respuesta que cree conveniente con
responsabilidad y atendiendo a las indicaciones especificas. El propdsito de este cuestionario es recoger informacion sobre
la influencia de Factores de riesgo psicosocial v estrés percibido por el trabajador por casusa de las demandas de trabajo o
situaciones en €l.

L.Mi trabajo necesita que aprenda cosas nuevas:

[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
O D¢ acuerdo.

[0 Completamente de acuerdo.

2, Mi trabajo necesita un nivel elevado de cualificacidn:
[ Totalmente en desacuerdo. En

[ desacuerdo.

[ D acuerde. Completamente

[ deacuerdo.

3. En mi trabajo debo ser creativo:
O Totalmente en desacuerdo. En

[ desacuerda.

[ De acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

4. Mi trabajo consiste en hacer siempre lo mismo:
[ Totalmente en desacuerdo. En

[ desacuerdo.

[ D¢ acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

5.En el trabajo tengo la oportunidad de hacer cosas diferentes:
[0 Totalmente en desacuerdo. En

[ desacuerdo.

[ D¢ acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

6.En el trabajo tengo la posibilidad de desarrollar mis habilidades personales:
[ Totalmente en desacuerde. En

O desacuerdo.

[ De acuerdo. Completamente

O deacuerdo.

T.Mi trabajo me permite tomar decisiones de forma auténoma:
[ Totalmente en desacuerdo.

[ En desacuerdo.

Ocompletamente deacuerdo.
[ODe acuerdo

8. Tengo libertad de decidir como hacer mi trabajo:
[ Totalmente en desacuerde. En

[ desacuerdo.



[ De acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

9. Tengo influencia sobre como ocurren las cosas en mi trabajo:

[ Totalmente en desacuerdo. En
O desacuerdo.
O D¢ acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

10. Mi trabajo exige ir muy deprisa:
O Totalmente en desacuerde. En
[ desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente

[0 deacuerdo.

11. Mi trabajo exize trabajar con mucho esfuerzo mental:

[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.

[ De acuerdo. Completamente
[ deacuerdo.

12, 5¢ me pide hacer una cantidad excesiva de trabajo:
O Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ e acuerdo. Completamente

[ descuerdo.

13. Tenge suficiente tiempo para hacer mi trabajo:

[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

14. No recibo peticiones contradictorias de los demss:

[ Totalmente cn desacuerde. En
[ desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente

[0 deacuerdo.

15. Mi trabajo me obliga a concentrarme durante largos periedos de tiempao:

O Totalmente en desacuerde. En
[ desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente

[Jdescuerdo.

16. Mi tarea es a menudo interrumpida antes de haberla acabado v debo finalizarla mds tarde:

[ Totalmente en desacuerde. En
O desacuerdo.
[ e acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

17. Mi trabajo es muy dindmico:



[] Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.

[ De acuerdo. Completamente
[ deacuerdo.

18. A menudo me retraso en mi trabajo porgue debo esperar al trabajo de los demss:
[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ De acuerde. Completamente
[ deacuerdo.

19. Mi jefe se preocupa del bienestar de los trabajadores que estin bajo su supervision:
[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente

[J deacuerdo.

20. Mi jefe presta atenciin a lo que digo:
[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.

[ D¢ acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.

21. Mi jefe tiene una actitud hostil o conflictiva hacia mi:
[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente
O deacuerdo.

22. Mi jefe facilita la realizaciin del trabajo:
[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente
[ deacuerdo.

23. Mi jefe consigne hacer trabajar a la gente unida:
[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ D¢ acuerde. Completamente
[ deacuerdo.

24, Las personas con las que trabajo estin cualificadas para las tareas que efectian:

[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.

[ D¢ acuerde. Completamente
[ deacuerdo.

25. Las personas con las que trabajo tienen actitudes hostiles hacia mi:
O Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[ De acuerde. Completamente
O deacuerdo.



26. Las personas con las que trabajo se interesan por mi:
[J Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.
[J D¢ acuerdo. Completamente
[ deacuerdo.

27. Las personas con las que trabajo son amigables:

[ Totalmente en desacuerdo. En
[ desacuerdo.

O De acuerdo

[0 completamentede acuerdo

28. Las personas con las que trabajo se animan mutuamente a trabajar juntas:

[ Totalmente en desacucrdo. En
[] desacucrdo.

[ De acuerdo. Completamente
[J deacuerdo.

29. Las personas con las que trabajo facilitan la realizacién deltrabajo:

[rotalmente en desacuerdo. En
[Mesacuerdo.

[ De acuerdo. Completamente
[ deacuerdo.

30. Que tiempo dura su receso (minutos) Min

31. Cuantos usuarios promedio atiende en su jornada habitual de trabajo
[1Dc 20-30
[BBo-s0
[ho-5
[50-60
Entre 60-100

32. Esta considerando cambia de trabajo SI__ NO___
su respuesta fue si vaya a 32.

33. Consideraria cambiar de trabajo:
O De inmediato

En los proximos 3 meses
DEn proximo 12 meses
[JEstoy considerando culminar mi contrato para hacerlo.

34. Ha tenido altercados usuarios de la EPS con:
[Jrotalmente en desacuerdo. En
[(desacuerdo.
[ De acuerdo.
[CJCompletamente de acuerdo.
35. Habla de sus mala experiencias con usuarios en casa
[CITotalmente en desacuerdo. En
[Mesacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente

[ deacuerdo.



36. Considera que su jornada de trabajo interfiere con sus expectativas personales
[JTotalmente en desacuerdo. En
[Mesacuerdo.
[] D¢ acuerdo. Completamente

[J deacuerdo.

37. La empresa brinda constantemente capacitacion sobre la importancia de la atenciéon prestada a sus usuarios
[Jrotalmente en desacuerdo. En

[Mesacuerdo.
[] De acuerdo. Completamente

[] deacuerdo.

38. Considera que faltan herramientas que permitan dar respuesta oportuna a las peticiones de los usuarios
[ Totalmente en desacuerdo. En
[Hesacuerdo.
[] De acuerdo. Completamente
[] deacuerdo.
40. Le genera algan tipo de ansiedad o desasosiego ver el reloj mientras se encuentra laborando
[0 Totalmente en desacuerdo.
[JEn desacuerdo.
[ De acuerdo. Completamente
[ deacuerdo.



